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Okres i zakres gwarancji oraz zakres ustug serwisowych

Dostarczone licencje na System oraz Modele Sl nie moga by¢ sprzeczne z wymaganiami
Szczegbétowego Opisu Przedmiotu Zamowienia, w szczegbélnosci muszg umozliwiac
Zamawiajgcemu korzystanie z catosci zasobéw wskazanej w SOPZ infrastruktury oraz
funkcjonalnosci.

Wykonawca zobowigzany jest do swiadczenia ustug gwarancyjnych i serwisowych przez
okres 5 lat od dnia podpisania protokotu odbioru przedmiotu zamodwienia.

Wykonawca musi Swiadczy¢ ustugi wsparcia technicznego w jezyku polskim.

2.1. Ustugi gwarancyjne i serwisowe

Lista ustug gwarancyjnych i serwisowych realizowanych na koszt Wykonawcy:
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e USL-GWA-01: dostarczanie aktualizacji dla dostarczonego Systemu lub Modeli Sl,
niezwtocznie po ich udostepnieniu wraz z prawem do aktualizacji

e USL-GWA-02: niezwtoczne i zgodne z SLA usuwanie Wad i skutkéw powstatych w
wyniku tych wad w okresie trwania gwarancji

e USL-SRV-01: Udostepnienie kanatu komunikacji umozliwiajacego
Zamawiajgcemu zgtaszanie btedéw w formule 24/7 drogg mailowg w jezyku
polskim oraz telefonicznie za posrednictwem telekomunikacyjnej sieci
funkcjonujacej w Polsce na bezptatny dla Zamawiajgcego numer telefonu.

e USL-SRV-02: swiadczenie ustugi serwisowej konsultanta (eksperta technicznego)
w wysokosci 160 godzin roboczych rocznie, dla Systemu integracyjnego i
orkiestracyjnego PUI (Czes¢ | postepowania),

e USL-SRV-03: swiadczenie ustugi serwisowej konsultanta (eksperta technicznego)
w wysokosci 120 godzin roboczych rocznie, dla kazdego Modelu Sl niezaleznie
(Czesci llI-VI postepowania),

e USL-SRV-04: wsparcie Zamawiajgcego w wykonaniu aktualizacji dostarczonej
poprawki na srodowiskach Zamawiajgcego,

e USL-SRV-05: wykonywanie ustug wsparcia w zakresie nadzoru i monitoringu
dziatania Systemu i Modeli Sl, wychwytywanie incydentéw (wydajnosciowych,
bezpieczeristwa, bteddw), powiadamianie o0séb kontaktowych po stronie
Zamawiajgcego.

¢ USL-SRV-06: wsparcie Zamawiajgcego w tworzeniu raportdéw z dziatania ustugi,
ciggtosci, przerw serwisowych lub innych, w tym:

e sporzadzanie comiesiecznego raportu stanu bezpieczenstwa i wydajnosci
Systemu oraz Modeli SI (w podziale na kategorie z uwzglednieniem
dynamiki zmian) informacji przekazanych przez Zamawiajgcego i
zawierajgcych co najmnie;j:

e streszczenie zarzadcze;

e analize poziomu bezpieczenstwa i niezawodnosci oraz
rekomendowanie niezbednych dziatan wraz z ich priorytetyzacja;

e rekomendacje zmian konfiguracji Systemu oraz Modeli SI,

e analize aktualnosci i wydajnosci Systemu oraz Modeli S,

o analize zidentyfikowanych podatnosci wraz z analiza ich wptywu na
ryzyka Systemu oraz Modeli SI,

e analize incydentow bezpieczenstwa, préb wtaman i innych zdarzen
z obszaru bezpieczenstwa,
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e analize niedostepnosci Systemu oraz Modeli Sl wraz z okresleniem
ich powodow.
e USL-SRV-07: Usuwania podatnosci na zlecenie Zamawiajacego;

Wymagania w zakresie realizacji ustug gwarancyjnych i serwisowych przedstawia Tabela
1

Tabela 1. Wymagania w zakresie realizacji ustug gwarancyjnych i serwisowych

Ustuga Czas realizacji Zakres objecia Dodatkowe wymagania

ustuga odbiorowe

USL-SRV-01 Przed podpisaniem - -
protokotu odbioru

USL-SRV-02 | Wymagana 160 godzin rocznie = Protokot realizacji godzin
dostepnosc¢ liczonego konsultacji wygenerowany na
konsultanta w pomiedzy 1 podstawie raportu uzyskanego z
uzgodnionym przez | styczniaa 31 narzedzia Zamawiajgcego (System
Strony terminie (nie = grudnia kazdego Obstugi Zgtoszen) z odnotowaniem
dtuzszym niz 3 dni roku godziny startu i zakonczenia wraz z
od momentu opisem czynnosci i wskazaniem
zgtoszenia potrzeby zarowno Zlecajgcego jak i osoby
przez biorgcej udziat w pracach.

