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INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

Priloha ¢. 6
SLA

1. Méieni a vyhodnocovéani SLA

SluzbyDodavatele pro tuto zakazku jsou také vymezeny pomoci jednath Service Level
Agreements (SLA), a to pro kazdou jednotlivou sluZpokud to jeji podstata umigje).
Dodavatel je povinen SLA vyhodnocovat ¢sicné na zaklad informaci z dohledovych
systéni (management serveru apod.) nebo na zékl@dsateli nahlaSenych incidentkteré
byly vzajemr potvrzeny jako zavada daného typu.

M¢iitelné parametry sluzeb musi mit definovarisgb néfeni, Dodavatel je ve své nabidce
povinen uvést zjsob dohledu a monitoringu vSech relevantnich paskytych sluzeb, a to
pro kazdou jednotlivou z nich, dale je povinen uv@&sstém jejich vykazovani/reportovani
Dodavatdi a nasledné aplikovani mechanismu slevy z cenyedadrZzeni SLADodavatd je
povinen vytvdit detailni navrh specifikace dfeni parametr pred zahajenim poskytovani
sluzeb, picemz tento navrh podléha schvalBadavatelem.

Sluzby Dodavatele jsou rodény na sluzbw. 1 (zprovozsani, sprava, a podpora provozu
systému — podrobnosti viz popis sluzeb), slu&b2i (konverze a tvorba obsahu — podrobnosti
viz popis sluzeb) a sluzkiu 3 (uzivatelska podpora).

Kredity za neplani SLA jsou odvozeny od celkové ceny zakazky DPH — celkova cena
zakézky ¢etre DPH je déle oznavéana jakdCCZ.
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2. Kategorie zavad

Sluzbaé¢. 1

Zavady v plgni SLA jsou klasifikovany dle zavaznosti a rozsdopadu na ktiove funkce

Zadavatele a koncové uzivatele.

Klasifikace typu zavady

Popis

Zavada kategorie A

Sluzba neni dostupné nebo merfitelna
ve svych zakladnich a kbvych funkcich a
piitom tato funkni zavada znemaije
uzivani sluzby #sin¢ nebo vSem uZzivatén
sluzby. Tento stav kritickym Zigobem
ohrozuje BZny provoz zadavatele v jeho
klicovych procesech a aktivitachyjpadre
zpasobuje ¥tSi finareni nebo jiné kritické
Skody, a pi tom neexistuje ndhradni @gob
zajiseni sluzby. Zjistit Ize pomoci
dohledovych systéfinnebo nahlasi uzivatel
odpowdné osob Dodavatele.

Zavada kategorie B

Funkost sluzby je ve svych funkcich
degradovana tak, Ze tento stav zagadn
omezuje Bzny provoz (délka odezvy,
nefunkénost rekterych funkci). Zjistit 1ze
nékdy pomoci dohledovych systémebo
nahlasi uzivatel odp@&@dné osob
Dodavatele.

Zavada kategorie C

Drobné vady, které neomezujadak
funkénost a kzné uzivani sluzby. Zjistit
nelze pomoci dohledovych syst&mmahlasi
uzivatel odpo¥dné osob Dodavatele.
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Sluzbaé. 2

Zavady v plgni SLA jsou klasifikovany dle zavaznosti a rozsadlopadu na kéiové sluzby

Zadavatele a koncové uzivatele.

Klasifikace typu zavady

Popis

Zavada kategorie A

Obsah ma zasadni chyby, ktenéaiiuji
jeho vyuziti gi studiu. Napiklad
nefunkénost animaci, simulaci, videi,
absence textu, obrazového materialu, kter
neumo#uje studium daného problému,
vypuseni ¢asti obsahu. Zavadu nahlasi
uzivatel odpo¥dné osob Dodavatele.

jON

Zavada kategorie B

Jednotligésti obsahu obsahuiji fakticke
chyby v obsahu (zdfginéné Dodavatelem;
nap. prehozentésti vyukového obsahu)
Zavadu nahlasi uzivatel odpminé osob
Dodavatele.

