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Smlouva o udrzbé
¢. smlouvy/registrace: G-18-02078, SPH 2313/2018
ID RS

Asseco Solutions, a.s.
se sidlem Praha 4, Zeleny pruh 1560/99, PSC 140 02

ICO: 64949541

DIC: CZ64949541

Zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil B, vlozka 3771
Zastoupena mistopredsedou predstavenstva Ing. Jifim Hubem

Bankovni spojeni: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Cislo UELU: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

platce DPH

déle jen ,Poskytovate

|ll

Sprava Prazského hradu

se sidlem Praha 1 — Hrad¢any, Hrad |. Nadvof¥i €. p. 1, PSC 119 08
ICO: 49366076

DIC: CZ49366070

Pravni forma: pfispévkova organizace

Zastoupena Ing. lvo Veliskem, CSc., feditelem

Bankovni spojeni: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Cislo GEtu: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

platce DPH

dale jen ,Nabyvatel”

1. Uvodni ustanoveni

1.1. Tato smlouva se uzavird na zakladé vybéru nejvhodné;si nabidky na vefejnou zakdzku ,Poskytovani
udrzby a podpory informacniho systému Helios Green”, vyhldSenou Nabyvatelem v souladu s § 31
zdkona €. 134/2016 Sb., o zadavani verejnych zakazek, v platném znéni, pod ¢.j. SPH 1822/2018.
Podminky vybérového fizeni a nabidka Poskytovatele jsou zavazné po celou dobu trvani tohoto
smluvniho vztahu a v otdzkach vyslovné neuvedenych touto smlouvou se smluvni strany budou
fidit témito dokumenty. Ve své nabidce Poskytovatel predloZil prohlaseni, Ze je vyrobcem
informacniho systému HELIOS Green, a proto je plné odborné zpUsobily k predmétu plnéni dle této
smlouvy.

1.2. Tato Smlouva o Udrzbé vychazi z jiz uzaviené Licencni smlouvy ¢. SRP000031, na jejimz zakladé se
Poskytovatel zavazal poskytnout Nabyvateli licenci (tj. opravnéni kvykonu prava uZit) k
informacnimu systému HELIOS Green. Tam, kde tato smlouva pouZiva pojem Licencni smlouva,
jedna se o Licenc¢ni smlouvu uvedenou v tomto ustanoveni, ledaZze z okolnosti vyplyva néco jiného.
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2. Predmét smlouvy

Pfedmétem této smlouvy je zdvazek Poskytovatele po dobu platnosti a za podminek stanovenych v
této smlouvé poskytovat Nabyvateli nasledujici sluzby:

e Sluzby spojené s udrzbou HELIOS Green, ziskaného na zakladé Licenéni smlouvy (dale jen
,Udrzba HELIOS Green”).

e Sluzby spojené s podporou uzivani HELIOS Green — dale jen Sluzby podpory.

Udriba HELIOS Green a Sluzby podpory HELIOS Green dle této smlouvy zahrnuji ty moduly
Informaéniho systému, které jsou predmétem jiz uzaviené Licenéni smlouvy uvedené v odst. 1.2
této smlouvy nebo Smluv o vytvoreni zakdzkovych dovyvojl. Pfipadné zmény v Licenci
Informacniho systému, jako je napf. navySeni poctu uZivatell, Dokupy a Dovyvoje budou
promitnuty i do ceny a rozsahu Udriby HELIOS Green a Sluieb podpory a uvedou se formou
dodatku k této smlouvé.

Pfedmétem této smlouvy ze strany Nabyvatele je za podminek stanovenych touto smlouvou
zavazek zaplatit za predmétnou ¢innost Poskytovatele dohodnutou cenu.

3. Udrzba HELIOS Green
Udrzba HELIOS Green zahrnuje:

a) VyreSeni Opravnénych reklamaci licenci HELIOS Green formou opravy funkcionality, které
jsou uplatnény v souladu s Provoznimi podminkami HELIOS Green, které jsou pfilohou ¢. 3
této smlouvy.

b) Predavani Upgrade, Patchl, Hotpatchd a Quickbuildd prostfednictvim zverejnéni na
Extranetu Poskytovatele nebo prostfednictvim zaslani souboru elektronickou postou nebo
predanim prostfednictvim datovych soubort na nosi¢i CD/DVD Nabyvateli.

c) Legislativni update licenci HELIOS Green spocivajici v zajisténi shody HELIOS Green
s platnymi, obecné zavaznymi pravnimi predpisy Ceské republiky. Poskytovatel se zavazuje
HELIOS Green aktualizovat v terminu, ktery je nezbytny pro zpracovani dat aktualizovanou
legislativni zménou.

d) Technologicky upgrade HELIOS Green spocivajici v zajistovani kompatibility HELIOS Green
s aktudlné podporovanymi verzemi operacniho systému a dalSich pouzivanych produkt(,
podpora novych standard.

4. Sluzby podpory

Sluzby podpory jsou pro potreby této smlouvy rozdéleny na standardni a nadstandardni. Sluzby
podpory jsou dale vymezeny formou, kterou je mozné tuto sluzbu poskytnout (viz odstavec 4.8
této smlouvy — Formy poskytovani sluzeb). Tato forma je u kazidé sluzby uvedend vyctem v
zavorce.

Standardni Sluzby podpory uzivani HELIOS Green zahrnuji:
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c)

d)

Redeni dotazil a provoznich problémd vzniklych Nabyvateli pFi uzivani HELIOS Green formou
telefonické a e-mailové sluzby Hotline v souladu s Provoznimi podminkami HELIOS Green
uvedenymi v Pfiloze €. 3 této smlouvy

Administrativni vyfizovani uplatnénych reklamaci chyb funkcionality HELIOS Green v souladu
s Provoznimi podminkami HELIOS Green uvedenymi v Pfiloze €. 3 této smlouvy.

Odstranovani chyb parametrizace funkcionality HELIOS Green provedené Poskytovatelem (v
nutnych pripadech formou zdsahu vzddlenym pfistupem do IS HELIOS Green Nabyvatele,
jinak formou telefonického hotline a formou osobni konzultace).

Opravy dat v IS HELIOS Green Nabyvatele v pfipadé, Ze byly zplsobeny chybou funkcionality
HELIOS Green. (v nutnych pfipadech formou zdsahu vzddlenym pristupem do IS HELIOS
Green Nabyvatele, jinak formou telefonického hotline a formou osobni konzultace).

Pfeddvani informaci o zménach funkcionality HELIOS Green provedenych v Informacénim
systému Nabyvatele cestou Upgrade, Aplikaci Patche a Hotpatche, QuickBuild(i a pfedanim
Zakazkovych dovyvojll (formou preddni nebo zverejnéni informaci v elektronické podobé).

Sbér poZzadavk( Nabyvatele na rozvoj funkcionality HELIOS Green prostfednictvim Extranetu
Poskytovatele a jejich predani k posouzeni a k zapracovani do dlouhodobého planu vyvoje
Poskytovatele, pokud tyto pozadavky budou v souladu s dlouhodobymi zdméry vyvoje.

4.3. Standardni Sluzby podpory uzivani HELIOS Green nezahrnuji zejména:

Odstranovani chyb parametrizace funkcionality HELIOS Green provedené Nabyvatelem.

Opravy dat vIS HELIOS Green Nabyvatele v pfipadé, Ze byly zplsobeny chovanim
Nabyvatele.

Servis, spravu, pofizeni ¢i upgrade/update tykajici se hardware a zakladniho software
(operacni a sitovy systém, MS SQL databdze apod.).

Poskytovani Sluzeb podpory uzivani HELIOS Green nad ramec této smlouvy.

Testovani aplikovanych novych verzi a zmén HELIOS Green v Testovacim ¢i Produkénim
prostfedi Nabyvatele.

Udrzbu, opravy, zélohovani a jiné manipulace s uZivatelskymi daty Informaéniho systému
Nabyvatele.

4.4. Sluzby uvedené v predchozim odstavci 4.3. je moZné feSit nad ramec této smlouvy, a to po
pfedchozi dohodé a na zakladé objednavky ¢i samostatné smlouvy a zaplaceni dohodnuté ceny
Nabyvatelem.

4.5. Nadstandardni Sluzby podpory jsou poskytované Poskytovatelem v ramci ceny sjednané za tyto
sluzby v rozsahu 6 hodin mési¢né, z toho 1 hodina zdarma, nebo nad ramec sjednaného rozsahu
na zakladé objedndvky a ceniku HELIOS Green a jsou to:

a)

b)

Rozsifujici Skoleni uZivateld HELIOS Green Nabyvatele a konzultace k jednotlivym modullm
(formou skoleni a formou osobni konzultace).

Poradenska sluzba pfti rozvoji pouzivani HELIOS Green (formou skoleni a formou osobni
konzultace).
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c) Procesni analyzy a optimalizovany navrh logického modelu firemnich procest (formou
Skoleni a formou osobni konzultace).

d) Provedeni zakladniho upgrade HELIOS Green v rozsahu vymezeném v dokumentaci HELIOS
Green (formou osobni konzultace).

e) Jakékoliv dalsi sluzby, na kterych se Nabyvatel a Poskytovatel dohodnou.

Nevycerpany objem predplacenych nadstandardnich sluzeb dle odstavce 4.5 je pfevoditelny do
nasledujicich mésict v ramci daného kalendarniho ctvrtleti. Na tyto predplacené nadstandardni
sluzby poskytuje Poskytovatel slevu 15 % z cen sluzeb dle platného ceniku. Tato sleva se
nevztahuje na ceny vyvojovych praci, cestovni vydaje a sazby za vyjezd. Minimdalni doba jedné
konzultace v sidle Nabyvatele jsou 4 hodiny v celku.

Jakékoliv dalsi sluzby, specifikované nad ramec obsahu odstavce 4.3., 4.4. a 4.5., budou sjedndvany
na zakladé dilc¢ich samostatnych objednavek, které musi byt ze strany Poskytovatele bez
zbytec¢ného odkladu akceptovany. Akceptované objedndvky budou Nabyvatelem uverejnény v
registru smluv v souladu se zdkonem ¢&. 340/2015 Sb., o registru smluv, v platném znéni. Teprve po
uverejnéni akceptované objedndvky v registru smluv je mozné zacit tyto dalsi sluzby poskytovat a
plnéni pozadované objednavkou zapocist. Cena takovéhoto plnéni bude stanovena na zakladé
ceniku, ktery tvofi pfilohu €. 2 této smlouvy.

Formy poskytovani Sluzeb podpory uzivani HELIOS Green:
a) Extranet Poskytovatele (vyfizovani PPG a IOU dle Provoznich podminek HELIOS Green)
b) Osobni konzultace (na misté i po telefonu)
c) Telefonicky a e-mailovy hotline (ddle jen hotline)
d) Zasah Poskytovatele vzdalenym pfistupem do IS HELIOS Green Nabyvatele
e) Odpovéd na pisemny elektronicky dotaz
f)  Skoleni uzivatel( HELIOS Green Nabyvatele

g) Predani pisemnych podkladl v papirové nebo elektronické formé nebo ve formé
elektronickych souborl spolu s popisem jejich pouziti

5. Vzajemna soucinnost

Smluvni strany jsou si védomy skutecnosti, Ze pro spinéni predmétu této smlouvy neni dostacujici
bezvadné plnéni povinnosti pouze jednou ze smluvnich stran. Proto se zavazuji vyvinout veskeré
usili k zajisténi uplné spoluprace pfi plnéni pfedmétu této smlouvy.

Smluvni strany jsou povinny plnit své zavazky vyplyvajici z této smlouvy tak, aby nedochdzelo k
prodleni s plnénim jednotlivych termint a k prodleni s pInénim jednotlivych penéznich zavazkd.
Smluvni strany se zavazuji informovat se o veskerych skutecnostech dulezitych pro plnéni svych
zavazkl vyplyvajicich z této smlouvy.

V pripadé, Ze smluvni strana porusi stanovenou povinnost soucinnosti po dobu delsi nez 14
Pracovnich dn(, pocitanych ode dne, kdy k tomu byla druhou Smluvni stranou vyrozuména, je
druha Smluvni strana opravnéna prerusit plnéni svych povinnosti, které byly timto neposkytnutim
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soucinnosti dotceny, a to az do okamZiku obnoveni soucinnosti. Stanovené lhity a terminy pro
plnéni povinnosti se pfimérené prodlouzi, a to nejméné o dobu, po kterou doslo k jejich
oprdvnénému preruseni v souladu s timto ustanovenim.

