| Univerzita Palackého
I v Olomouci

Smlouva o servisu a aktualizaci
programového vybaveni

(dale jen ,smlouva" nebo ,tato smiouva®)

uzaviena podle ustanoveni § 1746 zakona &. 89/2012 Sb.,
obcansky zakonik, v G&inném znéni

Smiouva o servisu a aktualizaci pragramovéhs whaven



1. Smiuvni strany

Zhotovitel

Obchodni firma
Sidlo

IC:

DIC:

Zapis v OR:
Zastoupena:
Bankovni spojeni:
C.0.:

(dale jen “zhotovitel”)

Objednatel

Obchodni firma
Sidlo

(o

DIC:

Zapis v OR:

Kontaktni adresa:

ANETE spol. s r.o.

Okruzni 834/29a, Lesna, 638 00 Brno
46570126

CZ446970126

Krajsky soud v Brné, odil C, viozka 7172
Ing. Tomas Hajek, jednatel

Univerzita Palackého v Olomouci
Krizkovského 511/8, 771 47, Olomouc
61989592

CZ61989592

Verejna vysoka skola — reZim existence dle zakona o
vysokych skolach — neni zapsana v OR

Sprava koleji a menz UP, Smeralova 12, Olomouc, 771
11

Jednajici: Ing. Josef Suchanek, reditel SKM
Bankovni spojeni:
C.A.:

(dale jen "objednatel™)

(dale spolecné oznacovany jako “smiuvni strany”)

2. Predmét smlouvy

Tato smiouva o servisu (dale jen ,smilouva") se uzavira za (felem Upravy vzajemnych vztahd, prav
a povinnosti smiuvnich stran, pro vytvofeni a zajisténi eptimalnich podminek poskytovani sluzeb
spedifikovanych v odstavci 3. této smiouvy, spocivajicich v aktualizaci programového vybaveni,
technické podpofe, Skoleni zaméstnanc objednatele a servisu SW produktdl systému KREDIT, ktery
u objednatele momentalné funguje ve verzi KREDIT 8.171 na zéklade Smilouvy o dilo €. 34500233
ze dne 25.4.2000 ve znéni dodatku & 1 a naslednych upgraddi a Uprav systému na zakladé
samostatnych smiuv o dilo z let 2001, 2003, 2006, 2009, 2010 a dvou v roce 2016 (dale jen
#System").

Zhotovitel prohlaSuje, Ze ma k dispozici pfed podpisem smilouvy vyse zminéné smiuvni dokumenty a
podrobné informace o systému a jeho aktualni verzi,

3. Predmét pinéni

3.1 Predmetem plnéni jsou tyto sluzby, placené pausainim poplatkem dle odst. 4. bodu 4.1 této
smilouvy:
* Poskytovani sluzeb v rozsahu specifikovaném v Pfiloze & 1 této smiouvy
» Garance dostupnosti sluZeb specifikovanych v Pfiloze & 1 této smiouvy
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3.2 Pfedmétem pinéni jsou rovnéz tyto sluzby, placené samostatnymi cenami dle odst. 4. bodu 4.2
této smiouvy:
¢ Individuaini aktualizace SW
*  Skoleni zaméstnanc objednatele

3.3 Konkrétni podminky poskytovani jednotlivich siuzeb jsou specifikovany v jejich SLA listech
v Pfiloze &, 3.

3.4 Tato smlouva se nevztahuje na odstrafiovani zarucnich vad systému, které se zhotovitel do
skonceni zarucni doby zavézal v souladu se SLA listem e. v priloze €. 3 této smiouvy poskytovat
za tam ujednanych podminek zdarma.

4. Cena

4.1.Cena za sluzby sjednané v odst. 3. bodu 3.1 této smiouvy byla sjedndna dohodou v pausaini
vysi 34.290,- KE (slovy: thicetétyfitisicdevestédevadesat korun ceskych) mésitné bez DPH,
Datum uskutecnéni zdanitelného plnéni je 1. den daného Gctovaciho obdobi — mésice a
zhotovitel vystavi fakturu nejpozdéji do Etmécti dni po ném.

4.2.Cena za sluzby sjednané v odst. 3. bodu 3.2 této smlouvy byla sjednana dohodou ve vysi dle
nasledujici tabulky, celkem tedy ve vy3i 87.480,- K (slovy: osmdesatsedmtisictyFistaosmdesat
korun éeskych) bez DPH. Datum uskutecnéni zdanitelného pinéni je

» den podplsu predavaciho protokolu ve vztahu k Individudinim aktualizacim
*  den uskutecnéni posledni Easti Skoleni ve vztahu ke Ekoleni zaméstnancil objednatele.

Zhotovitel vystavi dvé samostatné faktury, a to kazdou nejpozdéji do trnacti dni po datu
uskutecnén( zdanitelného pinéni.