Zavada kategorie C

Drobné vady, nezasadniho cleswakt
z pohledu uzivatélsluzby, tj. chyby, které
neomezuji zakladni moznost vyuziti
vyukového obsahu, typugklepy, drobné
chyby v obrazovém materialDodavatel
bude vhodnymi nastrojitpdchazet vzniku
téchto chyb. Zavadu nahlasi uzivatel
odpowdné osob Dodavatele.
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Katalogové listy jednotlivych sluzeb s jejich pagis jsou uvaéhy v nasledujici strukte:
1) zakladni popis sluzby
2) tabulka s mstitelnymi parametry sluzby
3) nasledky nedodrzeni SLA

Popis pouzitych paramétsluzeb:

Sluzbaé. 1
Nazev parametru Vysvétleni
Nazev sluzby Vyukovy systém

Popis sluzby

Zprovozmi, sprava, udrzba a technicka podpora provozu
vyukového systému (testovaci a piny provoz).

Dostupnost sluzby
mesicni (v %)

Stav, kdy vSechny parametry sluzbyiggi limity uvedené

v technické specifikaci sluzby. Parametry jsouestal
kontrolovany monitorovacim systémem a zarose eviduji
opravrené stiznosti uzivatele na dostupnost sluzby. Doisip
se udava v % za obdobi jednoho kalén@# ntsice a to v
ramci obdobi stanoveného rozsahem &mého provozu
sluzby.

Rozsah zarkeného
provozu sluzby

Casové obdobi, kdy musi byt sluzba dostupna. Jaalefn
nasledujici rezim: 7x24 (non-stop). NejkratSi modobha, ktera
je nezbytna pro zalohovani systému (schvakauavatelem) je
vyclenéna z doby zarkeného provozu sluzby.

Doba odezvy (v minutach

) Doba meztatkem poruchy a informovanim uZivatele o
krocich vedoucich k jejimu odstram a v gipad® moznosti
také o pedpokladané dahejiho ukorgeni.

Odstrarni zavady
kategorie A, B, C

Dopliuje parametr dostupnost sluzby a réz#i jej o situace,
kdy je sluzba dostupnd, ale s nizSi kvalitou nelnezenimi,
ktera jsou uvedena v definici kategorii zavad (lefinice

vypadku vyse).

Maintenance window

Casové obdobi, ve kterémiie dojit k vypadku sluzby, ktery
se nezapgitava do dostupnosti sluzby. Vypadek je v tomto
definovaném obdobi moZné provést vzdy pouze seaser

zadavatele.
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Sluzbacg. 2

Nazev parametru Vysvétleni

Nazev sluzby Konverze a tvorba vyukového obsahu

Popis sluzby Konverze a tvorba: téxbbrazového materialu, anigmdch

sekvenci, video sekvenci, zvukového obsahu, tviedia
kompletace modiilapod.

Odstrarni zavady Dopliuje parametr sluzby a ro#dje jej o Urové zavad obsahu.
kategorie A, B, C

Dodavatel je povinen zajistit alespwe pracovnich dnech od 8:00 do 16:00 autoritu,&ter
bude opravéna k registraci zavad nahlaSenych Zadavatelem.

Sluzbaé. 3

Nazev parametru Vysvétleni

Nazev sluzby UZivatelska podpora

Popis sluzby Podpora uzivaidmanazet vz&klavaci akce) p reSeni
uzivatelskych probléin

Rozsah zarkeného Casové obdobi, kdy musi byt sluzba dostupna.

provozu sluzby

Doba na odpasd’ Dopliuje parametr sluzby. Buje ¢asovou llitu na odpovd’

sieSenim vedouci kieSeni problému.
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4. Nasledky neplréni SLA pro konkrétni sluzby

V pripact, Ze dodavatel nedosahne sjednané W®&InA v kterémkoliv kalend@im mesici

poskytovani sluzeb, vznikéadavateli narok na slevu z ceny ve vysi definované v paramet

oznaeném jako ,kredit* v kazdém jednotlivém SLA.

Sluzbaé¢. 1

Zadavateli vznika narok na kredity za nespiri metitelnych SLA (pro sluzbd. 1) takto:
Nazev parametru | kredit max. kredit za 1 #sic | zpisob vyp@tu
dostupnost sluzby | 0,13 % z CCZ 2,08% z CCz za kazdych

mesicni (v %)

zapaatych 0,1 % fes
povoleny limit

doba odezvy
(v minutach)

