Priloha €. 1 — Prehl'ad poskytovanych sluzieb

Nazov sluzby

Sposob uhrady sluzby

Modernizacia, rozsirenie systému

Na objednavku(podla zvyhodneného cennika)

Legislativny servis

Hradené v rdmci mesacného poplatku

Aktualizacia programového vybavenia

Hradené v ramci mesacného poplatku
(minimalne 1x za rok)

HotLine

Hradené v rdmci mesacného poplatku

Help-Desk

Hradené v rdmci mesacného poplatku

Garancia servisu

Hradené v rdmci mesacného poplatku

Profylakticka prehliadka

Na objednavku(podla zvyhodneného cennika)

Odstranovanie problémov a havarii

Podl'a zvyhodneného cennika Priloha ¢.2

Poskytnutie HW po dobu opravy

Hradené v rdmci mesacného poplatku

Zvyhodnena sadzba platenych sluzieb

Hradené v ramci mesacného poplatku

Rozsah sluzieb a pocet hodin zahrnutych do mesacného

poplatku:

Nazov sluzby

Kvantifikacia

HotLine (hodin/mesiac)
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HelpDesk

Neobmedzene

Zapozicka HW zadarmo

Pocas doby opravy

Udcast’ na skoleni 1x ro¢ne
(pocet osob zadarmo)
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Priloha €. 2 — Zvyhodneny cennik poskytovanych sluzieb

ZVYHODNENE CENY SLUZIEB (ceny sU uvedené v Eurdch bez DPH)

OPRAVY U ZAKAZNIKA (so zarukou)

Poskytovanie servisu nad 2 pracovné dni 25,90/hod
Poskytovanie expresného servisu do 2 pracovnych dni 32,60/hod
Poskytovanie expresného servisu do 24 hod 39,20/hod
Poskytovanie expresného servisu do 8 hod 52,50/hod
Programatorské prace 42,50/hod
Dopravné naklady 0,50/km

SLUZBY HOTLINE (poradenstvo cez telefén)

HotLine (nad hodiny zadarmo/mesiac) | 25,90/hod

DIALKOVY SERVIS SOFTWARU A DAT

Dialkovy servis softwaru a dat 22,60/hod

Expresny dialkovy servis softwaru a dat do 4 hodin 39,20/hod




Priloha €. 3 — Opravnené osoby a kontaktné udaje

Zakaznicka linka a sluzba HotLine bude v prevadzke v pracovné dni od 7.00 do 15.30 na
telefénnom Ccisle:

+421 255 567 949
Mimo hore uvedenu dobu je sluzba HotLine poskytovana na telefénnom Cisle:

+420 604 291 217
Aktivaciu sluzby HelpDesk vykonava povereny pracovnik objedndvatela telefonicky na
zakaznickej linke sluzby HotLine.
Emailova adresa sluzby HotLine je: hotline@anete.com

Pisomné poziadavky objednavatel'a na poskytnutie servisnych sluZieb (Priloha €. 5 —
formular HLASENIE ZAVAD) budd preberané v pracovné dni od 8.00 hod. do 15.30 hod.
Faxové Cislo pre pisomnu Specifikaciu zavady je:

+420 548 422 830 alebo +421 255 410 937
Opravnené osoby Objednavatel’a

Funkcia Opravnenie Meno Telefén, e-mail
Studentska jedaleri 1 SUZ UMB
pre korepondenciu | Zdena Ivanicova — veduca 511 +421 48 446 7610
Adresa - kontakt . . . , -
a pre fakturaciu Tajovského 40 zdena.ivanicova@umb.sk
974 01 Banska Bystrica
Odovzdanie
Hlavny riesitel a akceptacia ] ] +421 917 720 871
(Projekt manager) | giastoéného plnenia | Mgr. Miroslav Murin miroslav.murin@umb.sk
Vecné rokovanie
Technicky +421 917 720 871
Specialista Vecné rokovanie Mgr. Miroslav Murin miroslav.murin@umb.sk

