infor

Dohoda o urovni sluzeb

Tato Dohoda o urovni sluzeb popisuje ukazatele urovné sluzeb a poZzadované urovné sluzeb platné pro Cloudové Sluzby a tvofi
nedilnou sou¢ast Objednavkového formulare. V pfipadé rozporu mezi podminkami Objednavkového formulare a ustanovenimi
Smlouvy o urovni sluzeb se fidi ustanovenimi Smlouvy o urovni sluzeb.

DOSTUPNOST

o ,Dostupnost’ (tj. kdy jsou Cloudové Sluzby pfistupné) sevypocita se jako celkovy pocet minut v mésici snizeny o pocet
minut vypadku v tomto mésici
déleny

celkovym pocétem minut v mésici minus po€et minut planované udrzby v daném mésici.

Tento vysledek se pak vynasobi 100, takze Dostupnost je vyjadfena jako procento.

o, Skute€né dostupné minuty“ znamenaji Celkovy poc&et dostupnych minut v mésici snizeny o Odstavkové minuty v tomto
mésici.

e ,Odstavkové minuty“ znamenaji pocet minut v mésici, kdy produkéni uzivatel cloudové sluzby nebyl k dispozici pro
pouziti. Minuty planované udrzby a Vylou¢ené minuty (jak jsou definovany nize) jsou z definice Odstavkovych minut
vylouceny.

e Minuty planované udrzby“ znamenaji celkovy po€et minut v mésici, které jsou spojeny s okny udrzby.
Zakaznik ma narok na Kredity za droven sluzeb, jak je uvedeno nize, pokud je Dostupnost v mésici nizsi nez 99,7 %. Pro
prostfedi s jednim najemcem (single tenant environment)( sluzby obsluhujici jednoho Zakaznika) se kredity za Uroven sluzeb
poskytuji pouze v pfipadé dostupnosti nizsi nez 99,5 %.

Dostupnost Kredit za Groven sluzeb
(% z pomérného mésicniho Poplatku za pfedplatné )
99,699 % - 99,000 %* 5%

98,999 % - 98,500 % 15 %
98,499 % - 95,000 % 25%
Niz8i nez 95,000 % 35 %

*99.500% — 99.000% pro prostfedi s jednim najemcem (single tenant environment)

Kredity za urovern sluzeb na ro€né placené Poplatky za pfedplatné jsou stanoveny na zakladé mésicniho ekvivalentu pomérného
poplatku. Napfiklad 5% Kredit za uroven sluzeb na Roéni poplatek za predplatné &ini 5 % z 1/12 ro¢niho poplatku za predplatné.
Kredity za uroven sluzeb se pouziji na uhrazeni pfisti faktury Zakaznika za pfedplatné nebo pokud ma Zakaznik uhrazenou
posledni fakturu podle této Dohody, budou Zakaznikovi vyplaceny do tficeti (30) kalendainich dnli od stanoveni splatnosti
kreditu. Kredity za uroven sluzeb jsou dostupné pouze pro vyrobni prostredi.
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V pfipadé, Zze Dostupnost pro produkéni prostiedi klesne pod 95 % po dobu tfi (3) po sobé jdoucich mésicd nebo &tyr (4) mésich
v klouzavém dvanacti (12)mésiénim obdobi (,Spoustéci udalost”), mGze Zakaznik do Sedesati (60) dnl od takové Spoustéci
udalosti ukoncit dotéeny Objednavkovy formulaf, a v takovém pfipadé obdrzi Zakaznik namisto Kreditl za Groven sluzeb (dosud
neuplatnénych) pomérnou nahradu v8ech Poplatk( za pfedplatné tykajicich se nevyuzité ¢ast aktualniho Obdobi pfedplatného
po datu uéinnosti ukonéeni Objednavkového formulare. Vyse uvedené zplisoby nahrady Gjmy jsou vyhradnimi zptsoby nahrady
ujmy a nahrazuji vSechny ostatni zplsoby nahrady ujmy, pokud je Dostupnost nizsi nez 99,7 % (nebo pfipadné 99.5%)

Infor poskytne Zakaznikovi zpravu o Dostupnosti za dany mésic, pokud Zakaznik do tficeti (30) dnti od skonéeni daného mésice
bud poda pisemnou Zadost o tuto zpravu svému pfidélenému ManazZerovi pro zaleZitosti zakaznikd (CSM) nebo
customersuccess@infor.com. Jakmile je Zakaznikovi poskytnuta zprava o dostupnosti, ma Zakaznik tficet (30) dna na to, aby
pozadal o Kredit za Uroven sluzeb (Zadost musi byt podana pisemné); po obdrzeni takové Zadosti spole¢nost Infor neprodlené
projedna se Zakaznikem zpravu a zadost o Kredity za uroven sluzeb.

