ZTM.EZ.3310.13.2023 Zat. Nr2 do UMOWY ..ot

ARSI A

WARUNKI SWIADCZENIA UStUG SERWISU TECHNICZNEGO ITS
/Service Level Agreement/

Na potrzeby Zarzagdu Transportu Miejskiego w Poznaniu

Definicje

Opis swiadczonych ustug

Definicje poziomow obstugi serwisowej
Klasyfikacja Awarii

Kryteria czasowe dotyczgce rozwigzywania problemoéw i ustug serwisowych

1. Definicje

System - system ITS Poznan w zakresie realizowanym przez ZTM Poznan (zapisany z
duzej litery dla odrdznienia od konkretnych systeméw ITS np. systemu sterowania
zwrotnic)
system Zarzadzania Transportem Publicznym (SZTP)
- oparty jest o Centrum Zarzadzania Transportem Publicznym (CZTP). CZTP realizuje
funkcje monitorowania i zarzadzania dla wszystkich podsysteméw Systemu
Zarzadzania Transportem Publicznym
system Sterowania Zwrotnic — wykonany zostat w oparciu o cyfrowg dwukierunkowa
(pojazd — zwrotnica/zwrotnica — pojazd) radiowa transmisje danych krdtkiego
zasiegu.
Operator - jednostka sprawujgca na rzecz i w imieniu Zamawiajgcego czynnosci
eksploatacji systemu ITS. Jest nig firma MPK Sp. z 0.0.
Awaria - catkowita lub czesciowa utrata funkcjonalnosci systemu spowodowana
brakiem dziatania lub nieprawidtowym dziataniem sprzetu lub oprogramowania i/lub
konfiguracjg urzadzen.
Neutralizacja — czasowe wykonanie ,obejscia”, skutkujgce usunieciem awarii lub
problemu do czasu jej (awarii) trwatego i skutecznego usuniecia. Neutralizacja nie
moze trwac dtuzej niz 30 dni.
Umowa — umowa zawarta na $wiadczenie ustugi Wsparcia technicznego systemu ITS
na rok 2024
Skrzyzowania krytyczne | poziomu:

o Hetmanska - Gtogowska

o most Dworcowy

o Roosevelta - Bukowska
o rondo Kaponiera
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most Teatralny

Dabrowskiego - Zeromskiego

Przybyszewskiego - Bukowska - rondo Jana Nowaka Jezioranskiego
Reymonta - Hetmarska

Grunwaldzka - Butgarska

Butgarska - Bukowska

Krélowej Jadwigi - Potwiejska

rondo Rataje

rondo Staroteka

e Skrzyzowania krytyczne Il poziomu.

O
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Gtogowska — Sciegiennego
Gtogowska - Palacza
Dabrowskiego - Polska

Polska - Nowina

Butgarska — Marcelinska
Grunwaldzka - Smoluchowskiego
Sciegiennego — Promienista
Grunwaldzka — Grochowska
Grochowska - Marcelinska
Bukowska - Grochowska
Bukowska - Szylinga
Grunwaldzka - Matejki
Zeromskiego - Sw. Wawrzyrica
Hetmanska - 28 czerwca 1956
Krolowej Jadwigi - Wierzbiecice
Krolowej Jadwigi - Garbary
Sciegiennego - Arciszewskiego
Dabrowskiego - Szpitalna
Grunwaldzka - Malwowa
Bukowska - Ztotowska

2. Opis swiadczonych ustug

e Konsultacja jest to ustuga polegajgca na udzielaniu przez Wykonawce telefonicznych
i/lub e-mailowych porad w zakresie Wsparcia Technicznego dotyczgcego biezgcej

eksploatacji Systemu, nie zwigzanych z usuwaniem Problemodw.

Specjalista Wykonawcy udziela odpowiedzi na zadane pytanie telefonicznie lub

poprzez poczte elektroniczng, nie pdzniej niz w czasie 48 godzin.

¢ Rozwigzanie problemu bedacego Awarig zapewnia neutralizacje oraz docelowe
rozwigzanie powstatych problemoéw zwigzanych ze sprzetem i oprogramowaniem.
Ustuga realizowana jest przez specjalistow Wykonawcy, ktorzy w celu realizacji
rozwigzania dostepni sg zgodnie z zapisami SLA. Ustuga realizowana jest zdalnie lub,
jezeli to konieczne, w miejscu instalacji. Specjalisci Wykonawcy majg za zadanie jak
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najszybsze zdiagnozowanie Awarii, usuniecie jej, a w przypadku gdy jest to
niemozliwe w okreslonym czasie, do Neutralizacji oraz docelowego rozwigzania
powstatych problemdéw w zakresie oferowanego Serwisu Technicznego.

