SLA — Dohoda o urovni servisnich sluzeb 215 el I, STl S/

Okruzni 1300 / 19, 77900 Olomouc, ICO: 6077 8644
Zapsana u Krajského soudu v Ostravé, spis. zn. C 6622

l. Predmét

1) Tento dokument definuje zakladni uroven sluzeb technické podpory ,SLA 5x8° poskytované spolecnosti DS Soft Olomouc, spol. s r.o., se sidlem Okruzni
1300/19, 77900 Olomouc, vedené u rejstiikového soudu v Ostravé, oddil C, viozka 6622 (dale jen ,Poskytovatel”).

2) Sluzby technické podpory jsou poskytovany vyhradné k softwarovym produktlim Poskytovatele (dale jen ,Software”), které ziskal nabyvatel (dale jen
,Nabyvatel) na zakladé licencnich podminek Poskytovatele (dale jen ,EULA") a platné a G¢inné smlouvy uzaviené mezi Poskytovatelem a Nabyvatelem.

3) Tento dokument navazuje na VSeobecné Obchodni Podminky Poskytovatele (dale jen ,VOP"), licencni podminky EULA a Podminky Online Sluzeb (déle jen
,POS*) a pouziva pojmy definované v téchto dokumentech (zejm. HelpDesk, Online dokumentace, Software, Softwarovy produkt, Verze produktu, atp.)

Il. Definice pojmu

1) Provozni doba Poskytovatele je doba od 7:30 do 15:30 v pracovnich dnech. Provozni hodina je hodina v Provozni dobé.

2) Technicka podpora se poskytuje v Provozni dobé. Prace mimo Provozni dobu je nutné dohodnout pfedem v ramci samostatné objednavky.
3) Mimo Provozni dobu jsou v zakladni urovni sluzeb technické podpory k dispozici pouze Online sluzby, které jsou specifikované v POS.

4) Technicka podpora zahrnuje nasledujici sluzby:

a) Konzultace a poradenstvi ke konfiguraci a uzivani Software.

b) Parametrizaci Software dle pozadavk( Nabyvatele.

c) Diagnostiku a feSeni problém0 pfi uzivani Software, véetné feSeni havarii.

d) Asistenci pfi Aktivaci, Aktualizaci nebo Konfiguraci Software pomoci Online sluzeb.

e) Pfijem a spravu pozadavk( Nabyvatele v nastroji HelpDesk.

5) Formular kontaktu je dokument, ve kterém smluvni strany uvedou kontakty na své zastupce, zejména:

a) Technicky zastupce - je opravnén vyzadat a prebirat Technickou podporu Poskytovatele, pouzivat Online sluzby,

b) IT Spravce Nabyvatele — je opravnén nahlasit Havarii a je povinen zajistit veSkerou potfebnou soucinnost Poskytovateli pro odstranéni Havarie,

c) Zastupce pro objednavky — objednavat a akceptovat pfevzeti plnéni nad ramec Technické podpory formou samostatnych pisemnych objednavek.

6) FormulaF kontaktl obsahuje osobni tdaje (jméno, e-mail, telefon), jeho obsah je divérny a slouzi pouze pro interni potfebu smluvnich stran k zaiji$téni pinéni

Technické podpory. Opravnéna osoba povérena Nabyvatelem mize upravovat kontakty a jejich opravnéni také pomoci Online sluzeb.

7) Dostupnost osobnich telefonnich Eisel a osobnich mailli pracovniki Poskytovatele neni garantovana, pro doruéovani zprav a volani je nutné pouzit nastroje,
skupinové e-maily nebo pohotovostni telefonni €isla, na kterych je zajiSténa zastupitelnost (jsou oznaéena ve Formulafi kontaktd).

8) Smluvni strany jsou opravnény zménit své zastupce, a to pisemnym oznamenim druhé strané na Formulafi kontaktl s u¢innosti dnem doru€eni oznameni.

9) Technicka podpora mize byt poskytovana:

a) Primarné pomoci Online sluzeb (zejména HelpDesk, Aktivace, Aktualizace, Online dokumentace, atp.).

b) Vzdalenym pfistupem (pomoci VPN, RDP, TeamViewer, apod.)

c) Telefonicky na hotline ¢isle uvedeném ve Formulafi kontaktu (dale jen ,Hotline®) v pfipadé akutnich havarii nebo nedostupnosti Online sluzeb.

d) V misté u Nabyvatele na zakladé samostatné objednaného placeného vyjezdu.