Jakub Namesny +421 48 446 1142
jakub.namesny@umb.sk

Konzultanti

Rokovanie vo veci
Account manager | zmluvy Ing. Jozef Mrena
Vecné rokovanie

+421 48 446 6914
jozef.mrena@umb.sk

Opravnené osoby Zhotovitel'a

Funkcia Opravnenie Meno Telefén, e-mail

ANETE SR, spol. s r.o.
Krizna 4092/34 +:r]2:t:g)z:;t% 2i7
811 07 Bratislava '

pre koreSpondenciu

Adresa - kontakt .
a pre fakturaciu

Hlavny riegitel Odovzdanie +421 255 567 949

) a akceptacia Ing. Jan Necas
(Projekt manager) Ciastocného plnenia + 421 907 736 406

v +421 255 567 949
Ing. Jan Necas

Technicky , . . +420 604 291 219
Zpecialista Vecné rokovanie Bc. Karel Vantfk +420 604 291 209
p- Roman Klecka +421 907 736 406
Account manager 5;'?3\‘;5”'3 o Ing. Dusan Serfel +421 255 410 937
J , . 9- +421 910 603 187

Vecné rokovanie
Konzultanti Vecné rokovanie Ing. Jozef Kurica +420 531 0298 029




Priloha €.4: SLA listy jednotlivych sluzieb

a. Modernizacia systému

Dohoda o kvalite sluzby (SLA)

Nazov sluzby Modernizacia systému

Popis sluzby

Sluzba umoznuje rozsirovanie funkénosti systému formou zmenového riadenia.

e Zmenu iniciuje Objednavatel predloZenim PoZiadavky na zmenu.

eV ramci Sluzby Zhotovitel' zabezpeci analyzu Poziadavky a predloZi Objednavatel'ovi navrh
(popis riesenia, termin, cenu) riesenia.

e Spracovanie poziadavky prebieha na zaklade objednavky Objednavatela.

Kategorie zmien

Zavazna zmena (A).

e Vytvorenie nového funkéného celku.

e Integracia novych aplikacii.
Stredne zavazna zmena (B).

e Prisposobenie systému metodickym a procesnym zmenam.
Nezavazna zmena (C).

e Odporucenie na upgrade technoldgii.

Podmienky siucinnosti

Objednavatel’ je povinny Specifikovat’ pisomne PoZiadavku na zmenu, odsuhlasit’ navrh rieSenia a

vystavit’ objednavku.

Spésob cerpania sluzby

Zapisom poziadavky na technickd podporu v aplikacii HelpDesk.

Dostupnost’ sluzby

V pracovné dni od 7:00 hod. do 15:30 hod.

Odozva na

Dorucenie pisomnej objednavky. Praca bude dodana v dohodnutom termine.




b. Legislativny servis

Dohoda o kvalite sluzby (SLA)

Nézov sluzby Legislativny servis

Popis sluzby

Sluzba zabezpecuje sulad programového vybavenia s platnou Statnou legislativou.
Zhotovitel' vykona v ramci Sluzby zmeny v programovom vybaveni (kategéria A, B nebo C), ktora
vedie k zabezpeceniu stladu programového vybavenia s platnymi pravnymi predpismi.
e Upravy mézu byt iniciované len predlozenim novely zakona (pripadne znenim nového zakona),
vyhlasky Statnej spravy, alebo iné zmeny Statnej legislativy.
o Upravu iniciuje Objednavatel.
e Je ziaduce, aby Objednavatel pri iniciovani zmeny poskytol vsetky jemu dostupné legislativne,
metodické a d'alSie podklady nutné pre vykonanie zmeny a metodickd sucinnost’ vlastnych
pracovnikov.

Kategodrie zmien:
Zavazna zmena (A)

e Planovana zmena v legislative vyzadujlica detailn( analyzu ich dopadov na programové

vybavenie a nasledne dlhsie Casové obdobie na jej zapracovanie do systému.
Bezna zmena (B)

e Planovana zmena v legislative vyzadujlca kratku analyzu dopadov na programové vybavenie a
nasledne stredne dlihé ¢asové obdobie na jej zapracovanie.

Nezavazna zmena (C)

e Planovana zmena v legislative, ktor( je mozné v kratkom ¢asovom obdobi zapracovat’ do

programového vybavenia.

Podmienky sucinnosti

Objednavatel’ poskytne pri iniciovani zmeny vsetky, jemu dostupné, legislativhe, metodické a d'alSie

podklady nutné pre vykonanie zmeny a metodickl sucinnost’ vlastnych pracovnikov.

