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ZALACZNIK NR 2 DO REGULAMINU SWIADCZENIA USLUG

Gwarantowany Poziom Ustug (SLA)

1. DEFINICJE

1.1. Blad — nieprawidtowe dziatanie Ustug powodujgce ograniczenie w zakresie mozliwosci
korzystania z funkcjonalnosci Ustug albo catkowity brak mozliwosci korzystania z Ustug.

1.2. Czas Reakcji — czas liczony od dokonania zgtoszenia Btedu do momentu podjecia przez
KOChM dziatan majgcych na celu usuniecie Btedu.

1.3. Dostepnosé¢ Uslug — czas, w ktérym mozliwe jest pomysine zalogowanie sie przez
Uzytkownika do Ustug oraz zapis i odczyt Danych Odbiorcy przetwarzanych w Ustugach.

1.4. Godziny Robocze - godziny od 8.00 do 16.00 w dni od poniedziatku do pigtku z
wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy w Polsce.

1.5. Kredyty — obnizka Optat przyznawana Odbiorcy w przypadku braku Dostepnosci Ustug na
zasadach i w zakresie okreslonym w SLA.

1.6. Przerwa Techniczna - zdefiniowany przez KOChM czas, w jakim KOChM dokonuje
planowych prac utrzymaniowych i serwisowych dotyczgcych Ustug, moggcych skutkowac
obnizeniem wydajnosci lub brakiem Dostepnosci Ustug.

2. USLUGI WSPARCIA

2.1. Ustugi Wsparcia obejmujg ustugi techniczne majgce na celu zapewnienie prawidtowego
dziatania Ustug, w szczegdlnosci ustugi polegajace na reagowaniu na zgtaszane przez
Odbiorce Btedy oraz udzielaniu porad dotyczgcych korzystania z Ustug przez
wyspecjalizowanych konsultantéw KOChM.

2.2. W zakres Ustug Wsparcia wchodza:

a) utworzenie i konfiguracja dostepu do Ustug (w szczegdlnosci: nadanie uprawnien do
Ustugi, udostepnienie danych dostepowych do Ustug),

b) modyfikacja dostepu do Ustug (w szczegdlnosci: zmiana uprawnien do Ustug),

c) obstuga zgtoszen dotyczgcych Bteddéw zgodnie z pkt 4 ponizej.

3. DOSTEPNOSC USLUG

3.1. Ustugi dostepne sg w trybie 24/7/365. KOChM gwarantuje Dostepno$¢ Ustug na poziomie
96% w skali miesigca kalendarzowego, z wytgczeniem Przerw Technicznych.

3.2. Przerwy Techniczne w skali miesigca trwa¢ bedg tacznie do 48 godzin. KOChM bedzie
informowat Odbiorce o planowanych Przerwach Technicznych z 2-dniowym wyprzedzeniem.

3.3. Przerwy Techniczne oraz przerwy w $wiadczeniu Ustug wynikte z czynnikéw, za ktore
KOChM nie ponosi odpowiedzialnosci, w szczegdlnosci przerwy w $Swiadczeniach
operatorow telekomunikacyjnych, nie sg brane pod uwage w okreslaniu Dostepnoséci Ustug.
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3.4. Na wniosek Odbiorcy KOChM udostepni raport o Dostepnosci Ustug w danym miesigcu
kalendarzowym. Odbiorca jest uprawniony do zgtoszenia wniosku, o ktérym mowa w zdaniu
poprzednim na adres: sla@chmuradlazdrowia.pl w terminie 7 dni od zakohczenia miesigca
kalendarzowego, ktérego dotyczy¢ ma raport o Dostepnosci Ustug.

3.5. W przypadku niedotrzymania gwarantowanego poziomu Dostepnosci Ustug, Odbiorca jest
uprawniony do zwrécenia sie do KOChM z wnioskiem o przyznanie Kredytow, ktore
proporcjonalnie, w stosunku do czasu braku Dostepnosci Ustug, obnizg Opfate nalezng
KOChM z tytulu $wiadczenia Ustug w Okresie Rozliczeniowym nastepujgcym po
pozytywnym rozpatrzeniu wniosku Odbiorcy i przyznaniu Odbiorcy Kredytéw.

4, ZGLOSZENIA BLEDOW

4.1. Btedy wystepujgce w Ustugach bedg klasyfikowane w nastepujgcy sposoéb:

Czas Reakcji

Kategoria Bledu Opis (w Godzinach Roboczych)

Btad uniemozliwiajgcy catkowite korzystanie

Btad Krytyczny 2 Ustug.

Btad, ktérego wystgpienie nie wptywa w
Btad Zwykly sposOb znaczgcy na mozliwos¢ korzystania 16
z istotnych funkcjonalnosci Ustug.

4.2. Czas Reakcji wskazany w pkt 4.1 powyzej liczony jest w sposob ciggty od chwili otrzymania
zgtoszenia Btfedu.

4.3. W przypadku wykrycia przez Odbiorce Btedu Odbiorca dokona jego zgtoszenia oraz nada
mu kategorie zgodnie z opisem w pkt 4.1 powyzej. KOChM zobowigzuje sie rejestrowacd
zgtaszane Btedy, wykorzystujgc rozwigzania umozliwiajgce raportowanie zgtoszen wraz z
danymi pozwalajgcymi m.in. na sledzenie Czasu Reakc;ji.

4.4. KOChM bedzie przyjmowat zgtoszenia Btedéw w Godzinach Roboczych. W przypadku
Btedu zgtoszonego poza Godzinami Roboczymi, Czas Reakcji okreslony w pkt 4.1 liczony
bedzie od najblizszej Godziny Roboczej.

4.5. Odbiorca moze dokona¢ zgtoszenia Btedu w nastepujgcy sposob:
4.5.1. telefonicznie pod numerem +48 22 574 81 60;
4.5.2. poprzez wiadomos$¢ e-mail przestang na adres: pomoc@chmuradlazdrowia.pl;

4.5.3. KOChM moze uruchomi¢ system przyjmowania zgtoszen za posrednictwem
formularza zgtoszen dostepnego w Panelu Odbiorcy. Zasady przyjmowania
zgtoszen za posrednictwem Panelu Odbiorcy zostang okreslone w Panelu Odbiorcy.

4.6. O postepie obstugi zgtoszenia Odbiorca bedzie informowany elektronicznie na adresy e-mail
Koordynatora Odbiorcy i osoby zgtaszajace;.

4.7. Zgtoszenie Btedu powinno zawiera¢ informacje identyfikujgce zgtaszajgcego, co najmnie;j:
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4.7.1. nazwe Odbiorcy zgtaszajgcego,

4.7.2. numer Zamowienia, w ramach ktérego dokonywane jest zgtoszenie,
4.7.3. imie i nazwisko oraz stanowisko stuzbowe osoby zgtaszajgcej,
4.7.4. adres e-mail osoby zgtaszajace;.

4.8. Zgloszenie Btedu powinno zawiera¢ informacje nt. nieprawidtowego dziatania Ustug oraz
wszelkie inne informacje w ocenie Odbiorcy istotne dla zdiagnozowania i usuniecia
nieprawidtowosci dziatania Ustug.

4.9. KOChM zobowigzuje sie do podejmowania dziatan majgcych na celu wyeliminowanie
Bteddéw rowniez w przypadku, gdy uzyska wiedze o wystepowaniu takich Btedow w sposéb
inny niz poprzez zgtoszenie Bledu dokonane przez Odbiorce.
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