Nabyvatel se zavazuje pfi uplatnéni zmén v HELIOS Green formou Upgrade, Patch, Hotpache nebo
Quickbuild postupovat v souladu s Metodikou uplatnéni zmén v HELIOS Green do Produkéniho
prostiedi uvedenou v Provoznich podminkdch HELIOS Green, které jsou v Pfiloze €. 3 této smlouvy.

Nabyvatel se zavazuje, Ze bude provozovat a udrzovat v aktudlnim stavu Testovaci prostredi, které
bude vyuzivat v souladu s Metodikou uplatnéni zmén v HELIOS Green, uvedenou v predchozim
odstavci.

6. Funkcnost Informacniho systému

Poskytovatel garantuje funkénost implementovaného Informacniho systému, kterd odpovida
dodané dokumentaci k Informacénimu systému.

Nabyvatel je opravnén pozadovat po Poskytovateli provedeni zmén ¢i doplnéni Informacniho
systému, a to zpravidla prostfednictvim Zmény konfigurace, Aplikace zakaznického balicku,
Zakazkového dovyvoje, apod.

Postupy pfi poskytovani sluzeb Udrzby HELIOS Green a Sluzeb podpory, které jsou pfedmétem této
smlouvy, jsou uvedeny v Provoznich podminkach HELIOS Green, které jsou uvedeny v Pfiloze ¢. 3
této smlouvy. Nabyvatel je povinen ozndmit vady a chyby Informacniho systému Poskytovateli bez
zbytecného odkladu

Poskytovatel se zavazuje po obdrZeni nahlaseni Chyby provadéné podle Provoznich podminek
HELIOS Green zahdjit praci na odstranéni Chyby a odstranit Chybu ve lhGtach podle nasledujici
tabulky.

Kategorie Lhita pro zahajeni praci na

Chyby/ odstranéni Chyby, posouzeni Lhata pro odstranéni Chyby
Nedostatku Nedostatku

V nejkrat$i mozné |h(ité, nejpozdéji do 19
pracovnich hodin po obdrZeni Reklamacniho
listu podle Provoznich podminek HELIOS
Green

V nejkratsi mozné Ih(ité, nejpozdéji do 20
pracovnich dni po obdrzeni Reklamacniho
listu podle Provoznich podminek HELIOS
Green

Nejpozdéji do 9 pracovnich hodin
A po obdrZeni Reklamace podle
Provoznich podminek HELIOS Green

Nejpozdéji do 2 pracovnich dni po
B obdrzeni Reklamace podle
Provoznich podminek HELIOS Green

Do 20 pracovnich dni po obdrzeni
C Reklamace podle Provoznich
podminek HELIOS Green

V rdmci nové verze, pokud odpovida
koncepci standardu HELIOS Green

Nabyvatel se zavazuje, Ze pro provoz HELIOS Green zajisti Spravce IT, ktery absolvuje vSechna
povinna Skoleni, nutna k fdadnému vykonu své prace. Popis prace Sprdvce IT, jeho znalosti a
povinna Skoleni jsou uvedena v Pfiloze ¢. 1 této smlouvy. Nabyvatel souhlasi, Ze tato povinnost je
platna i pti persondlni zméné Spravce IT a Ze kazda nova osoba v roli Spravce IT bude zaskolena
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vyhradné absolvovanim Skoleni, které provadi za Uplatu Poskytovatel. Bez poZadovanych
povinnych Skoleni nema Spravce IT Nabyvatele mozZnost vyuZivat sluzby Hotline.

6.6. V pripadé prodleni Poskytovatele s odstranénim chyby a bude-li takové prodleni zplsobeno
z dlvod( stojicich vyhradné na strané Poskytovatele, je Nabyvatel opravnén po Poskytovateli
narokovat smluvni pokutu ve vy3i 1 % z mési¢ni pausalni ceny Udriby HELIOS Green dle odst. 7.1.
této smlouvy, za kazdou pracovni hodinu, kdy doslo k prodleni Poskytovatele v pfipadé chyby
kategorie A, a 0,5% z mési¢ni pausalni ceny Udriby HELIOS Green dle odst. 7.1. této smlouvy, za
kazdy pracovni den, kdy doslo k prodleni Poskytovatele v pfipadé chyby kategorie B. Maximalné
vSak do vySe ceny poskytovanych sluzeb dle odst. 7.1. Povinnost Poskytovatele uhradit takovou
pokutu zanikd v pfipadé, Ze prodleni sodstranénim chyby nezplsobilo prokazatelné a vainé
snizeni komfortu uzivani Informaéniho systému HELIOS Green.

6.7. Pro opravnéné uplatnéni odstrafovani vad a chyb Informacniho systému Smluvni strany
sjednavaji, Zze Nabyvatel je povinen:

a) respektovat podminky uziti Informacniho systému stanovené v Dokumentaci;

b) zajistit spravu Informacniho systému vyhradné Spravcem IT vySkolenym Poskytovatelem
nebo nékterym z jim certifikovanych partnera;

c) v pripadé zajisténi spravy Informacéniho systému Spravcem IT se Nabyvatel zavazuje zajistit
Spravce IT s pfislusnou kvalifikaci, ktera je specifikovdna v této udribé;

d) Nabyvatel zajisti, s cilem eliminovat vznik vad, aby byl Informacni systém obsluhovan
pracovniky, ktefi k tomu byli vySkoleni Poskytovatelem v rozsahu shodném s obsahem
Analyzy pozadavk, navrhu procesniho modelu a Implementaéniho projektu.

e) provozovat Informacni systém v hardwarovém a softwarovém prostiedi, které splniuje
doporuceni Poskytovatele;

f)  provozovat vnitini systém podpory Koncovych uZivatelll Informacniho systému, (HelpDesk)
jehoz vystupy jsou podkladem pro poskytovani sluzeb Poskytovatelem;

g) zpracovat vnitfni metodické postupy pro pouzivani Informacniho systému a tyto postupy
udrzovat v souladu se skutec¢nosti a uplatiovat je pti uzivani Informacniho systému;

h) provadét v obvyklé mife pravidelné zdlohovani dat, jakoz i jina pfimérena bezpecnostni a
kontrolni opatfeni s cilem v maximalni mife eliminovat pfipadna preruseni a vypadky chodu
Informacniho systému;

i)  umozZnit Poskytovateli vzdaleny pfistup do Informacniho systému a ziskani zalohy databaze
HELIOS Green pro nutné pfipady dohledani chyb v datech nebo parametrizaci HELIOS Green
a pro nutné pripady vytvoreni a vyzkouseni oprav v datech nebo parametrizaci HELIOS
Green; v pfipadé Ze toto Nabyvatel neumozni, uhradi Poskytovateli naklady spojené s touto
¢innosti provadénou v sidle Nabyvatele dle Ceniku ve Smlouvé o udrzbé (doprava a cas na
cesté).

6.8. Poskytovatel neruci za bezpecnost dat a neodpovida za zavady Informacéniho systému, které
nevzniknou jeho zasahem nebo které vzniknou v dlsledku neposkytnuti informaci ze strany
Nabyvatele, pokud Poskytovatel ani pfi vynaloZeni odborné péce nevhodnost nebo nespravnost
téchto informaci nemohl zjistit.
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Poskytovatel neodpovida za vady, jestlize tyto byly zplsobeny pouZitim informaci pfedanych mu
Nabyvatelem, pokud Poskytovatel ani pfi vynaloZeni odborné péce nevhodnost nebo nespravnost
téchto informaci nemohl zjistit.

Vady a chyby Informacniho systému, které vzniknou z dlvod( vyhradné leZicich na strané
Nabyvatele, odstrani Poskytovatel v pfiméfené ¢i Smluvnimi stranami sjednané Ihité na naklady
Nabyvatele.

7. Cena a platebni podminky

Smluvni strany sjednavaji, 7e cena za Udribu HELIOS Green dle odst. 3.1 této smlouvy je tvofena
ro¢ni pausalni cenou ve vysi 174 768,- K¢ bez DPH, ktera predstavuje 13% z celkové ceny Licenci a
dovyvoja implementovanych v Produkénim prostfedi Nabyvatele a je splatnd v mésicnich
splatkach.

Smluvni strany sjednavaji, Ze cena za poskytovani Sluzeb podpory uzivani HELIOS Green v rozsahu
standardnich sluzeb dle odst. 4.2 této smlouvy je tvorena rocni pausalni cenou ve vysi 87 384,- K¢
bez DPH, ktera predstavuje 5 % z celkové ceny Licenci a dovyvojl implementovanych v Produkénim
prostfedi Nabyvatele a je splatna v mésicnich splatkach.

Nabyvateli budou na zdkladé této smlouvy poskytovany dalsi Sluzby podpory v rozsahu
nadstandardnich sluzeb podle odstavce 4.5 této smlouvy ve sjednaném rozsahu 6 hodin mési¢né.
Cena za tyto sluzby cini 93 000,- K¢ bez DPH roc¢né a je splatna v mésicnich splatkach.

Celkova cena za plnéni predmétu této smlouvy ze strany Poskytovatele ¢ini 355 152,- K¢ bez DPH
rocné a je splatnd v mésicnich splatkach na zakladé faktury vystavené Poskytovatelem vidy na
zacatku kalendafniho mésice, ve kterém budou sluzby poskytovény. Uhrada ceny bude probihat
vyhradné na ucet Poskytovatele, ktery je uveden v registru platcti DPH, je-li Poskytovatel platcem
DPH.

Souhrnnd mésicni splatka roéni ceny za plnéni pfedmétu této smlouvy ze strany Poskytovatele
¢inni 29 596,- K¢ bez DPH a je tvofena:

e Udrzbou HELIOS Green (odst. 7.1) 14 564,- K¢ mésicné

e Sluzbou podpory — standardni sluzby (odst. 7.2) 7 282,- KC mésicné

e  Sluzbou podpory — nadstandardni sluzby (odst. 7.3) 7 750,- K mésicné
Nabyvatel si miZe objednat podle potreby sluzby nad ramec této smlouvy. Cena za poskytovani
sluzeb nad ramec této smlouvy je kalkulovdana Poskytovatelem pfi pouziti sazeb uvedenych

v ceniku sluzeb HELIOS Green, ve kterych je uvedena i sleva vymezenad v odstavci 4.6 této smlouvy.
Cenik sluzeb HELIOS Green je nedilnou soucasti této smlouvy jako Priloha €. 2.

Cena za sluzby nad rdmec této smlouvy je splatnd vidy mésicné po poskytnuti sluzeb na zakladé
potvrzenych a realizovanych objednavek nebo potvrzenych pracovnich listd Poskytovatele.

K cenam uvedenym v této smlouvé bude pfipoctena dan z pfidané hodnoty v zakonné vysi.

Splatnost danovych doklad( je stanovena na 21 dnl ode dne doruceni ptislusného danového
dokladu Nabyvateli.

V ptipadé prodleni Nabyvatele s uUhradou finan¢niho plnéni vyplyvajiciho z této smlouvy je
Poskytovatel opravnén:
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7.10.1. pozadovat a Nabyvatel povinen uhradit Poskytovateli smluvni Urok z prodleni dle natizeni
vlady ¢. 351/2013 Sh., v platném znéni.

7.10.2. pozastavit plnéni svych smluvnich povinnosti v pfipadé, Ze Nabyvatel bude v prodleni
s tUhradou jakékoliv dluzné c¢astky vici Poskytovateli déle nez 30 dni po Ih{ité splatnosti.
Na tuto skutecnost, tj. na pozastaveni plnéni povinnosti je Poskytovatel povinen
Nabyvatele pisemné upozornit. Poskytovatel je povinen plnéni pozastavenych povinnosti
opétovné zahdjit nejpozdéji do uplynuti 10 pracovnich dnd ode dne Uhrady dluznych
Castek (pro jejichz prodleni doslo k pozastaveni) Nabyvatelem, nedohodnou-li se Smluvni
strany jinak. Sjednané terminy plnéni se pfimérené prodlouzi, a to o dobu prodleni, po
kterou Poskytovatel v souladu s ujedndnim tohoto ustanoveni pozastavil plnéni svych
povinnosti plus 10 pracovnich dna.

