1. W projekcie umowy §3 pkt 3. - Wykonawca zobowigzuje sie zapewni¢ telefoniczng pomoc
techniczng (biezgce wsparcie pracownikéw w codziennej pracy z komputerem i sprzetem
peryferyjnym) w godzinach pracy Zamawiajgcego tj. od godz. 08:00 do 16:00 od poniedziatku
do pigtku w dni robocze w rozumieniu ustawy z dnia 18 stycznia 1951 r. o dniach wolnych od
pracy (t.j. Dz. U. z 2020.1920) Co z pozostatymi godzinami, oraz soboty i niedziele — praca w
hotelach odbywa sie catg dobe.

Odpowiedz:
Zamawiajacy oczekuje pomocy telefonicznej w dni robocze (zgodnie z w/w ustawa) od
godz. 8 do 16.

2. Wykonawca zapewnia tzw. pogotowie serwisowe, w ramach ktérego gwarantuje maksymalny
czas reakcji na usuniecie awarii systemu komputerowego lub innej awarii o charakterze
krytycznym do 4h. Brak opisu co to znaczy awaria o charakterze krytycznym, Czy czas reakcji
na usuniecie awarii 4h mamy traktowac jako czas na przyjecie zgtoszenia i diagnostyke, czy
jako czas na naprawe systemu od zgtoszenia?

Odpowiedz:

Awaria krytyczna to awaria systemu informatycznego lub sieci komputerowej lub innej
infrastruktury objetej zapytaniem ofertowym prowadzaca do przestoju w pracy.
Zamawiajacy informuje, ze czas 4h jest czasem na diagnostyke kazdej awarii. Natomiast czas
na naprawe przy awarii krytycznej oraz awarii systemu komputerowego do 24 h. W
pozostatym zakresie czas naprawy do 96 godzin.

W zwigzku z powyiszym par. 3 ust. 5 umowy otrzymuje brzmienie:

Wykonaweca zapewnia tzw. pogotowie serwisowe, w ramach ktérego gwarantuje maksymalny
czas reakcji na diagnostyke awarii do 4h liczac od momentu zgtoszenia. Naprawa awarii
krytycznej lub awarii systemu komputerowego do 24 h, pozostatych awarii do 96 h liczac od
momentu zgtoszenia awarii.

3. Jezeli po konsultacji telefonicznej nie uda sie zdiagnozowac przyczyny awarii o charakterze
krytycznym, nie zwalnia to Wykonawcy, w ciggu 4h, z obowigzku fizycznego pojawienia sie w
danym obiekcie Zamawiajgcego celem zdiagnozowania i usuniecia awarii. Czy jezeli konsultacja
telefoniczna w petni zdiagnozuje przyczyne awarii i jej usuniecie nie jest mozliwe w ciggu 4h
czy obowigzek fizycznego pojawienia sie na obiekcie jest nadal konieczny?

Odpowiedz:
Po zdiagnozowaniu nalezy przystapic¢ do naprawy. Jezeli nie mozna dokonac naprawy zdalnie
nalezy przyjechac na dany obiekt.

Dodatkowo Zamawiajacy informuje, ze pkt. 2.27 opisu przedmiotu zamdwienia otrzymuje
brzmienie:

»27) zapewnienie kopii serweréw i danych na nich zawartych w celu awaryjnego
przywracania; przy czym serwery i niezbedne oprogramowanie zapewni Zamawiajacy”.