Spésob cerpania sluzby

Zapisom poziadavky na technick( podporu v aplikacii HelpDesk alebo automatickou zmenou SW
vykonanou Zhotovitelom.

Dostupnost’ sluzby

V pracovné dni od 7:00 hod. do 15:30 hod.

Odozva

Praca bude dodana v dohodnutom termine alebo do terminu Gcinnosti legislativnej zmeny.




c. Aktualizacia systému

Dohoda o kvalite sluzby (SLA)

Nazov sluzby Aktualizacia programového vybavenia

Popis sluzby

Sluzba spociva v poskytovani novych verzii programového vybavenia.

e Zmenu iniciuje Objednavatel predloZenim PoZiadavky na zmenu.

e V pripade vad software aktualizaciu iniciuje a vykona Zhotovitel' v ramci odstranenia vad
bezplatne.

eV ramci Sluzby Zhotovitel' vykona aktualizaciu programového vybavenia, ktoré je zahrnuté do
Zmluvy.

e Aktualizacia moze byt’ vykonana vzdialenym pristupom alebo priamo na mieste.

Kategorie zmien

Zavazna zmena (A).

e Upgrade systému (prechod na vysSiu verziu systému).
Stredne zavazna zmena (B).

e Update systému (aktualizacia v rdmci stiicasnej verzie systému).
Nezavazna zmena (C).

o Upravy v rdmci stcasnej verzie systému.

Podmienky sucinnosti

Objednavatel’ zabezpedi pre pracovnikov Zhotovitela pristup k systému pocas celej doby poskytovania

Sluzby a zaroven potrebnu stUcinnost’ viastnych pracovnikov.

Spésob cerpania sluzby

Zapisom poziadavky na technickd podporu v aplikacii HelpDesk.

Dostupnost’ sluzby

V pracovné dni od 7:00 hod. do 15:30 hod.

Odozva

Praca bude dodana v dohodnutom termine.




d. HotLine, Help-Desk

Dohoda o kvalite sluzby (SLA)

Nazov sluzby

Help-Desk, HotLine

Popis sluzby

Sluzba zabezpecuje konzultacn podporu kl'GCovych uzivatel'ov a administratorov potrebnu pri praci s
dodanym programovym vybavenim.

Zhotovitel' prijima hlasenia pouzivatel'ov programového vybavenia - opravnenych pracovnikov

Objednavatela, spracovava ich a odpoveda na nich v terminoch Specifikovanymi atribatmi

sluzby pre danu kategdriu.

Opravneni pouzivatelia Programového modulu a pracovnici Objednavatel'a mozu hlasit”:

(o]

(o]

(o]

odchylky od ocakavanej funkcénosti aplikacie ("problémy"),
navrhovat’ vylepSenia funkcnosti ("navrhy"),
vyzadovat’' funkéné, metodické a technologické konzultacie suvisiace s ich pracou

v systéme ("konzultacia").

Hlasenie (service request) je mozné vykonat' formou:

(o]

zadanim poziadavky na technickd podporu v aplikacii HelpDesk opravnenym
uzivatel'om, alebo

telefonického hlasenia opravneného pracovnika Objednavatela na linke pomoci
(HotLine), alebo

elektronickej spravy zaslanej opravnenym pracovnikom Objednavatela na uréenu e-

mailov( adresu.

PoZiadavka na technick podporu v aplikacii HelpDesk musi byt vzdy zadana —a to aj v

pripade, Ze hlasenie je vykonané inym spésobom.

Ocakava sa, Ze objednavatel’ bude reSpektovat’ odporucenia zhotovitela na Upravu pracovnych

postupov na svojej strane a zabezpedi, v maximalnej moznej miere, sucinnost’ Specifikovanu

Zhotovitelom za Gcelom uspokojivej realizacie procesov podpory (ako je zapojenie vlastnych

pracovnikov do procesu podpory (1. Uroveri podpory), nastavenie infrastruktiry a vlastného
softvérového vybavenia, apod.)

