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1. Prehled

Tato priloha Technické specifikace, predstavuje zavazek o uUrovni sluzeb (dale jen "SLA" nebo "smlouva") mezi
spolecnosti Graitec (Poskytovatelem) a Objednatelem o poskytovani sluzeb.

Tato pfiloha Technické specifikace popisuje parametry vSech zahrnutych sluzeb tak, jak jsou vzajemné chapany
primarnimi za¢astnénymi stranami.

Pfiloha nenahrazuje soucasné procesy a provozni postupy, pokud zde neni vyslovné uvedeno.
Tato Pfiloha slouZi jako podplrny dokument PFilohy 1 Smlouvy o poskytovani sluzeb, ustanoveni Pfilohy 1

Smlouvy o poskytovani sluzeb nejsou vsak dotcena. Tato priloha neméni ani Smlouvu o poskytovani sluzeb, ani
zadnou jeji pfilohu.

2. Cile a zaméry

Cilem této pfilohy je zajistit, aby byly zavedeny vhodné prvky a zavazky pro poskytovani konzistentnich sluzeb
podpory spravy dat a poskytovani sluzeb Objednateli spolecnosti Graitec (Poskytovatelem).

Cilem této prilohy je:
» Poskytnout jasny odkaz na vlastnictvi sluzby, odpovédnost, role a/nebo odpovédnosti.

» PredlozZit jasny, stru¢ny a méfitelny popis poskytovani sluzeb Objednateli.
» Sladit vnimani o¢ekavaného poskytovani sluzeb se skute¢nou podporou a poskytovanim sluzeb.

3. Zucastnéné strany
Primarni zainteresované strany spojené s touto smlouvou SLA:

Poskytovatel sluzeb: Graitec (ddle jen "Poskytovatel")
Klient podpory: Prazska developerska spolec¢nost ("Objednatel", “Zakaznik”)



4. Popis sluzeb

Za nasledujici podrobné parametry sluzby odpovida Poskytovatel sluzeb v ramci Smlouvy o poskytovani sluzeb.

4.1 Rozsah sluzby

Podpora vzdalené instalace a licencovani

Vzddlena podpora pro produkty spolecnosti Autodesk zakoupené zédkaznikem od spole¢nosti Graitec je pokryta
pro aktualni a tfi (3) pfedchozi verze. VSechny ostatni pfedchozi verze, které jsou stdle v aktivnim predplatném,
budou pokryty pouze na zakladé maximalniho Usili. Instalace a licencovani produktl zlstdva odpovédnosti
zakaznika a podpora je poskytovana pouze za Ucelem pomoci zdkaznikovi nebo jeho IT s neocekdavanymi
technickymi problémy a chybami, které mohou nastat.

Vzdalena technicka podpora produktu

Vzddlena podpora pro aktualni a tti (3) predchozi verze zakoupené zakaznikem od spolecnosti Graitec podle
aktualniho Zivotniho cyklu podpory produktd Autodesk. Tato sluzba podpory pokryva problémy technické
povahy, véetné hleddni zavad, kompatibility hardwaru a softwaru a obecné nefunkénosti aplikaci. V pfipadé
potieby budou k odstranéni problému poskytnuty aktualizace ovladacu, aktualizace Service Pack, opravy hotfix
a rady ohledné hardwarovych pozadavka.

Zadosti o podporu jsou zaznamendavany, monitorovany a spravovany internim podnikovym systémem
Poskytovatele a sluzba podpory je poskytovana vzdalené kvalifikovanym technikem podpory bud telefonicky, e-
mailem nebo vzdalenym pfistupem do systému, pokud je to vhodné.

