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] Piiloha &. 6 SML - Parametry SLA

Smlouva: ,,MéFeni obsazenosti spoju MHD*
Cislo smlouvy objednatele: DOD20230259
Cislo smlouvy zhotovitele:

Parametry SLA a reak¢ni doby

Dodavatel:

e Zavazuje se zajiStovat provozni, servisni a rozvojovou podporu SW za podminek
stanovenych v této Smlouve.

e Zavazuje se veskeré rozvojové zmény SW projednavat s OBJEDNATELEM.

e Bude v dostatecném ¢asovém piedstihu, nejpozdéji vSak jeden mésic pied planovanou
upravou, informovat OBJEDNATELE o pfipravované zméné tak, aby OBJEDNATEL
mohl pfipravovanou zménu piipominkovat (neplati pro servisni zasahy zajistujici
bezchybny provoz SW).

e Zavazuje se provadét vzajemné dohodnuté zmeény SW ve vzdjemné odsouhlasenych
lhitach a ve vzajemné odsouhlaseném rozsahu.

e Zavazuje se zajistit a provozovat HW potiebny pro provoz SW vcetné infrastruktury
zajist'ujici internetovou konektivitu a informacni bezpecnost.

e Zavazuje se ziidit Helpdesk.

Zavazuje se k profylaxi serverové casti SW zajistujici udrzovani optimalnich
provoznich podminek.

e Zavazuje se poskytovat cloudové sluzby.

e Zavazuje se poskytovat potfebné servisni a poradenské sluzby pro bezvadny chod
Systému APC jako celku.

e Zavazuje se k sledovani a vyhodnocovani v dohledovém SW.

Zavazuje se k spravé databaze a kontrole databazové integrity.
e Zavazuje se provadét upravy SW vyplyvajici z legislativnich zmén.

Dostupnost Stav, kdy je sluzba pocitani cestujicich prostiednictvim Systému APC
dostupna a funkéni ve v8ech vozidlech v aktualni vypravé.

Pro ucely této Smlouvy se vyhodnocuje na mési¢ni bazi mira dostupnosti,
a to jako procento vyjadiujici pomér skute¢né dostupnosti sluzby ve vsech
vozidlech viici idealni plné dostupnosti sluzby ve vSech vozidlech, to vzdy
Vv ramci jejich skutecného provozu (nasazeni na linkach MHD). Pozn.: tedy
Udava se jako procento skutecného c¢asu poskytovani sluzby z celkové doby,
po kterou méla byt sluzba poskytovaina.

Pro ucely vyhodnocovani plati nasledujici pravidla:
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a) Vozidlo, ve kterém je vadna byt jen jedna ¢ast instalovaného
Zatizeni, se povazuje za nedostupné jako celek.

b) Za nedostupnou se sluzba povazuje od okamziku zjiSténi
nedostupnosti v daném vozidle do okamziku obnoveni dostupnosti
sluzby v daném vozidle.

c) Dostupnost se pro ucely Smlouvy vyhodnocuje na bazi
kalendatfnich mésict a vzdy pro celou flotilu vozidel souhrnné.

d) Doby nedostupnosti sluzby jsou zaokrouhleny na celé minuty dle
pravidel 1-29 sekund se zaokrouhluje doli a 30-59 sekund se
zaokrouhluje nahoru.

e) Do doby nedostupnosti se zapocitavaji v§echny doby incidentl a
neplanovanych odstavek.

Hodnota dostupnosti Sjednana hodnota se definuje ¢islem v procentech s piesnosti na setiny
Systému APC procenta. Minimalni pozadovana tiroven dostupnosti je 98 %.
Zptsob méfeni Systétm APC zasild informaci o stavu do monitorovaciho prostfedi

Objednatele (API a Provozni software) po kazdé zméné dostupnosti.
Informace o dostupnosti / nedostupnosti systému jsou vyhodnoceny na
zakladé systémem zaslanych informaci.

Vyhodnoceni Procento ¢asu nedostupné sluzby vsech vozidel z ¢asového vykonu vSech
parametru vozidel ve vypravé v dany den-
Procento plnéni parametru dostupnosti se vypocte podle vzorce:
p="=Ro g
C
Kde,

P — procento skute¢ného plnéni parametru
R¢ — celkovy pocet ¢asového vykonu
Rn — ¢asy nedostupné

Hodnota bude uvedena v mési¢nim vykazu dostupnosti S denni statistikou
s ptehledem chybovych vozidel.

