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Wyjaśnienia (IV) i Modyfikacja (III) treści Specyfikacji Istotnych Warunków Zamówienia 

 

 

Szanowni Państwo, 

Zamawiający informuje, że w przedmiotowym postępowaniu w trybie art. 38 ust. 1a ustawy z dnia 29 

stycznia 2004 r. – Prawo zamówień publicznych (t.j. Dz. U. z 2019 r. poz. 1843 ze zm.), zwana dalej 

„ustawą Pzp”, wpłynęły do Zamawiającego zapytania do treści Specyfikacji Istotnych Warunków 

Zamówienia (dalej: „SIWZ”).  

I. Zamawiający, na podstawie art. 38 ust. 2 ustawy Pzp, przekazuje treść zapytań (pisownia oryginalna) 

wraz z wyjaśnieniami. 

Pytanie nr 1  

Pytanie dot. § 4 ust. 23 Załącznika nr 2 do SIWZ (Wzór Umowy) 

 
„23. Wykonawca zobowiązany jest do rozwiązania zgłoszeń przekazanych w okresie 
obowiązywania Umowy, nawet jeżeli umowny termin ich rozwiązania przypada po wygaśnięciu 
Umowy.” 

 

Pytanie: Niestety żaden Wykonawca nie jest w stanie zapewnić rozwiązywania zgłoszeń po terminie 

wygaśnięcia Umowy. Rozwiązanie takich zgłoszeń wymaga nabycia usług SAP Standard Support od 

producenta oprogramowania na kolejny okres przypadający po wygaśnięciu Umowy. Rozwiązanie 

takich zgłoszeń może zatem zapewnić wyłącznie podmiot, który będzie aktualnym dostawcą usług 
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SAP Standard Support, po terminie wygaśnięcia Umowy. Czy w związku z powyższym Zamawiający 

wyraża zgodę na zmianę postanowienia i nadania mu następującego brzmienia: 

„23. Wykonawca zobowiązany jest wspierać podmiot świadczący na rzecz Zamawiającego usługi 
opieki serwisowej dla Oprogramowania SAP po dniu wygaśnięcia Umowy, przy rozwiązaniu 
zgłoszeń przekazanych w okresie obowiązywania Umowy, w tym do dokonania transferu wiedzy 
posiadanej przez Wykonawcę, związanej z takimi zgłoszeniami.” 
 

Odpowiedź na pytanie nr 1 

Zamawiający dokonał Modyfikacji nr 1. 

 

Pytanie nr 2 

Pytanie dot. § 4 ust. 26 Załącznika nr 2 do SIWZ (Wzór Umowy) 

 
„26. W terminie 3 Dni roboczych po zakończeniu Okresu rozliczeniowego Zamawiający przesyła w 
formie elektronicznej pod rygorem nieważności Wykonawcy Protokół świadczenia Usługi opieki 
serwisowej za Okres rozliczeniowy (Załącznik nr 3B do Umowy). Wykonawca ma prawo zgłoszenia 
zastrzeżenia do wskazanej w Protokole świadczenia Usługi opieki serwisowej za Okres 
rozliczeniowy wartości należnego mu wynagrodzenia w terminie 2 Dni roboczych od dnia 
otrzymania protokołu. W przypadku braku zgłoszenia przez Wykonawcę zastrzeżeń w 
przewidzianym terminie protokół uznaje się za uzgodniony i stanowi on podstawę do wystawienia 
przez Wykonawcę faktury. Zgłoszone zastrzeżenia będą wyjaśniane przez Strony tak, aby faktury 
wystawiane przez Wykonawcę były bezsporne. W sytuacji braku uzgodnienia protokołu 
Wykonawca, w terminie zgodnym z ustawą z dnia 11 marca 2004 r. o podatku od towarów i usług 
(Dz. U. z 2020 r. poz. 106, z późn. zm.), wystawi fakturę na kwotę wskazaną przez Zamawiającego 
w Protokole świadczenia Usługi opieki serwisowej za Okres rozliczeniowy. Nierozwiązane kwestie 
sporne są rozstrzygane przez przedstawicieli Stron nadzorujących realizację Umowy lub 
eskalowane do osób wyższego szczebla każdej ze Stron. Uzgodnienie protokołu powinno 
zakończyć się do końca miesiąca następującego po Okresie rozliczeniowym, którego dotyczy 
protokół.” 
 

Pytanie: z brzmienia postanowienia § 4 ust. 26 Umowy wynika, że w razie sporu miedzy Stronami, w 

terminie wystawienia faktury wynikającym z ustawy z dnia 11 marca 2004 r. o podatku od towarów i 

usług (Dz. U. z 2020 r. poz. 106, z późn. zm.), Wykonawca uprawniony jest do wystawienia faktury 

wyłącznie na kwotę bezsporną, wskazaną przez Zamawiającego. Takie rozwiązanie może prowadzić 

do naruszenia przepisów prawa podatkowego przez Wykonawcę i odpowiedzialnością Wykonawcy 

wynikającą z tego tytułu. W terminie określonym przepisami Wykonawca zobowiązany jest do 

wystawienia faktury na kwotę wartość usługi określonej Umową. Wystawienie faktury nie wyłącza 

prawa Zamawiającego kwestionowania obowiązku zapłaty należności wynikającej z faktury. Czy w 

związku z powyższym Zamawiający dopuszcza zmianę przedmiotowego postanowienia i nadania mu 

następującego brzmienia: 

„26. W terminie 3 Dni roboczych po zakończeniu Okresu rozliczeniowego Zamawiający przesyła w 
formie elektronicznej pod rygorem nieważności Wykonawcy Protokół świadczenia Usługi opieki 
serwisowej za Okres rozliczeniowy (Załącznik nr 3B do Umowy). Wykonawca ma prawo zgłoszenia 
zastrzeżenia do wskazanej w Protokole świadczenia Usługi opieki serwisowej za Okres 
rozliczeniowy wartości należnego mu wynagrodzenia w terminie 2 Dni roboczych od dnia 
otrzymania protokołu. W przypadku braku zgłoszenia przez Wykonawcę zastrzeżeń w 
przewidzianym terminie protokół uznaje się za uzgodniony i stanowi on podstawę do wystawienia 
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przez Wykonawcę faktury. W sytuacji braku uzgodnienia protokołu w terminie określonym 
powyżej Wykonawca będzie uprawniony wystawić fakturę na kwotę bezsporną wskazaną przez 
Zamawiającego w Protokole świadczenia Usługi opieki serwisowej za Okres rozliczeniowy. 
Nierozwiązane kwestie sporne są rozstrzygane przez przedstawicieli Stron nadzorujących 
realizację Umowy lub eskalowane do osób wyższego szczebla każdej ze Stron. W razie braku 
uzgodnienia protokołu przed upływem terminu wystawienia faktury, zgodnie z ustawą z dnia 11 
marca 2004 r. o podatku od towarów i usług (Dz. U. z 2020 r. poz. 106, z późn. zm.) Wykonawca 
wystawi fakturę zgodnie z Umową, co nie wyłącza prawa Zamawiającego kwestionowania 
obowiązku zapłaty należności wynikającej z faktury” 
 

Odpowiedź na pytanie nr 2 

Zamawiający dokonał Modyfikacji nr 2 i 3. 