Zamawiajgcego), w
godzinach nie
przekraczajgcych
okienka 6:00-22:00
dnirobocze z
pominieciem

dni ustawowo
wolnych od pracy
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USL-SRV-03 Wymagana 120 godzin rocznie = Protokot realizacji godzin
dostepnosc¢ liczonego konsultacji wygenerowany na
konsultanta w pomiedzy 1 podstawie raportu uzyskanego z
uzgodnionym przez  stycznia a 31 narzedzia Zamawiajgcego (System
Strony terminie (nie  grudnia kazdego Obstugi Zgtoszen) z odnotowaniem
dtuzszym niz 3 dni roku godziny startu i zakoriczenia wraz z
od momentu opisem czynnosci i wskazaniem
zgtoszenia potrzeby zaréwno Zlecajacego jak i osoby
przez bioragcej udziat w pracach.

Zamawiajgcego), w
godzinach nie
przekraczajacych
okienka 6:00-22:00
dni robocze z
pominieciem

dni ustawowo
wolnych od pracy

USL-SRV-04 Wymagana Zakres wynikajacy z | Protokot realizacji ustugi USL-SRV-
realizacja ustug 4 wraz z dokumentacja
niezwtocznie po USL-GWA-01
zaistnieniu
potrzeby, w USL-GWA-02
szczegoblnosciw USL-GWA-03

zakresie ustug USL-
GWA-01,02i03

USL-SRV-04 Nie rzadziej nizraz Zakres wynika z Comiesieczny raport stanu
w miesigcu opisu ustugi bezpieczenstwa oraz aktualnosci
Systemu i Modeli Sl przekazany
Zamawiajgcemu

USL-SRV-05 @ Raz w miesigcu Zakres wynika z Comiesieczny raport stanu
opisu ustugi bezpieczenstwa przekazany
Zamawiajgcemu
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Service Level Agreement (SLA)

e-Zdrowia

Podstawowe zasady dostepnosci i obstugi btedéw

e Oczekuje sie dostepnosci oraz podejmowania Btedow w dniach powszednich w
godzinach 6:00-22:00.
e Oczekiwane czasy usuniecia Btedu oraz Btedu Krytycznego zostaty zdefiniowane
w: Tabela 2. Macierz SLA (Service Level Agreement)

Tabela 2. Macierz SLA (Service Level Agreement)

Kategori
a btedu

Sposob
zgtoszenia
przez
Zamawiajaceg
o

Btad System
zgtoszeniowy
Zamawiajgcego
, wystanie
notyfikacji mail
na wskazany
adres mail

Wykonawcy

Btad System

Krytyczn  zgtoszeniowy

y Zamawiajgcego
, wystanie
notyfikacji mail
na wskazany
adres mail
Wykonawcy

(67215
potwierdzenia

przyjecia do
analizy

5 min poprzez
wygenerowani
e
potwierdzenia
zwrotnego do
systemu
zgtoszenioweg
0
Zamawiajgceg
o}

5 min poprzez
wygenerowani
e
potwierdzenia
zwrotnego do
systemu
zgtoszenioweg
0
Zamawiajgceg
0

Sumaryczny czas naprawy

72 godziny, liczony do
momentu dostarczenia
poprawki gotowej do
instalacji na

srodowisku produkcyjnym
Zamawiajgcego.

Czas 72 godzin jest liczony w
godzinach 6:00-22:00.

8 godziny liczony do
momentu dostarczenia
poprawki gotowej do
instalacji na srodowisku
produkcyjnym Zamawiajgceg
0.

Czas 8 godzin jest liczony w
godzinach 6:00-22:00.

Sposob
odbioru

Potwierdzeni
e realizacji
usuniecia
btedu wraz z
dokumentacj
g realizacji.

Potwierdzeni
e realizacji
usuniecia
bteduwraz z
dokumentacj
g realizacji.
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Tabela 3. Parametry awaryjnego przywrdécenia sSrodowiska systemowego.