Poskytovatel bude odpovidat na dotazy prostfednictvim vyskolenych zastupcl na zakladé maximalniho Usili,
odborné péce a vsouladu s Prilohou ¢. 1 Smlouvy — technickd specifikace v nékterych pripadech bude
kontaktovat spolecnost Autodesk, aby zajistila reseni problém(. Poskytovatel vSak nem(zZe zarucit feseni vSech
problémU a nenabizi zaruku na dobu feseni, pokud se jedna o zavadu zplsobenou 3. stranou, pokud Smlouva
o poskytovani sluzeb nestanovi jinak. Nékteré problémy nemusi byt mozné vyresit prostrednictvim vzdalené
podpory. Podporu na misté, pokud je potfeba, si zakaznik mlZe zakoupit za aktualni ceny konzultaéni podpory
Poskytovatele, nejsou visak dotceny ustanoveni Pfilohy 1 Smlouvy o poskytovani sluzeb . Podpora bude omezena
na aktudlni verze softwaru Autodesk a jejich tfi nejnové;si verze.

Telefonicka, e-mailovad nebo vzdalena webova pomoc nezahrnuje podporu zakaznickych dprav, pfizplsobeni
nebo vyvoje produktdl, aplikaci tfetich stran nebo plug in softwaru, na které se tato smlouva nevztahuje, nebo
nelicencovaného, neregistrovaného nebo jinak nezakonného softwaru. Tato smlouva se nevztahuje na podporu
hardwaru nebo operacniho systému ani na Zadné jiné aplikace, které mohou pfispivat k problému. Podpora pro
otazky mimo rozsah této smlouvy mize byt zakoupena za aktualni sazby konzultacni podpory Graitec, nejsou
vSak doteny ustanoveni Pfilohy 1 Smlouvy o poskytovani sluZeb .

Jak...? Podpora
Podpora produkt(l "Skoleni" je vylepgenim "technické" podpory a nabizi flexibilitu pro uZivatele podporovanych

produkt(, ktefi se mohou zeptat vhodné kvalifikovaného technika "jak..." otazky tykajici se pouZivani a provozu
podporovaného softwaru, pokud existuji nedostatecné znalosti v rdmci urcitych funkci a je vyZzadovana rychla
oprava.

Tato sluzba neni k dispozici jako nahrada za formalni Skoleni v u¢ebné, na misté nebo E-learning, ale ma byt
pouzita ve spojeni se skolenim, protoze podpurna sluzba muze byt poskytovana pouze pro produkty/funkce,
které zakaznik jiz absolvoval Skoleni.

Pokud Poskytovatel urci, Ze pozadavek na podporu "Jak na to" bude vyZadovat vice nez 30 minut na jeden hovor
a/nebo bude vyZadovat uréitou Uroveri vlastniho, specializovaného nebo otevieného $koleni, bude zakaznik
odkdzan na svého spravce uctu (kontakt uréeny Smlouvou o poskytovani sluzeb), ktery mu poskytne dalsi
informace a moZnosti. Stejné tak, pokud je frekvence telefonatl na podporu "Jak na to" urcena spolecnosti
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Graitec pro stejné skolici sluzby, bude zakaznik také odkazan na svého spravce uctu pro dalsi informace
a moznosti.

Podporované produkty
SLA poskytuje podporu pro produkty Graitec (pokud je zdkaznik zakoupil dle specifikace Smlouvy o poskytnuti
sluZeb) a aktualni a tfi (3) pfedchozi verze nasledujicich produktl Autodesk Model Management Bundle:

- Model Coordination,

- Design Collaboration,

- Autodesk Docs,

- Insight,

- Assemble,

- Autodesk Tandem for AEC,
- Navisworks Manage,

- Autodesk Recap Pro

Vsechny ostatni produkty budou podporovany pouze pro instalaci a licencovani, jak je uvedeno v ¢asti 4.1 vyse.

4.2 Mimo rozsah

Nasledujici polozky nejsou zahrnuty v ¢lanku 1 Smlouvy o poskytovani sluzeb, ale mohou byt pokryty dalSimi
samostatnymi smlouvami, vyhrazenou zménou dle Smlouvy o poskytovani sluZzeb nebo ujednanimi o podpore
Poskytovatele, pokud budou vyZadovany:

Specializovana podpora produktd

Produkty Autodesk Model Management Bundle (konfigurace serveru), pokrocild konfigurace jednotného
prihlasovani, Autodesk Account (sprava a sprava), Autodesk 360, Autodesk Construction Cloud a Revit Server
nejsou soucasti této smlouvy Podpora pro tyto produkty je k dispozici za dodatecny poplatek a vztahuje se na ni
rGzné smlouvy o podpore.