Pro ucely Dostupnosti se minuty nedostupnosti zpusobené nékterym z niZze uvedenych faktorl (,Vylou¢ené minuty®)
nezapocitavaji do Odstavkovych minut.

e Vypadky v dusledku udalosti vy$$i moci;

e Vypadky zplsobené jednanim nebo opomenutim Zakaznika nebo jeho dodavatel(, prodejct (jinych nez Infor) nebo
Autorizovanych uzivatelU;

e Obdobi odstavky na zadost Zakaznika;

e Vypadky, které jsou diisledkem zafizeni, softwaru nebo jiné technologie Zakaznika a/nebo zafizeni tfetich stran mimo
kontrolu Inforu;

e Rozsifeni nebo rozhrani nasazena prostfednictvim standardniho uzivatelského prostfedi nebo nastrojd, které jsou
soucasti v obecné dostupnych Cloudovych Sluzbach ;

e Kustomizace;

e  ZhorSeni vykonu v dusledku pouzivani Cloudovych Sluzeb Zakaznikem nad ramec jeho licence a/nebo omezeni
pouzivani.

Omezeni Cloudovych Sluzeb. V pfipadé nadmérné poptavky mize Infor zafadit pozadavky do fronty nebo je upfednostnit tak,
aby byl zachovéan vykon systému pro vSechny Zakazniky, aniz by byla omezena Dostupnost, pfiemz vySe uvedené nezbavuje
Infor jejich povinnosti poskytovat odpovidajici vypocetni infrastrukturu pro Cloudové Sluzby. Omezeni mize byt ¢asové a
rozsahem omezeno spolecnosti Infor, a to v pfiméfeném rozsahu podle podminek.

PLANOVANA UDRZBA

Cloudové Sluzby podléhaji pravidelnym mési¢nim udrzbam, na které bude Zakaznik upozornén nejméné sedmdesat dvé (72)
hodiny pfredem, jak je popsano v pravodci poskytovanim SaaS (ktery je kdykoli k dispozici prostfednictvim sluzby Infor
Concierge). Ro¢ni kalendar oken udrzby je pFistupny prostfednictvim sluzby Infor Concierge, ktera je ¢as od ¢asu aktualizovana.
Za standardnich provoznich podminek se odhaduje, Ze kazdy pfipad planovaného okna udrzby bude trvat az Sest (6) hodin.
Zatimco vétSinu udrzby Inforu Ize dokongit béhem pravidelnych planovanych oken udrzby, v nékterych naléhavych situacich
musi byt udrzba provedena mimo planovana okna udrzby (kriticka udrzba), aby bylo mozné zachovat integritu a bezpecnost
Cloudové Sluzby . V takovych pfipadech Infor uvédomi povérené osobé Zakaznika (pres portal CloudSuite) pro kritickou tdrzbu
s takovym predstihem, jaky je technicky mozny. Infor také pravidelné provadi udrzbu, ktera neznamena vypadek systému, mimo
planovana udrzbova okna.

PLAN ZALOHOVANI, KONTINUITY PODNIKANi / OBNOVENi PO HAVARII

Infor ma zaveden pisemny plan kontinuity podnikani (,BCP*), ktery je navrzen tak, aby v pfipadé naruSeni provozu umozrnoval
Inforu pokracovat v poskytovani Cloudovych Sluzeb bez podstatného preruseni. Infor provadi pravidelné zalohovani (tydné
uplné zalohovani, denné diferencované zalohovani) Dat Zakaznika a pravidelné (nejméné jednou ro¢né) testuje své postupy
pro obnoveni po havarii, ve snaze udrzet svou schopnost plnit nasledujici cile trovné sluzeb pro obnoveni po havarii. Pfislusné
kontroly BCP jsou kazdoro¢né auditovany a pfezkoumavany v ramci zprav o Kontrolach systému a organizace, které jsou
vypracovavany treti stranou a jsou Zakaznikovi k dispozici prostfednictvim sluzby Infor Concierge nebo samoobsluzného portalu
Infor CloudSuite™. Zalohy jsou replikovany do geograficky rozptylenych datovych center ve stejném regionu, kde jsou
poskytovany Cloudové Sluzby . Proces obnovy po havarii Inforu podporuje plné produkéni prostfedi. Zalohovani Pfedplacenych
sluzeb iniciované Inforem slouzi vyhradné k obnové dat v pfipadé jejich ztraty (tj. neni provadéno za ucelem plnéni internich
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nebo zakonnych poZadavk( Zakaznika na uchovavani dat) a pozadavky na obnovu muize Zakaznik vznaset prostfednictvim
udalosti vyzadujicich Podporu.

e Cil bodu obnovy: Cil bodu obnovy (,RPO") je pfijatelné mnozZstvi ztraty dat méfené v Case a pfedstavuje Casovy
bod, do kterého budou data obnovena. Urovné sluzeb zahrnuji RPO do jedné (1) hodiny.

e Cil doby obnovy: Cil doby obnovy (,RTO) je doba, b&éhem niZz budou Cloudové sluzby obnoveny po vyhlaseni
havérie. Server pro obnovu po havarii bude zprovoznén béhem RTO v délce dvanacti (12) hodin.