 

Pytanie nr 3 

Pytanie dot. § 6 ust. 1 Załącznika nr 2 do SIWZ (Wzór Umowy) 

 

„1.Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną z tytułu opóźnienia przez Wykonawcę 

terminu rozpoczęcia obsługi zgłoszenia dotyczącego incydentu uniemożliwiającego działanie 

Oprogramowania SAP w stosunku do terminów określonych w pkt. 3.3.1. Załącznika nr 2 do 

Umowy, obliczonego zgodnie z opisem w pkt. 3.3.4 Załącznika nr 2 do Umowy, w wysokości 2 

000,00 zł (słownie złotych: dwa tysiące 00/100), za każdy rozpoczęty Dzień roboczy opóźnienia.” 

 

Pytanie: Czy Zamawiający wyraża zgodę na zmianę wysokości kary umownej i ustalenie stawki 

dziennej kary umownej na 500 zł ? Przyjęta we wzorze umowy odpowiedzialność z tego tytułu 

odbiega od standardów rynkowych, a jej wkalkulowanie w ryzyko wpłynie na wzrost ceny 

ofertowej. Wykonawca proponuje: 

 

„1.Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną z tytułu opóźnienia przez Wykonawcę 

terminu rozpoczęcia obsługi zgłoszenia dotyczącego incydentu uniemożliwiającego działanie 

Oprogramowania SAP w stosunku do terminów określonych w pkt. 3.3.1. Załącznika nr 2 do 

Umowy, obliczonego zgodnie z opisem w pkt. 3.3.4 Załącznika nr 2 do Umowy, w wysokości 

500,00 zł (słownie złotych: pięćset  00/100), za każdy rozpoczęty Dzień roboczy opóźnienia.” 

Odpowiedź na pytanie nr 3 

Zamawiający podtrzymuje postanowienia SIWZ w zakresie wynikającym z tego pytania. Jednocześnie 

Zamawiający wskazuje, że dokonał modyfikacji § 6 ust. 1 Załącznika nr 2 do SIWZ w zakresie 

wynikającym z pytania nr 8 - Modyfikacja nr 6. 

 

Pytanie nr 4 

Pytanie dot. § 6 ust. 2 Załącznika nr 2 do SIWZ (Wzór Umowy) 

 

„Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną z tytułu braku dostępu dla Zamawiającego 

do strony SAP Service Marketplace lub elementów Usługi opieki serwisowej wymienionych w pkt. 

2 Załącznika nr 2 do Umowy, określonego zgodnie z opisem w pkt. 3.3.5 Załącznika nr 2 do 

Umowy, z wyłączeniem elementów Usługi opieki serwisowej wymienionych w pkt. 2.5 i 2.6 

Załącznika nr 2 do Umowy, w wysokości 7 000,00 zł (słownie złotych: siedem tysięcy 00/100), za 

każdy rozpoczęty Dzień roboczy opóźnienia.” 
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Pytanie: Czy Zamawiający wyraża zgodę na zmianę wysokości kary umownej i ustalenie stawki 

dziennej kary umownej na 1000zł ? Przyjęta we wzorze umowy odpowiedzialność z tego tytułu 

odbiega od standardów rynkowych, a jej wkalkulowanie w ryzyko wpłynie na wzrost ceny 

ofertowej. Wykonawca proponuje: 

 

„Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną z tytułu braku dostępu dla Zamawiającego 

do strony SAP Service Marketplace lub elementów Usługi opieki serwisowej wymienionych w pkt. 

2 Załącznika nr 2 do Umowy, określonego zgodnie z opisem w pkt. 3.3.5 Załącznika nr 2 do 

Umowy, z wyłączeniem elementów Usługi opieki serwisowej wymienionych w pkt. 2.5 i 2.6 

Załącznika nr 2 do Umowy, w wysokości 1 000,00 zł (słownie złotych: jeden tysiąc 00/100), za 

każdy rozpoczęty Dzień roboczy opóźnienia.” 

Odpowiedź na pytanie nr 4 

Zamawiający podtrzymuje postanowienia SIWZ w zakresie wynikającym z tego pytania. Jednocześnie 

Zamawiający wskazuje, że dokonał modyfikacji § 6 ust. 2 Załącznika nr 2 do SIWZ w zakresie 

wynikającym z pytania nr 8 - Modyfikacja nr 6. 

 

Pytanie nr 5  

Pytanie dot. § 6 ust. 3 Załącznika nr 2 do SIWZ (Wzór Umowy) 

 

„Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną z tytułu opóźnienia przez Wykonawcę 

terminu realizacji zamówionych przez Zamawiającego każdej z usług zdalnych określonych w pkt 4 

Załącznika nr 2 do Umowy w stosunku do terminu wykonania usług zdalnych ustalonego przez 

Strony zgodnie z pkt 4.4 i 4.5 Załącznika nr 2 do Umowy, w wysokości 2 000,00 zł (słownie złotych: 

dwa tysiące 00/100), za każdy rozpoczęty Dzień roboczy opóźnienia każdej z usług odrębnie..” 

 

Pytanie: Czy Zamawiający wyraża zgodę na zmianę wysokości kary umownej i ustalenie stawki 

dziennej kary umownej na 1000zł ? Przyjęta we wzorze umowy odpowiedzialność z tego tytułu 

odbiega od standardów rynkowych, a jej wkalkulowanie w ryzyko wpłynie na wzrost ceny 

ofertowej. Wykonawca proponuje: 

 

„Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną z tytułu opóźnienia przez Wykonawcę 

terminu realizacji zamówionych przez Zamawiającego każdej z usług zdalnych określonych w pkt 4 

Załącznika nr 2 do Umowy w stosunku do terminu wykonania usług zdalnych ustalonego przez 

Strony zgodnie z pkt 4.4 i 4.5 Załącznika nr 2 do Umowy, w wysokości 1 000,00 zł (słownie złotych: 

jeden tysiąc 00/100), za każdy rozpoczęty Dzień roboczy opóźnienia każdej z usług odrębnie..” 

Odpowiedź na pytanie nr 5 

Zamawiający podtrzymuje postanowienia SIWZ w zakresie wynikającym z tego pytania. Jednocześnie 

Zamawiający wskazuje, że dokonał modyfikacji § 6 ust. 3 Załącznika nr 2 do SIWZ w zakresie 

wynikającym z pytania nr 8 -  Modyfikacja nr 6. 

 

Pytanie nr 6 

Pytanie dot. § 6 ust. 13 Załącznika nr 2 do SIWZ (Wzór Umowy) 

 

„W przypadku wypowiedzenia Umowy przez którąkolwiek ze Stron z przyczyn objętych 

odpowiedzialnością Wykonawcy albo odstąpienia od Umowy przez Zamawiającego, Wykonawca 
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zapłaci Zamawiającemu karę umowną w wysokości 20% wartości środków finansowych brutto, 

które pozostały do wykorzystania z tytułu realizacji przedmiotu Umowy na dzień odstąpienia od 

Umowy lub wypowiedzenia Umowy.” 

 

Pytanie: Czy Zamawiający wyraża zgodę na zmianę wysokości kary umownej i ustalenie jej na 

poziomie 5% wartości środków finansowych brutto, które pozostały do wykorzystania z tytułu 

realizacji przedmiotu Umowy na dzień odstąpienia od Umowy lub wypowiedzenia Umowy? 

