Uniwersytet im. Adama Mickiewicza w Poznaniu
ul. Wieniawskiego 1
61-712 Poznan

ZP/398/U/22 Poznan dnia: 2022-04-20

WYJASNIENIA TRESCI SWZ

Dotyczy: postgpowania o udzielenie zamowienia publicznego, prowadzonego W trybie Tryb
podstawowy bez negocjacji - art. 275 pkt. 1 ustawy Pzp na ”Usluga serwisowa w zakresie
systemOw informatycznych Axapta 3.0 oraz MS Dynamics AX 2012 wraz z modulem
Honoraria i Formularze oraz funkcjonalnosciami przygotowanymi dla UAM przez okres
12 miesiecy” — znak sprawy ZP/398/U/22.

Zamawiajacy, Uniwersytet im. Adama Mickiewicza w Poznaniu, dziatajac na podstawie art.
284 ust. 6 ustawy z dnia 11 wrze$nia 2019 r. Prawo zamoéwien publicznych (t.j. Dz.U. z 2021r.
poz. 1129), udostepnia ponizej tres¢ zapytan do Specyfikacji Warunkow Zamowienia (zwanej
dalej "SWZ”) wraz z wyjasnieniami:

Pytanie nr 1.

Wykonawca wnioskuje 0 dokonanie zmiany tresci Zalacznika nr 2 - Opis przedmiotu
zamoOwienia. Wnioskowane zmiany tresci zawiera zatacznik.

Odpowiedz: Zamawiajacy zmienia Opis przedmiotu zamowienia - zalacznik 2 do SZW,
ktory od dnia dzisiejszego zostaje zamieszczony na stronie internetowej Zamawiajacego.

Pytanie nr 2:

Czy Zamawiajacy przewiduje czestotliwos¢ okien serwisowych?

Odpowiedz: Okna serwisowe planowane sa raz w tygodniu w terminie uzgodnionym
z Wykonawca. W sytuacjach krytycznych moga by¢ wykonywane — po uzgodnieniu
z Wykonawca - dodatkowe okna serwisowe.

Pytanie nr 3:

Czy zgloszenia takie jak: naprawa btedu uzytkownika Zamawiajacego, bledne wprowadzenie
danych bedzie rozliczane z 45-godzinnego pakietu?

Odpowiedz: Zgloszenia typu blad uzytkownika beda rozliczanie z pakietu 45 godzin.
W konsekwencji zostal dodany w procedurze dodatkowy typ zgloszenia: blad uzytkownika.



Pytanie nr 4:

Whiosek dotyczy zmiany tresci, zawartej w § 2. pkt 10: Aktualna tres¢: "WADA - Kazdy brak
dziatania lub nieprawidlowe dziatanie Systemu lub jego elementu, rozumiane jako odstepstwo
od zamierzonego zachowania Systemu lub zamierzonych rezultatow dziatania Systemu
wzgledem celow, zatozen oraz wymagan wynikajacych z Umowy lub dokumentacji wskazane;j
w Koncepcji Aktualizacji lub tez brak dziatania, poza niesprawnos$cia Systemu wynikia z
okolicznosci lezacych wylacznie po stronie Zamawiajacego. Wadami sg w szczegolnosci
Awarie, Btedy oraz Usterki”. Proponowana tres¢:

"10) WADA - Kazdy brak dziatania lub nieprawidlowe dziatanie Systemu lub jego elementu,
rozumiane jako odstepstwo dzialania Systemu wzgledem celow, zalozen oraz wymagan
wynikajacych z Umowy lub dokumentacji wskazanej w Koncepcji Aktualizacji lub tez brak
dziatania, poza niesprawnoscig Systemu wynikta z okolicznosci lezacych wylacznie po stronie
Zamawiajgcego. Wadami sg Awarie, Btedy oraz Usterki.

