
 

Załącznik nr 3 do MN 

Rejestr pytań i odpowiedzi 

 

Rejestr pytań i odpowiedzi do postępowania nr ZC/86/EITE-DS/2020 

Nr pytania Referencja do MN Treść Pytania Odpowiedź EITE 

1. CRM 
Jaka wersja systemu Dynamics CRM? Czy wersja Online czy 

Onprem? 
Onpremise 

2. CRM 
Czy mogą Państwo udostępnić dokumentację techniczną 

systemu? Jaka jest architektura systemu? 

Dokumentacja systemu zostanie udostępniona 
na prośbę Wykonawcy, pod warunkiem 

podpisania Oświadczenia o Poufności, które 
stanowi Załącznik nr 2 do niniejszego rejestru 

pytań i odpowiedzi.  

3. CRM 
Czy mogą Państwo udostępnić dokumentację funkcjonalną 

systemu? Czy mogą Państwo udostępnić listę procesów 
biznesowych obsługiwanych przez system? 

Dokumentacja systemu zostanie udostępniona 
na prośbę Wykonawcy, pod warunkiem 

podpisania Oświadczenia o Poufności, które 
stanowi Załącznik nr 2 do niniejszego rejestru 

pytań i odpowiedzi. 

4. Portal SRS 
Czy mogą Państwo udostępnić dokumentację techniczną 

systemu? Jaka jest architektura systemu? 

Dokumentacja systemu zostanie udostępniona 
na prośbę Wykonawcy, pod warunkiem 

podpisania Oświadczenia o Poufności, które 
stanowi Załącznik nr 2 do niniejszego rejestru 

pytań i odpowiedzi. 

5. Portal SRS 
Czy mogą Państwo udostępnić dokumentację funkcjonalną 

systemu? Czy mogą Państwo udostępnić listę procesów 
biznesowych obsługiwanych przez system? 

Dokumentacja systemu zostanie udostępniona 
na prośbę Wykonawcy, pod warunkiem 

podpisania Oświadczenia o Poufności, które 
stanowi Załącznik nr 2 do niniejszego rejestru 

pytań i odpowiedzi. 
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6. Zakres/Zarządzanie incydentami 
I linia wsparcia? Czy dostawca otrzyma dostęp do systemu 

obsługi zgłoszeń? 
Tak, do systemu EITE – HPSM 

7. 
Zakres/Zarządzanie zleceniami 

standardowymi 
Jaki jest katalog zleceń standardowych? 

Zlecenia standardowe realizowane są przez 
Zespół EITE i nie będą przedmiotem usługi 

świadczonej przez Wykonawcę. W załączeniu 
zmienione Materiały Negocjacyjne oraz 
załączniki, uwzględniające ww. zmianę.  

8. Zakres/ Godziny robocze 7-15 
Czy podane SLA dotyczy tzw. godzin roboczych, czy godzin 

zegarowych? 
Godzin roboczych 

9. 
Zakres/ Monitorowanie dostępności 

systemu 
Jaki jest przyjęty standard raportu z monitorowania? Z jaką 

częstotliwością należy przygotowywać raport? 

Standard raportu zostanie ustalony przez 
koordynatorów Umowy. Raportowanie odbywało 
się będzie cyklicznie, minimum raz w miesiącu. 

Minimalny zestaw danych to: nr zgłoszenie, data 
i godzina zgłoszenia, opis problemu, status 

zgłoszenia, proponowane/zastosowane 
rozwiązanie, data i godzina zamknięcia 

zgłoszenia, czas łączny realizacji zgłoszenia 

System jest monitorowany również przez 
Zamawiającego w systemie ORION - 24h/7 dni 

w tygodniu (co tydzień kierownik otrzymuje 
raport ). 

10. Zakres/ Administrowanie systemem Prosimy o uszczegółowienie jaki jest zakres odpowiedzialności? 

Kompletny zakres usług realizowanych przez 
Wykonawcę, opisany został w Załączniku nr 1 

do Materiałów Negocjacyjnych. Zamawiający nie 
określił odpowiedzialności Wykonawcy w 

umowie. 
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11. 
Zarządzanie konfiguracją operacyjną 

systemu 
Prosimy o uszczegółowienie jaki jest zakres odpowiedzialności? 

Kompletny zakres usług realizowanych przez 
Wykonawcę, opisany został w Załączniku nr 1 

do Materiałów Negocjacyjnych. Zamawiający nie 
określił odpowiedzialności Wykonawcy w 

umowie. 

12. Tranzycja Czy przewidywana jest tranzycja usługi do nowego dostawcy? Nie przewidujemy tranzycji usługi. 

13. Historyczne zgłoszenia 
Proszę o udostępnienie statystyk zgłoszeń w podziale na 

kategorie zgłoszeń za ostatnie 6 m-cy 
Dokument stanowi Załącznik nr 1 do rejestru 

pytań i odpowiedzi.  