Ustuga rozwigzania problemu jest $wiadczona przez doswiadczonych specjalistow
Wykonawcy i obejmuje:

a) telefoniczne przyjecie zgtoszenia Awarii od Zamawiajacego (w pierwszej
kolejnosci wymagane jest zgtoszenie poprzez elektroniczny system
zgtoszeniowy, ale w przypadkach awaryjnych np. brak dostepu do Internetu,
dopuszczalne bedzie zgtoszenie tego w formie telefonicznej)

b) telefoniczne wsparcie techniczne w przypadku zgtoszenia przez Zamawiajgcego
problemoéw;

c) zdalng diagnostyke Awarii;

d) zdefiniowanie przyczyn problemoéw powodujacych Awarie;

e) w przypadku niemoznosci usuniecia Awarii w czasie okreslonym w SLA

Wykonawca moze zastosowac Neutralizacje;

f) docelowe rozwigzanie probleméw powodujacych cykliczne pojawianie sie

Awarii (problemu) poprzez:

e przygotowanie oraz wprowadzenie Korekty Oprogramowania (patch) lub

e przygotowanie oraz wprowadzenie Uaktualnien Oprogramowania (update)

e naprawe lub wymiane wadliwego sprzetu lub komponentéw Systemu w

ramach Umowy a w szczegdlnosci skalkulowanego kosztu wsparcia/serwisu

pogwarancyjnego na sprzet wyszczegdlniony/opisany w OPZ, poza urzgdzeniami
bedgcymi na gwarancji

e opisanie Problemu i przedstawienie jego skutecznego rozwigzania

Czas reakcji specjalisty Wykonawcy, czas neutralizacji oraz czas docelowego usuniecia
Awarii w zaleznosci od Klasyfikacji Awarii oraz mozliwosci podjecia interwencji w miejscu
instalacji (on Site) sq okreslane w Rozdziale 5 - kryteria czasowe $wiadczenia Wsparcia
Technicznego.

Specjalistom Wykonawcy zostanie umozliwiony zdalny dostep do Systemu, w celu
dokonania diagnozy problemu i zdalnego jego usuniecia. W sytuacji braku mozliwosci
zdalnego usuniecia Awarii Wykonawca dokonuje rozwigzania problemu na miejscu (on Site).

Obstuga Awarii.

Wykonawca zobowigzuje sie do udzielania na biezgco informacji zwrotnej towarzyszgcej
dziataniom Wsparcia Technicznego (na zadanie) w ramach realizacji kazdego zgtoszenia
skierowanego przez Zamawiajgcego lub Operatora do Wykonawcy, prowadzenia rejestru
zgtoszen i napraw. Rejestr bedzie prowadzony w elektronicznym systemie obstugi zgtoszen,
ktory zostanie udostepniony upowaznionym pracownikom Zamawiajgcego i dalej w jego
imieniu Operatorowi. Kazde zgtoszenie bedzie sktadane przez Zamawiajgcego lub Operatora
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za pomocg systemu obstugi zgtoszen. W przypadku niedostepnosci systemu obstugi zgtoszen
zgtaszanie Awarii bedzie realizowane telefonicznie lub e-mailem. Zamawiajacy w kazdej chwili
bedzie miat mozliwo$¢ wygenerowania raportu za dowolny okres Swiadczenia ustugi Wsparcia
Technicznego w okresie trwania Umowy. Rejestr musi zawiera¢ informacje dotyczace liczby
zgtoszen, daty i godziny wprowadzenia, czasu reakcji na zgtoszenie, czasu usuniecia Awarii,
daty i godziny zamkniecia zgtoszenia oraz zawierac¢ opis dokonywanych czynnosci wraz z
rekomendacjg zmian (w przypadku Awarii wystepujgcych cyklicznie).

Kanaty kontaktowe dedykowane dla Zamawiajgcego i Operatora do zgtaszania Awarii:

e System obstugi zgtoszen: https://.......ccoo........

Konto i hasto zostanie zatozone i przekazane do Zamawiajgcego po podpisaniu

Umowy
o E-mail: oo
O Tel e

Szczegbtowa diagnoza, jezeli to tylko mozliwe, przeprowadzana bedzie zdalnie,
poprzez zdalne potgczenie oraz jesli to konieczne, przy wspotpracy Zamawiajgcego lub
Operatora Systemu.