Help-desk procesy:

Prijem a reakcie na poZziadavky na technickd podporu Objednavatela

Reakcie na linke podpory ur¢enym pracovnikom Objednavatela

Reakcie elektronickej posty na urcenej e-mail adrese podpory

Telefonické konzultacie stvisiace s funkénostou, spravanim a pouzivanim programového




vybavenia

Kategorie akceptovanych hlaseni

Funkéné konzultacie.
e Konzultacie funkcii a spravania programového vybavenia.
Metodicka konzultacia.

e Konzultacia realizacie metodickych postupov v dodanom programovom vybaveni. V rdmci
metodickych konzultacii Zhotovitel’ odporudci ako vykonat' v systéme postup navrhnuty

pracovnikom Objednavatela.
Technologicka konzultacia.

e Konzultacia technologickych oblasti stvisiacich s technolégiami a aplikaciami dodaného
programového vybavenia.

Riesenie problému.

e VyrieSenie problému indikovaného pouzivatelom v ramci zberu poziadaviek na technickd

podporu.

e Sucast'ou riesenia je aj prevod problému pod sluzbu Odstranovanie problému a havarii a jeho
d'alSie spracovanie podl'a SLA dohody tejto sluzby.

Spracovanie navrhu.

e Spracovanie navrhu vzneseného uzivatelom v ramci poziadavky na technickl podporu do

systému zmenového riadenia.

Podmienky sucinnosti

Objednavatel zabezpedi pre pracovnikov Zhotovitela pristup k systému po celt dobu poskytovania

Sluzby a tiez sGcasne potrebnu sucinnost’ vlastnych pracovnikov.

Spésob cerpania sluzby

Zapisom poZziadavky na technickl podporu v aplikacii HelpDesk, telefonickym volanim na linku
HotLine.

Dostupnost’ sluzby

V pracovné dni od 7:00 hod. do 15:30 hod. na telefénnom Cisle HotLine +421 255 567 949.

Mimo hore uvedenl dobu je telefonicka podpora poskytovana na telefénnom Cisle +420 604 291 217.

Odozva

OkamfZita priama konzultacia s odbornym garantom Zhotovitela.

V ostatnych pripadoch podla Grovne naliehavosti problému v dohodnutom termine.




e. Garancia servisu

Dohoda o kvalite sluzby (SLA)

Nazov sluzby Garancia servisu

Popis sluzby

Sluzba garantuje poskytnutie zjednanych sluzieb v stanovenych terminoch.

Atribaty sluzby
Kategorie Dostupnost’ Odozva Doba odstranenia
chyby
Konzultacie Pracovné dni 1 pracovny den 3 pracovné dni
7 —15:30 hodin
RieSenie problému Pracovné dni 1 pracovny den 2 pracovné dni
7 —15:30 hodin
Spracovanie navrhu Pracovné dni 1 pracovny den 30 pracovnych dni
7 —15:30 hodin




Meratel'nost’ atributov sluzby

Atriblty sluzby st meratel'né sledovanim prislusnych hodnot v zaznamoch v systéme HelpDesk
(systém pre zadavanie poziadaviek na technickd podporu).

Moznost’ kontrolovat’ kvalitu sluzby ma Zhotovitel aj Objednavatel'.

Odozva a doba rieSenia je merana primarne pri hlaseni zadanych formou poziadavky na technickd
podporu v systéme HelpDesk. Pre vyhodnotenie su sledované ¢asy zadavani a odpovedi na
poziadavky.

Odozvu a dobu vyriesenia hlasenia eskalovaného e-mailom mo6ze Objednavatel’ monitorovat’

v systéme elektronickej posty - sledovanim c¢asov odoslania spravy a ¢asu prijatia odpovede. Pri
hlaseniach eskalovanych len telefonicky, nie je Odozva a Doba vyrieSenia monitorovana (preto musi
byt’ poZiadavka zadana na technickou podporu).

Monitorovanie Odozvy a doby vyrieSenia bude pri vybranych hlaseniach vykonavané aj inou formou
(zapisy z rokovani, harmonogramy, Ukoly, reporty, apod.).

SpOsob merania v systéme HelpDesk:

Atribat Definicia

Odozva ¢as od zadania poziadavky na technickd podporu do odoslania odpovede na
poziadavku

Konzultacia Cas od zadania poziadavky na technickd podporu do zodpovedania otazky Objednavatel'ovi.