Maksymalny Maksymalny akceptowalny Maksymalny Maksymalna

akceptowalny Docelowy Czas akceptowalny akceptowalna

Czas ' Odtworzenia (ang. RTO) Docelowy dostepnos¢ systemu

Przetaczenia Punkt

na Odtworzenia

Srodowisko (ang. RPO)

Zapasowe

<=4h <=24 h <=5 min 99,5% dopuszczalna

niedostepnos¢ w roku 1d
19h 48 min

Dodatkowe warunki dotyczace usuwania Bteddéw, niezaleznie od kategorii Btedu:

1. Czas naprawy nie jest zatrzymywany w przypadku dostarczenia poprawki nie
usuwajgcej Btedu w danej kategorii, a w przypadku dostarczenia poprawki
powodujacej inny Btad w dowolnej kategorii czas usuniecia nowego btedu jest
liczony od momentu zgtoszenia tego pierwotnego Btedu, na skutek, ktorego
zostata wygenerowana poprawka przez Wykonawce

2. Dopuszczane jest zaproponowanie Obejscia; w takim przypadku (po
zastosowaniu obejscia i potwierdzeniu jego dziatania) czas dostepny dla
Wykonawcy na przygotowanie poprawki zostanie wydtuzony do:

e 24 godzin dla Btedu Krytycznego,
e 60 godzin dla Btedu.

Zaproponowane obejscie musi byé zaakceptowane przez upowazniony Personel
Zamawiajgcego i wgrane na srodowisko produkcyjne.

3. Liczenie czasu realizacji naprawy Btedu w danej kategorii jest zatrzymywane w
przypadku, gdy konieczne jest przekazania Wykonawcy przez Zamawiajgcego
informacji, do ktérych Wykonawca nie ma dostepu, a ktére sg niezbedne do
realizacji naprawy. Czas zatrzymania liczy sie od momentu wptyniecia informacji
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od Wykonawcy do momentu przekazania informacji przez Zamawiajgcego.
Wytaczeniami sa: logi audytowe (dostepne dla Wykonawcy), dane merytoryczne
nie majace wptywu na naprawe, specyfikacja sprzetowa i narzedziowa stacji
uzytkownika (jezeli spetnia one wymagania Oprogramowania).

4. Jesli zgtoszenie Wykonawcy jest niezasadne (tzn. dotyczy informac;ji posiadanych
przez Wykonawce, lub nie majgcych znaczenia dla rozwigzania btedu) czas
zatrzymania nie jest uwzgledniany.

I1. Wymagania wydajnosciowe

System integracyjno-orkiestracyjny:

e (Czas odpowiedzi

95% zapytan do APl w skali miesigca musi zakonczy¢ sie w czasie < 600
ms.

99% zapytan < 900 ms w skali miesigca.

Maksymalny dopuszczalny czas odpowiedzi: 2 sekundy.

Mierzony od momentu otrzymania zgdania HTTP do wystania odpowiedzi
(pomijajgc czas transmisji po sieci).

Weryfikacja: logi serwera, monitoring (np. Prometheus + Grafana)

e Dostepnosé ustugi

Wymagana dostepnos¢ API: 99,5% co przektada sie na dopuszczalna
niedostepnosc¢ w roku wynoszgcag 1d 19h 48 min.

Przestoje powyzej tej wartosci bedg skutkowac naliczeniem kar
umownych

Wytaczenia planowane (maintenance) musza byc¢ zgtoszone z min. 72h
wyprzedzeniem i dopuszczalne zgodnie z opisanym w SOPZ warunkami
Weryfikacja: system monitoringu (np. uptime, wtasne monitorowanie
Zamawiajgcego np. Zabbix).

e Obstuga btedéw
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e Liczba btedow 5xx (btedy serwera) nie moze przekracza¢ 0.1% wszystkich
zapytan miesiecznie.

e Liczba bteddw 4xx (btedne zadania klienta) powinna by¢ raportowana i
klasyfikowana.

Modele SI:

e Co najmniej 90% wszystkich analiz w skali miesigca musi zakoriczy¢ sie w
czasie <10 minut.

e 99% wszystkich analiz musi zosta¢ zakonczonych w czasie nie dtuzszym niz 15
minut.

e Wymagana dostepnos¢ modelu Sl wynosi 99,5%, co przektada sie na
dopuszczalna niedostepnos¢ w roku wynoszaca 1d 19h 48 min.

o Przestoje powyzej tej wartosci bedg skutkowac naliczeniem kar umownych

e Liczba analiz zakonczonych btedem modelu nie moze przekracza¢ 0,1%
wszystkich poprawnie przyjetych zlecen w skali miesigca. Metryka nie
obejmuje zlecen odrzuconych z powodu niepoprawnych danych wejsciowych.
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