10) Pfedmétem Technické podpory nejsou zejména:

a) sprava IT infrastruktury Nabyvatele (sité, serveru, stanic, tiskaren, scannert, éte¢ek a podobnych zafizeni),

b) sprava software tfetich stran, zejména Microsoft Windows nebo SQL Serveru,

c) zpracovani osobnich informaci a dat v databazich Objednatele.

11)Kredit je mésiéni hodinova dotace na poskytovani sluzeb Technické podpory, kdy Poskytovatel garantuje vyhrazenou kapacitu konzultantti v Provozni dobé
pro Nabyvatele. V pfipadé nevy&erpani Kreditu se nevyuzita East pfenasi v ramci bézného kalendafniho roku do nésledujiciho mésice. Doba feSeni uznanych

Zavad a Havarii zplisobenych Poskytovatelem se do Kreditu nezapocitava. Prehled pozadavk( a ¢erpani Kreditu je dostupny na HelpDesku.

12)Pozadavky se déli dle zplisobu financovani jejich realizace:

a) Pausal = k feSeni pozadavk( v Provozni dobé se primarné Eerpaji hodiny z Kreditu. Pfi feSeni poZzadavkU se pocitd kazda zapocata pllhodina. V pfipadé
vyCerpani Kreditu nebo nutnosti feSeni pozadavku mimo Provozni dobu bude poZadavek realizovan po dohodé bud jako Nadpausal, nebo jako samostatna
Objednavka, nebo bude odlozen tak, aby mohl byt feSen v rezimu Pausalu v nasledujicim sledovaném obdobi.

b) Nadpausal = pozadavek bude vyiétovan v hodinové sazbé nadpausalu nad ramec piedplaceného Kreditu, a to v pfipadech, kdy je Kredit vyCerpan, nebo
je feSeni pozadovano mimo Provozni dobu, nebo se jedna o pozadavky, na které nelze Pausal pouzit, zejm. feSeni Zavad a Havarii, které Poskytovatel
nezpUsobil.

c) Objednavka = pro realizaci poZadavku je nutnd samostatné U¢tovana pisemna objednavka na zakladé pisemné nabidky Poskytovatele, jedna se zejm.
rozSifeni licence nebo poZzadavky vétiho rozsahu. Zastupce pro objednavky je opravnén vytvafet objednavky také na e-shopu Poskytovatele.

13)Pro Ucely stanoveni reakénich Ihit se rozliduiji tyto zakladni typy incidentd:

a) Havarie = stav, kdy je Software nefunkéni a nelze jej uvést do funkéniho stavu dle postupl v Online dokumentaci.

b) Zavada velka = vyznamné omezuje pouzivani Software tim, Ze je ohrozena validita klicovych vystupli Softwaru (zejména tisk a expedice vysledku).

¢) Zavada mala = nebrani pouzivani Softwaru, kli¢ové vystupy Softwaru jsou validni, existuje nahradni postup uzivani dané funkce.

d) Namét na vylepSeni = tyto poZzadavky Poskytovatel registruje od vSech uZivateld, analyzuje a pouZije pro planovani novych Verzi Software. Realizace
Namétu na vylepSeni neni narokova, o zafazeni do vyvojového planu rozhoduje Poskytovatel.

14)Produktovy pausal je mésicni poplatek za licence a aktualizace Softwarového produktu v rdmci mésicniho vyaétovani, zahrnuje Zakladni droven sluzeb
SLA 5x8 (jak je specifikovano v €lanku VII tohoto dokumentu).

[1l. Havarie

1) Havarii je opravnén nahlasit pouze IT Spravce Nabyvatele, a to zplisobem a ve Ihitach dle ¢lanku VII. Lhity a garance sluZeb.

2) Pred nahlaSenim Havarie je IT Spravce Nabyvatele povinen zkontrolovat a zajistit funkénost serveru (hardware i software jako OS, databaze, atp.), sité,
koncovych zafizeni, periferii, tiskaren, operaénich systému, SQL serverd, atp. a vyloucit tak pfi¢iny Havarie, za které Poskytovatel neodpovida. Souéasti
hlaseni pak musi byt dulezité informace ohledné vzniklé situace, zejména konkrétni popis nefunkénosti a popis provedenych zasaht (at uz v ramci Software
nebo infrastruktury), které by mohly mit souvislost se vznikem Havérie.
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3) IT Spréavce Nabyvatele odpovida za zajiSténi soucinnosti poZadované Poskytovatelem pro vyfeSeni Havérie, neposkytnuti sou¢innosti (zejména vzdaleného
pfistupu, zajisténi funkénosti infrastruktury &i informaci vyzadanych Poskytovatelem, véetné ukazky nefunkénosti Software) pferuSuje a prodluzuje lhity
k vyfeSeni incidentu.