Individualni aktualizace SW — SLA list e. pism. a) 51.780,- K¢
Individualni aktualizace SW — SLA list e, pism. b) 8.000,-K&
Individuain{ aktualizace SW — SLA list e. pism. ¢) 4.000,- K&
Individudini aktualizace SW - SLA list e. pism. d) 9.000,-K¢

Skoleni zaméstnanci) objednatele 14.700,-K¢&

4.3.5platnost ceny za sluzby je dohodou smiuvnich stran stanovenia na 14 dni ode dne doruceni
faktury objednateli na kontaktni adresu uvedenou v zahlavi této smiouvy,

4.4. Faktury musi mit naleZitosti dafiového a Udetniho dokladu podle (&nnych pravhich predpisd,
obsahovat pozadavek na zplisob proveden| platby, bankovni spojeni, thiitu splatnosti 14 dnfi
ode dne jejiho dorugeni UP a musi mit naleZitosti obchodni listiny podie § 435 obcanského
zakoniku,

4.5.V pripadé, Ze nebude mit faktura vystavena zhotovitelem nalesitosti podle pravnich pFedpisfi ¢i
této smiouvy, bude vystavena neopraviéné nebo bude obsahovat lidaje chybné ¢ rozpormné s
touto smlouvou, je UP oprévnéna takovou faktury zhotoviteli odeslat postou zpét k
prepracovani, pricemz timto odeslanim se rusgi doba jejl splatnosti a UP neni v prodleni se
zaplacenim fakturované castky, Lhlita splatnosti poéne béZet znovu nejdive dnem dorugen
nového Fadné epraveného danového dokladu UP.

4.6.Smluvni strany prohlasuji, Ze na sebe prebiraji nebezpedi zmény okolnosti podle § 1765 odst. 2
obcanského zakoniku. Ustanoveni § 1765 odst. 1 a § 1766 oblanského zakoniku se tedy
nepouziji.

4.7.Cena za sluzby za celou dobu, na kterou se tato smiouva uzavira, nemfze byt ani dodatkem
navysena nad Castku 499 tis. K& bez DPH.

Smiouva o servisu‘a aktualizac programovéhe vhavesi 3



5. Ostatni ujednani

5.1

5.2

53

Objednatel nahldsi své poZadavky na konkrétni sluzbu formou, kterd je popsdna v SLA
jednotlivych sluzeb v Pfiloze & 3. Technicky popis prebirani pozadavk{l je uveden v PHloze
€. 4 této smlouvy.

Odpovédné osoby a kontaktni telefonni ¢isla Jsou uvedeny Priloze €. 2 této smlouvy. Smiuvni
strany jsou povinny pfi zméné jakéhokoliv tidaje, uvedeného v této priloze tuto zménu bez
Zbyte¢ného odkladu, nejpozddji do 5 (péti) kalendarnich dnt oznamit druhé smiuvii strané.

Zhotovitel prijima hléSeni uZivatel® programového vybaveni - opravnénych zaméstnancil
Objednatele, zpracovava je a odpovidd na né v casech specifikovanymi atributy sluzby pro
danou kategorii. Opravnéni uzivatelé Programového moduly a zaméstnand Objednatele mohou
higsit: chybnou funkénost systému, odchylky v systému a vyZadovat funkéni, metodické a
technologické konzultace souvisejici s jejich praci v systému (konzultace funkci a chovani
programoveho vybaveni, realizace metodickych postup( v dodaném programovém vybaveni).
Hiaseni je mozné: pomoci webové aplikace, telefonicky a e-mailem. K tomuto tkonu je urcen
opravnény uZivatel — viz pfiloha ¢, 2 této smiouvy.

6. Sankce

6.1

6.2

6.3
6.4

V pripadé, Ze zhotovitel nezahaji prace na odstrafiovani vady v terminu ujednaném v prisludném
SLA listu v priloze €. 3 této smlouvy, je povinen zaplatit objednateli smiuvni pokutu ve wéi 200,-
K€ za kaZdych zapocatych 24 hodin prodlen, a to nejpozdéji do 5 dndl od dorucenf jejiho vyéislent.

V pripade, Ze zhotovitel neodstrani vadu v terminu ujednaném v prisluSném SLA listu v piloze &,
3 této smlouvy, je povinen zaplatit objednateli smituvni pokutu ve vysi 300,-KE za kazdych
zapo€atych 24 hodin prodleni, a to nejpozdéji do 5 dné od doruceni jejihe wyéisleni,

§ 2050 ob&anského zakoniku se neuplatni,

Dojde-li k prodieni objednatele s nedodrzenim terminu splatnosti fadné fakturované ceny za
sluzby, mlize zhotovitel uplatnit trok z prodieni v zakonné Wi z diuzné Eastky za kazdy | zapocaty
den prodleni. Urok z prodieni zaplati objednatel na (et zhatovitele do 10 dnfi ode dne doruceni
jeho vyGctovani.

