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Zadanie ,Platforma Ustug Inteligentnych” jest realizowany w ramach projektu “e-Zdrowie KPO”, wspétfinansowanego
ze $rodkéw Unii Europejskiej w ramach instrumentu na rzecz Krajowego Planu Odbudowy i Zwiekszania Odpornosci dla przedsiewzie¢
realizowanych w ramach inwestycji D1.1.2 ,,Przyspieszenie procesow transformacji cyfrowej ochrony zdrowia poprzez dalszy rozwéj ustug
cyfrowych w ochronie zdrowia”, bedacej elementem komponentu D , Efektywnos$é, dostepnosc i jakosé systemu ochrony zdrowia”



I.Cel Ustugi

Ustuga Usuwania Wad (UUW) jest jednag z Ustug sktadajacych sie na Ustuge Gwarancyjng. Celem
Swiadczenia UUW jest naprawa Wad wykrytych w Systemie. Korzyscig biznesowa dla
Zamawiajgcego bedzie niezawodne dziatanie Systemu oraz rozwigzywanie pojawiajacych sie
problemoéw, zgodnie z SLA, co bezposrednio przektada sie na mozliwosé realizacji proceséw
biznesowych.

Il.Zakres UUW

1.

Ustuga UUW obejmuje obstuge Incydentéw i naprawe Wad i ich skutkéw wykrytych przez
Zamawiajgcego lub Wykonawce w Systemie na Srodowisku Produkcyjnym lub w
szczegblnych przypadkach na Srodowiskach Pomocniczych. Przypadki takie beda
wskazane przez Zamawiajgcego ibeda dotyczyty sytuacji, w ktérych Srodowisko
Pomocnicze bedzie wykorzystywane do testéw/audytéw przeprowadzanych przez
instytucje zewnetrzne.

2. Wykonawca, na podstawie Zgtoszen oraz niezaleznie od Zgtoszen Zamawiajgcego, ma
obowigzek podejmowaé dziatania niezbedne dla zapewnienia celu, kompletnosci i
efektywnosci UUW, w tym:

1) przyjmowac i analizowac¢ Zgtoszenia;

2) przywracac prawidtowe dziatanie Systemu;

3) udzielaé uzytkownikom Systemu wyczerpujacych odpowiedzi dotyczacych Zgtoszen
za posrednictwem Systemu Obstugi Zgtoszen (SOZ);

4) analizowa¢ Zgtoszenia pod katem istnienia Wad;

5) usuwaé Wady, w tym przygotowywac Poprawki (wraz z instrukcjg instalacji oraz
planem testdéw instalacji);

6) weryfikowaé Poprawki w ramach wtasnych srodowisk;

3. Po przyjeciu Zgtoszenia, w ktérym nie wskazano jednoznacznie, ze dotyczy Wady,
Wykonawca ma obowigzek dokonaé¢ analizy w celu stwierdzenia, czy jest on
spowodowany Wadg. Strony domniemajg, ze wszystkie Incydenty sg spowodowane
Wadg. W takim przypadku Wykonawca ma obowiagzek, w Czasie Reakcji, wskazac¢
przyczyne Incydentu i sposéb jego rozwigzania lub przekazaé Zgtoszenie do wtasciwej
Ustugi Gwarancyjnej opisanej w rozdziale 2.1. Ustugi gwarancyjne i serwisowe w
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Zatagczniku nr 1 Ustugi utrzymaniowe. Czas Reakcji dla Incydentu wlicza sie do Czasu
Reakcji dla danej kategorii Wady.

4. Wykonawca, analizujgc Incydent, ma obowigzek weryfikowac, czy dotyczy on Wady, ktéra
jest objeta wczesniejszym Zgtoszeniem. Jezeli taka sytuacja ma miejsce, Wykonawca ma
obowigzek dotgczy¢ Incydent do wczesniejszych Zgtoszenn dotyczacych tej Wady
(grupowanie Incydentow w Wady).