Przyjęta we wzorze umowy odpowiedzialność z tego tytułu odbiega od standardów rynkowych, a 

jej wkalkulowanie w ryzyko wpłynie na wzrost ceny ofertowej. Wykonawca proponuje: 

 

„W przypadku wypowiedzenia Umowy przez którąkolwiek ze Stron z przyczyn objętych 

odpowiedzialnością Wykonawcy albo odstąpienia od Umowy przez Zamawiającego, Wykonawca 

zapłaci Zamawiającemu karę umowną w wysokości 5% wartości środków finansowych brutto, 

które pozostały do wykorzystania z tytułu realizacji przedmiotu Umowy na dzień odstąpienia od 

Umowy lub wypowiedzenia Umowy.” 

Odpowiedź na pytanie nr 6 

Zamawiający podtrzymuje postanowienia SIWZ. 

 

Pytanie nr 7 

Pytanie dot. § 6 ust. 15 Załącznika nr 2 do SIWZ (Wzór Umowy) 

 

„ 15. Łączna wysokość kar umownych naliczonych na podstawie Umowy nie przekroczy 20% 

łącznego wynagrodzenia brutto, wskazanego w § 5 ust. 1.” 

 

Pytanie: Czy Zamawiający zgadza się na określeniu limitu maksymalnej wysokości 

odpowiedzialności odszkodowawczej Wykonawcy ? Brak określenia limitu odpowiedzialności 

Wykonawcy odbiega od standardów stosowanych na rynku usług IT. Zgodnie z dokumentem 

„ANALIZA DOBRYCH PRAKTYK W ZAKRESIE REALIZACJI UMÓW IT, ZE SZCZEGÓLNYM 

UWZGLĘDNIENIEM SPECYFIKI PROJEKTÓW INFORMATYCZNYCH 7 OSI PRIORYTETOWEJ PO IG” 

(dalej Analiza), udostępnionej przez Urząd Zamówień Publicznych (dokument przygotowany na 

zlecenie Władzy Wdrażającej Programy Europejskie w ramach projektu POIG.070100-00-001/08 

pn. "Projekt Systemowy dla wspierania działań w zakresie budowy elektronicznej administracji", 

współfinansowany ze środków Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Rozwoju 

Regionalnego oraz budżetu państwa), „Standardem w umowach dotyczących systemów 

informatycznych jest ograniczenie odpowiedzialności kontraktowej stron do określonej wysokości 

określanej kwotowo lub do wartości umowy” (str. 54 ww. Analizy) 

 

Wykonawca proponuje brzmienie:  

 

„15. Łączna wysokość kar umownych naliczonych na podstawie Umowy nie przekroczy 20% 

łącznego wynagrodzenia brutto, wskazanego w § 5 ust. 1. Wartość ta wyznacza jednocześnie 

całkowitą odpowiedzialność odszkodowawczą Wykonawcy względem Zamawiającego za 

niewykonanie lub nienależyte wykonanie Umowy.” 

Odpowiedź na pytanie nr 7 

Zamawiający podtrzymuje postanowienia SIWZ. Zamawiający wyjaśnia jednocześnie, że zgodnie z 

§ 6 ust. 15 Łączna wysokość kar umownych naliczonych na podstawie Umowy nie przekroczy 20% 

łącznego wynagrodzenia brutto, wskazanego w § 5 ust. 1 Umowy. Ustanowienie limitu kar 
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umownych jest zgodne z wytycznymi zawartymi w dokumencie „ANALIZA DOBRYCH PRAKTYK W 

ZAKRESIE REALIZACJI UMÓW IT, ZE SZCZEGÓLNYM UWZGLĘDNIENIEM SPECYFIKI PROJEKTÓW 

INFORMATYCZNYCH 7 OSI PRIORYTETOWEJ PO IG”. Ze względu na istotność oprogramowania 

SAP dla prawidłowego funkcjonowania kluczowych systemów informatycznych użytkowanych 

przez Zamawiającego, Umowa zawiera także postanowienie § 6 ust. 18, zgodnie z którym, jeżeli 

poniesiona przez Zamawiającego szkoda przekracza kwoty należnych kar umownych, 

Zamawiający ma prawo dochodzić odszkodowania uzupełniającego na zasadach ogólnych. W 

takim jednak przypadku Zamawiający będzie zobligowany do udowodnienia rozmiaru poniesionej 

szkody w związku z niewykonaniem lub nienależytym wykonaniem zobowiązania przez 

Wykonawcę, wykazania adekwatnego związku przyczynowego pomiędzy poniesioną szkodą a 

działaniem Wykonawcy. 

 

Pytanie nr 8 

Pytanie dot. § 6 ust. 20 Załącznika nr 2 do SIWZ (Wzór Umowy) 

 
„20. Odpowiedzialność Wykonawcy oparta jest na zasadzie ryzyka. Wykonawca może uwolnić się 
od odpowiedzialności wyłącznie wykazując, że niewykonanie lub nienależyte wykonanie Umowy 
nastąpiło z przyczyn, za które odpowiedzialność ponosi Zamawiający lub było spowodowane siłą 
wyższą w rozumieniu i na zasadach określonych w § 11.” 
 
Pytanie: Zamawiający zaproponował przyjęcie przez Wykonawcę odpowiedzialności na zasadzie 

ryzyka. Wykonawca wskazuje, iż ogólną zasadą wynikającą z kodeksu cywilnego jest 

odpowiedzialność Wykonawcy na zasadzie winy. Jest ona również standardem w umowach z 

obszaru IT (por. np. „ANALIZA DOBRYCH PRAKTYK W ZAKRESIE REALIZACJI UMÓW IT, ZE 

SZCZEGÓLNYM UWZGLĘDNIENIEM SPECYFIKI PROJEKTÓW INFORMATYCZNYCH 7 OSI 

PRIORYTETOWEJ PO IG”  udostępnionej przez Urząd Zamówień Publicznych (dokument 

przygotowany na zlecenie Władzy Wdrażającej Programy Europejskie w ramach projektu 

POIG.070100-00-001/08 pn. 

"Projekt Systemowy dla wspierania działań w zakresie budowy elektronicznej administracji", 

współfinansowany ze środków Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Rozwoju 

Regionalnego oraz budżetu państwa : strona 58 Analizy „Standardem w umowach IT powinno być 

określanie odpowiedzialności Wykonawcy za zwłokę.” ). Określenie odpowiedzialności 

Wykonawcy na zasadzie ryzyka spowoduje konieczność kalkulowania przez Wykonawców ryzyka 

kontraktowego na bardzo wysokim poziomie (skoro Wykonawca ma również odpowiadać w 

sytuacjach, gdzie nie ponosi on winy w przekroczeniu terminów) a to doprowadzi do konieczności 

zwiększenia cen ofertowych (które mogą przekroczyć przez to kwotę jaką Zamawiający zamierza 

przeznaczyć na realizację przedmiotowego zamówienia. Czy w związku z powyższym Zamawiający 

dopuszcza modyfikację tej zasady i przyjęcia odpowiedzialności na zasadzie winy ? Wykonawca 

proponuje: 

 
„Odpowiedzialność Wykonawcy, w tym odpowiedzialność wynikająca z zastrzeżonych w Umowie 
kar umownych, oparta jest na zasadzie winy. Wykonawca może uwolnić się od odpowiedzialności 
o ile wykaże, iż niewykonanie lub nienależyte wykonanie zobowiązania jest następstwem 
okoliczności, za które Wykonawca, ani osoby, którymi posługuje się przy wykonaniu Umowy, nie 
ponoszą winy. " 
 

Odpowiedź na pytanie nr 8 

Zamawiający dokonał Modyfikacji nr 4, 5, 6, 7. 
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Pytanie nr 9 

Pytanie dot. § 9 ust. 16 Załącznika nr 2 do SIWZ (Wzór Umowy) 

 
„W przypadku konieczności przekazania przez Wykonawcę zgłoszenia serwisowego do zagranicznego 
centrum pomocy technicznej, Wykonawca zobowiązuje się do zapewnienia Anonimizacji Danych 
Osobowych wykorzystywanych w trakcie rozwiązywania zgłoszenia.” 
 