7. Zavérecna ustanoveni

7.1

7.2,

7.3.

74,

7.5.

7.6.

7.

Zavazek vznikly této smlouvy se v otdzkach v ni vyslovné neupravenych fidi ceskym pravnim
fadem, predevsim ob&anskym zakonikem,

Smiuvni strany berou na védomi, Ze tato smilouva véetné viech jejich priloh a pfipadnych
dodatkii padléha povinnému uvefejnéni podle zékona &. 340/2015 Sb., 0 aviastnich podminkach
acinnosti nékterych smiuv, uverejiiovani téchto smiuv a o registru smiuv (zakon o registru
smiuv), v aktualnim znéni,

Tato smlouva je uzaviena dnem jejiho oboustranného podpisu smiuvnimi stranami a nabyva
Gcinnosti dnem jejiho Lverejnéni v registru smiuv v souladu se zminénym zékonem.

Objednatel, ktery uverejnéni smlouvy v registru zajisti, informuje zhotovitele o jejim uverejnéni
neprodiené po ném na kontaktnim e-mailu zhotovitele—

Smiuvni strany berou na védomi, Ze si nezatnou poskytovat Zadné pinéni na zakladé této
smiouvy pirede dnem jeji Gcinnosti.

Tato smiouva se uzavira na dobu urcitou jednoho roku, a to od prvniho dne mésice nasledujiciho
pa dni jeji Géinnosti.

Smiouva zanika zpdsoby uvedenymi v obcanském zakoniku. Cinnosti, které zhotovitel zahajil
nebo mél zhotovitel zahajit na zakladé podnétu objednatele doglého nejpozdéji posledni den
Gcinnosti zavazku z této smlouvy, se zhotovitel zavazuje dokondit bez naroku na dalsi Gplatu (v
ramci ceny za sluzby dle této smlouvy) za podminek upravenych touto smiouvou.
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7.8. Tuto smlouvu ize ménit nebo doplfiovat pouze formou pisemnych dodatkd, podepsanych obéma

smiuvmimi stranam).
Tato smlouya se vyhotovuje ve 4 (Ctyfech) shodnych stejnopisech s platnosti originalu, pricemz

M
kazda smiluvni strana obdrzi 2 (dvé) vyhotoveni.

7.10 Smiuvni strany prohiasuji, Ze tato Smiouva byla uzaviena svobodné a vazné, po vzajemném
predchozim souhlasnem projednani, nikoliv v tisni a za napadné nevyhodnych podminek.

7.11. Na dikaz pravosti

platnosti a Gcinnosti této smlouvy opatfuji smiuval strany tuto smiouvu
pod jejim textem svymi viastnoruénimi podpisy, resp. opravnénym zastupcem, ktery ga
Ze je bez dalSiho opravnén za tuto smiuvni stranu jedne

ta tuto smiouvy platng uzavrit.

8. Seznam priloh

Tato smlouva zahrnuje celkem 4 prflohy, které tvori nediinou soucsst této smiouvy:

| Priloha¢.1: | Pfehled poskytovanych slueb

Priloha ¢

| Opravnéné osoby a kontaktni (daje

Piiloha ¢ | SLA listy jednotiivych sluzeb

E S S addl, . — =
| Pfiloha €.4: | Formulaf hlaseni zavad
9. Podpisy
ZA OBJEDNATELE: iméno Ing. Josef Suchanek

Podpis

71/

Datum V Olomouci dne

ZA ZHOTOVITELE: Jmeno

Podpis

Datum V Brné dne




Priloha €. 1 Prehled poskytovanych sluzeb

_ Legislativni servis

V rémci pausalu

V ramci pausalu

ithuialii.'ace programového vybaveni
HotLine

V rédmci pausalu

Help-Desk

V rémci pausalu

Odstranovani problémd a havarii

V ramcl pausalu

Individuaini aktualizace SW

Samostatna cena

Skoleni zaméstnancl Objednatele

Samostatna cena

Smiguva o servisu @ aktualizacl programoveho vybaven|




KRYCI LIST NABIDKY

Vefejna zakdzka malého rozsahu zaddvana v poptavkovém fizeni

Nézev: |SKM- technicka podpora informaéniho systému Kredit véetné viech aktualizaci 2018/2019
TE spol vr o o 5 ifMeac
wazey ficiny ANETE spol llalve £1: Speciflicace rorsahy 4uiby pro SKM UP v Olomouc
pol.&is poloika drvh cdpatiu |ednotka potet | cong | bex DPH o c:‘::“ a
Poskytovani servienich tkonl nexbytnyeh pro fadnou funkg informagniho systEmu pro steavovini
(redit 8 a viach jeh tebeni problemi v pracovn) doy, tabe: eai sl Helpdesk - kliten

