Zatacznik nr 3 do MN

Rejestr pytan i odpowiedzi

Rejestr pytan i odpowiedzi do postepowania nr ZC/86/EITE-DS/2020

Nr pytania Referencja do MN Tres$¢ Pytania Odpowiedz EITE
: . S . .
1 CRM Jaka wersja systemu Dynamics CRM? Czy wersja Online czy Onpremise
Onprem?
Dokumentacja systemu zostanie udostepniona
) CRM Czy moga Paristwo udostepni¢ dokumentacje techniczng na prosbe Wykonawcy, pod warunkiem

stanowi Zatacznik nr 2 do niniejszego rejestru
pytan i odpowiedzi.

Dokumentacja systemu zostanie udostepniona
na prosbe Wykonawcy, pod warunkiem
podpisania O$wiadczenia o Poufnosci, ktére
stanowi Zatgcznik nr 2 do niniejszego rejestru
pytan i odpowiedzi.

Czy mogg Panstwo udostepni¢ dokumentacije funkcjonalng
3. CRM systemu? Czy moga Panstwo udostepnic liste proceséw
biznesowych obstugiwanych przez system?

Dokumentacja systemu zostanie udostepniona
Czy moga Paristwo udostepni¢ dokumentacie techniczng na prosbe Wykonawcy, pod warunkiem
4 Portal SRS systemu? Jaka jest architektura systemu? podpisania Oswiadczenia o Poufnosci, ktore
stanowi Zatgcznik nr 2 do niniejszego rejestru
pytan i odpowiedzi.

Dokumentacja systemu zostanie udostepniona
na prosbe Wykonawcy, pod warunkiem
podpisania O$wiadczenia o Poufnosci, ktére
stanowi Zatgcznik nr 2 do niniejszego rejestru
pytan i odpowiedzi.

Czy mogaq Panstwo udostepni¢ dokumentacije funkcjonalng,
5. Portal SRS systemu? Czy moga Panstwo udostepnic liste proceséw
biznesowych obstugiwanych przez system?
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Zakres/Zarzadzanie incydentami

I linia wsparcia? Czy dostawca otrzyma dostep do systemu
obstugi zgtoszen?

Tak, do systemu EITE — HPSM

Zakres/Zarzadzanie zleceniami
standardowymi

Jaki jest katalog zlecer standardowych?

Zlecenia standardowe realizowane sg przez
Zespdt EITE i nie bedg przedmiotem ustugi
$wiadczonej przez Wykonawce. W zatgczeniu
zmienione Materiaty Negocjacyjne oraz
zatgczniki, uwzgledniajgce ww. zmiane.

Zakres/ Godziny robocze 7-15

Czy podane SLA dotyczy tzw. godzin roboczych, czy godzin
zegarowych?

Godzin roboczych

Zakres/ Monitorowanie dostepnosci
systemu

Jaki jest przyjety standard raportu z monitorowania? Z jakg
czestotliwoscig nalezy przygotowywac raport?

Standard raportu zostanie ustalony przez
koordynatorow Umowy. Raportowanie odbywato
sie bedzie cyklicznie, minimum raz w miesigcu.

Minimalny zestaw danych to: nr zgtoszenie, data
i godzina zgtoszenia, opis problemu, status
zgtoszenia, proponowane/zastosowane
rozwigzanie, data i godzina zamkniecia
zgtoszenia, czas taczny realizacji zgtoszenia

System jest monitorowany réwniez przez
Zamawiajacego w systemie ORION - 24h/7 dni
w tygodniu (co tydzien kierownik otrzymuje
raport ).

10.

Zakres/ Administrowanie systemem

Prosimy o uszczegdtowienie jaki jest zakres odpowiedzialnosci?

Kompletny zakres ustug realizowanych przez
Wykonawce, opisany zostat w Zatgczniku nr 1
do Materiatdw Negocjacyjnych. Zamawiajacy nie
okreslit odpowiedzialno$ci Wykonawcy w
umowie.
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Zarzadzanie konfiguracjg operacyjng

Kompletny zakres ustug realizowanych przez
Wykonawce, opisany zostat w Zataczniku nr 1