Pytanie: Wykonawca zwraca uwagę, iż w ramach świadczenia Usług SAP Standard Support zgłoszenia 
mogą być przekazywane przez SAP do zagranicznych centrów pomocy SAP. W trakcie rozwiązywania 
zgłoszenia może zaistnieć konieczność zapewnienia zagranicznemu centrum pomocy SAP zdalnego 
dostępu do środowisk Systemu SAP, w których przetwarzane są dane osobowe. Żaden podmiot nie 
ma technicznej możliwości zapewnienia anonimizacji takich danych, jest to zobowiązanie niemożliwe 
do wykonania. W trakcie świadczenia usług SAP Standard Support może zaistnieć konieczność 
przetwarzania danych osobowych zgromadzonych w Systemie przez SAP, w tym zagraniczne centra 
pomocy SAP. Takie przetwarzanie będzie następować zgodnie z wymaganiami określonymi 
przepisami prawa oraz Umowy, ale bez anonimizacji danych osobowych. Czy w związku z powyższym 
Zamawiający zgadza się na wykreślenie § 9 ust. 16 ?    
 
Odpowiedź na pytanie nr 9 

Zamawiający dokonał Modyfikacji nr 8. 

 
Pytanie nr 10 

Pytanie dot. przedłużenia terminu składania ofert: 

 
W związku z koniecznością sfinalizowania ustaleń z producentem oprogramowania, zwracamy się z 
uprzejmą prośbą o wydłużenie terminu składania ofert o 7 dni kalendarzowych. Liczymy 
jednocześnie, że Zamawiający znajdzie czas na udzielenie odpowiedzi do pozostałych zadanych w 
niniejszym piśmie pytań. 

 
Odpowiedź na pytanie nr 10 

Zamawiający informuje, iż pierwotny termin składania ofert wskazany w dokumentach 

postępowania, został zmieniony. Obecnie obowiązujący termin składania i otwarcia ofert został 

wskazany na końcu niniejszego pisma. 

 

II. Zamawiający, na podstawie art. 38 ust. 4 ustawy Pzp, dokonuje wskazanych niżej zmian treści SIWZ. 

Modyfikacja nr 1 

Zamawiający dokonał Modyfikacji SIWZ poprzez zmianę treści § 4 ust. 23 Załącznika nr 2 do SIWZ 

Wzór Umowy.  

Dotychczasowa treść: 

23. Wykonawca zobowiązany jest do rozwiązania zgłoszeń przekazanych w okresie obowiązywania 

Umowy, nawet jeżeli umowny termin ich rozwiązania przypada po wygaśnięciu Umowy.  

Otrzymuje brzmienie: 

23. Wykonawca zobowiązany jest wspierać podmiot świadczący na rzecz Zamawiającego usługi opieki 

serwisowej dla Oprogramowania SAP po dniu wygaśnięcia Umowy, przy rozwiązaniu zgłoszeń 
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przekazanych w okresie obowiązywania Umowy, w tym do dokonania transferu wiedzy 

posiadanej przez Wykonawcę, związanej z takimi zgłoszeniami. 

 

Modyfikacja nr 2 

Zamawiający dokonał Modyfikacji SIWZ poprzez zmianę treści § 4 ust. 26 Załącznika nr 2 do SIWZ 

Wzór Umowy.  

Dotychczasowa treść: 

26. W terminie 3 Dni roboczych po zakończeniu Okresu rozliczeniowego Zamawiający przesyła w 

formie elektronicznej pod rygorem nieważności Wykonawcy Protokół świadczenia Usługi opieki 

serwisowej za Okres rozliczeniowy (Załącznik nr 3B do Umowy). Wykonawca ma prawo 

zgłoszenia zastrzeżenia do wskazanej w Protokole świadczenia Usługi opieki serwisowej za Okres 

rozliczeniowy wartości należnego mu wynagrodzenia w terminie 2 Dni roboczych od dnia 

otrzymania protokołu. W przypadku braku zgłoszenia przez Wykonawcę zastrzeżeń w 

przewidzianym terminie protokół uznaje się za uzgodniony i stanowi on podstawę do 

wystawienia przez Wykonawcę faktury. Zgłoszone zastrzeżenia będą wyjaśniane przez Strony 

tak, aby faktury wystawiane przez Wykonawcę były bezsporne. W sytuacji braku uzgodnienia 

protokołu Wykonawca, w terminie zgodnym z ustawą z dnia 11 marca 2004 r. o podatku od 

towarów i usług (Dz. U. z 2020 r. poz. 106, z późn. zm.), wystawi fakturę na kwotę wskazaną 

przez Zamawiającego w Protokole świadczenia Usługi opieki serwisowej za Okres rozliczeniowy. 

Nierozwiązane kwestie sporne są rozstrzygane przez przedstawicieli Stron nadzorujących 

realizację Umowy lub eskalowane do osób wyższego szczebla każdej ze Stron. Uzgodnienie 

protokołu powinno zakończyć się do końca miesiąca następującego po Okresie rozliczeniowym, 

którego dotyczy protokół.   

Otrzymuje brzmienie: 

26. W terminie 3 Dni roboczych po zakończeniu Okresu rozliczeniowego Zamawiający przesyła w 

formie elektronicznej pod rygorem nieważności Wykonawcy Protokół świadczenia Usługi opieki 

serwisowej za Okres rozliczeniowy (Załącznik nr 3B do Umowy). Wykonawca ma prawo 

zgłoszenia zastrzeżenia do wskazanej w Protokole świadczenia Usługi opieki serwisowej za Okres 

rozliczeniowy wartości należnego mu wynagrodzenia w terminie 2 Dni roboczych od dnia 

otrzymania protokołu. W przypadku braku zgłoszenia przez Wykonawcę zastrzeżeń w 

przewidzianym terminie protokół uznaje się za uzgodniony i stanowi on podstawę do 

wystawienia przez Wykonawcę faktury. W sytuacji braku uzgodnienia protokołu w terminie 

określonym powyżej Wykonawca, zgodnie z ustawą z dnia 11 marca 2004 r. o podatku od 

towarów i usług (Dz. U. z 2020 r. poz. 106, z późn. zm.), wystawi fakturę na kwotę przez niego 

wskazaną, co nie wyłącza prawa Zamawiającego do kwestionowania obowiązku zapłaty 

należności spornej wynikającej z faktury za świadczenie Usługi opieki serwisowej za Okres 

rozliczeniowy. Nierozwiązane kwestie sporne są rozstrzygane przez przedstawicieli Stron 

nadzorujących realizację Umowy lub eskalowane do osób wyższego szczebla każdej ze Stron. 