Odpowiedz: Zamawiajacy zmienia definicje wady zawarta w § 2. pkt 10 projektowanych
postanowien umowy na nastepujaca:

"WADA - Kazdy brak dzialania lub nieprawidlowe dzialanie Systemu lub jego elementu,
rozumiane jako odstepstwo dzialania Systemu wzgledem celéw, zalozen oraz wymagan
wynikajacych z Umowy, dokumentacji Systemu lub podstawowych zasad dzialania
Systemu lub tez brak dzialania, poza niesprawnoscia Systemu wynikla z okolicznosci

lezacych wylacznie po stronie Zamawiajacego. Wada moze mie¢ posta¢ Awarii, Bledu lub
Usterki”.

Ponadto zamawiajacy zmienia definicje BLEDU zawarta w § 2. pkt 8 projektowanych
postanowien umowy na nast¢pujaca:

»BLAD - Wada - Zaklocenie pracy Systemu, w szczegolnosci polegajace na ograniczeniu
realizacji lub uciazliwosci w realizacji jednej z funkcji Systemu. Istnieje obejscie danego
Bledu. Wystapienie Bledu wiaze si¢ z koniecznos$cia znacznych dodatkowych nakladow
pracy, w poréwnaniu z Systemem wolnym od Wad, nie uniemozliwiajac jednak
funkcjonowania calego Systemu (lub jego poszczegdlnych -elementow, wyraznie
okreslonych w dokumentacji Systemu) w sposéb opisany dla Awarii. Bledami moga by¢ na
przyklad nieprawidlowe wyniki generowane przez aplikacje, pola danych, ktorych
poprawnosci nie da si¢ potwierdzi¢, lub ktore sa wykorzystywane niezgodnie z
przeznaczeniem, o ile bledy takie nie prowadza do zablokowania funkcji, jak rowniez bledy
w sprawozdaniach lub danych przedstawianych w systemie online”.

Pytanie nr5:

Czy do wartosci kary liczona begdzie warto$¢ z punktu wskazanego w paragrafie 3 pkt 1b?

Odpowiedz: Do wyliczenia wysokosci kar umownych przyjeta zostanie wartos¢
maksymalnej warto$¢ umowy brutto wskazanej w § 3 ust. 1.

PROREKTOR

Prof. dr hab. Michat Banaszak



Zalacznik do pytania 1

Opis przedmiotu zamowienia

1. Przedmiotem zamdwienia jest ustuga serwisowania i rozwoju systemow informatycznych
Axapta 3.0 oraz MS Dynamics AX 2012 wraz z modutem Honoraria i Formularze oraz
funkcjonalno$ciami przygotowanymi dla UAM na zasadach opisanych w niniejszym
dokumencie przez okres 12 miesiecy od dnia zawarcia umowy. Zamawiajacy zastrzega,
ze ustuga serwisowania sprzetu bedacego elementem Systemu nie jest przedmiotem
niniejszego postepowania.

2. W ramach umowy w cenie miesigcznego ryczattu Wykonawca zobowigzuje si¢ do:

a.

Qo

Udzielania wsparcia zwigzanego z funkcjonowaniem systeméw bedacych
przedmiotem zamowienia telefonicznie, podczas spotkan organizowanych online,
w siedzibie Zamawiajacego lub za posrednictwem systemu Helpdesk.
Wykonywania okresowych przegladow (co najmniej raz na miesigc) majacych na
celu wykrywanie i usuwanie na biezagco wszelkich nieprawidtowosci w dziataniu
systemOéw wymienionych w punkcie 1, ze szczegdélnym uwzglednieniem ich
konfiguracji i wydajnosci.

Przygotowywania dla Zamawiajacego raportow z przegladow.

Zapewnienia ustugi serwisowania i rozwoju W Dni Robocze.