Kromé toho jsou pro prostiedi s jednim uzivatelem cile obnovy po havarii obecné stanoveny na dvacet &tyfi (24) hodin.

PODPORA
1. Sluzby podpory

1.1 Telefonicka technicka podpora

Obecné plati, Ze Infor bude poskytovat telefonickou podporu od pondéli do patku od 8:00 do 17:00 hodin mistniho &asu v
Gasovém pasmu Zakaznika, s vyjimkou svatkl dodrzovanych Inforem, které spadaji do pfislusného ¢asového pokryti. Hodiny
podpory se mohou lidit v zavislosti na pfislusnych Cloudovych Sluzbach; v takovém pfipadé jsou pfislusné hodiny Podpory
uvedeny v konkrétnich Informacnich ¢lancich na strance Infor Concierge, na adrese https://concierge.infor.com/.

1.2 Elektronicka podpora

Spole€nost Infor poskytuje 24x7x365 online pfistup k portalu Infor Concierge, ktery nabizi sluzby, jako je zaznamenavani
hlaSenych udalosti online, sledovani a sprava téchto udalosti, Informaéni €lanky, informace o nejnovéjsich verzich Cloudovych
SluZzeba Dokumentace .

1.3 Podpora pri kritickych udalostech 24 x 7

~Podpora pfi kritickych udalostech” je definovana jako poskytovani Podpory v kritickych situacich nepouzitelnosti produkénich
sluzeb (Zavaznost 1), jak jsou definovany v bodé 2.2 nize. Podpora zahrnuje Podporu pfi kritickych udalostech 24 hodin denné
a 365 dni v roce, véetné svatk(. Podpora pfi kritickych udalostech bude poskytovana do té doby, dokud nebudou Cloudové
Sluzby funkéni, nebude zavedeno komeréné pfiméfené feSeni nebo dokud nebude mozné snizit zadvaznost dané udalosti.

1.4 Oznameni o kritickém reseni

Infor Concierge umozriuje kazdému Uréenému kontaktu vytvofit jedine€ny profil. "Uréenym kontaktem (Ur€enymi kontakty)" se
rozumi kontaktni osoba (osoby) Zakaznika, ktera (které) dukladné rozumi pouzivanym Cloudovym Sluzbama ma (maji)
prislusné technické znalosti potfebné k pomoci pfi FeSeni problému a véasném vyfeSeni udalosti. Kazdy Uréeny kontakt se také
muZe rozhodnout, Ze se pfihlasi k odbéru Informacnich ¢lankd, které by ho mohly zajimat. Kdyz Infor vytvofi Informaéni ¢lanek
pro kritickou udalost, Uréeny kontakt miiZze dostavat oznameni o jeho dostupnosti a o tom, jak k nému ziskat pfistup.

2. Reseni udalosti vyzadujicich Podporu
2.1 Zahajeni udalosti

Uréeny kontakt se mGze obratit na tym Podpory Inforu telefonicky nebo muaze nahlasit udalost online prostfednictvim sluzby
Infor Concierge a iniciovat poZzadavek na Podporu, oznagovany jako "udalost".
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Obecna definice udélosti vyzadujici Podporu je jeden reprodukovatelny problém, potiZ nebo symptom, Zadost o pomoc nebo
dotaz plné a pfesné zaznamenany v ramci sluzby Infor Concierge, ktery se tyka Cloudovych Sluzeb, nebo Zadost o informace
o planu Podpory Cloud Premium Inforu nebo o programu CareFor Plan a jejich moznostech. Aby bylo mozné zajistit v€asnou
reakci na udalost vyzadujici Podporu, musi Ur€eny kontakt poskytnout nasledujici informace: (a) Cislo Zakaznika Inforu a
kontaktni udaje, (b) nazev pfisluSnych Cloudovych Sluzeb, (c) uroven zavaznosti udalosti vyZadujici Podporu, (d) podrobnosti
o udalosti vyZadujici Podporu, véetné pfipadnych chybovych hlaSeni a kroka k reprodukci chyb, pfislusné snimky obrazovky a
priklady vystupu, pokud se pfihlasuje online, a (e) popis dopadu a ¢etnosti udalosti.