Modyfikacja nr 3 

Zamawiający dokonał Modyfikacji SIWZ poprzez zmianę treści § 5 ust. 6 Załącznika nr 2 do SIWZ 

Wzór Umowy.  
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Dotychczasowa treść: 

6. Płatności wynagrodzenia za realizację przedmiotu Umowy, o którym mowa w § 1 ust. 1, z 

zastrzeżeniem ust. 4, będą dokonywane po zakończeniu Okresów rozliczeniowych, z dołu, w 

terminie 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania przez Zamawiającego prawidłowo 

wystawionej faktury, po podpisaniu przez Strony bez zastrzeżeń Protokołu świadczenia Usługi 

opieki serwisowej za Okres rozliczeniowy (wzór stanowi Załącznik nr 3B do Umowy), z 

zastrzeżeniem postanowienia w zdaniu piątym § 4 ust. 26. W przypadku, gdy faktura zostanie 

wystawiona przez Wykonawcę zgodnie z postanowieniem w zdaniu piątym § 4 ust. 26 i jeśli 

wystąpi różnica pomiędzy wynagrodzeniem określonym przez Zamawiającego a 

wynagrodzeniem wskazanym w uzgodnionym przez Strony Protokole świadczenia Usługi opieki 

serwisowej za Okres rozliczeniowy, Wykonawca wystawia fakturę korygującą niezwłocznie po 

podpisaniu przez Strony Protokołu świadczenia Usługi opieki serwisowej za Okres rozliczeniowy. 

Otrzymuje brzmienie: 

6. Płatności wynagrodzenia za realizację przedmiotu Umowy, o którym mowa w § 1 ust. 1, z 

zastrzeżeniem ust. 4, będą dokonywane po zakończeniu Okresów rozliczeniowych, z dołu, w 

terminie 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania przez Zamawiającego prawidłowo 

wystawionej faktury, po podpisaniu przez Strony bez zastrzeżeń Protokołu świadczenia Usługi 

opieki serwisowej za Okres rozliczeniowy (wzór stanowi Załącznik nr 3B do Umowy), z 

zastrzeżeniem postanowienia w zdaniu czwartym § 4 ust. 26. 

Modyfikacja nr 4 

Zamawiający dokonał Modyfikacji SIWZ poprzez zmianę treści § 6 ust. 20 Załącznika nr 2 do SIWZ 

Wzór Umowy.  

Dotychczasowa treść: 

20. Odpowiedzialność Wykonawcy oparta jest na zasadzie ryzyka. Wykonawca może uwolnić się od 

odpowiedzialności wyłącznie wykazując, że niewykonanie lub nienależyte wykonanie Umowy 

nastąpiło z przyczyn, za które odpowiedzialność ponosi Zamawiający lub było spowodowane siłą 

wyższą w rozumieniu i na zasadach określonych w § 11. 

Otrzymuje brzmienie: 

20. Odpowiedzialność Wykonawcy, w tym odpowiedzialność wynikająca z zastrzeżonych w Umowie 

kar umownych, oparta jest na zasadzie winy. Wykonawca może uwolnić się od 

odpowiedzialności o ile wykaże, iż niewykonanie lub nienależyte wykonanie zobowiązania jest 

następstwem okoliczności, za które Wykonawca, ani osoby, którymi posługuje się przy 

wykonaniu Umowy, nie ponoszą winy.  

Modyfikacja nr 5 

Zamawiający dokonał Modyfikacji SIWZ poprzez zmianę treści § 4 ust. 24 Załącznika nr 2 do SIWZ 

Wzór Umowy. 

Dotychczasowe brzmienie: 

24. Wykonawca jest zobowiązany w terminie 3 Dni roboczych po zakończeniu Okresu rozliczeniowego 

do sporządzenia i przekazania w formie elektronicznej pod rygorem nieważności Zamawiającemu 

Raportu świadczenia Usługi opieki serwisowej za Okres rozliczeniowy. Raport obejmuje: 
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specyfikację usług zrealizowanych w Okresie rozliczeniowym, dane o przekroczeniach terminów i 

opóźnieniach w realizacji obowiązkowych czynności wynikających z Umowy niezbędne do 

naliczenia kar umownych oraz liczby i specyfikację zgłoszeń pomocy technicznej obsługiwanych: 

na początku i na końcu Okresu rozliczeniowego, zgłoszonych oraz zamkniętych w tym okresie. 

Wzór Raportu świadczenia Usługi opieki serwisowej za Okres rozliczeniowy określa Załącznik nr 

3A do Umowy. 

Otrzymuje brzmienie: 

24. Wykonawca jest zobowiązany w terminie 3 Dni roboczych po zakończeniu Okresu rozliczeniowego 

do sporządzenia i przekazania w formie elektronicznej pod rygorem nieważności Zamawiającemu 

Raportu świadczenia Usługi opieki serwisowej za Okres rozliczeniowy. Raport obejmuje: 

specyfikację usług zrealizowanych w Okresie rozliczeniowym, dane o przekroczeniach terminów i 

zwłoce Wykonawcy w realizacji obowiązkowych czynności wynikających z Umowy niezbędne do 

naliczenia kar umownych oraz liczby i specyfikację zgłoszeń pomocy technicznej obsługiwanych: 

na początku i na końcu Okresu rozliczeniowego, zgłoszonych oraz zamkniętych w tym okresie. 

Wzór Raportu świadczenia Usługi opieki serwisowej za Okres rozliczeniowy określa Załącznik nr 

3A do Umowy. 

Modyfikacja nr 6 

Zamawiający dokonał Modyfikacji SIWZ poprzez zmianę treści § 6 ust. 1; 2; 3; 4; 5; 7; 8; 11 pkt 5 

Załącznika nr 2 do SIWZ Wzór Umowy. 

Dotychczasowa treść: 

1. Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną z tytułu opóźnienia przez Wykonawcę 

terminu rozpoczęcia obsługi zgłoszenia dotyczącego incydentu uniemożliwiającego działanie 

Oprogramowania SAP w stosunku do terminów określonych w pkt. 3.3.1. Załącznika nr 2 do 

Umowy, obliczonego zgodnie z opisem w pkt. 3.3.4 Załącznika nr 2 do Umowy, w wysokości 2 

000,00 zł (słownie złotych: dwa tysiące 00/100), za każdy rozpoczęty Dzień roboczy opóźnienia. 

2. Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną z tytułu braku dostępu dla Zamawiającego do 

strony SAP Service Marketplace lub elementów Usługi opieki serwisowej wymienionych w pkt. 2 

Załącznika nr 2 do Umowy, określonego zgodnie z opisem w pkt. 3.3.5 Załącznika nr 2 do 

Umowy, z wyłączeniem elementów Usługi opieki serwisowej wymienionych w pkt. 2.5 i 2.6 

Załącznika nr 2 do Umowy, w wysokości 7 000,00 zł (słownie złotych: siedem tysięcy 00/100), za 

każdy rozpoczęty Dzień roboczy opóźnienia. 

3. Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną z tytułu opóźnienia przez Wykonawcę 

terminu realizacji zamówionych przez Zamawiającego każdej z usług zdalnych określonych w pkt 

4 Załącznika nr 2 do Umowy w stosunku do terminu wykonania usług zdalnych ustalonego przez 

Strony zgodnie z pkt 4.4 i 4.5 Załącznika nr 2 do Umowy, w wysokości 2 000,00 zł (słownie 

złotych: dwa tysiące 00/100), za każdy rozpoczęty Dzień roboczy opóźnienia każdej z usług 

odrębnie. 
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4. Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną w przypadku opóźnienia przez Wykonawcę w 

udostępnieniu dokumentów, materiałów i informacji w zakresie niezbędnym do dokonania przez 

Zamawiającego oceny prawidłowości realizacji Umowy, o którym mowa w § 3 ust. 8, w 

wysokości 500,00 zł (słownie złotych: pięćset 00/100) za każdy rozpoczęty Dzień roboczy 

opóźnienia. 

5.  Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną w przypadku opóźnienia przez Wykonawcę 

terminu integracji systemów obsługi zgłoszeń Wykonawcy i Zamawiającego, o którym mowa w § 

4 ust. 3, w wysokości 1 000,00 zł (słownie złotych: jeden tysiąc i 00/100) za każdy rozpoczęty 

dzień kalendarzowy opóźnienia.” 

7. Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną w przypadku opóźnienia powiadomienia przez 

Wykonawcę o planowanych zmianach w systemie zgłoszeń Wykonawcy w terminie określonym w 

§ 4 ust. 16 zdanie trzecie, w wysokości 500,00 zł (słownie złotych: pięćset 00/100) za każdy 

rozpoczęty dzień kalendarzowy opóźnienia. 

8. Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną w przypadku opóźnienia przez Wykonawcę 

terminu dostosowania i integracji systemu obsługi zgłoszeń Wykonawcy i Zamawiającego po 

zmianach (wraz z przeprowadzeniem testów połączenia zakończonych wynikiem pozytywnym), o 

którym mowa w § 4 ust. 15, w wysokości 500,00 zł (słownie złotych: pięćset 00/100) za każdy 

rozpoczęty dzień kalendarzowy opóźnienia. 

11. pkt 5) opóźnienia w realizacji obowiązków wskazanych w § 9 ust. 18 pkt 1-2, w wysokości 3 000,00 

zł (słownie złotych: trzy tysiące 00/100) za każdą rozpoczętą godzinę opóźnienia. 

Otrzymuje brzmienie: 

1. Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną z tytułu przekroczenia przez Wykonawcę 

terminu rozpoczęcia obsługi zgłoszenia dotyczącego incydentu uniemożliwiającego działanie 

Oprogramowania SAP w stosunku do terminów określonych w pkt. 3.3.1. Załącznika nr 2 do 

Umowy, obliczonego zgodnie z opisem w pkt. 3.3.4 Załącznika nr 2 do Umowy, w wysokości 2 

000,00 zł (słownie złotych: dwa tysiące 00/100), za każdy rozpoczęty Dzień roboczy zwłoki. 

2. Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną z tytułu braku dostępu dla Zamawiającego do 

strony SAP Service Marketplace lub elementów Usługi opieki serwisowej wymienionych w pkt. 2 

Załącznika nr 2 do Umowy, określonego zgodnie z opisem w pkt. 3.3.5 Załącznika nr 2 do Umowy, z 

wyłączeniem elementów Usługi opieki serwisowej wymienionych w pkt. 2.5 i 2.6 Załącznika nr 2 

do Umowy, w wysokości 7 000,00 zł (słownie złotych: siedem tysięcy 00/100), za każdy rozpoczęty 

Dzień roboczy zwłoki. 
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 3. Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną z tytułu przekroczenia przez Wykonawcę 

terminu realizacji zamówionych przez Zamawiającego każdej z usług zdalnych określonych w pkt 4 

Załącznika nr 2 do Umowy w stosunku do terminu wykonania usług zdalnych ustalonego przez 

Strony zgodnie z pkt 4.4 i 4.5 Załącznika nr 2 do Umowy, w wysokości 2 000,00 zł (słownie złotych: 

dwa tysiące 00/100), za każdy rozpoczęty Dzień roboczy zwłoki każdej z usług odrębnie. 

4. Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną w przypadku zwłoki przez Wykonawcę w 

udostępnieniu dokumentów, materiałów i informacji w zakresie niezbędnym do dokonania przez 

Zamawiającego oceny prawidłowości realizacji Umowy, o którym mowa w § 3 ust. 8, w wysokości 

500,00 zł (słownie złotych: pięćset 00/100) za każdy rozpoczęty Dzień roboczy zwłoki. 

5. Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną w przypadku przekroczenia przez Wykonawcę 

terminu integracji systemów obsługi zgłoszeń Wykonawcy i Zamawiającego, o którym mowa w § 4 

ust. 3, w wysokości 1 000,00 zł (słownie złotych: jeden tysiąc i 00/100) za każdy rozpoczęty dzień 

kalendarzowy zwłoki. 

7. Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną w przypadku zwłoki w powiadomieniu przez 

Wykonawcę o planowanych zmianach w systemie zgłoszeń Wykonawcy w terminie określonym w 

§ 4 ust. 16 zdanie trzecie, w wysokości 500,00 zł (słownie złotych: pięćset 00/100) za każdy 

rozpoczęty dzień kalendarzowy zwłoki. 

8. Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną w przypadku przekroczenia przez Wykonawcę 

terminu dostosowania i integracji systemu obsługi zgłoszeń Wykonawcy i Zamawiającego po 

zmianach (wraz z przeprowadzeniem testów połączenia zakończonych wynikiem pozytywnym), o 

którym mowa w § 4 ust. 15, w wysokości 500,00 zł (słownie złotych: pięćset 00/100) za każdy 

rozpoczęty dzień kalendarzowy zwłoki. 

11. pkt 5) zwłokę w realizacji obowiązków wskazanych w § 9 ust. 18 pkt 1-2, w wysokości 3 000,00 zł 

(słownie złotych: trzy tysiące 00/100) za każdą rozpoczętą godzinę zwłoki. 

Modyfikacja nr 7 

Zamawiający dokonał Modyfikacji SIWZ poprzez zmianę treści § 13 ust. 2 pkt 7 i 9  Załącznika nr 2 

do SIWZ Wzór Umowy. 

Dotychczasowe brzmienie: 

7) opóźnienia rozpoczęcia obsługi zgłoszenia dotyczącego incydentu uniemożliwiającego działanie 

Oprogramowania SAP, o którym mowa w § 6 ust. 1, przekraczającego 10 kolejnych Dni roboczych; 

9) opóźnienia przez Wykonawcę terminu realizacji zamówionych przez Zamawiającego każdej z usług 

zdalnych określonych w pkt 4 Załącznika nr 2 do Umowy, o którym mowa w § 6 ust. 3, 

przekraczającego 10 kolejnych Dni roboczych; 



Strona 13 z 19 

 

Otrzymuje brzmienie: 

7) Wykonawca przekroczył termin rozpoczęcia obsługi zgłoszenia dotyczącego incydentu 

uniemożliwiającego działanie Oprogramowania SAP w stosunku do terminów określonych w pkt. 