Doba vyriesenia

Problém ¢as od zadania komentara do uzavretia problému (odoslanie odpovede uzivatel'ovi)
Doba vyriesenia

Navrh ¢as od obdfzania komentara Zhotovitel'ovi do uzavretia navrhu (odoslanie odpovede
Doba vyriesenia | Objednavatelovi).

f. Odstranovanie problémov a havarii

Dohoda o kvalite sluzby (SLA)

Nazov sluzby Odstranovanie problémov a havarii

Popis sluzby

Sluzba zabezpedi odstranenie problému alebo havarie systému, vzniknutych na zaklade chyby
(kategoria A, B alebo C) vo funkcnosti alebo spravani dodaného HW a programového vybavenia.
Chybou rozumieme iné ako definované spravanie, alebo funkcnost’ dodaného HW, alebo
programového vybavenia, nespdsobené imyselnym pric¢inenim pracovnikov Objednavatela,
nekorektnych dat viozenych Objednavatelom, programov instalovanych pracovnikmi Objednavatela,
zmeny a problémy v infrastruktire na strane Objednavatela alebo d'alSich stran.

e Chyba je identifikovana Zhotovitelom alebo Objednavatel'om:

o spracovanim poziadavky na technickd podporu v aplikacii HelpDesk zadaného

opravnenym pouzivatel'om, alebo
o 1z telefonického hlasenia opravneného pracovnika na linke podpory, alebo

o z elektronickej spravy zaslanej opravnenym pracovnikom Objednavatela na urcenu
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e-mailov( adresu podpory.

o Poziadavka na technickd podporu musi byt vzdy zadana - aj v pripade, ze je chyba
identifikovana inym sp6sobom.

o Identifikaciu a kategorizaciu chyby vykona Zhotovitel'. Zhotovitel’ sluzby zabezpeci odstranenie
problému formou:

o Servisu alebo expresného servisu v mieste plnenia, alebo
o Dialkového alebo expresného dial’kového servisu

e V pripadoch, ked' je to mozné, Zhotovitel navrhne Objednavatel'ovi nahradné rieSenie
problému (workaround). V pripade Uspesnej aplikacie nahradného rieSenia bude chyba
vyrieSena v termine Specifikovanom Zhotovitelom.

Kategorie chyb

Kritickd chyba (A)

e Z hl'adiska definovanej funkénosti dodaného programového vybavenia kriticka chyba. Systém

nie je mozné pouzivat’ vobec alebo len s velkym obmedzenim.

e Tato chyba priamo obmedzuje vykondvanie niektorej zo zakladnych cinnosti opravnenych

pouZivatel'ov systému, a ohrozuje vykonavanie hlavnych obchodnych procesov Objednavatela.

Chyba (B)

e Pri praci bola pouzivatel'om zistena odchylka od definovaného spravania dodaného
programového vybavenia.

e Pouzivatelia si obmedzovani vo vykone potrebnych ¢innosti,
e vykonavanie zakladnych obchodnych procesov Objednavatela nie je obmedzené.
Nezavazna chyba (C)

e Pocas prevadzky bola pouzivatelom dodaného programového vybavenia zistena odchylka od
definovaného spravania aplikacie, alebo

e bola zistena nevyznamna odchylka od opravnenych poZiadaviek na dodané programové
vybavenie.

e Dana chyba neznizuje rozsah funkcnosti dodaného programového vybavenia.

Podmienky sucinnosti

e Objednavatel poskytne, podl'a poziadaviek Zhotovitela, sucinnost’ pri odstranovani problému v
maximalnej moznej miere, hlavne je potom povinny Specifikovat’ popis okolnosti, za ktorych k
nej doslo, doloZit' presné znenie vSetkych chybovych hlaseni a pripadnd chybu v zostave
doloZit’ chybovou zostavou.

e V pripade poskytovania servisu v mieste plnenia Objednavatel’ zabezpedi servisnému technikovi
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po celt dobu pristup k systému, a jednotlivym zariadeniam

e Pre potreby dialkového servisu programového vybavenia je Objednavatel’ povinny umoznit’
Zhotovitel'ovi vzdialenu spravu a pristup k jednotlivym prostriedkom.

Sposob cerpania sluzby

Zapisom poziadavky na technick( podporu v aplikacii HelpDesk.

Dostupnost’ sluzby

V pracovné dni od 7:00 hod. do 15:30 hod.

Odozva

Dial'kova sprava - Praca bude Zhotovitelom zahajena do 5 pracovnych dni a v pripade expresnej
poziadavky na sluzbu, do 4 hodin od pisomného zadania poziadavky.