) h' v e .u soutdsti D . 1Y pracov vd ¥ zat? P f .u!hv poes lideni b o +4200,00 k8 411460.00 ke
ciiyh 8 konzultace, (ipravy a sktuallzacs systému die platnyeh pravnich sfedpist. Vie die specliikace,
kterd je Uvedena v tato yyzve

4 Ziskazoické dpravy SW a dalbi siutby
Zrudenl visch soulst! stravovacivo systému Kredit na servera menzasgl2 & nove nainstalovat na

23 server menzasqll. WebKresdit 1.2 a moblini kredit. Nastavit viechna zalizani (Etelky, apod ) pra novou kpl, 1 51 780,00 Kt 51 780,00 k&
5l po virtusiizacl serveru konsolidovaného serveru
Upraveni piistupu do stravovacitie systéru tak, 2by se poudivaly stejné ulivatelské [méno & heslo, jaka

Zh dio univerziniho systmy (napl. portdl UP — portal upol g2). Autentizace budé probihat astentizac ples kpl 1 8 000,00 K& B 000,00 ke
roxhrani Shibbelsth,
Individtudlnl zskaznickod dorava: [Ind abjednivac a vydeni pravidle pro vwoeinu nes provozovnil. Ay

2t hebylo maing obiednat jidlo; neho | dét do burzy mimo orevirac dobu na vdeng Smeraiov s kpt 1 4 000,00 K¢ 4 000,00 K&
KiiEkovskeho (otevirac dobe ma webu skm,upolcz)
Individuain zikazricka uprava: sledovinl ¢hybflcich alternativ v menze. vydeje v Easove Fadé, kollk

4 porcl bylo & dispezici v dasove fade, sledovan, jak rvchle dochize)i ~ budeme chitit sledovst, kdy je v kpl 1 9.000,00 ki 8.000,00 K¢
nabides malé mnokstvl idel, jika napf. v pondéedl 12,2, 2018

. Sholen! raméstnancy (vedout!, yyrobz 8 {ina obsiuha) o sprivce Informagnihg systdmus v razsabiu mit, i ) o 1A 0000 A
15 hodin,

Celkova cena obsahiuje vadkert nakiady souvissici 1 provadenion s|uZhy Cena celkem bez DPH| 498 960,00

IM{

Jméno,

prjre

T

5 TOHAS HATEK

-

3 poipis osoby opra UNAoE



Priloha €. 2 Opravnéné osoby a kontaktni udaje

Zakaznicka linka 3 sluzba HotLine bude v provozu v pracovni dny od 7.00 do 15.30 na telefornnim

- £ [
cisig

Mimo vySe uvedenou dobu je sluzba HotLine poskytovana na telefonnim Cisle:

Aktivad sluzby HelpDesk provadi povéfeny zaméstnanec objednatele telefonicky na zakaznické lince
sluzby Hotline

Pisemné pozadavky objednatele na poskytnuti servisnich sluzeb (Priloha & 4 — formulaF HLASENI
ZAVAD) budou prebirdny v pracovni any od 8.00 hod. do 15.30 hod. E-mailova adresa pro pisemnot
specifikaci zavady je:

QOpravnéné osoby zhotovitele

Opravnéni ‘_ Jméno

Telefon, e-mail

F_unkce

ani ve véd smiouvy
Vedoucdi projektu | Pfedani a akceptace dila

Vécna jednani

Hlavni Fesitel Predani a akceptace dilétho plnéni
(Projekt manager) |vécna jednani
echnicky -, ]
|T 1.“ s Vecna jednanl
specialista -
Opravnéné osoby objednatele
Funkce S . Opravnéni : Iméno Telefon _
Jednani ve vécl smiouvy
Vedoud projektu Predani a akceptace dila
Vécna jednani
— == —
Hlavni resital Predani a akceptace dilciho plnéni |
I 2 e ’ x .
(Projekt manager) |v&ma jednani




Pfiloha €. 3 SLA listy poskytovanych sluzeb

a. Legislativni servis

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nézev sluZby Legislativni servis