3.3.1. Załącznika nr 2 do Umowy, obliczonego zgodnie z opisem w pkt. 3.3.4 Załącznika nr 2 do 

Umowy, co najmniej o 10 kolejnych Dni roboczych. 

9) Wykonawca przekroczył termin realizacji zamówionych przez Zamawiającego każdej z usług 

zdalnych określonych w pkt 4 Załącznika nr 2 do Umowy w stosunku do terminu wykonania usług 

zdalnych ustalonego przez Strony zgodnie z pkt 4.4 i 4.5 Załącznika nr 2 do Umowy, co najmniej o 

10 kolejnych Dni roboczych; 

 

Modyfikacja nr 8 

Zamawiający dokonał Modyfikacji SIWZ poprzez zmianę treści § 9 ust. 16 Załącznika nr 2 do SIWZ 

Wzór Umowy. 

Dotychczasowe brzmienie: 

16. W przypadku konieczności przekazania przez Wykonawcę zgłoszenia serwisowego do 

zagranicznego centrum pomocy technicznej, Wykonawca zobowiązuje się do zapewnienia 

Anonimizacji Danych Osobowych wykorzystywanych w trakcie rozwiązywania zgłoszenia. 

Otrzymuje brzmienie: 

16. W przypadku konieczności przekazania przez Wykonawcę zgłoszenia serwisowego do 

zagranicznego centrum pomocy technicznej, znajdującego się poza obszarem państw 

Europejskiego Obszaru Gospodarczego, Wykonawca zobowiązuje się do zapewnienia podstawy 

przekazania danych osobowych do państw trzecich oraz do zapewnienia gwarancji wdrożenia 

odpowiednich środków technicznych i organizacyjnych, by przetwarzanie spełniało wymogi 

określone w RODO i chroniło prawa osób, których dane dotyczą. Na potrzeby obsługi zgłoszeń 

serwisowych udostępniane będą przez Zamawiającego wyłącznie środowiska testowe 

spełniające wymogi wskazane powyżej. 

 

Modyfikacja nr 9 

Zamawiający dokonał Modyfikacji SIWZ poprzez zmianę Załącznika nr 3A do Załącznika nr 2 do 

SIWZ Wzór Umowy. 

Dotychczasowa treść Załącznika nr 3A: 

Raport świadczenia Usługi opieki serwisowej za  
Okres rozliczeniowy 

 
 Okres rozliczeniowy  

 

od ………………… / do ……………… 
(od DD-MM-RRRR /do DD-MM-RRRR) 

Raport świadczenia Usługi 
opieki serwisowej 

Data sporządzenia 

 
………………………………………………. 

Dotyczy Umowy Sporządzający raport: 
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……………………………………………. 

 
 
……………………………………………………………………………………………………. 

imię i nazwisko 
Czynności serwisowe 

Zgłoszenia serwisowe obsługiwane 
w ostatnim dniu poprzedniego 
Okresu rozliczeniowego 

Liczba zgłoszeń serwisowych  
Identyfikatory zgłoszeń 
serwisowych 

 

Zgłoszenia serwisowe zgłoszone w 
bieżącym Okresie rozliczeniowym 

Liczba zgłoszeń serwisowych  
Identyfikatory zgłoszeń 
serwisowych 

 

Zgłoszenia serwisowe zamknięte w 
bieżącym Okresie rozliczeniowym 

Liczba zgłoszeń serwisowych  
Identyfikatory zgłoszeń 
serwisowych 

 

Zgłoszenia serwisowe obsługiwane 
ostatnim dniu bieżącego Okresu 
rozliczeniowego 

Liczba zgłoszeń serwisowych  

Identyfikatory zgłoszeń 
serwisowych 

 

Zrealizowane usługi w bieżącym Okresie rozliczeniowym (wymienić 
nazwy usług)

* 
 

Uwagi:  
 

*
Wszystkie wymienione w raporcie usługi mają swoje potwierdzenie w postaci protokołów, których kopie 

zostały załączone do niniejszego raportu 
 

Opóźnienie terminu rozpoczęcia 
obsługi zgłoszenia dotyczącego 
incydentu uniemożliwiającego 
działanie Oprogramowania SAP, o 
którym mowa w § 6 ust. 1 Umowy 

Liczba Dni roboczych  

Brak dostępu do strony SAP 
Service Marketplace lub 
elementów Usługi opieki 
serwisowej wymienionych, o 
którym mowa w § 6 ust. 2  Umowy 

Liczba Dni roboczych  

Opóźnienie terminu realizacji 
zamówionych usług zdalnych, o 
którym mowa w § 6 ust. 3 Umowy 

Liczba Dni roboczych  

Opóźnienie udostępnienia 
dokumentów, materiałów i 
informacji, o których mowa w § 6 
ust. 4 Umowy 

Liczba Dni roboczych  

Opóźnienie udostępnienia w pełni 
funkcjonującego interfejsu, o 
którym mowa w § 6 ust. 5 Umowy 

Liczba dni kalendarzowych  

Przekroczenie łącznego czasu 
awarii, o którym mowa w § 6 ust. 6 
Umowy 

Liczba dni kalendarzowych  

Opóźnienie powiadomienia o 
planowanych zmianach w systemie 

Liczba dni kalendarzowych  
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obsługi zgłoszeń Wykonawcy, o 
którym mowa w § 6 ust. 7 Umowy 

Opóźnienie terminu dostosowania 
i integracji systemu obsługi 
zgłoszeń Wykonawcy, o którym 
mowa w § 6 ust. 8 Umowy  

Liczba dni kalendarzowych  

Brak zakomunikowania przez 
Wykonawcę przerwy technicznej 
swojego systemu obsługi zgłoszeń, 
opisany w § 6 ust. 9 Umowy 

Liczba przypadków  

Wystąpienie przerwy technicznej 
częściej niż zgodnie z zasadami 
określonymi w § 4 ust. 10 Umowy, 
o którym mowa w § 6 ust. 10 
Umowy 

Liczba przypadków  

Nieprzekazanie Zamawiającemu 
dowodów potwierdzających 
przekazanie członkom personelu 
Wykonawcy klauzuli 
informacyjnej, o których mowa w 
§ 6 ust. 11 pkt 1 Umowy  

Liczba przypadków  

Niewykonanie lub nienależyte 
wykonanie przez Wykonawcę 
zobowiązań wynikających z § 9 ust. 
14 pkt 4, § 9 ust. 18 pkt 7  Umowy, 
o których mowa w § 6 ust. 11 pkt 2 
Umowy 

Liczba przypadków  

Niewykonanie lub nienależyte 
wykonanie przez Wykonawcę 
zobowiązań wynikających z § 9 ust. 
14 pkt 1-3, § 9 ust. 19, § 9 ust. 25, 
§ 9 ust. 30 Umowy, o których 
mowa w § 6 ust. 11 pkt 3 Umowy 

Liczba przypadków  

Uniemożliwienie lub utrudnianie 
audytu, o którym mowa w § 9 ust. 
32-37  Umowy lub niedopełnienie 
obowiązku informacyjnego, o 
którym w § 9 ust. 23 Umowy, o 
których mowa w § 6 ust. 11 pkt 4 
Umowy 

Liczba przypadków  

Opóźnienie w realizacji 
obowiązków wskazanych w § 9 
ust. 18 pkt 1-2, o których mowa w 
§ 6 ust. 11 pkt 5 Umowy 

Liczba godzin  

Naruszenia któregokolwiek z 
postanowień Umowy dotyczących 
bezpieczeństwa informacji, o 
których mowa w § 6 ust. 12 

Liczba przypadków  
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Umowy 

Podpis osoby sporządzającej raport: 

 
…………………………………………………………………………………………………………………. 
Uwagi osoby odbierającej raport: 

 
 
 
 
  

Data otrzymania raportu: 
 
 
………………………………………….. 