14. Spotkanie merytoryczne 
Czy planują Państwo w ramach zapytania,  spotkanie w celu 

szczegółowego omówienia zakresu przyszłej Usługi dla Energa 
Nie planujemy takich spotkań. 

15. Wydłużenie terminu 
Czy mogą Państwo wydłużyć termin składani ofert do dnia 
15.01.2020 z uwagi na potrzebę doszczegółowienia zapylania? 

Termin został wydłużony do 18/01/2021, na 
godzinę 12.00 

16. Umowa – Załącznik nr 2 Proszę o przesłanie załącznika nr 2 do Umowy. 
Załącznikiem nr 2 do Umowy będzie Załącznik 

nr 1 do MN – opis przedmiotu zamówienia 

17.  

Czy dopuszczają Państwo możliwość, aby do zgłaszania 
incydentów  korzystać z narzędzia Zamawiającego? Jeśli nie 
będzie takiej możliwości, to czy Zamawiający przeprowadzi 
szkolenie/wdrożenie z narzędzia do raportowania incydentów dla 
osób po stronie Wykonawcy zaangażowanych w SLA? 

Zamawiający zamierza udostępnić Wykonawcy 
system zgłoszeń. Zamawiający przeprowadzi 

szkolenie z wykorzystywanego narzędzia. 

18.  

„Czas przywrócenia Systemu do pracy nie przekroczy od 
powiadomienia o nieprawidłowości wynikającej z błędu: c) w 
przypadku usterki, czas będzie uzgodniony w trybie roboczym….”. 

Co dokładnie oznacza zapis, że w przypadku usterki, czas będzie 
uzgodniony w trybie roboczym?  

Chcemy uzgadniać termin realizacji z Dostawcą. 
Czas reakcji podtrzymujemy. 
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Propozycja, aby w przypadku usterki nie obowiązywał czas reakcji 
skoro nie jest błędem ani błędem krytycznym. 

19.  

„Czas usunięcia Incydentu przez Wykonawcę liczony jest od 
momentu zgłoszenia Incydentu przez EITE, do momentu 
przekazania EITE poprzez System Obsługi Zgłoszeń informacji o 
rozwiązaniu Incydentu na Środowisku produkcyjnym.” 

Po usunięciu/rozwiązaniu problemu, musi nastąpić przetestowanie 
rozwiązania przez Wykonawcę na środowisku odzwierciedlającym 
produkcję. Jak będzie liczony czas jeśli  Wykonawca naprawił błąd, 
przeprowadził testy  ale np. uruchomienie skryptu naprawczego 
będzie wykonane dopiero w najbliższym oknie serwisowym? Czas  
liczony jest do momentu przekazania informacji o naprawie czy 
wgrania na produkcję? 

W takim przypadku czas realizacji zostanie 
zawieszony do czasu wgrania rozwiązania na 

produkcję. 

20.  

Zgłoszenia Incydentów są to zgłoszenia dotyczące  

utrzymania (SLA) i są rozwiązywane w określonym 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 zgłoszenia w Systemie Obsługi 

Zgłoszeń do momentu przekazania informacji zwrotnej do 
zgłaszającego o wykonaniu Zlecenia Standardowego, określony 
w Umowie, a w przypadku Zmian Rozwojowych w Systemie w 
terminie uzgodnionym w Zleceniu przez Strony; „ – Co oznacza 
zapis Zgłoszenie Standardowe oraz, że czas jest liczony w 
godzinach wsparcia, ile ma wynosić realizacja takiego zgłoszenia 
jeśli przykładowo nie jest Błędem, czyli zgłoszeniem 
serwisowym? 

 

Odpowiedź jak w pytaniu nr 7. 
 

Każda zmiana rozwojowa będzie przedmiotem 
odrębnej wyceny – ale nie będzie realizowana w 

oparciu o umowę utrzymaniową. 
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Ponadto jest mowa o Zmianach Rozwojowych w Systemie – czy 
każda zmiana będzie oddzielnie wyceniana i rozliczana? 
 

21.  

Czas reakcji na zgłoszone problemy – 2 h, oraz czas przywrócenia 
Systemu do pracy przy błędzie krytycznym – 16 h; przy błędzie – 
24 h. Są to godziny liczone w czasie rozwiązywania incydentów w 
dni robocze między 7 a 15? 

Propozycja wydłużenia czasu naprawy w przypadku błędu do 32 
h. 

Wszystkie czasy podane są w godzinach 
roboczych, w oknie świadczenia usługi 7.00-

15.00 w dni robocze. 

 

 

 

 