Popis sluZby

Sluzba zajist uje soulad programového vybaven| s platnou statni legislativou.
Zhotovitel provede v ramcl Siuzby zmény v programavém vybaveni (kategorie A, B nebo C), vedouci
k zajisténi souladu programového vybaveni s platnymi pravnimi pFedpisy.
« Upravy mohou byt vyvelany novelami zakona (popfipadé znénim nového zakona), wyhlasky
statni spravy, nebo jinou zménou statni legislativy,
» Upravu provede Zhotovitel automaticky, je-|i napinéna podminka dle predchozi odrazky,
* Je Zadoud, aby Objednatel po zahéjeni Upravy poskyt! Zhotovitell metodickou soudinnost
viastnich zaméstnanci.
Kategorie zmén:
Zavazna zména (A)
* Planovana zména v legislativé vyZaduijici detailni analyzu jejich dopadf: na programoveé
vybaveni a nasledné delsi casové obdobi na jeji zapracovani do systému.
BéZna zména (B)
« Planovana zména v legislativé vyZadujici kratkou analyzu dopadil na programové vybaven a
nasledné stiedné dlouhé Easové obdobi nia Jjeji zapracovani,
Nezavaina zména (C)
 Planavana zména v legislativé, kterou je mozné v kratkém casovém obdabi zapracovat do
programoveho vybaven|.

Podm/nky soudcinnost!

Objednatel poskytne metodickou soucinnost viastnich zamastnanch.

Zpdsob Cerpdni sluZby

Automatickou zménou SW provedenou Zhotovitelem.

Dostupnost sluZby

V pracovni dny od 7:00 hod. do 15:30 hod.

Odezva

Prace bude dodéna v dohodnutém terminu nebo do dne (éinnosti legislativni zmény.
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b. Aktualizace systému

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nézev sluZby Aktualizace programového vybaveni

Popis sluZby

Sluzba spociva v paskytovani novych verzi programového vybaveni.

» Zménu iniciuje Objednatel predioZenim PoZadavku na zménu nebo Zhotovitel uvolnénim nové
verze programového vybavenl.

» V pfipadé vad software, které Ize Fesit aktualizaci, aktualizad iniciuje a provede Zhotovitel
v rémd odstranéni vad bezplatné.

* Vramci Sluzby Zhotovitel provede aktualizaci programového vybaveni, které je zahrnuto do
Smiouvy — systému KREDIT, jak o ném hovofi tato smiouva, a to pouze za predpokladu, 7e
pfedpokladana casova naro&nost aktualizace neprekrod 50 Govakohodin. S ohledem na to, e
¢asova nérotnost aktualizaci dle SLA listu e, Je odhadovana vyssi, jsou pfimo v této smiouvé
sjednany mimo pausaini cenu.

*  Aktualizace miiZe probihat vzdalenym pfistupem anebo piimo na mists.

Kategorie zmén

Zavaina zména (A).

* Upgrade systému (pfechod na vy3&i verzi systému),
Stredné zavazna zména (B).

* Update systému (aktualizace v rémci soutasné verze systému),
Nezavaina zména (C).

« Upravy v rAmd souasné verze systému.

Podminky soucinnosti

Objednatel zajisti pro zaméstnance Zhotovitele pristup k systému po celou dobu poskytovani Sluzby a
zarover potfebnou soudinnost viastnich zaméstnanct,

Zpdsob Cerpéni siuZby

Zapisem pozadavku na technickou podporu v aplikaci HelpDesk.

Dostupnost sluZby

V pracovni dny od 7:00 hod. do 15:30 hod.

Odezva

Préce bude dodana v terminu dohodnutém dle nérocnosti poZadavku, nejpozdéji viak, nebude-li
dohodnuto jinak, do 3 mésicii ode dne Zapisu poZadavku do HelpDesku.
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¢. HotLine, Help-Desk

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nézey sluZby Help-Desk, HotlLine

Popls sluzby

Sluzba zajistuje konzultatni podporu Klicovych uZivatelll a administratorfi nutnou pfi praci s dodanym
programovym yybavenim,
* Zhotovitel pfijima hlaSeni uzivateld programového vybaveni - opravnénych zaméstnanch Objednatele,
zZpracovava je a odpovida na né v asech specifikovanymi atributy sluzby pro danou kategorii,
*  Opravnéni uZivatelé Programového modulu a zaméstnanci Objednatele mohou hidsit:
adchylky od ocekavané funkcnosti aplikace (,problémy"),
navrhovat vylepseni funk&nosti (,navrhy"),
vyZadovat funkéni, metodické a technologické konzultace souvisejici s jejich praci v systému
(. konzultace").

+  Hl&Seni {service request) je maZné provést formou:
zadanim poZadavku na technickou podporu v aplikaci HelpDesk opravnénym uZivatelem, nebo
telefonického hlaseni opréynéného zameéstnance Objednatele na lince podpory (HotLine), nebo
elektronicke zpravy zaslané opravnénym zaméstnancem Objednatele na uréenou e-mallovou
adresu.
PoZadavek na technickou podporu v aplikacl HelpDesk musi byt vidy zadan — | v pfipadé, 7e
hléseni je provedeno jinym zpiisobem.,

* Je oCekdvano, ze Objednatel bude respektovat doporuéeni Zhotovitele na Gpravu pracovnich postupfl na
své strané a zajisti, v maximalni moZné mite, soutinnost specifikovanou Zhotovitelem za Géelem
uspokojivé realizace procesti podpory (jako je zapojeni viastnich zaméstnancll do procesu podpory (1.
Urovefi podpory), nastaveni infrastruktury a viastniho softwarového vybaveni, apod.)