4) V pfipadé, Ze Havarie byla zpisobena Poskytovatelem, je ukonéena zprovoznénim Software a oznamenim Poskytovatele IT Spravci Nabyvatele.

5) V pfipadé, Ze Havarie nebyla zplisobena Poskytovatelem, budou veskeré prace na feSeni Havarie vyuctovany Nabyvateli.

IV. Zavady

1) Zavady je opravnén nahlasit pouze IT Spravce Nabyvatele, a to zplisobem a ve Ihatach dle €lanku VII. Lhity a garance sluzeb.

2) Pred nahlasenim Zavady je IT Spravce Nabyvatele povinen zkontrolovat a zajistit funkénost serveru (hardware i software jako OS, databaze, atp.), sité,
koncovych zafizeni, periferii, tiskaren, operacnich systéma, SQL server(, atp. a vyloudit tak pficiny Zavady, za které Poskytovatel neodpovida. Soucasti
hlaSeni pak musi byt dulezité informace ohledné vzniklé situace, zejména konkrétni popis nefunkénosti a popis provedenych zasah( (at uz v ramci Software
nebo infrastruktury), které by mohly mit souvislost se vznikem Zavady.

3) IT Spravce Nabyvatele odpovida za zajisténi soucinnosti pozadované Poskytovatelem pro vyfeSeni a uzavieni Zavady.

4) Neposkytnuti soucinnosti (zejména vzdaleného pfistupu, zajisténi funkénosti infrastruktury ¢i informaci vyZadanych Poskytovatelem, véetné zopakovani &i
ukézky reklamovaného chovani Software) preruSuje a prodiuzuje lhity k vyfeSeni incidentu.

5) Zavada velka nebo mala v pouzivané verzi Software je vyfeSena:

a) instalaci jiné verze Software, ve které se Zavada nevyskytuje nebo neprojevuije,
b) nebo poskytnutim ,workaround* (nahradniho postupu & zménou nastaveni), pfi kterém se Zavada neprojevi a nebo nema dopad na vystupy Software.

V. Nabidky a objednavky

1) Pozadavky vétSiho rozsahu se fesi formou samostatné objednavky.

2) Poskytovatel predlozi nabidku, ktera ma formu objednavky uréené k podpisu Zastupcem pro objednavky, a odkazuje se na obchodni podminky Poskytovatele,
které jsou nedilnou soucésti nabidky.

3) Cenové nabidky Poskytovatele maji podobu strukturovanych kalkulaci, které obsahuji jednotkové ceny a mnozstvi. Mnozstvi se mize po dohodé obou stran
v pribéhu pinéni zménit, a podle toho se transparentné upravi celkova cena.

4) V pfipadé nabidky na rozSifeni rozsahu aktivované licence je nedilnou soucasti nabidky také kalkulace zmény vySe mési¢niho pau$alu.

5) Zastupce pro objednavky doruci podepsanou objednavku Poskytovateli ve Ihité uvedené v nabidce.

6) Platnost veSkerych nabidek je ¢asové omezena, Ilhuta pro objednani je v kazdé nabidce uvedena. V pfipadé, kdy je objednavka dorucena po skonéeni
platnosti nabidky, mé Poskytovatel prévo objednévku:
a) Pfijmout bez vyhrad, coz musi pisemné potvrdit Objednateli.
b) Piijmout s vyhradami, které pisemné sdéli Objednateli (napi. zméni Ihdty pinéni z dlivodu zmény okolnosti), v tomto pfipadé mize Objednatel objednavku

do 5 pracovnich dnu stornovat.

¢) Odmitnout objednavku, takze zadné zavazky nevzniknou.

7) Poskytovatel se zavazuje nabidnuté plnéni dodat a Objednatel se zavazuije za plnéni zaplatit dohodnutou cenu.

8) V pripadé ¢astecného pinéni (po dohodé nebo z dlivodl, které nejsou na strané Poskytovatele) je Poskytovatel opravnén predat ¢ast pinéni a Objednatel je
povinen prevzit a zaplatit pfedanou ¢ast pinéni.