Zapewnienia w terminie 3 dni po zawarciu Umowy jednolitego punktu
zgloszeniowego, umozliwiajacego zglaszanie i kontrole przez Zamawiajacego stanu
obstugi zgloszen (Helpdesk). Wykonawca umozliwi wprowadzanie w systemie
Helpdesk informacji o zgloszeniach co najmniej w nast¢pujgcym zakresie: data 1
godzina, unikalny numer, typ, obszar/modul, opis, osoba zglaszajaca, status,
zalaczniki w formie elektronicznej. Ponadto Wykonawca jest zobowigzany do
przeszkolenia z obstugi systemu Helpdesk pracownikéw wyznaczonych przez
Zamawiajacego.

Monitorowania procesu rozwigzywania wszystkich otwartych zgloszen 1
przygotowania raportéw z ich realizacji (co najmniej raz w miesigcu).
Dokumentowania wykonanych prac w systemie Helpdesk.

Przygotowywania dokumentacji oraz raportow zwigzanych z prowadzeniem ustugi
serwisowania i rozwoju w jezyku polskim.

Realizowania okien serwisowych w terminie uzgodnionym z Zamawiajacym.
Wyznaczenia do realizacji ustugi pracownikéw posiadajacych stosowna wiedze i
umiejetnosci oraz przekazania pracownikom wyznaczonym przez Zamawiajgcego
(zatacznik nr 2) danych telefonicznych i mailowych tych oséb w celu realizacji
ushugi.

3. Ponadto w ramach zawartego w cenie miesi¢cznego ryczattu pakietu 45 roboczogodzin
(rozliczanych godzinowo), a po wyczerpaniu pakietu godzin w ramach dodatkowego
pakietu 450 roboczogodzin (rozliczanych godzinowo) Wykonawca zobowigzuje si¢ do:

a.

b.
C.

Dostosowywania systemu MS Dynamics AX 2012 wraz z modutem Honoraria do
zmian prawnych.

Prowadzenia szkolen w zalezno$ci od potrzeb Zamawiajacego.

Naprawy Usterek, Btedow oraz Awarii, przy czym Wykonawca nie moze odmowic
usuni¢cia Wady. Powyzsze nie dotyczy Naprawy Usterek, Btedéw oraz Awarii
gwarancyjnych, ktore realizowane bedg zgodnie z §5 umowy ZP/398/U/22.



d. Realizowania ushugi serwisowania i rozwoju zgodnie z zasadami okreslonymi w
procedurze obstugi zgtoszen (zatacznik nr 1)

e. Realizacji innych zlecen zwigzanych z bg¢dacymi przedmiotem zamodwienia
systemami informatycznymi w zaleznos$ci od potrzeb Zamawiajacego.

Niewykorzystane godziny z zawartego w cenie miesiecznego ryczattu pakietu 45
roboczogodzin przechodza na kolejny miesigc i si¢ nie kumulujg. Zgloszenia mieszczace
si¢ w pakiecie 45 roboczogodzin majg forme¢ elektronicznego zgloszenia w systemie
Helpdesk i sg akceptowane do realizacji oraz odbierane przez jedng z 0S6b wymienionych
w zalgczniku nr 3.

W ramach dodatkowego pakietu 450 roboczogodzin wykorzystywanych przez caly okres
obowigzywania umowy w zaleznosci od potrzeb Zamawiajacego Wykonawca zobowigzuje
si¢ do realizacji innych zlecen zwigzanych z bedacymi przedmiotem zamoéwienia
systemami informatycznymi. W przypadku takich zlecen ma zastosowanie procedura
obstugi zgloszen (zatacznik nr 1). Zgloszenia takie maja formg elektronicznego zgloszenia
w systemie Helpdesk i1 sg akceptowane do realizacji oraz odbierane przez jedng z 0S6b
wymienionych w zalaczniku nr 3.

Rozliczanie godzin nast¢puje w comiesigcznym protokole odbioru podpisywanym przez
przedstawiciela Wykonawcy oraz Dyrektora Centrum Zarzadzania Infrastrukturg i
Projektami Informatycznymi UAM.