0,03% z CCzZ

0,63%z CCZ

za kazdych
zapa@atych 60 minut
pies povoleny limit

doba odstragni
zavady kategorie A

0,13% z CCzZ

2,08% z CCZ

ckza kazdou
zapa@atou hodinu fes
povoleny limit

doba odstragni
zavady kategorie B

0,09% z CCZ

1,67 % z CCZ

za kazdé zaé 4
hodiny ges povoleny
limit

doba odstragni
zavady kategorie C

0,09% z CCzZ

1,25% z CCZ

za kazdé zmpé 4
hodiny ges povoleny
limit
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Sluzbacg. 2
Zadavateli vznika narok na kredity za nespii metitelnych SLA (pro sluzbu. 2) takto:
Nazev parametru | kredit max.kredit max. p&et | zpisob vypd@tu

za 1 nésic chyb
nedodani obsahu ze 0,09 % z CCZ | 2,1 % z CC4 0 Prodleni s dodanim
stranyDodavatele, obsahu (kazdého
Dodavatelem modulu) za kazdych
nesplrené zadani zapd@atych 24 hodin.

Jako nedodany obsah |je
hodnocen i vyukovy
modul, ktery nelze
pouzit k vyuce ve
vyukovém systému
(nelze jej importovat,
spustit apod.).

chyby v obsahu 0,07% zCCZ| 1,5% z CCZ 3 Za kazdych zagigch
zavirgné 24 hodin® pres
Dodavatelem povoleny limit na
kategorie A opravu.

chyby v obsahu 0,05%zCCZ| 1,2% z CCZ 4 Za kazdych zagigch
zavirgné 24 hodin® pres
Dodavatelem povoleny limit na
kategorie B opravu.

chyba v obsahu 0,05%zCCZ| 1,0% z CCZ 5 Za kazdych zagigch
zavirgné 24 hodin® pres
Dodavatelem povoleny limit na
kategorie C opravu.

Y zapa@itavaji se hodiny v pracovni dny

Pri dosazeni max. @tu chyb v ramci jednohoipdaného obsahového materialu jsou tyto
chyby paitany jako jedna chyba vySsi kategorié. jzekroieni maximalniho p#u chyb (tj.
nag. 60 chyb kat. C, nebo 12 chyb kat. B, nebo 3 dtatb A, nebo 40 chyb kat. C + 1 chyba
kat. A) je gfedany vyukovy obsah povaZzovan za nedodany (hej$gil zadani).

Sluzbaé¢. 3
Zadavateli vznika narok na kredity za nespiri metitelnych SLA (pro sluzbd. 3) takto:
Nazev parametru | kredit max.kredit | zpasob vypdtu
za 1 ngsic

Doba na odpasd’ 0,01%zCCZ| 0,3%zCCZ zakazdych zsigch
steSenim 60 minut ges povoleny

limit za kazdy

nezodpov¥zeny dotaz
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Sluzbaé. 1

Nazev sluzby

Zajishi sluzeb provozu, dohledu, udrzby
podpory

Popis sluzby

Predmeétem této sluzby je zaji&i provozu
prostedi vzalavaciho portalu

SLA parametry v obdobi provozu sluzby

Dostupnost sluzby
mesiéni (v %)

Rozsah zarkeného
provozu sluzby

Doba odezvy (v minutach)

98 0:00-24:00 hod. 60
(7 x 24)Y
Odstrarni zavady Odstrarni zavady | Odstragni zavady | Maintenance
kategorie A kategorie B kategorie C window
do 24 hodirf’ do 36 hodin” do 96 hodin” nejvyse 1x za 7 dni,

v rozmezi 23:00-
06:00

Y's vyjimkou Maintenance window a doby nezliytutné k zalohovani systému
2 pasitaji se zapoaté hodiny v kalend@ich dnech
% patitaji se zapeaté hodiny v pracovnich dnech

Sluzbaé¢. 2
Nazev sluzby Konverze a tvorba vyukového obsahu
Popis sluzby V ramci sluzby dojde ke konverzi a tveérb

vyukoveého obsahu dle pok§ra harmonogramu
Zadavatele

SLA parametry v obdobi provozu sluzby

Odstrarni zavady
kategorie A

kategorie B

Odstrarni zavady

Odstrarni zavady
kategorie C

do 24 hodin”

do 48 hodin’

do 24 hodin”

Y paiitaji se zapeaté hodiny v pracovnich dnech

Sluzba¢. 3
Nazev sluzby UZivatelska podpora
Popis sluzby Podpora uzivatél(manazek vzéklavaci akce)

pii feSeni uZivatelskych problém

SLA parametry v obdobi provozu sluzby

Rozsah zarkeného provozu sluzby

Doba odezvy (v minutach)
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58

8:00—16:00 hod. 120
(5 x 8)%

Y provoz sluzby musi byt zajit v pracovnich dnech