Help-desk procesy:

» Pfijem a odpovidani poZadavki na technickou poedporu Objednatele

«  Odpovidani na lince podpory uréenym zaméstnanciim Objednatele

*  Odpovidani elektronické posty na uréené e-mail adrese podpory

*  Telefonické konzultace souvisefici s funkénosti, chovanim a pouZivanim programového vybaven

Kategorie akceptovanych hlaseni

Funkéni konzultace.
» Konzultace funkci a chovani programového vybaveni.
Metodicka konzultace,

*» Konzultace realizace metodickych postupll v dodaném programovém vybaveni. V ramecl
metodickych konzultaci Zhotovitel doporudi jak postup navreny zaméstnancem Objednatele
provést v systému.

Technologicka konzultace.
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* Konzultace technologickych oblasti souvisejicich s technologiemi a aplikacemi dodaného
programaveho vybaveni,
ReSeni problému.
e Vyfedeni problému indikovaného ufivatelem v rémel sbiru pozadavk{ na technickou podporu.
* Soucasti feseni je | pfevod problému pod slubu Odstrafiovani problému a havarii a jeho dals(
zpracovani podie SLA dohody této siuzby.
Zpracovani navrits.
* Zpracovani navrhu vzneseného uzivatelem v rdmci poZadavku na technickou do systému
zménového fizeny.

Podminky soudinnost!

Objednatel zajisti pro zaméstnance Zhotovitele pistup k systému po celou dobu poskytovani Slufby a
zaroven potfebnou soucinnost viastnich zaméstnancl.

Zpdsob Cerpén/ sluZby

Zapisem pozadavku na technickou podporu v aplikaci HelpDesk, telefonickym volanim na linku HotLine.

Dostupnost sluZby

V pracovni dny od 7:00 hod. do 15:30 hod. na telefonnim sle Hotline _

Mimo vy$e uvedenou dobu je telefonicka podpora poskytovana na telefonnim cisle _

Odezva

OkamZita pfima konzultace s odbornym garantem Zhotovitele.
V ostatnich pfipadech dle tirovn& naléhavosti problému v dohodnutém terminu.
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d. Odstranovani problémid a havarii

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nézev sluZby Odstranovani problémi a havarii

Popls sluZby

Sluzba zajisti odstranéni problému nebo havérie systému vzniklych na zakladé chyby (kategorie A, B nebo
C) ve funkénosti nebo chovani dodaného HW a programového vybaveni.

Chybou se rozumi jiné nez definované chovani nebo funkénost dodaného HW nebo programového vybaveni,
nezpiisobené amysinym pficinénim zaméstnancll objednatele, nekorektnich dat vioZenych Objednatelem,
programil instalovanych zameéstnanci Objednatele, zmény a problémy v infrastruktufe na strané Objednatele nebo
dalgich stran.

« Chyba je identifikovana Zhotovitelem nebo Ohjednatelem:
zpracovanim poZadavku na technickou podporu v aplikaci HelpDesk zadanéhd opravnénym
uzivatelem, nebo
z telefonického hiaseni opravnéného zaméstnance Objednatele na lince podpory, nebo
z elektronické zprévy zaslané opravinénym zaméstnancem Objednatele na uréenou e-mailovou
adresu podpory.
PoZadavek na technickou podporu musi byt vidy zadan - | v pfipadé, Ze je chyba identifikovéna
jinym zptsobem.
« Identifikaci a kategorizaci chyby provadi Objednatel. Zhotovitel sluzby zajisti odstranéni problému
formou:
o Servisu nebo expresniho servisu v misté plnéni, nebo
o Dalkového nebo expresniho dalkovéhe servisu
sV pfipadech, kdy je to mozné, Zhotovitel navrhne Objednatell nahradni Fedenf problému (workaround).
V pfipadé lspééné aplikace nahradniho feseni bude chyba vyfedena v terminu specifikovaném
Zhotovitelem, ktery musi respektovat nize uvedené maximalnl Ihiity pro odstranéni zavad.

