Licenční smlouva


Příloha číslo 1: Popis rozsahu Služeb outsourcingu

1. Předmětem Služeb outsourcingu je zajištění a poskytování: 
· provozu SPADO včetně zajištění hardware a připojení do Internetu 
· uživatelské hotline 
· aktualizace dat jízdních řádů k celostátním termínům změn jízdních řádů, případně mimořádně s tím, že jízdní řády pokrývají dané aktuální a současně předchozí období platnosti jízdních řádů
· vkládání údajů z odbavovacích zařízení dopravců k 15. a poslednímu dni měsíce

· vkládání údajů turnusových oběhů autobusů 

· publikování nových verzí SPADO.
2. Definice dostupnosti SPADO
· aplikace SPADO je dostupná, pokud je schopna zpracování požadavků předaných Nabyvatelem a zobrazení výsledku dohodnutou formou dle povahy požadavku
· dostupnost aplikace SPADO je potom definována jako podíl doby, kdy byla aplikace SPADO dostupná v daném měsíci a celkové doby za měsíc, po kterou měla být dostupná.

3. Dostupnost a možné sankce při jejím nedodržení

· Poskytovatel garantuje dostupnost aplikace SPADO 98%
· ustanovení týkající se dostupnosti aplikace SPADO se nevztahuje na plánované odstávky definované v následujícím bodu
· Nabyvatel je oprávněn při poklesu dostupnosti pod 95% v daném kalendářním měsíci požadovat slevu z částky uvedené v 5.1.2 Smlouvy ve výši 1/24 z roční platby.
4. Plánované odstávky

· Poskytovatel vyvine nejvyšší možné úsilí, aby prováděl všechny údržbové práce v době mimo pracovní dny v době od 8:00 do 16:00
· plánované odstávky mohou být čas od času zapotřebí pro základní údržbu nebo pro provedení potřebných upgrade/update

· Poskytovatel předem projedná všechny plánované odstávky trvající déle než 15 minut s Nabyvatelem a omezí četnost a trvání takových odstávek následujícím způsobem:

a) plánované odstávky aplikace SPADO mohou být na žádost Nabyvatele přeplánovány, jestliže důvod pro plánovanou odstávku není kritický pro splnění dohodnutých úrovní služeb nebo smluvních požadavků

b) minimální předstih pro oznámení plánované odstávky bude 2 pracovní dny a provedení odstávky bude záviset na souhlasu Nabyvatele.

5. Hlášení závad

· podpora ze strany Poskytovatele musí být poskytována v českém jazyce

· nahlášené závadě bude přiřazena úroveň závažnosti v souladu s následující definicí:

a) kritická: aplikace SPADO je nepoužitelná
b) nekritická: nepoužitelná je pouze část aplikace SPADO, která není bezprostředně kritická
c) vážná: stížnost Nabyvatele, nemá vliv na ostatní funkčnost aplikace SPADO
· při nahlašování závad, tedy komunikací mezi Poskytovatelem a Nabyvatelem (definice kontaktních informací v bodě číslo 6 Kontaktní informace této Přílohy) je nutné poskytnout následující informace:

a) úroveň závažnosti

b) ovlivněná služba

c) popis závady

· Nabyvatel poskytne Poskytovateli všechny nezbytné a jemu dostupné informace s cílem umožnit diagnostiku a odstranění závad.

6. Kontaktní informace
Řešení problémů (pracovní doba = pracovní dny v době od 8:00 do 16:00)
· Nabyvatel odešle popis problému elektronickou poštou na hotline Poskytovatele
· hotline Poskytovatele odpoví (odpovědět všem) potvrzením přijetí problému a uvede odhad doby potřebné na řešení
· je zahájeno řešení závady
· jakmile má hotline Poskytovatele k dispozici řešení, je tato informace předána Nabyvateli
· po ověření funkčnosti považuje Nabyvatel problém za uzavřený.
Řešení problémů (mimopracovní doba)
· Nabyvatel se telefonicky spojí s hotline Poskytovatele
· hotline Poskytovatele poskytne odhad doby potřebné na řešení
· je zahájeno řešení závady
· jakmile má hotline Poskytovatele k dispozici řešení, je tato informace předána Nabyvateli
· po ověření funkčnosti považuje Nabyvatel problém za uzavřený.

Nabyvateli budou poskytovány aktuální informace o řešení problému podle následující tabulky:

	Závažnost
	Doba kontaktu
	Doba odezvy
	Očekávaná doba vyřešení

	Kritický
	Pracovní doba 
	30 minut
	24 hodin

	Kritický
	Mimopracovní doba
	45 minut
	48 hodin

	Nekritický
	Pracovní doba
	60 minut
	72 hodin

	Vážná
	Pracovní doba
	90 minut
	72 hodin


Hotline Poskytovatele
· e-mail: spado@chaps.cz

· telefon: +420 541 244 853
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