1. Prosimy o uszczeg6towienie jaki jest zakres odpowiedzialno$ci? | do Materiatow Negocjacyjnych. Zamawiajacy nie
systemu o SO
okreslit odpowiedzialno$ci Wykonawcy w
umowie.
12. Tranzycja Czy przewidywana jest tranzycja ustugi do nowego dostawcy? Nie przewidujemy tranzyciji ustugi.
13, Historyczne zgloszenia Proszg o udostepnienie statystyk zgfoszen w podziale na Dokument stanowi Zatacznik nr 1 do rejestru
kategorie zgtoszen za ostatnie 6 m-cy pytari i odpowiedzi.
14, Spotkanie merytoryczne o2 pI’anUJq Panstyvq W.ramach lyEIIEL Ispotkgme sl Nie planujemy takich spotkan.
szczegdtowego omowienia zakresu przysztej Ustugi dla Energa
15 Wvdtuzenie terminu Czy mogg Panstwo wydtuzy¢ termin skiadani ofert do dnia| Termin zostat wydtuzony do 18/01/2021, na
' y 15.01.2020 z uwagi na potrzebe doszczegdtowienia zapylania? godzine 12.00
16. Umowa — Zatgcznik nr 2 Prosze o przestanie zatacznika nr 2 do Umowy. ZEEAS 2 .do Umowy AL 'Za’{qclznlk
nr 1 do MN — opis przedmiotu zamdwienia

Czy dopuszczajg Panstwo mozliwosé, aby do zgtaszania
incydentdw  korzysta¢ z narzedzia Zamawiajacego? Jesli nie | Zamawiajacy zamierza udostepni¢ Wykonawcy

17. bedzie takiej mozliwosci, to czy Zamawiajacy przeprowadzi| system zgtoszen. Zamawiajacy przeprowadzi
szkolenie/wdrozenie z narzgdzia do raportowania incydentéw dla szkolenie z wykorzystywanego narzedzia.
0s6b po stronie Wykonawcy zaangazowanych w SLA?
,Czas przywrdcenia Systemu do pracy nie przekroczy od
powiadomienia o nieprawidtowosci wynikajacej z btedu: ¢) w . . o

18 przypadku usterki, czas bedzie uzgodniony w trybie roboczym....”. | Chcemy uzgadnia¢ termin realizacji z Dostawca.

Co doktadnie oznacza zapis, ze w przypadku usterki, czas bedzie
uzgodniony w trybie roboczym?

Czas reakcji podtrzymujemy.
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Propozycja, aby w przypadku usterki nie obowigzywat czas reakcji
skoro nie jest btedem ani btedem krytycznym.

19.

,Czas usuniecia Incydentu przez Wykonawce liczony jest od
momentu zgtoszenia Incydentu przez EITE, do momentu
przekazania EITE poprzez System Obstugi Zgtoszen informaciji o
rozwigzaniu Incydentu na Srodowisku produkcyjnym.”

Po usunigciu/rozwigzaniu problemu, musi nastapi¢ przetestowanie
rozwigzania przez Wykonawce na $rodowisku odzwierciedlajgcym
produkcije. Jak bedzie liczony czas jesli Wykonawca naprawit biad,
przeprowadzit testy ale np. uruchomienie skryptu naprawczego
bedzie wykonane dopiero w najblizszym oknie serwisowym? Czas
liczony jest do momentu przekazania informacji 0 naprawie czy
wgrania na produkcje?

W takim przypadku czas realizacji zostanie
zawieszony do czasu wgrania rozwigzania na
produkcie.

20.

Zgtoszenia Incydentéw sg to zgtoszenia dotyczace
utrzymania (SLA) i s rozwigzywane w okre$lonym czasie
reakcji i naprawy. W Umowie widnieje zapis: ,Czas realizacji
Zlecenia- Czas realizacji - oznacza wymagany czas realizacji
Zlecenia - liczony w Godzinach Wsparcia. Jest to czas liczony
od momentu zarejestrowania zgtoszenia w Systemie Obstugi

Zgtoszen do momentu przekazania informaciji zwrotnej do
zgtaszajacego o wykonaniu Zlecenia Standardowego, okreslony
w Umowie, a w przypadku Zmian Rozwojowych w Systemie w
terminie uzgodnionym w Zleceniu przez Strony; , — Co oznacza
zapis Zgtoszenie Standardowe oraz, ze czas jest liczony w
godzinach wsparcia, ile ma wynosi¢ realizacja takiego zgtoszenia
jesli przyktadowo nie jest Btedem, czyli zgtoszeniem
serwisowym?

Odpowiedz jak w pytaniu nr 7.

Kazda zmiana rozwojowa bedzie przedmiotem
odrebnej wyceny — ale nie bedzie realizowana w
oparciu 0 umowe utrzymaniowa.
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Ponadto jest mowa 0 Zmianach Rozwojowych w Systemie — czy
kazda zmiana bedzie oddzielnie wyceniana i rozliczana?

Czas reakcji na zgtoszone problemy — 2 h, oraz czas przywrocenia
Systemu do pracy przy btedzie krytycznym — 16 h; przy bledzie -
24 h. Sg to godziny liczone w czasie rozwigzywania incydentow w
21. dni robocze miedzy 7 a 157

Wszystkie czasy podane sg w godzinach
roboczych, w oknie Swiadczenia ustugi 7.00-
_ 15.00 w dni robocze.

Propozycja wydtuzenia czasu naprawy w przypadku btedu do 32