7.11. Nabyvatel timto souhlasi se zasilanim darovych doklad( elektronickou formou na e-mail:

8.1.

8.2.

XXXXXXXXXXX.

8. Duvérnost informaci

Divérnost informaci. Zadna Smluvni strana nesmi sdélit nebo jinak zpfistupnit kterékoli tieti
osobé, vyjma Klicovych obchodnich partnerd, Zzddné informace o podminkach, pfedmétu a plnéni
této smlouvy, ani Zadné jiné informace o jednanich spojenych s touto smlouvou nebo souvisejici
s druhou Smluvni stranou, ani je pouzit v rozporu s jejich Ucelem pro své potreby, aniz by byl dan
predchozi pisemny souhlas dotéené Smluvni strany, s vyjimkou téch informaci, které Smluvni
strany uverejni na zakladé zdkonem uloZené povinnosti. Uvedené informace povazuji Smluvni
strany za dlvérné a Smluvni strany se zavazuji tuto dlvérnost v nejvy$si mozné mire zachovavat.
Vyjimka z povinnosti zachovavat divérnost podle predchozi véty tohoto ¢lanku se dale vztahuje na
informace sdélené:

a) zaméstnancim, poradclim a jinym spolupracovnikiim ¢i subdodavatelim Smluvnich stran,
vazanym obdobnymi povinnostmi zachovani dlvérnosti,

b) zaméstnanclm pfislusnych statnich instituci a soudl, pokud zptistupnéni informaci vyzaduji
pravni predpisy nebo jsou jinak oprdvnéné pozadovany,

c) v pripadé, kdy jiz prislusnd Smluvni strana informaci uverejnila nebo informace jiz byla
obecné zndma, aniz by tim néktera ze Smluvnich stran porusila svoji povinnost,

d) bankam financujicim Nabyvatele a/nebo Klicového obchodniho partnera,

e) osobam, které jsou osobami spfiznénymi se Smluvni stranou ve smyslu § 74, 75 a 79 zakona
€. 90/2012 Sb., o obchodnich korporacich, pokud je takové sdéleni nezbytné pro ucely plnéni
povinnosti pfislusné Smluvni strany vyplyvajicich z této smlouvy,

f) poskytovatelem svému vlastnikovi, které ma za povinnost sdélovat formou reportingu o
chodu spolecnosti.

Pokuta za poruseni micenlivosti. V pfipadé, Ze néktera ze Smluvnich stran prokazatelné porusila
zavazek dlavérnosti mlcenlivosti dle tohoto ¢lanku, je druhd Smluvni strana opravnéna poZadovat
Uhradu smluvni pokuty ve vysi 100.000,- K¢ (slovy jednosto tisic korun ¢eskych) s tim, Ze povinna
Smluvni strana takovou smluvni pokutu uhradi nejpozdéji do 15 dnl od doruceni pisemné vyzvy
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k Ghrad&. Uhradou smluvni pokuty neni dotéeno pravo opravné&né Smluvni strany na nahradu
Skody.

Vefejnd ozndmeni. Jakékoli verejné ozndmeni Ci prohldseni v souvislosti stouto smlouvou je
mozné pouze na zadkladé predchozi pisemné dohody obou Smluvnich stran o obsahu a formé
takového verejného oznameni ¢i prohlaseni.

Reference. Za podminek stanovenych v tomto ¢lanku a dale za podminky, Ze tim nebudou dotcena
prava a opravnéné zajmy Nabyvatele, ddvd Nabyvatel Poskytovateli souhlas ktomu, aby
Poskytovatel uvadél ve svych tiskovych materidlech a pfi propagaci obchodni firmu Nabyvatele
jako referenci.

9. Ukonceni smlouvy
Tuto smlouvu je mozné ukondit nasledujicimi zpUsoby:

9.1.1. Dohodou: pisemnou dohodou Smluvnich stran o ukonéeni této smlouvy a vypofadani
vzajemnych narok z nich;

9.1.2. Vypovédi: Obé smluvni strany jsou opravnény vypovédét tuto smlouvu i bez uvedeni
dlvodu. Vypovédni doba ¢ini Sest (6) mésicl pocinaje prvnim dnem mésice nasledujiciho
po mésici, ve kterém byla vypovéd dorucena pfislusné smluvni strané.

9.1.3. Odstoupenim smluvni strany od této smlouvy v pfipadé, Ze druha smluvni strana podstatné
porusi své smluvni povinnosti dle této smlouvy, je na ni prohlasen Upadek nebo vstoupi do

likvidace. Odstoupeni je ucinné dnem doruceni pisemného oznameni o odstoupeni druhé
smluvni strané.

Za podstatné poruseni této smlouvy se povaZuje:

9.1.3.1. Pokud je Poskytovatel v prodleni s plnénim jakéhokoliv zavazku vyplyvajiciho
z této smlouvy po dobu delsi nez tficet (30) kalendarnich dn(;

9.1.3.2. Pokud je Nabyvatel v prodleni s Uhradou finanéniho plnéni po dobu delsi nez
tficet (30) kalendarnich dnli ode dne splatnosti pfislusného danového dokladu,

9.1.3.3. Pokud je Nabyvatel v prodleni s poskytnutim soucinnosti Poskytovateli po dobu
delsi nez tficet (30) kalendarnich dnl od pisemné vyzvy k poskytnuti soucinnosti.

Pretrvani platebnich a sankcnich ndrokd. Ukoncenim této smlouvy neni dotéen narok na zaplaceni
plnéni poskytnutého rfadné a vcas na zdkladé této smlouvy, a to az do okamziku ukonceni.
Ukoncéenim této smlouvy dale nejsou dotéeny naroky na nahradu Skody, na zaplaceni smluvni
pokuty a dalsi sankéni naroky, jako napf. ndrok na urok z prodleni apod.

10. Ostatni ujednani
Zpracovani osobnich udajl

10.1.1. Poskytované osobni Udaje bude Poskytovatel zpracovavat pouze po dobu a za uUcelem
naplnéni této smlouvy.
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10.1.2. Poskytovatel se zavazuje informovat své zaméstnance nebo osoby, jejichZz osobni udaje
predava Nabyvateli, o zpracovani téchto udajli Nabyvatelem v rozsahu daném touto
smlouvou. Pokud bude platnd legislativa vyZadovat pisemny souhlas danych osob se
zpracovanim osobnich 0daj, Poskytovatel je povinen tyto souhlasy obstarat a na
vyzadani je Nabyvateli predat.

10.1.3. Vseobecné nakladani a zpracovani osobnich udaji vyplyvda z Nafizeni Evropského
parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v
souvislosti se zpracovanim osobnich Udajli a o volném pohybu téchto udaji a o zruseni
smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich udaja).

10.1.4. Zpracovani osobnich udaji je dale upraveno Smlouvu o zpracovani osobnich udaji a
Smlouvu o podminkach Sdileni dat, kterou smluvni strany uzavrely dne 13. 6. 2018 (SPH
1268/2018).

V pfipadé poruseni povinnosti ze strany Poskytovatele je Nabyvatel oprdvnén pozadovat po
Poskytovateli smluvni pokutu ve vysi 5.000,- K¢ (slovy: pét tisic korun ceskych) za kazdy pfipad
poruseni, a to i opakované.

Smluvni pokuty dle této smlouvy za jeden (1) kalendarni mésic mohou v souhrnné vysi dosahnout
maximalné do vySe mésicni platby dle odst. 7.5. této smlouvy. Toto se nevztahuje na sankci dle
¢lanku 8 této smlouvy.

Smluvni strany se dohodly na vylouceni aplikace ustanoveni § 2050 zdkona ¢. 89/2012 Sb.,
obcansky zakonik, v platném znéni.
Smluvni strany se dohodly, Ze tato smlouva mUzZe byt uverejnéna v souladu s platnymi pravnimi

predpisy, a to zejména (nikoliv vyluéné) zdkonem ¢&. 340/2015 Sb., o registru smluv, v platném
znéni a zdkonem ¢. 134/2016 Sb., o zadavani verejnych zakazek, v platném znéni.

Definice pojmu

10.6.1. Pojmy s pocatecnim velkym pismenem uvedené v této smlouvé maji sv{j vyznam. Jejich
obsah a vyklad je uveden v Pfiloze ¢. 4 této smlouvy, ledaZe je v konkrétnim pripadé
uvedeno jinak.

10.6.2. V pfipadé sporu o obsah ¢i vyklad pojm0 uZitych Smluvnimi stranami v jinych pisemnych
i elektronickych dokumentech, které souvisi stouto smlouvou, se definice pojm0
uvedenad v Pfiloze €. 4 této smlouvy pouZije obdobné.

Prava dusevniho vlastnictvi: Nestanovi-li tato smlouva &i pfislusna dil¢i objednavka vyslovné jinak,
ma se zato, Ze Poskytovatel poskytl Nabyvateli ¢asové neomezené nevyhradni pravo k uZiti
jakéhokoliv vysledku Cinnosti i sluzeb poskytnutych ¢i u¢inénych Poskytovatelem na zakladé této
smlouvy, které spliuji znaky autorského dila ¢i jinych predmétl chranénych pravem k dusevnimu
nebo jinému pramyslovému vlastnictvi, které Poskytovatel ucinil ¢i poskytl v rdmci svych ¢innosti Ci
sluzeb Nabyvateli v jeho prospéch.

Postoupeni a zapocteni, prechod prav a povinnosti

10.8.1. Postoupeni. Zadna ze Smluvnich stran neni opravnéna postoupit sva prava a povinnosti
z této smlouvy na jinou treti osobu bez predchoziho pisemného souhlasu druhé Smluvni

strany.
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10.8.2. Prechod prdv a povinnosti. Tato smlouva je a bude zdvazna také pro pravni nastupce
Smluvnich stran, pticemz kazda ze Smluvnich stran se zavazuje ucinit veskeré kroky
k tomu nezbytné. V pfipadé prechodu prav a povinnosti z této smlouvy v dlsledku ukonu
kterékoli ze Smluvnich stran (zejm. fuze, pfevod ¢i vklad podniku nebo jeho ¢asti, prevod
majetku ¢i jiné dispozice s majetkem), ruci Smluvni strana, jejiz prava a povinnosti takto
presla, za splnéni preslych zavazka.

Rozhodné pravo a feseni sporli

10.9.1. Rozhodné prdvo. Tato smlouva se fidi a budou vykladany v souladu s pravem Ceské
republiky s vylou¢enim koliznich norem, které by odkazovaly na uziti ciziho prava.

10.9.2. Reseni spord. V piipadé jakéhokoli sporu mezi Smluvnimi stranami vzniklého v souvislosti
s touto smlouvou se Smluvni strany zavazuji vynalozit nejvyssi mozné usili, které lze po
nich spravedlivé poZadovat, k dosazeni smirného tfeseni na zakladé dohody Smluvnich
stran. Nedojde-li ke smirnému feSeni, budou veskeré spory mezi Smluvnimi stranami
vzniklé v souvislosti s touto smlouvou rozhodovany soudy Ceské republiky.

10.9.3. Dohoda o mistni prislusnosti soudu. Pro pfipad rozhodovani sporu mezi Smluvnimi
stranami prostfednictvim soudd Ceské republiky, se Smluvni strany dle § 89a ob&anského
soudniho fadu dohodly na mistni pfislusnosti Krajského soudu v Praze, jako soudu
prvniho stupné.

11. Zavérecna ustanoveni
Tato Smlouva o udrzbé nabyva platnosti okamZikem podpisu obéma Smluvnimi stranami.
Tato Smlouva o udrzbé nabyva ucinnosti dnem 1.10.2018. Smlouva se uzavira na dobu neurdcitou.