Po uregulowaniu naleznos$ci za wykonanie danego zlecenia Zamawiajacy nabywa
bezterminowe, niezbywalne, nieprzenoszalne i niewytaczne prawo do jej uzywania wraz z
kodami zrédtowymi. Ponadto Zamawiajacy ma prawo do wykonywania zmian danej
modyfikacji.

Czasy reakcji zwigzane z realizacjg przedmiotu zamdéwienia:

6.1. Czas reakcji na zgtoszenie Wady niezaleznie od jej klasyfikacji w dniu roboczym: 4
godziny.

6.2. Czas usunigcia Awarii: 36 godzin. W przypadku Awarii Wykonawca moze zastosowac
rozwigzanie zastepcze (tymczasowe rozwigzanie, ktore nie usuwa awarii, ale pozwala
na korzystanie z funkcjonalno$ci Systemu), woOwczas termin usuni¢cia Awarii
przedtuzy si¢ do 5 dni roboczych.

6.3. Czas usuniecia Btedu: 40 godzin roboczych.

6.4. Czas usunigcia Usterki: 160 godzin roboczych.

W celu $wiadczenia ustugi wsparcia i serwisowania po podpisaniu Umowy Zamawiajacy
udostepni Wykonawcy posiadang dokumentacje 1 kody zrédtowe Systemu. Ponadto
Zamawiajgcy zapewni Wykonawcy dostep do serwerow z Systemem pod nadzorem
pracownikow Zamawiajacego, posiadajacych odpowiednie kompetencje. W razie
uzasadnionej potrzeby Zamawiajacy zapewni przedstawicielom Wykonawcy miejsce do
pracy, o ile wykonanie czynno$ci serwisowych bedzie musialo zosta¢é wykonane w
siedzibie Zamawiajgcego.

Wymagania dotyczace Wykonawcy

8.1. Wykonawca oswiadcza, ze na podstawie umowy z Dystrybutorem ma prawo do
$wiadczenia ustug serwisowych zwigzanych z Systemem bedacych przedmiotem
niniejszej umowy.



8.2. Doswiadczenie zawodowe:

a. zrealizowanie przez Wykonawce w okresie ostatnich 3 lat co najmniej jednego
zamoOwienia o charakterze i zlozonos$ci poréwnywalnej z zakresem zamowienia
bedagcego  przedmiotem  niniejszego  postgpowania  tj.  serwisowania
oprogramowania MS Dynamics AX 2012, w tym polskiej wersji modutu ptacowo-
kadrowego AX Honoraria 2012;

b.  znajomo$¢ specyfiki dziatalnosci wyzszej uczelni panstwowe;.

Zamawiajacy informuje, Ze zamowienie finansowane jest ze Srodkow publicznych.

Zatagcznik nr 1

Procedura obstugi zgloszen
A. Informacje ogélne
1. Typy zgloszen w systemie Helpdesk: usterka, blad, awaria, konsultacja i
modyfikacja, blad producenta.
2. Statusy zgloszen:

a.Otwarte - automatycznie po utworzeniu nowego zgtoszenia.

b. Analiza - ustawione przez Wykonawce po przyjeciu zgloszenia do analizy
(weryfikacja typu zgtoszenia).

c.Realizacja - ustawione przez Wykonawce po przejsciu do realizacji
zgloszenia, mozliwa weryfikacja typu zgloszenia.

d. Do testow klienta - ustawione przez Wykonawce w celu przekazania zadania
do testow klienta. Status wstrzymuje czas realizacji.

e. Czeka na informacje - ustawione przez Wykonawce w przypadku pytan
uszczegoOtawiajacych, po udzieleniu odpowiedzi, Zamawiajacy ustawia
ponownie status analiza. Status wstrzymuje czas realizacji.

f. Weryfikacja klienta - ustawione przez Wykonawce w przypadku
przeniesienia modyfikacji/rozwigzania na aplikacj¢ produkcyjng, w przypadku
uwag, Zamawiajacy ustawia ponownie status analiza. Status wstrzymuje czas
realizacji.