Usuniecie Awarii jest Swiadczone przez doswiadczonych specjalistéw Wykonawcy lub
przez Serwis Dostawcéw i obejmuje:

a) telefoniczne wsparcie techniczne;

b) zdalng diagnostyke;

c) definiowanie przyczyn;

d) usuniecie Awarii;

e) naprawe lub wymiane uszkodzonych elementéw i podzespotdow;
Uwaga: ustudze naprawy lub wymiany uszkodzonego elementu sprzetu na sprawny, podlega
wytgcznie sprzet, badz jego elementy, ktore:

e nie byly w zaden sposéb modyfikowane przez Zamawiajgcego,

o byty eksploatowane w warunkach zgodnych z Dokumentacja.

Realizacje wykonanych dziatan Wykonawca potwierdza Zamawiajgcemu w systemie
zgtoszeniowym.

3. Definicje poziomow obstugi serwisowej
Ustugi Wsparcia Technicznego obejmujg utrzymanie w petnej sprawnosci Systemu ITS.
Realizacja ustug serwisowych wymaga wspétpracy specjalistow Zamawiajgcego i Operatora
Systemu i przebiegaé bedzie w nastepujgcy sposob:
e Pierwszy poziom obstugi serwisowej nalezy do specjalistow Zamawiajgcego i
Operatora Systemu ktorzy sg odpowiedzialni za identyfikacje wystepowania Awarii
oraz wstepne okreslenie przyczyny jej wystgpienia.


https://...................../

ZTM.EZ.3310.13.2023 Zat. Nr2 do UMOWY ..ot

e Eskalacja do drugiego poziomu obstugi serwisowej nastepuje w momencie, gdy
konieczna jest gtebsza diagnoza oraz podjecie dziatan naprawczych przez
specjalistdow Wykonawcy.

Jezeli w wyniku zdalnej diagnostyki specjalistéw Wykonawcy wyniknie konieczno$¢ wymiany
uszkodzonego sprzetu lub jego komponentdw, wymiany takiej dokonuje Wykonawca lub jego
Podwykonawca.

> Pierwszy poziom obstugi (Zamawiajacy)

Pierwszy poziom obstugi serwisowej obejmuje przede wszystkim:

e wstepng diagnoze;

e wykluczenie Awarii wynikajgcych z dostawy ustug przez strony trzecie (np. brak
koniecznych mediéw jak energia elektryczna, lub nieprawidtowe dziatanie
systemow innych dostawcéw, jak np. Swiattowodowa sieé teletransmisyjna, siec
GSM etc.);

e zapewnienie wsparcia ze strony Zamawiajgcego podczas czynnosci
diagnostycznych badZ naprawczych, przeprowadzanych przez Wykonawce i/lub
Dostawce;

e natychmiastowe zgtoszenie Wykonawcy zidentyfikowanych Awarii.

» Drugi poziom obstugi (Wykonawca)

Drugi poziom obstugi serwisowej jest Swiadczony przez serwis Wykonawcy lub przez
producenta urzadzen / oprogramowania i usuniecie Awarii, a jesli nie jest to mozliwe w czasie
okreslonym w SLA, obejmuje Neutralizacje i dalej docelowe rozwigzanie zaistniatej Awarii. W
ramach drugiego poziomu obstugi wykonywane sg nastepujgce czynnosci:

e wsparcie techniczne dla Zamawiajgcego w rozwigzywaniu problemdéw

konfiguracyjnych;

e zdalna diagnostyka;

e identyfikacja przyczyn wystepowania Awarii;

e diagnostyka ztozonych probleméw na miejscu instalacji sprzetu i/lub

Oprogramowania;

e usuniecie Awarii lub wykonanie Neutralizacji;

e docelowe rozwigzanie (w przypadku wykonania Neutralizacji)

e naprawa sprzetu lub jego komponentéw;

e wymiana sprzetu;

4. Klasyfikacja Awarii.
W zaleznosci od tego, jaki skutek powoduje wystgpienie okreslonej Awarii, wyrdznia sie

pie¢ ich rodzajow objetych swiadczeniem ustug na zasadach okreslonych w niniejszym
dokumencie i Umowie.
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Ustugi Wsparcia Technicznego usuwajgce okreslone kategorie Awarii realizowane bedg w
terminach zdefiniowanych w Rozdziale 5 niniejszego dokumentu, zgodnie z klasyfikacjg Awarii
zdefiniowanych w tabeli ponizej.