Kategorie chyb
Kriticka chyba (A)
s 2 hlediska definované funkénosti dodaného programového vybaven| kriticka chyba. Systém neni mozné
pouzivat viibec nebo jenom s velkym omezenim.
« Tato chyba piimo emezuje vykonavani nékteré ze zakladnich cinnosti opravinénych ufivatelll systému a
ohrozuje vykonavani hlavnich obchodnich procest Objednatele.
Chyba (B)
« Pri praci byla uzivatelem zjisténa odchylka od definovaného chovani dodaného programoveého vybaveni.
»  UZivatelé jsou omezeni ve vykenu nutnych cinnost,
= vykonavani zakladnich obchodnich procesfi Objednatele neni omezeno.

Nezavazna chyba (C)
« Béhem provazu byla uZivatelem dodaneho programoveho vybaveni zjisténa odchylka od definovaného
chovani aplikace, nebo
+ byla Zisténa nevyznamna odchylka od opravnenyeh pozadavkil na dodané programové vybaveni.
« Dana chyba nesnizuje rozsah funkénostl dodaného pragramovéha vybaveni.,
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Podminky soulinnost!
» Objednatel poskytne, die pozadavkil Zhotovitele, souéinnost pfi odstranovani problému
v maximaini mozné mire, zejména je pak povinen specifikovat popis okolnosti, za kterych
k zavadé doslo, doloZit pfesné znéni pripadnych chybovych hlaseni a piipadnou chybu

v sestavé doloZit chybovou sestavou,

» V pfipadé poskytovani servisu v misté pinéni Objednatel zajisti servisnimu technikovi po celou
dobu pfistup k systému a jednotlivym zafizenim

» Pro potfeby dalkovéhao servisu programoveho vybaveni je Objednatel povinen umoznit
Zhotovitell vzdalenou spravu a pristup k jednotlivym prostredk&im.

2Zpdsob cerpéni sluZby
Zapisem pozadavku na technickou podporu v aplikacl HelpDesk.

Dostupnost sluZby
V pracovni dny od 7:00 hod. do 15:30 hod.

Odezva a doba odstranén/ zdvady

Kriticka chyba (A)
« Prace bude zahajena do 4 pracovnich hodin a chyba odstranéna do 16 pracovnich
hodin od nahlageni chyby.

Chyba (B)

« Prace bude zahdjena do 16 pracovnich hodin a chyba odstranéna do 40 pracovnich
hodin od nahlaseni chyby.

Nezévazna chyba (C)

» Prace bude zahajena do 40 pracovnich hodin a chyba odstranéna da 150
pracovnich hodin od nahlaseni chyby.

Smiouva o servisu a aktualizach programoveho vybaven| 14




e. Individualni aktualizace SW

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nézev sluzby Zakaznické Gpravy SW a dalsi sluzby

Popls sluZby

Nad ramec sluzby die SLA listu b. poskytnie Zhotovitel objednateli nasleduiici aktualizace SW:

a) Zrusit viechny soucasti stravovaciho systému Kredit na servernu menzasqi2 a nové nainstalovat
na server menzasqll: WebKredit 1,2 a moblini kredit. Nastavit véechna zafizeni (¢tecky, apod.)
pro novou sit' po virtualizad serveru konsolidovaného serveru.

b) Upravit pfistup do stravovaciho systému tak, aby se pouivalo stejné uZivatelské jméno a heslo,
Jako do univerzitniho systému (napf. portal UP— portal.upol.cz). Autentizace bude probitiat
autentizaci pres rozhrani Shibboleth.

¢) Individualni zdkaznickou Upravu: jina objednavaci a vydejni pravidia pro vydejnu nez
provezovnu. Aby nebylo moZné objednat jidlo, nebo je dat do burzy mimao oteviraci dobu na
wydejné Smeralova a KFizkovského (oteviraci doba na webu skm.upol.cz)

d) Individualni zékaznickou Gpravu: sledovani chybéiicich alternativ v menze, vydeje v Casové fadg,
kolik porci byle k dispozici v €asové fadé, sledovani, jak rychle dochéazeji — budeme chtit
sledovat, kdy je v nabidce malé mnoZstvi jidel, jako napr. v pondélf 12.2. 2018

Podminky soudinnosti

Objednatel zajisti pro zaméstnance Zhotovitele pristup k systému po celou dobu poskytovani Sluzby a
zaroven potfebnou soudinnost viastnich zaméstnancd.

Zplsob Cerpanl sluZby

Zhotovitel zahaji prace na aktualizacich neprodien& po G&nnosti této smiouyy.

Dostupnost sluZby

V pracovni dny od 7:00 hod. do 15:30 hod.

Spinéni poZadavkl — proveden/ dfla (Individudinich aktualizacl SW)

a), b), €) a d) vSe nejpozdéji do 31.5.2019. Bude potvrzeno podpisem predavaciho protokolu,

Zéruénl podminky

1. Zaruka na provedené aktualizace je 24 mésicll 3 bé¥ ode dne podpisu predévaciho protokolu.
2. Zaruka se poskytuje za ndsledujicich podminek:

2.1 Zaruka se vztahuje na:
a) shodu funkéniho chovéni a viastrosti s dodanou dokumentaci:
B) shodu funkéniho chovani a viastnosti v souladu s Predavacim protokolem.

