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Plan podpory / Dohoda o urovni sluzieb (SLA)

Traco Systems a.s. - Standardnd softvérova podpora 5x8

1. Rozsah

Tento Pldn podpory / Dohoda o Urovni sluzieb (,SLA") popisuje Standardnu softvérovl podporu 5x8 poskytovanu
spolo¢nostou Traco Systems a.s. (,Traco”) pre jej softvér, za podmienky platného a zaplateného support
subscription. Plati spolu s Obchodnymi podmienkami Traco a Traco EULA.

2. Hodiny a kanaly podpory

Webovy portdl na zadavanie pripadov je dostupny 24/7 a je preferovanym kanalom. Je pristupny cez odkaz na
podporu na www.traco.sk; kazdy zdkaznik dostane vlastné pristupové Udaje a moéze sledovat svoje pripady.
Riesenie a odpoved sa poskytuju pondelok az piatok, 09:00-17:00 SEC, okrem &tatnych sviatkov SR (,Pracovné
hodiny“) — sluzba 5x8. Prvoliniovy telefonicky kontakt je dostupny pocas Pracovnych hodin pre kritické problémy s
prioritnym radenim. Podpora sa poskytuje v slovenskom alebo anglickom jazyku.

3. Urovne zavaznosti a cielové ¢asy odpovede

Kriticky (P1) - produkcia je mimo prevadzky bez akceptovatelného ndhradného rieSenia a vazne ovplyvfiuje biznis:
ciel odpovede do 4 Pracovnych hodin. Vysoky (P2) - vyznamnd funkcia je narusend, ndhradné rieSenie moze
existovat: ciel odpovede do 8 Pracovnych hodin. Bezny (P3) - menSi problém, otdzka alebo poziadavka: ciel
odpovede do 2 Pracovnych dni. ,Odpoved” znamend prvotné konanie Traco na potvrdenie a zacatie prace na
pripade. Cielové ¢asy odpovede sa meraju pocas Pracovnych hodin na baze primeraného obchodného Usilia; su to
ciele, nie garantované ¢asy vyrieSenia, a neplatia Ziadne service kredity ani pokuty.

4. Softvérové opravy a aktualizacie

Traco priebezne spristupnuje softvérové opravy a Aktualizacie (Gdrzbové a funkéné vydania). M6Zzu byt poskytnuté
zdkaznicke opravy chyb s obmedzenym testovanim. Tento plan pokryva len aktudlne distribuované vydania;
starSie vydania sa neposkytuju. Prdva na Aktualizacie zanikaju ukoncenim alebo vyprsanim planu podpory. Pristup
k zdrojovému kédu nie je pokryty a nie je povoleny. Poziadavky na nové funkcie a ,Velké zmeny“ (zmeny
vyplyvajuce z velkych upgrade platformy Avid MediaCentral Cloud UX, jej architektlry alebo API) nie su pokryté a
treba ich zadat ako obchodnU poZiadavku.

5. Vylucenia - ¢o nie je pokryté

Podporou nie su pokryté: profesiondlne sluzby, Skolenia a instaldcia oprdv, Aktualizacii alebo upgrade
(objednavané samostatne); produkty a platformy tretich stran (napr. Avid MediaCentral, Vizrt), infrastruktara, siet
alebo operacny systém zdkaznika; problémy spdsobené Upravami zdkaznika, verziami softvéru, ktoré uz nie su
podporované, alebo pouzitim mimo dokumentacie; a problémy vzniknuté tym, Ze zdkaznik neposkytne pozadovany
vzdialeny pristup.

6. Zavislosti

Podpora sa poskytuje len ak: (a) zdkaznik ma platné a zaplatené support subscription; (b) zdkaznik prevadzkuje
aktudlne podporovanu verziu softvéru; a (c) zdkaznik poskytne zabezpeceny vzdialeny pristup na diagnostiku a
rieSenie problémov.

7. Vzdialeny pristup

Traco poskytuje vzdialenl podporu a od zdkaznika sa ocakdva, ze poskytne zabezpeceny vzdialeny pristup k
softvéru. Traco pouziva zabezpecené nastroje na pristup k pouzivatelskému rozhraniu na testovanie a rieSenie
problémov. Traco mdze uplatnit priplatok za staZzen( podporu (podla aktudlnych sadzieb, na vyZiadanie), ak
zédkaznik nemoéze alebo nechce poskytnut vzdialeny pristup; tento priplatok neopraviuje zdkaznika na podporu na
mieste.

8. Podpora na mieste (nie je zahrnutad)

Pomoc na mieste je volitelnd a spoplatnena podla aktualnych sadzieb Traco (na vyziadanie), spolu s ¢asom na
cestu a nakladmi. Uctuje sa dennou sadzbou, ktori nemozno pomerne delit za ¢ast dfa, ak nie je vopred
dohodnuté inak. ,Den“ je najviac devat hodin pritomnosti na mieste vratane prestdvok (platia miestne
pracovnopravne predpisy). Poplatky za podporu na mieste s nevratné.
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9. Eskalacia

Traco prevadzkuje standardny eskalacny proces (riadeny v nastroji Atlassian) pre pripady, ktoré nemozno vyriesit v
primeranom case, s postupne sa zvysujlcou Urovnou zdrojov podla uplynulého ¢asu a zdvaznosti.

10. Ziadna garancia dostupnosti ani uptime

Softvér moéze bezat na infrastruktire zdkaznika alebo tretej strany (napr. Avid). Traco poskytuje podporu za vyssie
uvedenych podmienok, ale negarantuje ziadnu dostupnost softvéru ani percento uptime. Cielové ¢asy odpovede
nie sl garanciou vyrieSenia.

11. Obmedzenie zodpovednosti

V maximalnom rozsahu povolenom pravom celkova suhrnnad zodpovednost Traco podla tohto SLA nepresiahne
poplatky za podporu uhradené zdkaznikom za 12 mesiacov predchadzajucich udalosti. Traco nezodpovedda za
Zziadnu nepriamu, nadhodnu ani naslednd skodu, ani za usly zisk, vynosy, data alebo obchod. Ni¢ neobmedzuje
zodpovednost, ktord nemozno obmedzit podla prava.

12. Vyssia moc

Ziadna strana nezodpovedd za omeskanie alebo nesplnenie spésobené udalostami mimo jej primeranej kontroly
vratane vypadku napadjania alebo siete, konania poskytovatelov platforiem alebo sluzieb tretich stran, Strajkov
alebo konania statnych organov.

13. Rozhodné pravo

Toto SLA sa riadi prdvom Slovenskej republiky a strany sa podriaduju jurisdikcii prislusnych slovenskych stddov, ak
nie je pisomne dohodnuté inak. Otdzky: info@traco.sk.
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