Nabytim ucinnosti této smlouvy se rusi veskera predchozi smluvni ujednani Smluvnich stran
vztahujici se k predmétu pInéni dle této smlouvy. Jedna se zejména o nasledujici smluvni vztahy:

11.3.1. Smlouva o poskytovani sluzeb podpory uzivani IS LCS NORIS, zde dne 26. 4. 2004, ¢.
SRP00033 (SPH 0033/2004), ve znéni pozdéjsich dodatkd

11.3.2. Smlouva o poskytovani sluzeb spojenych s idrzbou LCS NORIS, zde dne 26. 4. 2004, ¢.
SRP00034 (SPH 0034/2004), ve znéni pozdéjsich dodatkd

Tato Smlouva o udrzbé je vyhotovena ve tfech stejnopisech v ceském jazykovém znéni.
Poskytovatel obdrzi po jednom stejnopisu a Nabyvatel po dvou stejnopisech.

Ptilohy, které jsou uvedeny v textu této smlouvy a na nézZ tato smlouva odkazuje, jsou jeji nedilnou
soucasti.

Smluvni strany timto prohlasuji a potvrzuji, Ze veskerd ustanoveni a podminky této Smlouvy o
udrzbé byly mezi nimi dohodnuty svobodné, vazné a urcité a na dlikaz toho pripojuji své podpisy.

Seznam pfiloh, jez tvori nedilnou soucdst smlouvy:

Ptiloha ¢. 1 — Popis role Spravce IT
Ptiloha €. 2 — Cenik sluzeb HELIOS Green
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Ptiloha €. 3 — Provozni podminky HELIOS Green
Ptiloha €. 4 — Definice pojml

V Praze dne .....ccceeuvvevunennne

Za Asseco Solutions, a.s.

Ing. Jifi Hub
mistopredseda predstavenstva
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V Praze dne .....cccoevvevevvennne

Za Spravu Prazského hradu

Ing. Ivo Velisek, CSc.
reditel
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Ptiloha €. 1 — Popis role Sprdavce IT

Sprava IS HELIOS Green

Spravce systému reaguje na funkcéni pozadavky uZivatel(. Zna IS HELIOS Green, nemusi nutné znat SQL
server nebo TCP/IP protokol.

Provadéné operace:
» Zavadéni novych uZivatell, jejich zarazovani do kategorii
»= Nastavovani prav
= Udriba stromu kategorif
= Tvorba pofadadd a dynamickych vztah
= Tvorba permanentnich filtrd
=  Tvorba implicitnich pohled(
» Tvorba integritnich omezeni — IOM
= Tvorba UDF
= Tvorba UDA
* Analyza a tvorba workflow proces
» Sprava replikaci
* |mporty dat (obecny import)
»  Pfiprava vstupnich dat pro importni skripty, importni funkce, datova rozhrani
*  Tvorba sloZitéjsich filtrd a generatorovych Sablon podle pozadavk( uZivateld
*= Tvorba tiskovych $ablon pomoci Infomakeru nebo Power Buideru podle poZadavki uZivatel
* BéZna podpora uzivatell

Povinna Skoleni IS HELIOS Green:
= Zakladni ovladani
* Sprava systému 1
*=  Sprava systému 2
»  Workflow (pokud je na zakazce implementovano)

Komunikace s tymem HELIOS Green:
»= Aplika¢ni nebo Systémovy hotline
» HIaseni pomoci procesu PPG

Technicka sprava systému

Technicky spravce reaguje na infrastrukturni pozadavky uZivatel( IS HELIOS Green (vykon, bezpecnost,
dostupnost). Musi znat IS HELIOS Green a systémové pozadavky a na druhé strané musi znat technické
aspekty tykajici se HW/SW infrastruktury. Nemusi umét zaloZit uZivatele a nastavit mu prava (ale umi
zalozit uZivatele pro SQL autentizaci a zatadit ho sprdvné do db roli, resp. udrZuje loginy pro NT
autentizaci) ani nastavit konfiguraci modulu Ucetnictvi.
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Provadéné operace:

» Aplikace patche, hotpatche na Urovni databaze i aplikace

» Sledovani zatiZzeni serveru a jeho srovnani s HW prostfedky

* Dostate¢na operacni pamét

» Dostatek mista na disku

»= Dostatecnd rychlost disku (vzhledem k provadénym operacim)

= Dostatecnd propustnost sité

= Zajisténi potfebnych verzi zakladniho SW (0S, SQL, Exchange, apod.) a aktudlnich patch(
potfebnych pro béh systému (napt. vzhledem k naroklim na provoz)

*= Administrace SQL serveru

= Navrh a provoz infrastruktury pro obnovu dat (frekvence a typ backup()

» Sprava databazi - pocet a Ucel jednotlivych databazi na SQL serveru

* Optimalizace nastaveni SQL serveru vzhledem k béhu IS HELIOS Green a pfipadnych dalSich
systému

= Administrace aplika¢niho serveru

= Konfigurace IIS

» Konfigurace aplikace IS HELIOS Green, konfiguraéni soubory

»  Zajisténi spravného nastaveni zakladniho SW vzhledemk IS HELIOS Green (vlastnosti SQL serveru,
ODBC profily, sitové protokoly atd.)

Povinna Skoleni IS HELIOS Green:

= Zakladni ovladani

= Sprdva systému 1

*=  Sprava systému 2

Komunikace s tymem HELIOS Green:
»=  Systémovy hotline
= HIaSeni pomoci procesu PPG

Sprava HW a zakladniho SW

Spravce HW/SW komunikuje pouze se Spravcem systému a Technickym spravcem. Nemusi znat IS
HELIOS Green. Spravce HW/SW se s koncovym uZivatelem IS HELIOS Green nepotkava.

Provadéné operace:
= Zajisténi provozu sité (fyzické propojeni pocitacl a potrebna konfigurace)
* Instalace a upgrade zakladniho SW server( a stanic (aplikace service pack apod.).
* |nstalace tenkého klienta systému HELIOS Green pro jednotlivé pracovni stanice
»=  Sprava HW (napt. zmény HW konfigurace serverd i stanic)
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Priloha €. 2 — Cenik sluzeb HELIOS Green

Cena za hodinu v ramci

Typ sluzby Cena za hodinu nadstandardnich sluzeb

Odborna konzultace 1.750 K¢ 1.550 K¢
Pohotovost 450 K¢ (beze slevy)
PFiplatek — konkrétni osoba 20% hodinové sazby (beze slevy)
Pfiplatek — vikendy, svatky 50% hodinové sazby (beze slevy)
Vyjezd 900 K¢ (beze slevy)
Vyjezd do 24 hodin 1.700 K¢ (beze slevy)
Vyjezd do 4 hodin 3.400 K¢ (beze slevy)
Cas na cesté 50% hodinové sazby (beze slevy)
Kilometrovné 9 K¢/ Km (beze slevy)
Ubytovani podle skute¢nosti max. 1.400 K¢ osoba/noc

Nazev: Smlouva o Udrzbé Garant: tizek pavel

Verze dokumentu: Udrzba_Servis_CZ_2016_01 Posledni aktualizace: CIZEK PAVEL 3.9.2018 16:44

Reference: 5027/01 Tisk: Cizek Pavel 3.9.2018 16:45

Kryci list: ANO

Strana: 15z 32



G] J- J- E C D Asseco Solutions, a.s.

SOLUTIONS Smlouva o udrzbé

Priloha €. 3 — Provozni podminky HELIOS Green

1. UvoD

Provozni podminky HELIOS Green (dale jen Provozni podminky) urcuji postupy pro poskytovani Sluzeb
podpory a Servisnich sluzeb. Konkrétni rozsah Sluzeb podpory a Servisnich sluzeb, které Poskytovatel
poskytuje Nabyvateli, je specifikovan v uzaviené Smlouvé o udrzbé mezi Smluvnimi stranami.

Pojmy s pocatecnim velkym pismenem, které jsou uvedené v téchto Provoznich podminkach, maji svij
vyznam. Jejich obsah a vyklad navazuje na obsah vSech uzavienych smluv mezi Smluvnimi stranami a je
uveden v PFiloze €. 4 této smlouvy, pokud neni v konkrétnim pripadé uvedeno jinak.

Pro Nabyvatele je k dispozici Dokumentace v elektronické podobé dostupna ptfimo z HELIOS Green.
Dokumentace je organizovana v podobé HELIOS Green Wikipedie a poskytuje informace o funkcionalité a
nastaveni standardniho systému HELIOS Green. Dokumentace je Poskytovatelem pravidelné
aktualizovana.

Postupy pfti poskytovani Servisnich sluzeb
—  Poskytovani sluzby Hotline

Poskytovani sluzby Hotline probiha kazdy pracovni den mezi 8 — 17 hodinou. Sluzba Hotline je
provozovana Poskytovatelem prostiednictvim telefonu nebo mailu a je zamérena na feseni
provoznich problému a pomoc pfi uzivani informacniho systému HELIOS Green Nabyvatelem.

Aktudlni kontakty na sluzbu Hotline jsou uvedeny na webovych strdnkdch spolecnosti Asseco
Solutions, a.s.

— Udrzovani HELIOS Green v souladu s platnou legislativou

Poskytovatel v souladu s uzavienou Smlouvou o Udribé poskytuje Nabyvateli sluzby spojené s
udrzbou licenci HELIOS Green.

—  Reseni reklamaci

VyreSeni Opravnénych reklamaci licenci HELIOS Green formou opravy funkcionality, které jsou
uplatnény v souladu s Provoznimi podminkami HELIOS Green.

—  Zpracovani pozadavk

Ostatni pozadavky Nabyvatele vyplyvajici z provozu Informacniho systému poskytuje Poskytovatel
nasledujicimi postupy:

o Upravy a doplnéni funkcionality HELIOS Green

o konzultaéni a poradenské sluzby

o Skoleni uZivatel( nebo spravci IS HELIOS Green
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2. POSKYTOVANI SLUZBY HOTLINE

Sluzba Hotline je poskytovdna formou konzultace, rady ¢i sdéleni postupu telefonicky nebo e-mailem.

Povérend kontaktni osoba Nabyvatele kontaktuje telefonicky Hotline Poskytovatele a popise svij
problém s uzivanim HELIOS Green.

Kontaktni osoba Poskytovatele provede ve spolupraci s Nabyvatelem identifikaci a klasifikaci problému a
v souladu s pravidly uvedenymi v téchto Provoznich podminkach a v souladu s podminkami ve Smlouvé o
udrzbé tento problém vyresi.

Celkové trvani telefonického Hotline je kromé vécného vymezeni problému omezeno na maximalné
patndct (15) minut. Vécné vymezeni sluzby Hotline je popsano v odstavci Sluzba Hotline zahrnuje.

V pripadé vyuzZiti sluzby Hotline prostfednictvim mailu, popiSe Nabyvatel svij problém a Poskytovatel
nejpozdéji do druhého kalendarniho dne na néj odpovi nebo si vyzada chybéjici ¢i upresnujici informace,
které jsou nutné pro zpracovani odpovédi. O pribéhu Hotline provede kontaktni osoba Poskytovatele
zapis, ktery ddle slouzi pro interni potfeby Poskytovatele. V pfipadé, ze vysledkem feseni problému je
navrh na poskytnuti Skoleni ¢i jiné sluzby nad ramec platné Smlouvy o udribé, informuje o této
skutec¢nosti Poskytovatel kontaktni osobu Nabyvatele. Aktudlni postupy poskytovani sluzby Hotline jsou
vzdy uvedeny v aktualni verzi Dokumentace.

Sluzba Hotline zahrnuje

* Konzultace a rady mensiho rozsahu k nastaveni systému (+/- 10 min)

»  Zodpovézeni drobnych (systémovych) dotazl k funkénosti systému (+/- 10 min)
* Metodicka podpora pfi dohledavani chyb

* Metodicka podpora k obejiti chyby HELIOS Green

Sluzba Hotline nezahrnuje
» Hledani dGvodu problému v pfipadé nasledného prokazani chyby uZivatele
= QOpravy dat
»= Vykondni price za uZivatele v pfipadé, Ze je tfeba obejit chybu HELIOS Green jinym postupem
= Skoleni funkénosti HELIOS Green nad rdmec drobné konzultace
» Konzultace, rady a zodpovidani dotazl nevyskoleného spravce systému nebo uzivatele
= Zpracovani novych pozadavk( zakaznika na rozvoj systému

» U systémového Hotline dotazy a hlaSeni chyb souvisejici s aplikacni logikou a konfiguraci
jednotlivych moduld HELIOS Green

V pripadé, Ze poskytovana sluzba Hotline presahuje jeho ramec, je mozné pokracovat az po vzajemné
dohodé kontaktni osoby Nabyvatele s Poskytovatelem o dalSim postupu a o fakturaci poskytnuté

v _wvs

konzultace/sluzby. Pokud Poskytovatel fesi Nabyvatelem hlasenou chybu HELIOS Green a nasledné je
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prokazana chyba uzivatele, je Poskytovatel opravnén cas straveny dohledanim pfi¢iny a feSenim
Nabyvateli fakturovat podle platné smlouvy o tudrzbé.

