CeZ Zirowia

procesow transformacji cyfrowej ochrony zdrowia poprzez dalszy rozwéj ustug cyfrowych w ochronie zdrowia”, bedacej

elementem komponentu D ,Efektywnosé, dostepnosé¢ i jakos¢é systemu ochrony zdrowia” realizowanych na podstawie
Porozumienia nr UM-KPOD.07.03-1P.10-0001/24/KP0O/532/2025/1, dotyczgacego objeciem wsparcia z planu rozwojowego

przedsiewziecia “e-Zdrowie KPO”.
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CeZ Zirowia

Zakres Ustug Gwarancyjnych
Ogoblne warunki Swiadczenia Ustug Gwarancyjnych

o Wykonawca musi przekazywac informacje o Ustugach Gwarancyjnych w jezyku polskim.
e Wykonawca dostarczac¢ bedzie Zamawiajgcemu dokumentacje w jezyku polskim.

o Swiadczenie Ustug Gwarancyjnych odbywaé sie bedzie w sposéb zapobiegajacy utracie
jakichkolwiek danych przetwarzanych przez Modele SI.

e Wykonawca udostepni Zamawiajgcemu kanat komunikacji umozliwiajgcego
dokonywanie Zgtoszeh w formule 24/7 droga mailowa w jezyku polskim, telefonicznie za
posrednictwem telekomunikacyjnej sieci funkcjonujacej w Polsce dla Zamawiajacego
numer telefonu lub poprzez System Obstugi Zgtoszen (SOZ) Wykonawcy.
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Centrum
e-Zdrowia

Service Level Agreement (SLA)

Podstawowe zasady dostepnosci i obstugi Incydentéw

o Oczekuje sie dostepnosci oraz obstugi Incydentéw w dniach powszednich w godzinach
7:00-20:00.
e Oczekiwane czasy usuniecia Btedu niskiej kategorii, Btedu oraz Btedu Krytycznego zostaty

zdefiniowane w: Tabela 2. Macierz SLA (Service Level Agreement)

Tabela 2. Macierz SLA (Service Level Agreement)

Kategoria

btedu
Zamawiajacego

Btad
niskiej
kategorii

Btad

Centrum e-Zdrowia
ul. Stanistawa Dubois 5A
00-184 Warszawa
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Sposob zgtoszenia
przez

Droga mailowa w
jezyku polskim,
telefonicznie za
posrednictwem
telekomunikacyjnej
sieci
funkcjonujacej w
Polsce na
bezptatny dla
Zamawiajgcego
numer telefonu lub
poprzez System
Obstugi Zgtoszen
(SOZ) Wykonawcy,

Droga mailowa w
jezyku polskim,
telefonicznie za
posrednictwem
telekomunikacyjnej
sieci
funkcjonujacej w
Polsce na
bezptatny dla
Zamawiajgcego
numer telefonu lub
poprzez System

Czas Reakgji

60 min poprzez
wygenerowanie
potwierdzenia
zwrotnego do
systemu
zgtoszeniowego
Zamawiajgcego

30 min poprzez
wygenerowanie
potwierdzenia
zwrotnego do
systemu
zgtoszeniowego
Zamawiajgcego

tel.: +48 22 597-09-27

biuro@cez.gov.pl | www.cez.gov.pl

Rreczpospolita
Polska

Czas Naprawy

15 Dni Roboczych

Czas 15 dni jest liczony

w godzinach 7:00-
20:00.

72 godziny

Czas 72 godzin jest
liczony w godzinach
7:00-20:00.

Sposob
odbioru

Potwierdzenie
realizacji
usuniecia
btedu wraz z
dokumentacija
realizacji

Potwierdzenie
realizacji
usuniecia
bteduwraz z
dokumentacja
realizacji.
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Centrun']
e-Zdrowia

Obstugi Zgtoszen

(SOZ) Wykonawcy,

Btad Droga mailowa w 15 min poprzez

Krytyczny jezyku polskim, wygenerowanie
telefonicznie za potwierdzenia
posrednictwem zwrotnego do
telekomunikacyjnej systemu
sieci zgtoszeniowego
funkcjonujacej w Zamawiajgcego
Polsce na
bezptatny dla
Zamawiajgcego
numer telefonu lub
poprzez System
Obstugi Zgtoszen
(SOZ) Wykonawcy,

I1. Wymagania wydajnosciowe

Wymagana dostgpnos¢ Modelu SI wynosi 99,5%,

niedostepnosé

o wrokuwynoszgcg 1d 19h 48 min,

o wmiesigcu wynoszgcg: 3h 39 min

8 godziny

Czas 8 godzin jest
liczony w godzinach
7:00-20:00.

Potwierdzenie
realizacji
usuniecia
btedu wraz z
dokumentacja
realizacji.

co przektada sie na dopuszczalna

Przestoje powyzej tej wartosci beda skutkowac¢ naliczeniem kar umownych

Liczba analiz zakonczonych btedem Modelu nie moze przekracza¢ 0,2% wszystkich poprawnie

przyjetych zlecen w skali miesigca. Metryka nie obejmuje zlecen odrzuconych z powodu

niepoprawnych danych wejsciowych.
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