5. Przygotowanie Poprawki obejmuje zaréwno usuniecie Wady bedacej przyczyna
Incydentu, jak i usuniecie wszystkich skutkow Wady. Usuwanie skutkéw Incydentu moze
obejmowac w szczegélnosci poprawienie danych w Systemie. Dodatkowo wymaganym
jest, aby Wpykonawca przygotowat procedure rollback umozliwiajgcg wycofanie
wprowadzanej zmiany w przypadku, gdy jest nieskuteczna lub powoduje inne btedy
dziatania systemu.

6. Jezeliistnieje mozliwos$¢ przywrdcenia dziatania Systemu poprzez zastosowanie obejscia
(tymczasowego usuniecia Wady zapewniajacego mozliwos¢ realizacji funkcji Systemu
mimo pewnych utrudnien w uzytkowaniu go) w terminie krotszym niz wynika to z kategorii
Zgtoszenia, Wykonawca jest zobowigzany do podjecia takiego dziatania niezwtocznie.
Zamawiajgcy dopuszcza zastosowanie obejscia, w celu tymczasowego usuniecia Wady.
W takim przypadku czas wykorzystania obejscia nie moze jednak przekroczyé czaséw
opisanych w Zatgczniku nr 1 Ustugi utrzymaniowe (rozdziat IV. 2).

7. Za usuniecie Wady uznaje sie usuniecie Wady w Systemie (skuteczne wdrozenie
Poprawki w Srodowisku produkeyjnym).

8. Po przygotowaniu Poprawki, Wykonawca ma obowigzek zainstalowa¢ i przetestowac ja
na sS$rodowisku testowym w infrastrukturze Zamawiajgcego oraz przekaza¢ do
Zamawiajgcego informacje o mozliwosci wdrozenia na srodowiska wyzsze zgodnie z
procedurami wdrazania.

Ill.Obstuga Zgtoszen
1. W szczegoblnie uzasadnionych przypadkach np. tj.:

a. koniecznos¢ instalacji oprogramowania na $rodowisku PROD przed
zakonczeniem wszystkich procedur testowych;
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b. problemy z funkcjonowaniem systemdéw Zamawiajacego stuzacych do swiadczenia
Ustug przez Wykonawce (np. systemy monitoringu, systemy obstugi zgtoszen);

c. problemy z funkcjonowaniem infrastruktury Zamawiajgcego majace wptyw na
Swiadczenie ustug przez Wykonawce

Zamawiajgcy dopuszcza mozliwos¢ uzgodnienia odrebnego terminu dla usuwania
skutkdw Wad na zasadach okreslonych ponize;j:

1) Wykonawca, przed uptywem terminu usuniecia Wady, zwraca sie do Kierownika
Projektu Zamawiajgcego zwnioskiem o uzgodnienie odrebnego terminu dla
usuwania skutkow Wady, wniosek wymaga zgody Zamawiajacego co nie ma
wptywu na termin usuniecia Wady, przy czym Zamawiajgcy zobowigzuje sie do
niezwtocznego rozpoznania wniosku;

2) w przypadku zgody Wykonawca zarejestruje nowe Zgtoszenie w systemie SOZ na
usuniecie skutkéw w uzgodnionym terminie i przekaze numer Zgtoszenia
Kierownikowi Projektu Zamawiajgcego. Takie Zgtoszenie traktuje sie jak Zgtoszenie
dotyczace usuwania Wad.

IV.Okno dostepnosci UUW
Okno dostepnosci UUW (czas obowigzywania UUW): 24/7.

V. Definicje priorytetéw Zgtoszen

Priorytet Definicja

ZP1 Awaria
ZP2 Btad Krytyczny lub Btad Infrastruktury majgcy wptyw na System
ZP3 Btad Niekrytyczny lub Btad Dokumentacji majacej wptyw na UUW,
Btad Ustugi
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