3. UDRZOVANI HELIOS GREEN V SOULADU S PLATNOU LEGISLATIVOU

Legislativni udrzba licenci HELIOS Green se poskytuje formou pfedavani Upgrade, Patchl, Hotpatch( a
QuickBuildl prostfednictvim zvefejnéni na Extranetu Poskytovatele nebo prostfednictvim zaslani
souboru elektronickou postou nebo predanim prostfednictvim datovych soubord na nosi¢i CD/DVD
Nabyvateli.

Touto formou zajistuje Poskytovatel legislativni update licenci HELIOS Green spocivajici v zajisténi shody
HELIOS Green s platnymi, obecné zavaznymi pravnimi predpisy Ceské republiky. A déle zajistuje i
technologicky upgrade HELIOS Green spocivajici v zajistovani kompatibility HELIOS Green s novymi
verzemi operacniho systému a dalsich pouzivanych produktd, podpora novych standardd.

Konkrétni postup pro zajisténi legislativniho update v Produkénim prostiedi u Nabyvatele, je uveden
v kapitole ,,Metodika uplatnéni zmén v HELIOS Green do Produkéniho prostredi”, vtomto dokumentu.
Aktuadlni postupy uplatfiovani téchto zmén jsou vidy uvedeny v aktualni verzi Dokumentace.

Certifikovany sprdvce systému Nabyvatele ma zajiStén pristup do Extranetu Poskytovatele a do
Dokumentace. Zde ma pristupné informace o uvolnénych patchich. Z tohoto zdroje provadi download
patchi presné dle postupu uvedeného v Metodice pro jejich aplikaci v instalacnim prostfedi Nabyvatele.

4. RESENIi REKLAMACI

Provozni podminky urcuji postup pfi vyfizovani Reklamaci od uplatnéni Reklamace, pres jeji vyhodnoceni,
informovani Nabyvatele aZ po vlastni vyfeSeni a odstranéni Reklamovatelné chyby Poskytovatelem.

Poskytovatel mda vyhradni pravo stanovit, zda uplatnénd Reklamace je Reklamovatelnd chyba nebo
PoZadavek na zlep3eni a Upravy systému a zda maji byt navrhovana doporuéeni a funkénosti zahrnuty do
novych verzi systému.

Proces vytizovani Reklamaci probihd v nésledujicich krocich:
— Nahlaseni Reklamace (Nabyvatel)

— Re$eni Reklamace (Poskytovatel)

Nahlaseni Reklamace

— Reklamaci mUze uplatnit Nabyvatel na chyby moduld a uloh, pripadné poskytnutych
implementacnich nebo servisnich sluzeb. Reklamace nespliujici uvedené podminky budou
automaticky zarazeny do kategorie Neopravnénych reklamaci, budou feseny pouze na zakladé
objednaného servisniho zasahu a Uctovany dle platné Smlouvy o Udrzbé. PoZadavky uplatnéné
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jako Reklamace, nebudou uznany jako Opravnéné reklamace. Jejich vyfizovani a feSeni se
provadi individualné na zakladé uzavienych smluv.

— Nahlaseni Reklamace provadi oprdvnéna kontaktni osoba Nabyvatele elektronickou formou
prostfednictvim Extranetu Asseco Solutions, a.s., zapisem do pofadace PPG a postupem
popsanym v Dokumentaci.

— Kategorie naléhavosti chyb Informacniho systému nebo poskytnutych implementacnich sluzeb:

e A. Chybou kategorie A se rozumi - vazné chyby HELIOS Green nebo poskytnutych
implementacnich sluzeb zplsobené Poskytovatelem navozuji stav HELIOS Green, kdy v
ném neni mozné provadét zadné uUkony a to i v Urovni prohlizeni dat a Nabyvatel neni
schopen plnit své povinnosti vici tfetim osobam (jeho klienti, statni sprava, banky) -
jedna se o stav, kdy je pfimo ohrozena funkce systému, nebo je nutné prikrocit
k ndkladnym a komplikovanym feSenim mimo systém.

e B. Chybou kategorie B se rozumi - stfedni chyby HELIOS Green nebo poskytnutych
implementacnich sluzeb zplsobené Poskytovatelem, kdy urcitd funkcionalita HELIOS
Green pro zpracovani a prohlizeni dat je necinn3, avsak jeji ¢cinnost je mozné dle pokynu
Poskytovatele nahradit jinou funkcionalitou HELIOS Green, byt za cenu vyssi pracnosti.

e C. Chybou (nedostatkem) kategorie C se rozumi — nezavazné nedostatky poskytnutych
implementacnich sluzeb, kdy néktera z funkcionalit HELIOS Green neni plné ¢inna podle
predstav Nabyvatele, avsak tento stav nema zadné, nebo jen zanedbatelné dopady na
provoz Informacniho systému Nabyvatele.

Reseni Reklamace

— Lhdty pro zahdjeni teseni a vyreSeni jednotlivych Reklamaci jsou dle kategorii A, B
a C uvedeny ve Smlouvé o udrzbé.

— Lhaty pro zahdjeni feSeni a vyreseni Reklamace bézi od nahlaseni Reklamace Nabyvatelem
prostfednictvim Uplného a spravného zdpisu do poradace PPG na Extranetu Poskytovatele
v pracovni den v dobé od 8,00 do 17,00 hodin. V pfipadé, Ze Poskytovatel obdrzi hlaseni mimo
tuto dobu, lhity pro zahajeni feseni a vyreSeni Reklamace bézi od 8,00 hodin nasledujiciho
pracovniho dne. V pfipadé, Ze termin dokonceni odstranéni problému spada mimo pracovni
dobu Poskytovatele nebo Nabyvatele, je tento termin automaticky posunut o dobu, kterd
uplynula mezi poZadovanym terminem odstranéni chyby a za¢atkem pracovni doby nasledujiciho
pracovniho dne.

— Zahdjeni feSeni Reklamace pro vSechny kategorie naléhavosti chyb znamen3a, Ze do uvedené
doby kontaktuje zodpovédny pracovnik Poskytovatele elektronicky nebo telefonicky kontaktni
osobu Nabyvatele uvedenou v hlaseni Reklamace a sdéli:

e zda Reklamace je uzndna jako Opravnéna reklamace v kategorii naléhavosti udané
Nabyvatelem,

e nebo se jedna o Reklamaci jiné kategorie naléhavosti,
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e nebo polozi dopliujici dotazy sméfujici k osvétleni potizi s Informacnim systémem,

e nebo dohodne schlizku u Nabyvatele, pfi které budou poloZzeny dotazy k osvétleni potizi
s Informacénim systémem,

e nebo se jednd o Neopravnénou reklamaci, ¢i zda-li je k jejimu ovéreni zapotiebi dalSich
doplfujicich informaci,

e nebo postoupeni problému k vyreSeni tfeti osobé (napf. Microsoft, Sybase, dodavatel
HW, atd.),

a soucasné bude navrzen dalsi postup a to bud poskytnuti pfijatelného reSeni problému nebo
jeho obejiti, nebo zahdjeni praci na odstranéni ¢i lokalizaci reklamovatelné chyby.

— Na fadné uplatnéné Reklamace bude Nabyvateli ihned po odborném posouzeni, nejpozdéji ve
stanoveném terminu podle jednotlivé kategorie naléhavosti odesldana pisemna odpovéd na
Reklamaci.

— Nabyvatel bude v odpovédi na Reklamaci informovan, zda byla jeho Reklamace uznana jako:
e  Opravnénd reklamace kategorie naléhavosti A, B nebo C,
e Neopravnéna reklamace,
e nebo zda je k jejimu vyfizeni zapotrebi dalSich doplnujicich informaci.

— V pfipadé Opravnéné reklamace bude v odpovédi na reklamaci Nabyvateli sdélen zpUsob feSeni a
predpokladany termin distribuce opravy.

— V prfipadé Neopravnéné reklamace bude podano vysvétleni spradvného postupu. Bude-li
Nabyvatel poZadovat metodickou pomoc, bude po dohodé s nim poskytnuta telefonicka
konzultace, zaslany pisemné metodické pokyny, nebo poskytnuty sluzby v souladu s platnym
cenikem a Smlouvou o udribé. V pfipadé Neopravnéné reklamace ma Poskytovatel moZnost
fakturovat Nabyvateli prace spojené s Neopravnénou reklamaci.

— Pokud nepljde o Reklamovatelnou chybu HELIOS Green, postupuje Poskytovatel jednim z
uvedenych postup:

a) Identifikuje problém jako nedostatecnou znalost HELIOS Green na strané uZzivatell
Nabyvatele a poskytne Nabyvateli kratkou radu nebo vysvétleni prostfednictvim
Hotline. Pokud je feSenim problému rozsahlejsi vysvétleni, dohodne si Poskytovatel s
Nabyvatelem osobni konzultaci, nebo mlze nabidnout Nabyvateli moZnost rozsifujiciho
Skoleni nad nebo v rdmci Smlouvy o Udrzbé. Poskytovatel neprovadi Skoleni a rozsahla
vysvétlovani (vice nez 15 minut) formou telefonického Hotline.

b) Identifikuje problém jako chybu parametrizace HELIOS Green nebo dat v HELIOS Green
prokazatelné zpUsobenych chovanim Nabyvatele a mlize nabidnout Nabyvateli moZnost
jejich odstranéni nad rdmec Smlouvy o udrzbé.

c) Identifikuje problém jako pozadavek na funkcionalitu dosud neobsazenou v HELIOS
Green a nabidne Nabyvateli Upgrade, ¢i aplikaci Patche a Hotpatche, pokud tyto novou
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d)

e)

funkcionalitu obsahuji. Poskytovatel dale
pozadavku do planu vyvoje HELIOS Green
nabidnout Nabyvateli zafazeni pozadavku

Identifikuje problém jako organizacni
Nabyvateli poradenské sluzby pfi rozvoji

Asseco Solutions, a.s.
Smlouva o udrzbé

mUze nabidnout Nabyvateli expresni zafazeni
jako placeny dovyvoj. Poskytovatel dale mize
do planu vyvoje.

problém na strané Nabyvatele a nabidne
pouzivani HELIOS Green nebo sluzby Procesni

analyzy a vytvoreni optimalizovaného navrhu logického modelu firemnich procesd.

Reakéni doby pro poskytnuti jednotlivych

Sluzba

Redeni dotazll a provoznich problémf

vzniklych Nabyvatelem pfi uzivani
HELIOS Green

sluzeb mimo Reklamace a opravy chyb jsou:

Reakcni doba

Ihned v pracovni dobé po nahlaseni a
identifikaci provozniho problému na Hotline.

Poskytovani Patch( a Hotpatchu pro jiz
odstranéné chyby HELIOS Green

Ihned v pracovni dobé po nahlaseni a
identifikaci provozniho problému na Hotline.

Poskytovani novych verzi HELIOS Green

V dostatecné Ih(ité nutné pro naplanovani
osobni konzultace a pro provedeni Testovani
aplikovanych zmén HELIOS Green. Ne pozdéji
nez do 15 pracovnich dn(.

Pfeddvani informaci o zménach
funkcionality HELIOS Green provedenych
v HELIOS Green Nabyvatele cestou
Upgrade, aplikaci Patche a Hotpatche, a
predanim zakazkovych dovyvojl

V dostatecné Ihté nutné pro naplanovani
osobni konzultace a v ndvaznosti na aplikaci
Upgrade, Patche a Hotpatche. Ne pozdéji nez
do 10 pracovnich dnd.