Aktualizace verzi softwaru

Upgrady plnych verzi produkt( spolecnosti Autodesk jsou k dispozici kazdoro¢né a jsou zahrnuty jako soucast
smlouvy o predplatném spolecnosti Autodesk. Upgrade a instalace nejsou zahrnuty do rozsahu této smlouvy
s vyjimkou pripad( uvedenych v ¢asti 5.1 nize, ale vzdalenou instalaci Ize zakoupit podle potreby.

4.3 Pozadavky Objednatele

Povinnosti a/nebo pozadavky Objednatele na podporu této smlouvy zahrnuiji:

> Uhrada vech néklad(i na podporu v dohodnutém intervalu, nad rdmec uvedeny v 5.3, nejsou viak
dotcena ustanoveni Pfilohy 1 Smlouvy o poskytovani sluzeb.

» Primérend dostupnost zastupce (zastupcl) Objednatele pfi feSeni incidentu nebo poZadavku
souvisejiciho se sluzbou, nejsou vsak dotcena ustanoveni Prilohy 1 Smlouvy o poskytovani sluzeb.

» Zamezeni jakymkoli zménam podporované infrastruktury a konfiguraci hardwaru/softwaru.

» Neprovadét zmény podporované infrastruktury a konfiguraci hardwaru/softwaru, pokud to neni
koordinovano mezi Poskytovatelem a Objednatelem.

» Jmenovani Zplnomocnéného zastupce Poskytovatele (a jeho zastupcd), ktery bude primarnim
kontaktem pro veskerou telefonickou, e-mailovou nebo vzdalenou webovou pomoc podle této
smlouvy. Dalsi kontakty budou jmenovdny po vzajemném souhlasu mezi Poskytovatelem
a Objednatelem.

» Poskytnuti podrobnych informaci o problému, identifikaci softwaru a verze, operacniho systému,
jakychkoli souvisejicich nebo pfispivajicich hardwarovych problémd, informace o koncovém uZivateli
a v pripadné poskytnuti vzdaleného pristupu k pocitaci, u kterého doslo k problému.
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4.4 Pozadavky na Poskytovatele sluzeb.
Povinnosti a/nebo pozadavky Poskytovatele sluzeb na podporu této smlouvy zahrnuiji:

» DodrZovani stanovenych standard( Smlouvy o poskytovani sluzeb.

»  Prislusné oznameni o jakékoli nezbytné Gdribé a to nejméné 5 pracovnich dni dopfedu, pokud je to
rozumné mozné a pri zohlednéni odst. 4.5 Smlouvy.

» Okamtité upozornéni na zjisténé kritické problémy.

» Reporting dle Pfilohy 1 Smlouvy o poskytovani sluZzeb atp.

> Dalsi pozadavky jsou uvedeny v Pfiloze 1 Smlouvy o poskytovani sluzeb.

4.5 Zmény sluzeb

Pfipadné zmény sluzeb se fidi Smlouvou o poskytovani sluzeb.

5. Rizeni sluzeb

Efektivni podpora sluzeb je vysledkem udrzovani konzistentni Urovné sluzeb. Nasledujici ¢asti poskytuji
relevantni podrobnosti o dostupnosti sluzeb, monitorovani sluzeb v rozsahu a souvisejicich komponentach.

5.1 Dostupnost sluzby

Sluzby, na které se vztahuje tato smlouva, jsou ptistupné prostfednictvim jmenovaného zastupce Poskytovatele
(a jeho zastupcll) a Centra podpory spolec¢nosti Graitec a jsou k dispozici od pondéli do patku od 8:30 do 16:30
(¢as-Praha), s vyjimkou statnich svatkd a obdobi vanogni odstavky, obvykle mezi Stédrym dnem a prvnim
pracovnim dnem nového roku (znamé jako "Doba dostupnosti Sluzby").