Podpis osoby odbierającej raport: 
 
 
…………………………………………………………………………………………………….. 

 

Otrzymuje brzmienie: 

Raport świadczenia Usługi opieki serwisowej za  
Okres rozliczeniowy 

 
 Okres rozliczeniowy  

 

od ………………… / do ……………… 
(od DD-MM-RRRR /do DD-MM-RRRR) 

Raport świadczenia Usługi 
opieki serwisowej 

Data sporządzenia 

 
………………………………………………. 

Dotyczy Umowy 

 
 

……………………………………………. 

Sporządzający raport: 
 
 
……………………………………………………………………………………………………. 

imię i nazwisko 
Czynności serwisowe 

Zgłoszenia serwisowe obsługiwane 
w ostatnim dniu poprzedniego 
Okresu rozliczeniowego 

Liczba zgłoszeń serwisowych  
Identyfikatory zgłoszeń 
serwisowych 

 

Zgłoszenia serwisowe zgłoszone w 
bieżącym Okresie rozliczeniowym 

Liczba zgłoszeń serwisowych  
Identyfikatory zgłoszeń 
serwisowych 

 

Zgłoszenia serwisowe zamknięte w 
bieżącym Okresie rozliczeniowym 

Liczba zgłoszeń serwisowych  
Identyfikatory zgłoszeń 
serwisowych 

 

Zgłoszenia serwisowe obsługiwane 
ostatnim dniu bieżącego Okresu 
rozliczeniowego 

Liczba zgłoszeń serwisowych  

Identyfikatory zgłoszeń 
serwisowych 

 

Zrealizowane usługi w bieżącym Okresie rozliczeniowym (wymienić 
nazwy usług)

* 
 

Uwagi:  
 

*
Wszystkie wymienione w raporcie usługi mają swoje potwierdzenie w postaci protokołów, których kopie 

zostały załączone do niniejszego raportu 
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Przekroczenie przez Wykonawcę 
terminu rozpoczęcia obsługi 
zgłoszenia dotyczącego incydentu 
uniemożliwiającego działanie 
Oprogramowania SAP, o którym 
mowa w § 6 ust. 1 Umowy 

Liczba Dni roboczych  

Brak dostępu do strony SAP 
Service Marketplace lub 
elementów Usługi opieki 
serwisowej wymienionych, o 
którym mowa w § 6 ust. 2  Umowy 

Liczba Dni roboczych  

Przekroczenie przez Wykonawcę 
terminu realizacji zamówionych 
usług zdalnych, o którym mowa w 
§ 6 ust. 3 Umowy 

Liczba Dni roboczych  

Zwłoka w udostępnieniu 
dokumentów, materiałów i 
informacji, o których mowa w § 6 
ust. 4 Umowy 

Liczba Dni roboczych  

Przekroczenie terminu integracji w 
pełni funkcjonującego interfejsu, o 
którym mowa w § 6 ust. 5 Umowy 

Liczba dni kalendarzowych  

Przekroczenie łącznego czasu 
awarii, o którym mowa w § 6 ust. 6 
Umowy 

Liczba dni kalendarzowych  

Zwłoka w powiadomieniu przez 
Wykonawcę o planowanych 
zmianach w systemie obsługi 
zgłoszeń Wykonawcy, o którym 
mowa w § 6 ust. 7 Umowy 

Liczba dni kalendarzowych  

Przekroczenie terminu 
dostosowania i integracji systemu 
obsługi zgłoszeń Wykonawcy, o 
którym mowa w § 6 ust. 8 Umowy  

Liczba dni kalendarzowych  

Brak zakomunikowania przez 
Wykonawcę przerwy technicznej 
swojego systemu obsługi zgłoszeń, 
opisany w § 6 ust. 9 Umowy 

Liczba przypadków  

Wystąpienie przerwy technicznej 
częściej niż zgodnie z zasadami 
określonymi w § 4 ust. 10 Umowy, 
o którym mowa w § 6 ust. 10 
Umowy 

Liczba przypadków  

Nieprzekazanie Zamawiającemu 
dowodów potwierdzających 
przekazanie członkom personelu 

Liczba przypadków  
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Wykonawcy klauzuli 
informacyjnej, o których mowa w 
§ 6 ust. 11 pkt 1 Umowy  

Niewykonanie lub nienależyte 
wykonanie przez Wykonawcę 
zobowiązań wynikających z § 9 ust. 
14 pkt 4, § 9 ust. 18 pkt 7  Umowy, 
o których mowa w § 6 ust. 11 pkt 2 
Umowy 

Liczba przypadków  

Niewykonanie lub nienależyte 
wykonanie przez Wykonawcę 
zobowiązań wynikających z § 9 ust. 
14 pkt 1-3, § 9 ust. 19, § 9 ust. 25, 
§ 9 ust. 30 Umowy, o których 
mowa w § 6 ust. 11 pkt 3 Umowy 

Liczba przypadków  

Uniemożliwienie lub utrudnianie 
audytu, o którym mowa w § 9 ust. 
32-37  Umowy lub niedopełnienie 
obowiązku informacyjnego, o 
którym w § 9 ust. 23 Umowy, o 
których mowa w § 6 ust. 11 pkt 4 
Umowy 

Liczba przypadków  

Zwłoka w realizacji obowiązków 
wskazanych w § 9 ust. 18 pkt 1-2, 
o których mowa w § 6 ust. 11 pkt 5 
Umowy 

Liczba godzin  

Naruszenia któregokolwiek z 
postanowień Umowy dotyczących 
bezpieczeństwa informacji, o 
których mowa w § 6 ust. 12 
Umowy 

Liczba przypadków  

Podpis osoby sporządzającej raport: 

 
…………………………………………………………………………………………………………………. 
Uwagi osoby odbierającej raport: 

 
 
 
 
  

Data otrzymania raportu: 
 
 
………………………………………….. 

Podpis osoby odbierającej raport: 
 
 
…………………………………………………………………………………………………….. 
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Zamawiający informuje, że termin składania i otwarcia ofert ulega zmianie. 

Termin składania ofert upływa dnia 17.11.2020 roku o godz. 10:30. 

Termin otwarcia ofert wyznaczony zostaje na dzień 17.11.2020 roku na godz. 13:00. 

Miejsca składania i otwarcia ofert pozostają bez zmian. 

 

Załączniki: 

1. Zmodyfikowany Załącznik nr 3a do Umowy: 

SWEZ_opieka_umowa_nowa_załącznik3a_raport_kwartalny_modyfikacja_20201103 
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