Rozsifujici Skoleni uzivatel HELIOS
Green Nabyvatele a konzultace
k jednotlivym moduliim

V dostatecné Ih(té nutné pro naplanovani
osobni konzultace nebo skoleni. Ne pozdéji nez
do 10 pracovnich dnd.

Poradenska sluzba pfi rozvoji pouzivani
HELIOS Green

V dostatecné lhaté nutné pro naplanovani
osobni konzultace nebo skoleni. Ne pozdéji nez
do 15 pracovnich dnd.

Procesni analyzy a optimalizovany navrh
logického modelu firemnich procest

V dostatec¢né Ihité nutné pro naplanovani
osobni konzultace nebo Skoleni. Ne pozdéji nez
do 15 pracovnich dnd.

5. ZPRACOVANI POZADAVKU

Upravy a doplnéni funkcionality HELIOS Green

— Vyfizovani a realizaci pozadavkl Nabyvatele na programové Upravy od uplatnéni poZadavku, pres
jeho odborné posouzeni a vypracovani navrhu podminek realizace poskytovatelem, potvrzeni
tohoto ndvrhu Nabyvatelem, vytvoreni pozadované Upravy, dodani Upravy Nabyvateli, ovéreni
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upravy Nabyvatelem, akceptaci aZ po fakturaci se fesi pouze na zakladé individudlné uzaviranych
smluv mezi Smluvnimi stranami.

— VsSechny poZadavky Nabyvatele na programové Upravy Ci na vytvoreni grafickych a tiskovych
Sablon jsou zapisovany Nabyvatelem do pofadace PPG na Extranet Poskytovatele postupem,
ktery je uveden v Dokumentaci.

Konzultacni a poradenské sluzby

— Nabyvatel se zavazuje pfi cerpani Konzulta¢nich a poradenskych sluzeb HELIOS Green
respektovat tyto postupy:

— Typ Konzultaénich a poradenskych sluzeb:

Osobni konzultace,
Skolenti,
Zasah vzdalenym pfistupem,

PoloZeni pisemného dotazu e-mailem.

— Objednani a naplanovani Konzultacnich a poradenskych sluzeb:

a)

b)

Povérena osoba Nabyvatele kontaktuje povéfenou osobu Poskytovatele a objedna si
Konzulta¢ni nebo poradenskou sluzbu. Pokud jde o sluzby nad rdmec Smlouvy o udrzbé,
povérend osoba Nabyvatele vystavi objedndvku na tyto sluzby. Nékteré typy sluzeb lze
objednat prostrednictvim zapisu do poradace PPG na Extranetu Poskytovatele.

Poskytovatel naplanuje termin poskytnuti této sluzby, ktery Nabyvatel schvali.

— Poskytnuti Konzultacnich a poradenskych sluzeb:

a)

b)

Konzultant Poskytovatele ve sjednaném terminu navstivi Nabyvatele a poskytne
objednané Konzulta¢ni nebo poradenské sluzby.

O pribéhu této sluzby provede Konzultant zapis - pracovni list, ktery necha odsouhlasit
a podepsat, pfipadné doplnit komentafem povérené osoby Nabyvatele, osobné nebo
mailem podle konkrétniho typu sluzby.

Jednu kopii zapisu preda Nabyvatel povérené osobé Poskytovatele, ktera zahrne
poskytnutou Sluzbu podpory do mésicniho zuctovani mezi Poskytovatelem a
Nabyvatelem.

6. METODIKA UPLATNENIi ZMEN V HELIOS GREEN DO PRODUKCNIHO PROSTREDI

Standardni postup aplikace zmény

— V ramci Implementace Informacniho systému byl Konzultantem specialistou ve spolupraci
s Klicovymi uZivateli navrzen a popsan vychozi seznam procesll za implementované moduly,
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ktery byl schvalen Projektovym manaZerem Nabyvatele i Poskytovatele. Klicovi uzivatelé
jednotlivych modulll tento popis udrzuji a aktualizuji podle aktudlné pouZivanych postupl a
procest v Produkénim prostiedi Nabyvatele. Tyto informace vyuZivd Poskytovatel pro sdéleni
spravného postupu uplatfiovani zmén v HELIOS Green do Produkéniho prostfedi Nabyvatele.

— Poskytovatel distribuuje zmény funkcionality Informacniho systému (zejména Patch a Hotpatch)
prostfednictvim Extranetu véetné doprovodnych informaci, napfiklad popisu vlastnosti zmény.
Vyskoleny Spravce systému Extranet pribéziné sleduje a podle pokynli tam uvedenych provadi
opatreni k zajisténi provozuschopnosti Informacéniho systému a informuje o vSech zménach
Klicové uzivatele.

— V pripadé rozsahlejsich Upgrade, nebezpeci z prodleni pti Aplikaci hotpatche nebo pfi Aplikaci
zakaznického balicku, mlze Poskytovatel pouZit jiny zpUsob distribuce, vyplyvajici z povahy
zmény (napriklad dalkovou instalaci povérenym pracovnikem Poskytovatele, zaslanim emailem
apod.). Informace o zméné funkcionality HELIOS Green dostavaji KliCovi uZivatelé také
prostfednictvim standardné elektronicky rozesilanych informaci uZivateldm.

— Spravce systému s Klicovym uzivatelem ptijmou informaci o zméné a na zakladé Dokumentace se
shodnou na obsahu a faktickém dopadu zmény funkcnosti ve vSech souvislostech a provedou
otestovani zmény funkcénosti podle nasledujici casti tohoto clanku (,Testovani funkcionality
modull v Testovacim prostiedi”).

— V pfipadé nelspéchu testovani postupuji Spravce systému s Klicovym uZivatelem standardné, tj.
mechanismem Hotline a pfipominek se snaZi s Poskytovatelem zjednat ndpravu a pfipravit
opakované testovani.

— V pfipadé uUspéchu testovdni Spravce systému s KliCovym uZivatelem s vysledkem testovani
seznami Projektového manaZera Nabyvatele a na zdkladé jeho souhlasu k aplikaci zmén do
Produkéniho prostfedi vypracuji €asovy ndvrh aplikace zmény, podle kterého Spravce systému na
zakladé informace o obsahu zmény a na zakladé dostupné dokumentace navrhne celkovy postup
aplikace zmény. Po schvaleni tohoto navrhu Projektovym manaZerem Sprdvce systému tuto
zménu provede. Informaci o vysledku aplikace zmény pfeda Spravce systému Projektovému
manazerovi a Klicovym uZzivateliim.

Testovani funkcionality modull v Testovacim prostiedi

— Testovaci tym

Tym je sloZen ze Spravce systému, KliCovych uzivatell a jimi povérenych uzZivatell za jednotlivé
moduly. Za provedeni otestovani procesl kazdého z modull jsou odpovédni pridéleni Kli¢ovi
uZivatelé. Za sestaveni testovaciho tymu odpovida Projektovy manazer Nabyvatele.

— Postup a harmonogram testovani zmény

Postup a ndvaznost jednotlivych krok( testovani je urcena testovacim scénarem. Ten vytvofi na
pocatku testovani Spravce systému a KliCovi uZivatelé, kazdy pro svlij pridéleny modul, s
pfihlédnutim k rozsahu a druhu zmény funkcionality a na zdkladé aktualizovaného seznamu
procesli a dostupné Dokumentace. Shodnou se na pfipadnych odchylkdch od standardniho
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postupu testovani zmény v Testovacim prostfedi. Testovaci scéndr schvaluje Projektovy manazer
Nabyvatele.

Pro testy se bude vyuzivat Testovaci prostfedi pfipravené pracovniky Nabyvatele. Testovani
provadi uZivatelé pod vedenim Klicovych uZivatelll soubéiné ve vsech modulech, podle
testovaciho scénafe a dostupné Dokumentace. Test provedou i s ohledem na prvky specifické
(zakazkové vytvorené) pro implementované Produkéni prostiedi Nabyvatele:

e  POUZITE MODULY, ZALOZKY A PORADACE A DATOVE PRVKY

° VZTAHY

e KATEGORIE

e  UZIVATELSKE ATRIBUTY

e  PORADACE - SYSTEMOVA A APLIKACNI KONFIGURACE

e  UZIVATELSKE FORMULARE

e ROLE APRAVA

e  FUNKCE
e  SABLONY
e  FILTRY

e  POHLEDY

e INTEGRITNi OMEZENI
e  DATOVA ROZHRANI

— Zaznam o pribéhu testu

Vysledek a pfipadné i pribéh testovani zaznamena testovaci tym do protokolu o provedeni testu.
Jeho strukturu a rozsah stanovi pred zapocetim testu Klicovi uzivatelé, s prihlédnutim k rozsahu a
druhu zmény funkcionality a na zakladé aktualizovaného seznamu procesli a odsouhlasi jej
Projektovym manaZzerem Nabyvatele. Protokol obsahuje minimalné slovni popis vysledku
testovani, vyrok, zda bylo nebo nebylo Uspésné, vycet pripadnych vyhrad a potvrzeni provedeni
otestovani vSech modull a podpisy pridélenych Klicovych uZivateld.
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Priloha ¢. 4 — Definice pojmu

Akceptace: postup, kterym Nabyvatel Poskytovateli odsouhlasi obsah a rozsah jim poskytnutych sluzeb ci
jejich ¢asti nebo kvalitu jinak specifikovaného predmétu akceptace. O Akceptaci Smluvni strany sepisu;ji
Akceptacni protokol.

Akceptacni protokol: dokument sepsany Smluvnimi stranami, ktery zachycuje vysledek Akceptace a
zpravidla také vyjadreni Smluvnich stran o hodnoceni rozsahu a kvality predmétu Akceptace. Akceptacni
protokol je sepsan na zakladé predem dohodnutych podminek predani, prevzeti a Akceptace, véetné
klasifikace zavad, které jsou dlvodem pro neakceptaci, a klasifikace zavad, které vedou k Akceptaci
s vyhradou. Akceptacni protokol vyjadfuje nepochybny souhlas smluvnich stran s obsahem dokumentu
nebo s rozsahem a kvalitou ¢asti provedenych praci, tedy s pfedmétem Akceptace.

Aktudlni verze: posledni platnd verze, distribuovana radnym mechanismem Poskytovatele; jedna se
zpravidla o (i) Informacni systém nebo nékterou z jeho ¢asti anebo (ii) Dokumentaci. Verze se uvadi
vCetné verze tzv. Patche a HotPatche.

Analyza pozadavki: dokument, ktery vychazi z Definice projektu a dale ji rozviji zejména (i) v popisu
uzivatelskych poZadavkl, véetné analyzy, co je standard pouZitého feseni, resp. odchylek od néj, (ii)
zékladni popis procesli, véetné popisu odchylek od standardu a (iii) popis realizace odchylek od
standardu pouZitého feseni, napf. programové Upravy, nastaveni, véetné zplsobu a podminek jejich
provedeni.

Autorsky zakon: zakon Ceské republiky ¢.121/2000 Sb., o pravu autorském, o pravech souvisejicich
s pravem autorskym a o zméné nékterych zakona (autorsky zakon), ve znéni pozdéjsich predpist.

Aplikace Hotpatche: Poskytovatelem presné popsany postup (v Provoznich podminkach HELIOS Green)
jehoz provedenim Poskytovatel nebo Nabyvatel aplikuje pfedané datové soubory Hotpatche do adresari
HELIOS Green, jejimz provedenim Poskytovatel nebo Nabyvatel zajistuji zrychlenou aplikaci oprav nebo
Uprav do instalace Informacniho systému u Nabyvatele.

Aplikace Patche: Poskytovatelem presné popsany postup (v Provoznich podminkdch HELIOS Green)
jehoZ provedenim Poskytovatel nebo Nabyvatel zajistuji aplikaci oprav nebo Uprav do instalace
Informacniho systému u Nabyvatele.

Aplikace Upgrade: Poskytovatelem presné popsany postup (v Provoznich podminkach HELIOS Green),
jehoZ provedenim Poskytovatel nebo Nabyvatel zajistuji aplikaci nové verze HELIOS Green do instalace
HELIOS Green u Nabyvatele.

Aplikace zakaznického bali¢ku: obsahuje zménu nebo opravu funkcionality vytvofené pro Nabyvatele
(jako jediného zakaznika), na zakladé jeho poZadavku, podle jeho specifickych podminek a potreb.