Objednatel mlzZe pozadat o podporované sluzby zptsobem:

» Odesléni e-mailu na - support.emea@graitec.com, support.cz@graitec.com, zejména v pfipadé nutné
podpory s fesSenim servisniho pfipadu

> Kontaktni Udaje na odpovédnou osobu Poskytovatele a jeho zastupce jsou uvedeny ve Smlouvé
o poskytovani sluzeb, zejména v pripadé napt. zadosti o poskytnuti Skoleni atp.

Postup pro feSeni servisniho pripadu

1. Podani zadosti

Zakaznik zasila pozadavky na technickou podporu na e-mailové adresy uvedené vyse v SLA:
support.cz@graitec.com nebo support.emea@graitec.com + kontaktni adresy uvedené ve smlouvé

2. Vytvoreni a ptifazeni ticketu

Prijaty e-mail je na strané Poskytovatele preveden na interni ticket a distribu¢nim seznamem pfifazen
kompetentnimu technikovi (jednomu ze tfi uvedenych ve smlouvé). Kazdy pozadavek fesi uréeny
technik dle obsahu; v jeho neptitomnosti jej zastupuje povéreny kolega, ¢imz je zajisténa kontinuita
reseni. Interni ticket zaklada osoba odpovédna za vyreseni.

3. Potvrzeni o pfijeti a prvni navrh reseni
Zakaznik obdrzi z CRM potvrzeni o vytvoreni ticketu do 4h (pracovni doba) od odeslani emailu ze
strany Objednatele. V pfipadé potreby jej nasledné Poskytovatel pozada o doplnéni informaci,
pfipadné predlozi navrh reseni.
e Objednatel do ticket systému vidi a mize sledovat evidenci ticketl prostfednictvim Graitec
Advantage
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4. Spoluprace se zakaznikem
Zakaznik spolupracuje s uréenym technikem a podle potfeby doplni poZzadované podklady
a vysvétleni.

5. Uzavieni ticketu
Po odstranéni problému zakaznik e-mailem potvrdi vyfeSeni. Po uzavieni pfipadu obdrzi zakaznik
z CRM potvrzeni a vyzvu k poskytnuti zpétné vazby ke sluzbé.

5.2 Monitoring servisu

KdyZ zakaznik poZaduje podporovanou sluzbu, podrobnosti tykajici se poZzadavktd zédkaznika na podporu jsou
zaznamenany do interniho obchodniho systému Poskytovatele a je vytvoren listek (“ticket”), viz také bod 5.1.
Centrum podpory roztfidi shromazdéné informace, stanovi prioritu sluzby a pridéli listek tymu podpory, ktery
bude poskytovat sluzby podpory a je ur¢en Smlouvou o poskytovani sluzeb.

Jakmile je Zadost o podporu zaznamendna a odeslana v systému podpory Poskytovatele, Poskytovatel zarucuje,
Ze tym podpory odpovi na plvodni zadost v prislusnych lhatach uvedenych ve Smlouvé o poskytovani sluzeb

a tabulce niZe a také viz bod 5.1:

Pozadovana sluzba podpory Pisemna odpovéd

(Pracovni doba-cas Praha)
Softwarovd podpora 4 hodin

Centrum podpory roztridi shromazdéné informace, stanovi prioritu sluzby a pridéli listek tymu podpory
Poskytovatele, ktery bude poskytovat sluzby podpory a je uréen Smlouvou o poskytovani sluzeb.

5.3 Servisni obdobi

Obdobi trvani smlouvy je definovano Smlouvou o poskytovani sluzeb.

Servisni obdobni obsahuje: 10hodinovy soubor ¢asu za rok (skupina sluzeb), na konci roku nelze nevyuzity ¢as
prevést do dalsiho roku nebo do nové smlouvy. Pokud je viak skupina sluzeb vyuZita béhem daného roku, mize
ji Objednatel dobit zakoupenim dalsiho ¢asu, nejsou vsak dotéena ustanoveni Pfilohy 1 Smlouvy o poskytovani
sluZeb.

Na zakladé Zadosti Objednatele o podporu doda Poskytovatel podporované sluzby s veskerym ¢asem spojenym
se spravou, vySetfovanim a feSenim problému odecteného ze skupiny sluzeb v 15minutovych ptirlstcich.