2.2 Urovné zavaznosti

Urceny kontakt a Infor pouziji pfiméfeny obchodni Usudek ke vzajemnému uréeni zavaznosti incidentu podle nasledujicich
popisl Urovné zavaznosti:

Zavaznost

2.3 Reakce

Popis Definice
NepouZitelnost Sluzba je nedostupna pro v8echny uZivatele ve vyrobé nebo se
kritické produkéni zastavil kriticky obchodni proces ve vyrobé& bez pfijatelného
sluzby feSeni.
Zavazny dopad Sluzba je vazné narusena, coz zplsobuje naruseni dalezitych

obchodnich procesu a neexistuje pfijatelné feseni.

Stfedni dopad Sluzba je €aste€né naruSena. Jsou naruseny dulezité obchodni
procesy, ale existuje pfijatelné kratkodobé feSeni.

Standardni Sluzba je pIné funkéni. Objevuji se dotazy tykajici se funk&nosti
Cloudovych Sluzeb nebo problém, pro néjz existuje pfijatelné

feSeni.

Infor vynalozi komeréné pfimérené Usili, aby spinil nize uvedené Cile reakce. Infor vypocitava ,Cil reakce” jako rozdil mezi
okamzikem, kdy je udalost Fadné nahlasena do systému podpory Inforu, a okamzikem prvni komunikace ze strany Inforu s

pfidanou hodnotou.

Zavaznost Infor Premium Plan CareFor Plan
Obchodni & Obchodni Plus plan | Podnikovy plan
(Business & Business Plus Plan) | (Enterprise Plan)
1 Do 30 minut - 24*7 Do 30 minut - 24*7 Do 30 minut - 24*7
2 Do 2 pracovnich hodin Do 1 Pracovni hodiny Do 1 pracovni hodiny 24*7
3 Do 2 pracovnich hodin Do 2 Pracovnich hodin Do 2 pracovnich hodin
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4 Do 4 pracovnich hodin Do 4 Pracovnich hodin Do 2 pracovnich hodin

~Pracovni hodinou“ se rozumi kazda hodina dne, kdy je kancelar Inforu poskytujici Zakaznikovi Podporu oteviena.

2.4 Reseni

Regenim miize byt mimo jiné odpovéd, ktera vyfesi udalost, oprava kédu, vydani softwarové zaplaty, zmé&na provozniho
procesu, komeréné primérené vyfeseni problému. Reseni udalosti vyzadujicich Podporu je asto se opakujici proces, ktery
zavisi na mnoha proménnych. Nékdy uréeni zakladni pfi€iny a FeSeni udalosti vyzaduje spolupraci a zapojeni raznych tymu v
ramci Inforu a Zakaznika. Vzhledem k povaze tohoto procesu je obtizné stanovit konkrétni cilové Casy feSeni. S tim, jak
spole¢nost Infor postupuje v procesu feseni problému, snazi se poskytovat pravidelné aktualizace a usiluje o to, aby Zakaznik
mohl pokracovat ve své Cinnosti.

2.5 Urychleni

VétSinu udalosti vyzadujicich Podporu Ize nejlépe vyfesit pomoci standardnich operacnich postupu Inforu. Pokud se Zakaznik
domniva, ze udalost vyzadujici Podporu vyzaduje vy$Si Uroven pozornosti, mize udalost sam urychlit prostfednictvim sluzby
Infor Concierge pomoci funkce ,Request Escalation” (Vyzadat urychleni). V ramci tohoto procesu Infor vyzaduje, aby Zakaznik
presné uved| duvod urychleni, dopad na jeho &innost, pocet zasazenych osob, ¢asovy harmonogram a dal$i relevantni
podrobnosti, které Inforu pomohou spravné urcit iroven naléhavosti, kterou urychleni vyzaduje. Pokud si Zakaznik preje, aby
mu zavolal Manazer Podpory, mlize to v pozadavku urychleni rovnéz uvést. Po urychleni jsou pfislusny Manazer Podpory a
Analytik Podpory informovani o urychleni, aby mohli pfijmout pfisluSna opatfeni. Pokud Zakaznik nema pfistup ke sluzbé Infor
Concierge, mlze urychleni provést kontaktovanim regionalniho Centra Podpory Inforu.

Urychleni je vyhrazeno pro problémy, které si skute€né zaslouzi vy$si stuper pozornosti. Neni uréeno pro problémy, které jsou
ucinné feSeny standardnimi operacnimi postupy Inforu.

2.6 Zmény
VyS$e uvedené popisy Podpory se mohou ¢as od ¢asu zménit, avSak zadné zmény nezplsobi podstatné snizeni Podpory
poskytované Zakaznikovi béhem ro¢niho Pfedplaceného Obdobi, za které Zakaznik zaplatil pfislusné Poplatky za pfedplatné.
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