Aktivni provoz: uzivani Informacniho systému HELIOS Green implementovaného dle Licencni a
Implementacni smlouvy, a to v rozsahu Akceptované ¢asti Informacniho systému HELIOS Green anebo
v celém rozsahu dle Licencni a Implementacni smlouvy Koncovymi uzivateli Nabyvatele. Aktivnim
provozem se také rozumi potizovani a Uctovani prvotnich dokladl (Faktury, Banka, Pokladna, Majetek,
Skladové pohyby, Mzdy a dalsi typy prvotnich dokladl v rozsahu Licenéni smlouvy) Koncovymi uZivateli
s naslednym vykazovanim téchto dokladl ¢i vystupl na téchto dokladech zaloZenych externim
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subjektdim, napt. odbératellim, orgdnim vefejné a statni spravy a lokalnim autoritdm (Financni urad,
Ceska sprava socialniho zabezpeéeni atd.) dle platné legislativy.

Cenik: aktualni cenik aplikacniho software a sluzeb Poskytovatele

Definice projektu: zakladni dokument projektu, ktery je vytvofen za soucinnosti Nabyvatele a
Poskytovatele prfed zahdjenim nebo v rdmci projektu, ktery obsahuje specifikaci rozsahu, cile projektu a
parametry potfebného HW vybaveni a standardniho SW potiebného k realizaci projektu.

Dokumentace: komplexni dokumentace Informacniho systému vytvaiena Poskytovatelem a poskytovana
v rdmci licence k uzivani Informacniho systému v elektronické, pfipadné listinné podobé.

Dokup: je Poskytovatelem presné specifikovany postup (dle dokumentu Upgrade a dokup na stdvajici
instalaci HELIOS Green), jehoZ provedenim s vyuZitim Instalacniho CD a Klicového souboru Poskytovatel
zavede do Informacniho systému u Nabyvatele soubor funkcionality objednané a zaplacené
Nabyvatelem.

ERP: Enterprise Resources Planning.

Extranet: informacéni internetovy portal Poskytovatele pro registrované Zakazniky a Partnery
Poskytovatele, tj. i pro Nabyvatele. Poskytuje nové verze, v¢. dokumentace, informaci o novych verzich
Informacniho systému HELIOS Green a dalsi provozni agendy.

Funkéni test: zakladni ovéreni funkénosti Informacniho systému z pohledu Poskytovatele, ktery provadéji
konsultanti Poskytovatele. Na zakladé vysledk(i Funkéniho testu jsou provedeny korekce v nastaveni
Informacniho systému tak, aby funkénost odpovidala specifikacim definovanym v Analyze poZadavk.

Harmonogram praci: funkéné a vécné navazujici a vzdjemné provazany sled cinnosti, které musi byt
provedeny k fadnému, véasnému a Uspésnému provedeni a dokonceni projektu s ndvaznosti na fakturaci
dil¢ich plnéni,

HELIOS Open: sit autorizovanych smluvnich partnerl pro poskytovani vyvojovych, konzultaénich,
implementacnich, servisnich a integracnich sluzeb se spole¢nym procesem odborné certifikace v ramci
produktu HELIOS Green.

HELIOS Green: informacni systém (Uplny soubor pocitacovych programi) pro tzv. Enterprise Resource
Planning (ERP) s obchodnim nazvem HELIOS Green, jehoZz vyrobcem a vlastnikem prav k nému je
Poskytovatel.

HelpDesk: souhrn nastrojli Poskytovatele uréeny mimo jiné pro komunikaci, vyménu dokument( a dalsi
provozni agendy Poskytovatele pro registrované Zakazniky a Partnery (IOU, PPG, Elektronicka posta, Fax,
Extranet).

Hotline: telefonickd nebo mailova sluzba Poskytovatele pro Nabyvatele, zaméfena na feSeni provoznich
problémd a pomoc pfi uzivani informacniho systému HELIOS Green.

Hotpatch: Patch vytvoreny expresné v nutnych pfipadech opravy a Upravy konkrétni standardni
funkcionality Informacniho systému zahrnuté do néj Poskytovatelem. Hotpatch zahrnuje akutni cilené
opravy funkcionality. Oprava zahrnutd do Hotpatche je zarovern zahrnuta do ndsledujiciho Patche.
Hotpatch je uvolfiovan nepravidelné v zavislosti na potfebé oprav.
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Chyba funkcionality: chovani Informacniho systému nebo nékteré zjeho C¢asti, které odporuje
funkcionalité deklarované Poskytovatelem v dokumentaci dodavané spolu s Informacnim systémem.
Chyby se zpravidla klasifikuji dle své zavaznosti v rozmezi A — C; bliZsi pravidla, véetné definice testd a
rezimu odstranovani zavad, stanovi pfislusna Provddéci smlouva.

Implementace: proces nasazeni Informacéniho systému konkretizovaného na zakladé Projektové
dokumentace a jeho uvedeni do Rutinniho uZivani v rozsahu a krocich stanovenymi Implementacni
smlouvou a jejimi ptilohami prostfednictvim provedeni Implementacnich sluzeb.

Implementacni metodika HELIOS Green: Jednd se o souhrn pracovnich postupl, pokynl a dokument
urcujicich zplsob poskytnuti implementacnich sluzeb HELIOS Green jak v jednotlivych fazich projektu, tak
i projektu jako celku, vedouci k uspésnému dokonceni projektu. Jednd se zejména o Strukturu Ftizeni
projektu, Eskalaéni proceduru, dokumenty jednotlivych fazi projektu a Formality projektu, Harmonogram
praci, zapisy z jednani fidicich struktur projektu a implementacnich tym(, zménové listy, predavaci a
akceptacéni protokoly. Je prilohou pfislusné Provadéci smlouvy.

Implementacni sluzby: Cinnosti a sluzby smérfujici k nasazeni Informacniho systému u Nabyvatele di
u Nabyvatelem urcenych subjektd a jeho uvedeni do Rutinniho uZivani v rozsahu a krocich stanovenymi
Implementacéni smlouvou a jejimi pfilohami.

Implementacni smlouva: provadéci smlouva, jejiz predmét a ucel je v ni vymezen

Informacni systém (IS): Informacni systém HELIOS Green a také jiné pocitacové programy, které jsou
soucasti tohoto informacniho systému anebo k nému funkéné naleZi, a to pfipadné véetné pocitacovych
program tretich stran.

Informacni zdroje: zejména webové stranky Poskytovatele, partnerska sekce webovych stranek
Poskytovatele, wikipedie a znalostni databaze Poskytovatele, Extranet Poskytovatele, popf. dalsi
elektronické zdroje spravované Poskytovatelem.

Instalacni CD: datovy nosi¢, obsahujici aktualini distribuovanou verzi souborl Informacniho systému
nutnych k instalaci verze Informacniho systému nebo k provedeni Upgrade nebo k provedeni Dokupu.

Ké&: zakonnd ména Ceské republiky, tj. ke dni uzavieni této smlouvy koruna éeska.

,

Klicovy obchodni partner: subjekt, at uz v jednotném ¢i mnozném Cisle, ktery je takto definovan v Pfiloze
v nékteré ze smluv mezi Smluvnimi stranami.

Klicovy soubor: datovy soubor obsahujici instrukce k instalaci pravé téch casti Informacniho systému,
které si Nabyvatel objednal a k nimZ zakoupil (licencoval) pravo uzivani u Poskytovatele. Klicovy soubor je
také vyuZivany v tzv. procesu Dokup.

Klicovy uzivatel: pracovnik Nabyvatele odpovédny za Rutinni uZivani Informacniho systému v urcité
svérené oblasti funkcionality aplikace (modulu) a za testovani zmén funkcionality pfidéleného modulu
v Testovacim prostredi, zodpovédny zpravidla za Skoleni Koncovych uzivateld.

Koncovy uzivatel: pracovnik Nabyvatele uZivajici Informacni systému.

Komplexni test: konecné ovéreni zakaznické funkénosti Informacniho systému v plném Produkénim
prostfedi Nabyvatele pred ndabéhem ostrého Rutinniho provozu. Komplexni test provadéji vsichni
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Koncovi uZivatelé Nabyvatele s podporou konzultantll Poskytovatele. Je-li Komplexni test soucasné
testem zavérecnym, predchazeji mu diléi testy jednotlivych dilcich plnéni.

Konzultacni hodina: ¢asova jednotka v rozsahu (délce) bézné i zapocaté hodiny (60 minut) prace jednoho
pracovnika Poskytovatele. Do celkového pocétu hodin poskytnuté prace ¢i sluzby je zapocitdvand i
odlvodnénd doba nezbytné nutna na pripravu Poskytovatele, a to jak v sidle Nabyvatele, tak i v sidle
Poskytovatele ¢i na jinych mistech a veskeré Cinnosti nutné k poskytovani takovych praci ¢i sluzeb, tj.
napriklad tvorba zdloh dat a Informacniho systému, Ucast na organizacnich poradach Nabyvatele (véetné
kontrolnich dn(l), nezbytna konzultace s dalsimi dodavateli softwaru Nabyvatele, Ucast na jednanich, ke
kterym byl Poskytovatel pfizvan, atp.

Konzultant: pracovnik Poskytovatele plnici Ukoly souvisejici s Implementaci Informacniho systému,
povéreny podporou pracovnikl Nabyvatele pfi Rutinnim uZivani Informacniho systému, pfi aplikaci
zmény a pfri testovani zmén funkcionality v Testovacim prostfedi, a to vrozsahu daném smluvnim
ujednanim.

Licence: oprdavnéni k vykonu prdva uzit dilo, které je predmétem autorského prava, udélované zpravidla
dle § 46 an. Autorského zakona prostfednictvim Licencni smlouvy, napf. k Informacnimu systému,
Dokumentaci, apod.

Licen¢ni smlouva: provadéci smlouva, jejiz predmét a ucel je v ni vymezen.

Migraéni test: test migrace (prenosu) dat Informacniho systému do nového hardwarového a/nebo
programového prostredi, zahrnujici zpravidla ¢isténi dat, postupy, integrita a odstranéni duplicit.

Neopravnéna reklamace: reklamace, ktera nespadd do kategorie Reklamovatelnych chyb.

v

Obécansky zakonik: zdkon Ceské republiky ¢ 89/2012 Sb., obcansky zikonik, ve znéni pozdéjich
predpisq.

Zakon o obchodnich korporacich: zakon Ceské republiky €. 90/2012 Sb., o obchodnich korporacich, ve
znéni pozdéjsich predpisu.

Odpovéd' na reklamaci: je pisemnad nebo elektronickd odpovéd vramci HelpDesk Poskytovatele na
Reklamaci, kterd obsahuje vyjadreni, zda Poskytovatel Reklamaci pfijima jako Opravnénou reklamaci,
navrh zplsobu feseni, pfipadné vysvétleni spravného postupu.

Opravnéna reklamace: Reklamace uplatnéna na Reklamovatelnou chybu Nabyvatelem, ktery ma na jeji
uplatnéni narok.

Organizace projektu: organizacni schéma a pracovni postupy na projektu urcujici vztahy a postaveni
jednotlivych roli pfi realizaci projektu, které je upraveno v pfiloze pfislusnych provadécich smluv
(Organizace projektu, role a odpovédnosti v projektu), a které stanovi také odpovédnosti a povinnosti
¢lent Realiza¢niho tymu v rdmci Organizace projektu.

Organizace SluZeb podpory: organizacni schéma a pracovni postupy na postimplementacni fazi urcujici
vztahy a postaveni jednotlivych roli pfi realizaci Sluzeb podpory, které je upraveno v pfiloze pfislusnych
provadécich smluv (Organizace sluzeb podpory, role a odpovédnosti pri poskytovdni sluZeb podpory), a
které stanovi také odpovédnosti a povinnosti c¢lenli Realizacniho tymu v ramci Organizace Sluzeb
podpory.
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Partnerska feSeni: software nebo programové vybaveni uréené pro resSeni konkrétnich pozadavki
Zakaznika a certifikované Poskytovatelem.