2.2 Zdruka se nevztahuje na poruchy funkece vznikig:
a) zasahem jiné osoby, neZ pracovnikem vySkolenym na provadéni prislusnych éinnosti na dile

(systému);

b) nespravnou obsluhou a uZivanim dila nebo jeho &asti v rozporu s podminkaml uvedenymi v
dokumentaci;

c) zmenami konfigurace dila (systému), které nebyly konzultovany se zhotovitelem a/nebo nebyly
zdokumentovany;

d) vnejst udalost(,
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b

To neplati, zplisobil-ii vadu zhotovitel.3. V piipadé opravnéné reklamace branicl provozu, zahaji zhotovitel
reseni reklamace bez zbytetného odkladu (nejpozdéil da 8 hodin) a navrhne daléi postup FeSen reklamace, jinak
zhotovitel oznami a doloZi objednatell neopravnénost reklamace. Vada branici Provozu musi byt odstranéna do
24 hodin od jejiho nahlaseni, Na ostatnich vadach zhotovitel zahail praci nejpozdéii do 15 dni od jejich nahlaseni
a odstrani je nejpozdéji do 60 dnfl od jejich nahladeni.

4. Reklamace se povaiuje za vyfeSenou, jestlize:
4.1 zhotovitel odstranil reklamované vady;
4.2 objednatel uznal neopravnénost reklamace;
4.3 reklamace se tykala funkcionality, ktera je standardné v produktu fesena jinym zpfisobem — tedy nejde
o odstranén/ vady, ale o vysvétieni funkcionality.

5. Reklamace nebude povaZovana za zarucni, pokud byly ze strany objednatele podniknuty zasahy dle odstavce
2.2. pism. a) az ¢) této smiouvy. V tomto pfipadé bude po objednateli pozadovana (ihrada za odstranéni vady,
a to na zakladé samostatné smiouvy.

6. Zhotovitel | objednatel si vyhrazujl prave povéiit servisnim zakrokem u mimezaruénich & pozarucnich vad tieti
stranu, kterd ma pro 2akrok dostateéné technické predpoklady a jeji alespori jeden’ pracovnik se prokaze
potvrzenim o odborné znalosti systému, nad kterym bude provadét servisni zakrok.

7. Objednatel se zavazuje poskytnout zhotovitell veskerou soucéinnost potfebnou pro odstranéni reklamované vady,
pokud j| mliZe a je opravnén poskytnout.

8. Nadstandardni sluzby mimozaruéni se poskytuji die ostatnich &asti této smlouvy a pozarucni servis miize byt
resen v budoucnu samostatniou Smilouvou o servisu a aktualizac programového vybaven.

9. Nahlaseni vady SW musi byt vzdy pisemné a odeslané elektrotiicky na e-mailovou adresu servis@anet.eu ve
vzoru formuldre dle Prilohy €, 4 této smiouvy.
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f. Skoleni zaméstnancii Objednatele

Dohoda o kvalité sluzby (SLA)

Nézev sluZby Skoleni zaméstnanci Objednatele

Popls sluZby

Sluzba zajisti spolecneé Skoleni zaméstnancii Objednatele (vedouci, vyroba a jind obsluha) a spravce
informaéniho systému v rozsahit min. 15 hodin.

Podminky soudinnost!

Objednatel zajisti v domluveném terminu Gcast swych zaméstnancll na Skoleni a vhodné prostory.

2Zplsob Cerpdni sluZby

Objednatel sdéli Zhotovitell do 31.8.2018 minimalné 5 termini, ve kterych se jeho zaméstnanc mohou
Skoleni zti¢astnit. Zhotovitel si z nich vybere maximalné 3 terminy, do kterych Skoleni rozdéli.

Dostupnost sluZby

V pracovni dny od 7:00 hod. do 15:30 hod.
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Pfiloha €. 4 FormulaF HLASENT ZAVAD

Pozadavek na sluzbu:

Chyba (B)

Konzultace

Kriticka chyba (A)

Reseni problému

Zpracovani navrhu

Nezavazna chyba (C)
Ostatnl

Stav systému/zafizeni a podrobny popis zavady:

Nazev Univerzita Palackého v Olomouci
| organizace:
PREFIX: UPOL
| Systém: KREDIT a Sklady s normovanim
Lokalita (Nazev a
| umisténi): |

PoZadavek a typ oznadit X"

Vyhotovil:

Datum:

Podpis:

Tel.:

GSM:

-.I.
E-ma
' L]
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