VI. Souéinnost

1) Nabyvatel se zavazuje poskytnout potfebnou soucinnost, zejména:
a) Poskytnout Poskytovateli vSechny informace, podklady, datové zdroje a pisemnosti, které jsou nezbytné pro poskytovani Technické podpory.

b) Zajistit nezbytnou soucinnost systémovych spravcd a odbornych pracovniki Nabyvatele, pfipadné soucinnost tietich stran, a zajistit v pfipadé potieby
jejich pfitomnost na pracovisti, a to i mimo Provozni dobu, pokud to bude nutné pro realizaci pinéni Poskytovatele.

c) Poskytnout pfistupova prava a vzdaleny pfistup k technickym prostfedkiim Nabyvatele, na kterych je provozovan Software (zejména pfistup na VPN,
Terminal Server, SQL server, pfipadné i stanice a jina zafizeni).

d) Dodrzovat EULA a POS, ve kterych je blize popsana soucinnost Nabyvatele ve vztahu k Software, zejm. povinnost zajistit Gdrzbu infrastruktury, provadét
aktualizace Software, umoZnit provozovani Online sluzeb, zalohovat data, zdrZet se zakdzanych zplsobl uzivani Software, atd.

e) Dodrzovat doporucené postupy a navody k uzivani, nastavovani a spravé Software publikované v Online dokumentaci.
2) Poskytovatel neodpovida za nasledky, které vzniknou v disledku neposkytovani soucinnosti ze strany Nabyvatele.

VIl. Lhity a garance sluzeb

1) Poskytovatel garantuje sluzby v urovnich specifikovanych v tabulce Zakladni Groven sluzeb SLA-5x8 pro tfi tfidy funkcionalit:
a) Trida A - kritické funkce, zejm. LIS (pfijem a zpracovani zadanek), COM (komunikace s analyzatory), OMR (digitalizace), SDE (z&danky).
b) Trida B — vyznamné funkce, zejm. SDE (distribuce vysledku), Reporter (tisk vysledkd), CQC (fizeni kvality), Konektory (synchronizace).
c) Trida C - podpurné funkce, zejm. RDoc (Fizena dokumentace), Sklady (skladova evidence), UCTO (U&tovani pojistovnam), Statistiky.
2) Nabyvatel si mize objednat i Roz$ifenou trovei sluzeb, kdy je dostupny pohotovostni Hotline k feSeni Havarii i mimo Provozni dobu. RozSifena droven

sluzeb neni v cené Produktovych pausall. Pfiplatek za RozSifenou droven sluzeb se odviji od rozsahu doby dostupnosti Hotline mimo Provozni dobu a neni
soucasti Zakladni urovné sluzeb SLA-5x8.

3) Lhaty bézi pouze v pfipadé, kdy je funkéni hardware a software tfetich stran, na kterych je Software nainstalovan a provozovan, zejména server, sité, koncova
zarizeni, periferie, tiskarny, operaéni systémy, SQL servery, atp. A také za pfedpokladu poskytnuté soucinnosti specifikované v pfedchozich Elancich.

4) Zastupci stran se miZou dohodnout na prodlouzeni Ihdt s ohledem na pficiny nebo sloZitost fedeni.

5) Lhuty feSeni ostatnich typl pozadavku registrovanych na HelpDesku budou dohodnuty zastupci stran operativné a naplanovany na zakladé cerpani Kreditu,
dle zavaznosti, technické naroCnosti feseni a rizik realizace pozadavk, a to s ohledem na opravnéné zajmy obou stran.

6) Pro vylouéeni pochybnosti o uréeni Ihit se Nabyvatel zavazuje oznadit typ poZadavkd explicitné slovy ,Havarie", ,Zavada velkd“ a ,Zavada mala"“.
To nevyluuje pravo revize typu pozadavku Poskytovatelem na zékladé pfezkumu poskytnutich informaci a analyzy skute€ného stavu.
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7) Nabyvatel se zavazuje vyuZit vech technickych prostfedkd k nahlaSeni Havarii a Zavad pro pfipad, kdy by byly nékteré technické cesty nefunkéni nebo
pokud by selhalo doruceni hlaeni z jiného diivodu.

8) Dohodnuté Ihity se pferuduji v nasledujicich pfipadech:

a) pokud doslo k pfekazkam v plnéni, za které Poskytovatel neodpovida,

b) pfi neposkytnuti pozadované soucinnosti specifikované v EULA, POS nebo téchto SLA,

c) po dohodé s Technickym zastupcem (odlozeni nebo stornovani pozadavku),

d) Nabyvatel je v prodleni s placenim faktur po dobu del$i neZ 30 dnd.

Z4dna ze stran nenese odpov&dnost za zpozdéni pfi pinéni zavazk(i nebo za jejich neplnéni, zapfigingné skutednostmi, jez nemohla odpovidajicim zptisobem

ovlivnit, véetné pFipadu vy3si moci, mimofadnych nepredvidatelnych udalosti, valky, povstani, amysiného poskozovani, pozaru, zasahu viady nebo vefejnych

organu, vypadku dodavky elektrické energie, vypadky internetu, vypadky cloudovych sluzeb, apod. Je-li nékteré ze stran zabranéno plinit své zavazky z téchto

ddvodd, oznami pisemné druhé strané tyto okolnosti a druha strana pfiméfené prodlouzi lhitu pinéni.