Tabela 1. Klasyfikacja Awarii

Kategoria

Definicja

A
Uszkodzenia Krytyczne

Awaria systemu Zarzgdzania Transportem Publicznym (SZTP) lub
elementédw z nim powigzanych, catkowicie uniemozliwiajaca
korzystanie z funkcjonalnosci systemu ITS

Awaria Systemu Zarzadzania Transportem Publicznym (SZTP) lub
elementdw z nim powigzanych, powodujgcg utrate
funkcjonalnosci korzystania w czasie rzeczywistym z informacji o
lokalizacji pojazddéw, system MUNICOM lub danych na tablicach
SDIP (System Dynamicznej Informacji Pasazerskiej)

Awaria stacji bazowej TETRA i utrata fgcznosci

Awaria infrastruktury informatycznej w tymoprogramowania
wirtualizacyjnego w oparciu o oprogramowanie VMware

B
Uszkodzenia Powazne

Kazda awaria w trakcie normalnej pracy, ktéra skutkuje:

utratg funkcjonalnosci nadawania priorytetu dla transportu
zbiorowego na skrzyzowaniach krytycznych | i Il poziomu

utratg funkcjonalnosci facznosci gtosowej stuzb technicznych
CNR

C1 Kazda awaria w trakcie normalnej pracy, ktéra skutkuje:
e utratg funkcjonalnosci Systemu sterowania zwrotnic
e utratg funkcjonalnosci archiwizowania danych o ruchu
pojazdéw w oprogramowaniu MUNICOM
e Awaria $ciany graficznej BARCO
Cc2 Kazda awaria w trakcie normalnej pracy, ktéra skutkuje:
e utratg funkcjonalnosci systemu Zarzadzania Transportem
Publicznym innych niz wymienione wczesniej
e utratg funkcjonalnosci systemu Municom lub oprogramowania
z nimi powigzanych innych niz wymienione wczesniej
Cc3 Pozostate awarie

5. Kryteria czasowe rozwigzywania problemow dotyczace poszczegolnych

kategorii Awarii.

W zaleznosci od kategorii zgtoszonej Awarii, Wykonawca podejmie dziatania zmierzajgce
do rozwigzania zgtoszenia. Wykonawca jest zobowigzany przystgpi¢ do rozwigzywania
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problemu wynikajgcego z powstatej Awarii w okreslonym czasie od otrzymania zgtoszenia
(czas reakcji) oraz rozwigzac problem (czas rozwigzania problemu).

Tabela nr 2. Terminy rozwigzywania probleméw.

Kategoria Czas reakcji na zgtoszenie Czas rozwiqzania problemu
Zgtoszenie kat. A 2 godziny 24 godziny

Zgtoszenie kat. B 4 godziny 48 godzin

Zgtoszenie kat. C1 1 dzieni roboczy 4 dni robocze

Zgtoszenie kat. C2 1 dzien roboczy 8 dni roboczych

Zgtoszenie kat. C3 1 dzien roboczy 15 dni roboczych

e Catkowity czas usuniecia Awarii (rozwigzania problemu) to suma czasu reakcji i czasu
rozwigzania.

e Awarie kategorii A i B muszg by¢ usuwane w trybie 365x7x24

e Do ,czasu rozwigzania problemu” nie wlicza sie okreséw:

o braku dostepu do urzadzen lub obiektow,

o braku przekazania przez Zamawiajacego informacji niezbednych do usuniecia
Awarii

e Wymiana uszkodzonego elementu Systemu:

o jeslinaprawa elementu Systemu w czasie okre$lonym w SLA nie bedzie mozliwa
nalezy zapewni¢ element Systemu zastepczy o takich samych parametrach
technicznych i funkcjonalnych,

o za dokonanie naprawy uznaje sie takze wymiane elementu Systemu lub jego
podzespotu na inny wolny od wad o co najmniej takich samych parametrach
technicznych i funkcjonalnych,

o po wymianie elementu Systemu lub jego podzespotu zostanie on objety nowa
.......... miesieczng gwarancjg;

o usuniecie Awarii elementu Systemu zostanie zakonczone przywrdéceniem
prawidtowego dziatania elementu Systemu i dziatajgcego na nim
Oprogramowania.

o naprawy bedg prowadzone w porozumieniu z Zamawiajgcym i/lub
Operatorem.

W  systemie  zgtoszeniowym  klasyfikacja  Awarii  bedzie  nadawana  przez
Zamawiajgcego/Operatora zgodnie z definicjami przedstawionymi w rozdziale 5 powyzej.

Czas odpowiedzi na zadane pytanie w ramach konsultacji nie moze przekroczy¢ dwéch dni
roboczych.