0. Zamkniete - ustawiane przez Zamawiajacego, po sprawdzeniu poprawnosci
dziatania modyfikacji/rozwigzania na aplikacji produkcyjnej lub przez
Wykonawce po wyczerpaniu niniejszej procedury.

h. Zawieszone — odtozenie realizacji.

i. Anulowane - rezygnacja z realizacji zadania.

3. Uzytkownicy systemu Helpdesk sa powiadamiani 0 przyjeciu i zmianie statusow
swoich zgloszen za pomocg maila wysylanego automatycznie.

4, Zamawiajacy na potrzeby realizacji ushugi serwisowania i rozwoju udostepnia trzy
srodowiska:

a.DEV, w ktorym prowadzone sg przez Wykonawce prace zwigzane z
wprowadzaniem poprawek i modyfikacji.

b.QA, w ktorym przeprowadzane sg przez Wykonawcg testy wprowadzonych
poprawek i modyfikacji.

C.TEST, w ktorym przeprowadzane s3 przez Zamawiajagcego testy
wprowadzonych poprawek i modyfikacji.

d. PROD.



B. Rejestracja zgloszenia

1. Po odebraniu informacji o zatozeniu zgloszenia w systemie Helpdesk, Wykonawca
sprawdza typ zgloszenia oraz ustawia status Analiza i rozpoczyna jego obstugg.

2. Jesli juz na tym etapie Wykonawca nie zgadza si¢ z typem zgloszenia, zmienia typ i
powiadamia Zamawiajacego.

3. W przypadku r6znicy zdan, Wykonawca uzgadnia typ zgloszenia z Zamawiajacym.

C. Obsluga

1. Porozpoczgciu obstugi zlecenia rejestrowany jest czas pracy nad zgtoszeniem.

2. Gdy podczas obstugi zlecenia okaze sig, ze konieczna jest zmiana typu zgloszenia,
Wykonawca zmienia typ i powiadamia Zamawiajgcego. W przypadku réznicy zdan,
Wykonawca uzgadnia typ zgloszenia z Zamawiajacym.

3. Po zakonczeniu prac nad zgloszeniem typu konsultacja, Wykonawca zamyka zgloszenie
pamigtajac o szczegdtowym opisie (temat konsultacji, krotka instrukcja). Jezeli zgloszenie
wymaga analizy i weryfikacji po stronie Zamawiajacego, Wykonawca ustawia status
Weryfikacja klienta i kolejnym krokiem staje si¢ punkt 5.

4. Po zakonczeniu prac nad pozostatymi typami zgtoszen (poza zgtoszeniami typu konsultacja
1 modyfikacja) Wykonawca ustawia status Weryfikacja klienta i prosi Zamawiajacego o
sprawdzenie efektéw prac i potwierdzenie pozytywnego efektu prac lub zgtoszenie uwag.

5. W zalezno$ci od przestanych przez Zamawiajgcego uwag, Wykonawca podejmuje
odpowiednie dziatania:

— kontynuuje prace w przypadku zgloszenia uwag lub btedow,
— zamyka zgtoszenie w przypadku potwierdzenia braku uwag.

6. Gdy od zgloszenia zakonczenia prac mingto 5 dni roboczych i brak jest uwag do zgloszenia,
Wykonawca wzywa osobe zgtaszajaca do przestania uwag lub zamknigcie zgloszenia.

7. Gdy od zgtoszenia zakonczenia prac mineto kolejnych 5 dni roboczych i brak jest uwag do

zgloszenia, Wykonawca uznaje, ze nie ma uwag i zamyka zgtoszenie.

D. Zamkniecie/Zakonczenie zgloszenia

1.