Servis v mieste plnenia - Zhotovitel' je povinny zacat’ servisné prace v pripade menej zavaznych
portch do 5 pracovnych dni a v pripade expresnej poZiadavky v pripade poruchy alebo zavady
braniace prevadzky systému, (chyba kategdria A) do 2 pracovnych dni, 24 hodin alebo 8 hodin podla
volby Objednavatela, od pisomného zadania poziadavky.
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Priloha & 5: Formular - HLASENIE ZAVAD

Nazov

organizacie:

PREFIX: UMB
Systém: Kredit

Lokalita (Nazov
a umiestnenie):

_Poziadavka na sluzbu :
servisny zasah nad 2 prac. dni

expresny servis. zasah do 2 prac. dni
expresny servisny zasah do 24 hod
|| expresny servisny zasah do 8 hod

:

dial’kovy servis nad 4 hodiny

expresny dialkovy servis do 4 hodin

Stav systému/zariadenia a podrobny popis zavady:

PoZiadavku a typ oznacit' , X"

Vyhotovil:

Datum:

Podpis:

Tel.:

GSM:

E-mail:
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Priloha & 6: ROZSAH SYSTEMU PODLA KOMPONENTOV

SOFTWARE
i i Oznacenie Pocet
Nazov prevadzky ) SW modul ) .
prevadzky licencii
% f ey ’ o . , 1
Studentska jedalen 1 SUZ UMB SW aplikacia —sprava systému
“ f e iy . . . . 1
Studentska jedalen 1 SUZ UMB SW pokladnica - prijem zaloh
. , - . 7 4 - 7 1
Studentska jedaleft 1 SUZ UMB SW modul PM - Objednavadi terminal
(PrezentaCné miesto)
M , 1
Studentska jedaleri 1 SUZ UMB SW objednavanie a vydaj
M , 1
Studentska jedaleri 1 SUZ UMB SW citacky — obsluha snimacov
)4 ) 7 v o H 1
Studentska jedalen 1 SUZ UMB SW burza straveniek
x f s g . ) . . . 1
Studentska jedalen 1 SUZ UMB Dialkova sprava dat
x f ey ; . 1
Studentska jedalen 1 SUZ UMB Intranet/Internet — webKredit
M , 1
Studentska jedaleri 1 SUZ UMB SW modul eBanking
v f ety A et SW Sklady a normovanie 1
Studentska jedalen 1 SUZ UMB (od 1.7.2015)
X L iy . SW Sklady a normovanie licencia na 2
Studentska jedalen 1 SUZ UMB dalé PC (od 1.7.2015)
HARDWARE
i i Oznacenie Pocet
Nazov prevadzky i HW komponentov
prevadzky kusov
v , 7 . r . 1
Studentska jedaleri 1 SUZ UMB Kancelaria veducej kuchyne
(BK snimac do klavesnice)
Studentska jedaleri 1 SUZ UMB Kancelaria pokladne 1
(BK snimac do klavesnice)
v f ety A et Vydajny terminal 4
Studentska jedalen 1 SUZ UMB (BK snimat DESFire)
x f el . N Y . 1
Studentska jedalen 1 SUZ UMB Displej s poCtom porcii
“ f e iy . o Y " 2
Studentska jedalen 1 SUZ UMB Displej bez poctov porcii
Prezentacné miesto Anete 1

Studentska jedalers 1 SUZ UMB

19" Touchscreen + BK snimac do
klavesnice
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Zoznam priloh
Priloha ¢ 1 - Prehl'ad poskytovanych sluzieb
Priloha ¢ 2 - Zvyhodneny cennik poskytovanych sluzieb
Priloha ¢ 3 - Opravnené osoby a kontaktné udaje
Priloha ¢ 4 - SLA listy jednotlivych sluzieb
Priloha ¢ 5 - Formular - Hlasenie zavad
Priloha ¢ 6 - Rozsah systému podl’a komponentov

V Banskej Bystrici, diia .. ........ 2015 V Bratislave, dia ............ 2015
Za objednavatel’a: Za zhotovitel’a:
Doc. Ing. Vladimir Hiadlovsky, PhD., Ing. Zoltan Galgoc,
rektor UMB konatel’

15