Patch: programovy soubor vytvoreny Poskytovatelem pro Nabyvatele, jehoz aplikaci do Informaéniho
systému Nabyvatel v obdobi mezi dvéma verzemi ziska kumulativné vsechny opravy a Upravy standardni
funkcionality Informacniho systému zahrnuté do néj Poskytovatelem. Patch zahrnuje kumulativné
drobné opravy a dil¢i zmény funkcionality pro danou verzi, vétSinou bez zasahu do datového modelu.
Patch je uvolfiovan zpravidla v mési¢nim cyklu.

Pilotni test: zakladni ovéreni funkénosti Informacniho systému z pohledu Nabyvatele, ktery provadéji po
absolvovani skoleni klicovi uZivatelé Nabyvatele za podpory konzultantl Poskytovatele. Na zakladé
vysledk(l Pilotniho testu mohou byt provedeny drobné korekce v nastaveni Informacniho systému tak,
aby jeho funkénost odpovidala specifikacim definovanym a odsouhlasenym v Analyze poZadavk.

Platna udrzba: platnost udrzby Licenci nebo Informacniho systému je definovdna ve Smlouvé o udrzbé IS
HELIOS Green.

Podlicence: opravnéni kvykonu prdva uzit dilo, které je predmétem autorského prava, udélované
zpravidla dle § 46 an. Autorského zdkona prostfednictvim Licenéni smlouvy s cilem dale je Sifit.

Poskytnuti souborli Patche, Hotpatche a Verze: predani opravnych soubord Poskytovatelem
prostiednictvim e-mailu nebo publikace na Extranetu Poskytovatele, a to bez jejich instalace. Instalace je
poskytovana jen na zdkladé objedndvky nebo Provadéci smlouvy.

Pozadavek: Pozadavek na rozsifeni, Upravu nebo zménu funkénosti Informacniho systému nad ramec
funkénosti dodaného Informacniho systému. Redi se individudlné na zdkladé samostatné uzaviené
Provadéci smlouvy nebo objednavky.

Pracovni den: dny v kalendarnim tydnu, a to pondéli az patek v dobé mezi 08.00 hod. a 17.00 hod.
s vyjimkou statem uznanych svatkd, nebude-li mezi Smluvnimi stranami dohodnuto jinak.

Pravidla partnerské sité: provozni predpis vztaZzeny ke konkrétnimu Software, popisujici a upravujici
procesy v rdmci partnerské sité Poskytovatele a/nebo mezi Partnerem a Poskytovatelem, pfistupny pres
Informacni zdroje.

Produk¢ni prostiedi: Uplné provozni prostredi tvorené hardwarem, operacnim systémem, komunikacnim
prostiedim, databdzi a aplikacnim softwarem, véetné jeho nastaveni a uzivatelskych dat, ve kterém
uzivatelé uzivaji Informacni systém s plnou funkcnosti v Rutinnim provozu.

Provozni podminky HELIOS Green: urcuji postupy pro poskytovani Servisnich sluzeb. Konkrétni rozsah
Servisnich sluzeb, které Poskytovatel poskytuje Nabyvateli, je specifikovan v uzaviené Smlouvé o udrzbé
mezi Smluvnimi stranami.

Projektova dokumentace: souhrn dokumentl urcujicich podobu, rozsah a zplsob provedeni
Implementace, zejména Definice projektu véetné Uvodni technické studie, Analyza poZadavkd, Vyvojova
analyza, Implementacni projekt, Harmonogram, zapisy zjedndni fidicich struktur projektu, zapisy
z jednani zménové komise projektu, Pfedavaci a Akceptacni protokoly.

Projektovy manazer: osoba odpovédna za Uspésnou Implementaci a dodrZovani pfislusné stanovené
metodiky, a to vidy na strané kazdé ze Smluvnich stran.
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Provozni podminky HELIOS Green: dokument upravujici prava a povinnosti Smluvnich stran zejména
v souvislosti s odstrafiovanim vad Informacniho systému; aktualni verze tohoto dokumentu platného a
ucinného mezi Smluvnimi stranami je ptilohou této smlouvy.

Pfedani a prevzeti: postup, ve kterém jedna Smluvni strana pfeda a druha Smluvni strana prfevezme
jakykoliv dokument nebo vysledek celku ¢i ¢asti praci a/nebo sluzeb ke studiu nebo pfipominkovani.
O Predani a prevzeti sepisi Smluvni strany Pfeddvaciho protokol.

Predavaci protokol: dokument sepsany Smluvnimi stranami, ktery zachycuje vysledek Pfedani a prevzeti.
Pfedavaci protokol nevyjadiuje souhlas prebirajici Smluvni strany sobsahem predmétu predani a
prevzeti, nybrz pouze potvrzeni skute¢nosti, ze k takovému predani a prevzeti doslo.

Postup projektu Green (PPG): VSechny poZadavky na programové Upravy a na vytvoreni grafickych a
tiskovych Sablon jsou po schvédleni Analyzy poZadavk( zadany konzultanty Poskytovatele do poradace
Postup projektu Green (PPG). Dale jsou zde zaznamendvany chyby aplikace a Upravy odsouhlasené ve
Zménovém fizeni. Tato evidence slouzi k prehledu o stavu zpracovani potfebnych Uprav a oprav HELIOS
Green pro projekt implementace. Nejpozdéji po zahdjeni ostrého provozu jsou s Workflow PPG
seznameni klicovi uZivatele Nabyvatele tak, aby byli schopni sami zaddvat a sledovat zpracovéani PPG.
Proces zadavani a zpracovani PPG je zakladem spoluprace konzultant(l Poskytovatele a klicovych
uzivatell Nabyvatele v prabéhu Zivotniho cyklu systému HELIOS Green u Nabyvatele.

QuickBuild: rychlé Upravy a opravy HELIOS Green prostfednictvim zvefejnéni na Extranetu nebo
prostfednictvim zaslani souboru elektronickou postou Nabyvateli.

Ramcova smlouva: Rdmcova smlouva o doddvce, implementaci, provozu a udrzbé Informacniho systému
HELIOS Green. Pokud je uzaviena Ramcovad smlouva, mohou na ni navazovat dalSi tzv. provadéci
smlouvy.

Reklamace: jednani Nabyvatele, kterym uplatnil Reklamovatelnou chybu projevujici se chybnym
chovdnim Informacniho systému nebo neshodou funkénosti a ovladani s popisem uvedenym
v Dokumentaci.

Reklamovatelna chyba: chyba Informacniho systému projevujici se v neshodé chovani a funkénosti
modul s Dokumentaci.

Realizacni tym: tym pro fesSeni provoznich situaci a k feseni pfipadnych problémi pfi Implementaci a
naslednému provozovani Informacéniho systému. Realizacni tym se vytvari ze zastupcl obou Smluvnich
stran a je definovany smlouvou.

Role a odpovédnosti v projektu: role a postaveni pracovnik(i Nabyvatele i Poskytovatele definované pfti
realizaci projektu pro efektivni realizaci Implementacnich sluzeb.

Role a odpovédnosti v supportu: role a postaveni pracovnikl Nabyvatele i Poskytovatele definované pfi
provadéni Sluzeb podpory a udrzby.

Rutinni provoz, Rutinni uZivani: uZivani Informacniho systému implementovaného dle Implementacni
smlouvy, a to vrozsahu akceptované ¢asti Informacniho systému anebo vcelém rozsahu dle
Implementacéni smlouvy, Koncovymi uZivateli Nabyvatele za pfipadné dohodnuté podpory Poskytovatele
za Ucelem podpory firemnich procesti Nabyvatele.
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Sluzby podpory: Cinnost pracovnikl  Poskytovatele ve prospéch Nabyvatele sméfujici
k bezproblémovému uzivani nebo ke zlepSeni uzivani Informacniho systému Nabyvatelem, vykondvana
zpravidla v souladu s podminkami dohodnutymi ve Smlouvé o udrzbé.

Smlouva o udrzbé: Provadéci smlouva, jejiz predmét a ucel je v ni vymezen.
Smlouva o uvodni studii: Provadéci smlouva, jejiz predmét a ucel je v ni vymezen.

Smluvni strana: smluvni strany uzaviené smlouvy, at uz v jednotném ¢i mnozném ¢isle, tj. Poskytovatel a
Nabyvatel, a to spolec¢né a/nebo podle kontextu kterykoli z nich.

Spravce IT: osoba uréend Nabyvatelem odpovédna za standardni provoz Informacniho systému jako
celku po jeho Implementaci, a to po technické strance; rozsah znalosti Spravce IT a obsah jeho Skoleni je
uveden v Provadéci smlouvé.

Skolici den: ¢asova jednotka v rozsahu (délce) nejvyse 6 (Sesti) po sobé jdoucich pracovnich hodin
s nutnymi prestavkami, a to v Pracovni den.

Skolici prostiedi: prostiedi pro ucely $koleni, specifikované obdobné jako Testovaci prostiedi.

Testovaci prostiedi: takové prostredi, ve kterém je mozné simulovat uZivani Informacniho systému za
stejnych podminek bez zavaznych nevratnych nasledkil jako v Produkénim prostredi.

Testovaci pfipad: jednd se o proces, podproces nebo dil¢i ¢innost koncového uzivatele v informacnim
systému, ktera je pfedmétem Pilotniho a Komplexniho testu.

Upgrade: programovy soubor vytvoreny Poskytovatelem pro Nabyvatele, jehoz aplikaci do Informaéniho
systému Nabyvatel ziska novou verzi Informacéniho systému se vSemi standardnimi funkcionalitami
Informacniho systému zahrnutymi do néj Poskytovatelem. Upgrade zahrnuje zasadni zmény funkénosti
spolu se zménami datového modelu. VyZzaduje testovani rozsahlych skupin procest. Upgrade probiha
maximalné jednou rocné.

Uplatnéni zmén aplikace do produkéniho prostiedi HELIOS Green: Poskytovatelem presné popsany
proces (dle dokumentu Metodika uplatnéni zmén aplikace v HELIOS Green do produkcniho prostredi)
provadény v soucinnosti Nabyvatele a Poskytovatele, ktery slouZi k fizeni a kontrole bezpecného
provedeni zmén v HELIOS Green Nabyvatele formou Aplikace Upgrade, Patche a Hotpatche.

Uvodni technicka studie: Dokument specifikujici potfebné technické prosttedi (hardware, v&. sizingu,
zakladni software [veSkery software vcetné operacCnich systému, databazi], nastaveni parametrd a
parametry sitovych prostfedk() umoznujici provoz Informacniho systému u Nabyvatele.

Uzivatel: pracovnik Nabyvatele nebo Klicového obchodniho partnera, ktery ma pridélena pfistupova
prava do Informacniho systému

Wikipedie: dokumentacni portdl, ktery obsahuje primarni informace o informacnim systému HELIOS
Green.

Zakazkovy dovyvoj: soubor funkcionality, jejiz vytvoreni si Nabyvatel objedna a zaplati a Poskytovatel
dodd nad ramec standardni funkcionality HELIOS Green formou zakdzkového souboru, zpravidla pod
nazvem knihovna. Obsahem knihovny muze byt naptiklad zakazkova Sablona HELIOS Green, zakazkova
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trida HELIOS Green, zakazkova funkce HELIOS Green, funkce manazerského rozhrani HELIOS Green, OLAP
datova kostka Ci jiné prvky HELIOS Green.

Zatézovy test: test uzivatelské odezvy (latence) Informacniho systému za definovanych podminek.

Zména funkcionality: Tvlrci HELIOS Green jsou v dusledku systémového rozvoje HELIOS Green,
v dlsledku poZadavki zdkaznikl na rozvoj HELIOS Green a jako nastroj pro odstrafiovani chyb pripraveni
provozovat systém uplatnéni vzniklych zmén HELIOS Green do jiz existujicich instalaci HELIOS Green.
Systém uplatnéni zmén funkcionality zahrnuje Upgrade, Patch, Hotpatch, Zménu konfigurace a Aplikaci
zakaznického balicku.

Zména konfigurace: zahrnuje takové zmény nastaveni aplikace a databaze IS HELIOS Green, které
predpokladanym zplsobem vyvolaji zménu chovani aplikace.

Zménové Fizeni: Zménovym fizenim projektu se rozumi postup pfti realizaci zmény oproti dohodnutému
postupu nebo reseni, které je zahrnuto v rozpoctu a ¢asovém harmonogramu.
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