Omezeni méfeni: Jakékoliv zmény v nastaveni (rekonfiguraci) Systému APC tykajici se
meétfeni a vyhodnoceni parametrii dostupnosti a odezvy aplikace jsou
pfedmétem zménového ftizeni (veSkeré zmény musi podléhat schvaleni
obou stran). Prvni mésic po nastaveni zmény si Objednatel vyhrazuje pravo
na testovani méfeni a testovani vyhodnocovani.

1.1. Udélosti, na které je DODAVATEL povinen reagovat, jsou rozélenény do nasledujicich
kategorii:

e Priorita 1 - udalost (A), ktera znemoznuje fadné uzivani celého Systému APC, nelze ji
schiidné prekonat Ci obejit a miize mit vyznamny vliv na fadné provozni pouzivani
Systému APC.

e Priorita 2 - udalost (B), kdy néktera z klicovych funkci HW nebo SW neni k dispozici
nebo reakce klicovych funkci jsou nespolehlivé nebo netypické, hrozi vypadek HW
nebo SW.

e Priorita 3 - udalost (C), kdy nékterd z méné vyznamnych funkci HW nebo SW neni
k dispozici nebo jsou jeji reakce nespolehlivé nebo netypické. Zbyvajici ¢asti HW nebo
SW jsou spravn¢ funkéni. HW nebo SW ma zhorseny komfort obsluhy. HW nebo SW
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vykazuje zvySenou pracovni zatéz pro obsluhu.

1.2.DODAVATEL je povinen reagovat na udalosti tim, Ze zahaji servisni zasah a informuje
OBJEDNATELE o priub¢hu feseni v ¢asech reakce:

e Kategorie (A) - do 8 hodin od oznameni,

e Kategorie (B) - do 24 hodin od oznameni,

e Kategorie (C) - po dohod¢ smluvnich stran, jinak nejpozdé&ji do 3 pracovnich
dnt.

1.3.DODAVATEL zajisti po zapoceti servisniho zasahu bud’ plné zprovoznéni Systému APC
(vyteSeni problému) nebo urci postup nadhradniho rezimu, ktery zajisti plné nebo uzivatelsky
neomezen¢ vyuzivani Systému APC. U servisnich zasahti smétujicich k odstranéni provozniho
problému bude toto napravné opatieni dokonceno nejpozdéji v casech:

o Kategorie (A) - do 12 hodin od oznamenti,
o Kategorie (B) - do 48 hodin od oznameni,
o Kategorie (C) - do 7 pracovnich dnd.

1.4.Uvedené casy v bodech 1.2. a 1.3. uvedené v hodinach se tykaji pracovnich dnti v ¢asech od
07:00 hodin do 15.30 hodin a veskeré tyto ¢asy se pocitaji také pouze béhem pracovnich dnti v
¢asech od 07:00 hodin do 15.30 hodin. V ptipadé vzniku prodleni dle bodu 1.3., které vznikne
z divodu na strané Objednatele uvedeného v bodé 7.5. Smlouvy se doba odstranéni vady o toto
prodleni prodluzuje.

1.5. Postup pfi hlaseni pozadavku a oprav:

e OBJEDNATEL zpracuje pozadavek na opravu chyby a kategorizace chyby nebo jiny
pozadavek na Helpdesk.

e V piipadé potieby nebo chyby kategorie A bude z obou stran podporovana urgence
telefonicky.

o DODAVATEL odesle reakci dle kategorizace v bodé 1.2. OBJEDNATELI.
DODAVATEL provede opravu v terminu dle vzajemné dohody nebo ve stanovené
Thute, pokud k dohod¢ strany nedospéji.

o DODAVATEL informuje OBJEDNATELE o vypoifadani pozadavku.

o OBJEDNATEL provede testovani.

e OBJEDNATEL bud’ schvali, nebo vraci k opravé DODAVATELI. Stanoveny vysledek
bude specifikovan na Helpdesku stavem ,, Akceptovano™, ,,Akceptovano
s vyhradami* nebo ,,Neakceptovano®.