Po zakonczeniu prac nad zgloszeniem typu konsultacja, Wykonawca zamyka zgtoszenie.
Jezeli konieczna jest weryfikacja przez Zamawiajacego, ustawia status Weryfikacja klienta
i kolejnym krokiem staje si¢ punkt C.5.

Po zakonczeniu prac nad pozostatymi zgloszeniami (poza zgloszeniami typu konsultacja i
modyfikacja), zgloszenie jest zamykane po wyczerpaniu niniejszej procedury.

E. Modyfikacje

1.

Po odebraniu informacji o zgtoszeniu typu modyfikacja Wykonawca maksymalnie w ciagu
5 dni roboczych przedstawi czasochtonno$¢ potrzebng do realizacji (liczba roboczogodzin
wymagana do realizacji zlecenia) oraz planowany okres realizacji - mozliwy termin
udostepnienia modyfikacji do testow (liczba dni roboczych od daty zatwierdzenia wyceny).
W przypadku skomplikowanych mechanizméw, wymagajacych dlugotrwalej analizy w
celu przygotowania wyceny, Wykonawca w porozumieniu z Zamawiajgcym ustali
wymagany czas do przeprowadzenia analizy, ktory zostanie rozliczony w ramach ustugi
serwisowania i rozwoju.

Termin realizacji biegnie od momentu zaakceptowania przez Zamawiajacego wyceny
zamieszczonej w zgtoszeniu.

Wykonawca ma prawo odmoéwi¢ wykonania modyfikacji, jezeli zmiany sg niezgodne z
prawem lub beda miatly istotny wplyw na integralno$¢/wydajnos¢ lub istnieje ryzyko, iz
zmiany zaburzg logike dziatania systemu. W tym przypadku Wykonawca zglosi odmowe
wykonania modyfikacji wraz z uzasadnieniem takiej decyzji.



5. Zamawiajgcy ma prawo dokona¢ akceptacji badz odrzucenia wyceny przedstawionej przez
Wykonawce. Akceptacja badz odrzucenie przez Zamawiajacego powinny nastapic
maksymalnie w ciggu 5 dni roboczych. Po uptywie tego czasu, w przypadku braku reakcji
ze strony Zamawiajgcego, Wycena moze zosta¢ uniewazniona, a czas poswigcony na analizg
1 wyceng rozliczony w ramach ustugi serwisowania i rozwojul.

6. Po zakonczeniu prac zwigzanych z obsluga zgloszenia, Wykonawca przekaze wykonane
prace do testéw na aplikacji testowej. Zamawiajacy w przeciagu 10 dni roboczych
zweryfikuje poprawno$¢ dziatania modyfikacji.

7. W przypadku zgtoszenia przez Zamawiajacego uwag do przekazanych prac, Wykonawca
w ciggu 10 dni roboczych od daty ich zgloszenia dokona poprawy prac zgodnie z opisem
lub zajmie stanowisko w sprawie, jesli zgtoszone uwagi beda niezasadne.

8. W przypadku braku zgloszenia uwag przez Zamawiajacego, w terminie okreslonym w
punkcie 6, prace traktowane s3 jako zaakceptowane.

9. Po zakonczonych testach Zamawiajacy przekazuje do Wykonawcy prosbe o przeniesienie
rozwigzania na aplikacje produkcyjna. Po potwierdzeniu zainstalowania przez Wykonawce
modyfikacji na aplikacji produkcyjnej, Zamawiajacy potwierdza poprawnos¢ dziatania
modyfikacji i zamyka zgloszenie. Jezeli Zamawiajacy ma uwagi, to kolejnym krokiem staje
si¢ punkt 7.

Zatacznik nr 2
Lista osob po stronie Zamawiajacego uprawnionych do skladania zgloszen w
systemie Helpdesk i korzystania z bezposredniego wsparcia Wykonawcy

Zatacznik nr 3
Lista osob po stronie Zamawiajacego i Wykonawcy uprawnionych do
podpisywania zlecen w ramach umowy serwisowej