10)Nabyvatel je opravnén uplatnit na Poskytovateli smluvni pokuty (sankce) za kazdy i zapoCaty pracovni den prodleni pfi neposkytnuti sluzby pro Softwarovy
produkt (tj. nezahajeni feSeni ve stanovené Ihité nebo nevyreSeni incidentu ve stanovené Ihité), nejvySe v3ak do vySe Produktového pausalu.

11) Sankci mize Nabyvatel uplatnit nejpozdgji do konce nasledujiciho mésice nasledujiciho po mésici, ve kterém doslo ke vzniku naroku na sankci. Sankce pak

«©
-

bude uplatnéna na zakladé pisemné vyzvy Nabyvatele, a to formou slevy z Produktového pausalu v ramci nasledujiciho mésicniho vyuctovani.
12)Vznik naroku na smluvni pokutu nevyluéuje narok na nahradu Skody.

Zakladni droven sluzeb SLA-5x8 (v cené Produktového pausalu)

Kategorie incidentu
Dopad na uZivatele

Prijem hlaseni

Zahajeni reseni

Vyreseni incidentu

Sankce
(sleva z vyuctovani)

Havarie
produktu tridy A
PreruSeni provozu

od nahlaseni od nahlaseni
Hotlln’e . do 2 provoznich hodin do 6 provoznich hodin
v Provozni dobé
HelpDesk do 2 provoznich hodin do 6 provoznich hodin

mimo Provozni dobu

(nasledujici pracovni den)

(nasledujici pracovni den)

10% z Produktového pausalu
za zapoCaty pracovni den
prodleni s vyfeSenim incidentu

Havarie
produktu tridy B
PFeruseni provozu

Hotline
v Provozni dobé

do 3 provoznich hodin

do 7 provoznich hodin

HelpDesk
mimo Provozni dobu

do 3 provoznich hodin
(nésledujici pracovni den)

do 7 provoznich hodin
(nasledujici pracovni den)

10% z Produktového pausalu
za zapoCaty pracovni den
prodleni s vyfeSenim incidentu

Havarie
produkt tridy C
PreruSeni provozu

Hotllr!e . do 4 provoznich hodin do 8 provoznich hodin
v Provozni dobé
HelpDesk do 4 provoznich hodin do 8 provoznich hodin

mimo Provozni dobu

(nasledujici pracovni den)

(nasledujici pracovni den)

5% z Produktového pausalu
za zapoCaty pracovni den
prodleni s vyfeSenim incidentu

Zavada velka

Vlyznamné omezeni
provozu

Zavada mala
Men§i omezeni provozu

Ostatni pozadavky
a objednavky

HelpDesk
nebo

Hotline
v Provozni dobé

Nasledujici pracovni den

Do 2 pracovnich dnd

5% z Produktového pausalu
za zapoCaty pracovni den
prodleni

Do 5 pracovnich dnd

Do 60 kalendarnich dnl

2% z Produktového pausalu
za zapoCaty pracovni den
prodleni

Do 10 pracovnich dn

Dle typu a rozsahu praci
(IhGta bude uvedena v nabidce)

0,5% z ceny poZadavku nebo
objednévky za zapoCaty
pracovni den prodleni

Rozsirena uroven sluzeb — mimo Provozni dobu (za pfiplatek)

Kategorie incidentu

Prijem hlaseni

Zahajeni reSeni

Vyreseni incidentu

Sankce

Dopad na uzivatele od nahlaseni od nahlaseni (sleva z vyuctovani)
Havarie Hotline 10% z Produktového pausalu
produktu tridy A mimo Provozni dobu do 4 hodin do 8 hodin za zagogat){ dgn prodlem
Preruseni provozu S vyresenim incidentu
Havarie Hotline 10% z Produktového pausalu
produkti tridy B mimo Provozni dobu do 6 hodin do 12 hodin za zagogat){ dgn prodlem
Preruseni provozu S vyresenim incidentu
Havarie ) , , 5% z Produktového pausalu
produktu tridy C Hotline do 8 hodin do 8 provoznich hodin za zapocCaty den prodleni

PFeruseni provozu

mimo Provozni dobu

(nasledujici pracovni den)

s vyfeSenim incidentu

Zavada velka

Vlyznamné omezeni
provozu

Hotline
mimo Provozni dobu

Nasledujici kalendafni den

Do 2 kalendarnich dnl

5% z Produktového pau$alu za
zapocaty den prodleni
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