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Wykonawcy ubiegajacy sie

o udzielenie zamowienia

Dot. zapytania ofertowego z dnia 23.06.2021 r. na zakup ustugi wsparcia technicznego
oraz aktualizacji posiadanego przez Zamawiajgcego systemu monitorowania i analizy
logow.

Uprzejmie informuje, ze w trakcie trwania przedmiotowego postepowania do Zamawiajgcego
wplynely pytania dotyczgce tresci Szczegdtowego Opisu Przedmiotu Zamdwienia, ktére

przedstawiam ponizej wraz z odpowiedzig.

Pytanie 1

Pytanie dotyczace SLA wsparcia producenckiego do posiadanych przez Zamawiajgcego
licencji i urzadzen. Wymég z SOPZ

2. Zasady $wiadczenia uslug

Ushugi, uwzgledniajac warunki $wiadczenia uslug wsparcia technicznego producenta
oprogramowania beda realizowane na podstawie zgloszen. ktore Wykonawca zobowiazuje si¢
przyjmowaé w dni robocze w godzinach od 8:15 do 16:15:

» poczta elektroniczna email: .................
~ telefonicnienanr:............... (potwierdzone —e-mail em).;
Czasy rozwiazania problemu / usunigcia awarii, zgloszonych bledéw, maksymalnie wynosza:
» awarie — do 7 godzin,
» pozostale zgloszema — do 24 godzin.

» konsultacje — do 12 godzin roboczych,

Zazwyczaj btedy i awarie uniemozliwiajgce dziatanie systemu zdarzajg sie bardzo rzadko, a
ich rozwigzanie — patche, aktualizacje itd. sg dos¢ szybko wprowadzane przez producenta,
jednak zaden z globalnych producentéw oprogramowania ( Microsoft, vmware, CommVaut,
veeam itd...). nie daje sztywnego Fix time na rozwigzanie problemu czy awarii spowodowanej
bledem w oprogramowaniu. Zaproponowane przez zmawiajgcego czasy rozwigzania
problemu i mimo dotozenia nalezytej starannosci przez Wykonawce nie jest w stanie
zagwarantowa¢ rozwigzania problemu w czasie podanym przez Zamawiajgcego -—
Wykonawca nie ma wptywu na Producenta oprogramowania czy choc¢by dostepu do kodéw
oprogramowania.



Standardowe warunki wsparcia licencji dostepne na terenie Polski sg nastepujace:

e Prawo do otrzymywania nowych wersji oprogramowania, uaktualnien i ,,suport packéw”
(bezplatnie)

e Zdalnej analizy zgloszonego problemu w godzinach pracy Producenta Oprogramowania
w Polsce

e Asysta przy zdefiniowaniu produktu lub komponentu powodujacego usterke;

e Zdalna asysta przy rozwigzaniu problemu;

e Telefoniczne wsparcia dla probleméw zwiazanych z kodem produktu;

e Wsparcia dla typowych, krotkich pytan dotyczacych problemow instalacyjnych i

e zwigzanych z codziennym uzytkowaniem systemu

e  Wsparcie zapewnione jest podczas godzin urzedowania IBM w Polce (od poniedziatku do
piatku od 9.00 do 17.00) z wykluczeniem $wigt ustawowych;

e  Wsparcie dla problemoéw krytycznych (tzw. severity 1) poza normalnymi godzinami

e urzedowania IBM w Polsce (24 x 7) - Wsparcie to obejmuje kontakt telefoniczny;

e  Mozliwosci zglaszania problemow telefonicznie lub elektronicznie (poprzez dostep do stron
internetowych)

e (Czas reakcji na problemy zgloszone elektronicznie lub telefonicznie, w godzinach od 9.00 do
17.00 wynosi 2 godziny zegarowe.

e Dostepu do okreslonych stron WWW, tzw. opieki elektronicznej (e-care);

W zwiazku z tym zwracamy sie z prosba o dopuszczenie zmiany zapisow ,,Czasy
rozwigzania problemu / usuniecia awarii, zgloszonych btedéw” — te na wyzej
wymienione zaoferowane IBM na terenie Polski.
Odpowiedz
Zamawiajgcy informuje, iz dokonuje zmiany zapisu dotyczgcg swiadczenia ustugi zaoferowane
przez IBM na terenie Polski. Pkt 2 Szczegdtowego Opisu Przedmiotu Zamowienia otrzymuje
brzmienie:
»2. Zasady Swiadczenia ustug:
- zamawiajgcy bezpfatnie otrzymuje dostep do nowych wersji oprogramowania,
uaktualnien i ,suport packtéw”,
- dostep do zdalnej analizy zgtoszonego problemu w godzinach pracy Producenta
Oprogramowania w Polsce,
- asysta przy zdefiniowaniu produktu lub komponentu powodujacego usterke;
- zdalna asysta przy rozwigzaniu problemu,
- telefoniczne wsparcie dla probleméw zwigzanych z kodem produktu,
- wsparcie dla typowych, krotkich pytan dotyczacych problemdw instalacyjnych i
zwigzanych z codziennym uzytkowaniem systemu,
- zapewnienie wsparcia od poniedziatku do pigtku w godzinach od 9.00 do 17.00 (tj.
podczas godzin urzedowania IBM w Polce) z wykluczeniem $wigt ustawowych,

- wsparcie dla probleméw krytycznych (tzw. severity 1) poza normalnymi godzinami



urzedowania IBM w Polsce (24 x 7) - Wsparcie to obejmuje kontakt telefoniczny,
- mozliwoéci zgtaszania probleméw telefonicznie lub elektronicznie (poprzez dostep do
stron internetowych),
- czas reakcji na problemy zgtoszone elektronicznie lub telefonicznie, w godzinach od
9.00 do 17.00 wynosi 2 godziny zegarowe,

- dostep do okreslonych stron WWW, tzw. opieki elektronicznej (e-care).”

Grzegorz Zbikowski
zastgpca dyrektora
Biura Administracyjnego
/podpisano elektronicznie/
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