Obchodni podminky
ALVAO Saas

Rijen 2026

ALVAO



Obchodni podminky ALVAO SaaS$ (¢estina, fijen 2026) 2/44

Tyto obchodni podminky pro softwarové sluzby (dale jen ,Obchodni podminky”) jsou
uzavirany mezi Zakaznikem a spolec¢nosti ALVAO a upravuji podminky poskytovani
pocitacového programu ¢i pocitacovych programd, jejichz uzivani je Zakaznikovi umoznéno
prostifednictvim sité internet formou software jako sluzba (SaaS) (Online aplikace).
Obchodni podminky nabyvaji ucinnosti akceptaci Zakaznikem a vztahuji se na veskeré
objednavky uzavrené v jejich ramci.

T Online aplikace

1.1 Online aplikace je pocitacovy program nebo pocitacové programy zpfistupnované
Zakaznikovi prostfednictvim internetu jako software jako sluzba (SaaS).

1.2 Online aplikace je vymezena v Nabidce, ktera stanovi zejména poskytované produkty,
pfipadné doplhkové moduly a limity (parametry) jejich uzivani. Technicka specifikace
Online aplikace je uvedena v Pfiloze — Specifikace Online aplikace.

1.3 Poskytovatel je opravnén provadét obchodné pfimeérené zmény specifikace Online
aplikace, zejmena meénit stavajici funkcionality, pfidavat nové funkcionality a
odstranovat stavajici funkcionality. O zménach specifikace Online aplikace bude
Zakaznik zpravidla informovan pfedem, napfiklad prostfednictvim webovych stranek
Poskytovatele.

2 Uzavreni Smlouvy

2.1 Tento clanek upravuje zplsob uzavieni Smlouvy v pfipadech, kdy Smlouva neni
uzavirana podpisem samostatné pisemné smlouvy mezi Smluvnimi stranami.
2.2V pfipadé, Ze ma Zakaznik zajem o uzivani Online aplikace, bude mu ze strany
Poskytovatele nebo Resellera predlozena Nabidka. Online aplikaci Ize objednat také
prostfednictvim Marketplace; v takovém pfipadé se za Nabidku povaZzuje objednavka

nebo potvrzeni objednavky vytvorené v Marketplace.

2.3 Pokud Zakaznik s Nabidkou vyjadfi svij souhlas, Poskytovatel pfed Dnem zahajeni
poskytovani Online aplikace pro Zakaznika vytvori jeden (1) Pfistupovy Ucet s nejvyssi
Urovni opravnéni a poskytne Zakaznikovi jeho detaily, zejména pfihlasovaci udaje. Pfi
prvnim pfihlaSeni do tohoto Pfistupového Uctu bude Zakaznik vyzvan k akceptaci
téchto Obchodnich podminek.

2.4 Akceptaci Obchodnich podminek Zakaznikem prostfednictvim Pfistupového Uctu je
mezi Zakaznikem a Poskytovatelem uzaviena Smlouva. Smlouvu tvofi Nabidka, tyto
Obchodni podminky, pfilohy a Addenda uvedené v Zavérecnych ustanovenich a
pripadné dalsi podminky sjednané v Nabidce.

2.5 Osoba, ktera za Zakaznika akceptuje Obchodni podminky, prohlasuje, Ze je k tomuto
jednani za Zakaznika opravnéna. Pokud by se toto prohlaseni ukézalo byt nepravdivé,
je akceptujici osoba povinna nahradit Poskytovateli tim zpUsobenou Skodu.

2.6  Zadny Reseller neni zastupcem Poskytovatele a neni opravnén uzavirat se
Zakaznikem jakoukoli smlouvu jménem Poskytovatele. Smluvnimi stranami Smlouvy
jsou vyhradné Zakaznik a Poskytovatel. Reseller ani provozovatel Marketplace nejsou
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smluvnimi stranami Smlouvy; jejich pfipadna role pfi zpracovani objednavek, plateb,
dani a vraceni plateb se fidi pfislusSnymi pravidly Marketplace nebo samostatnymi
ujednanimi mezi Zakaznikem a pfislusnym Resellerem nebo provozovatelem
Marketplace.

v/ ;s v
Pristupove ucty

Uzivani Online aplikace je mozné pouze prostfednictvim Pfistupovych Gctd
podrobnéji popsanych ve Specifikaci Online aplikace.

Maximalni pocet aktivnich Pfistupovych actl (tj. vytvorenych Pfistupovych ucta,
prostrednictvim kterych Ize pristupovat do Online aplikace), pripadné dalsi limitace
Pfistupovych uctl, jsou uvedeny v Nabidce. Neni-li v Nabidce maximalni pocet
aktivnich Pfistupovych Uc¢td uveden, neni jejich poCet omezen.

Zakaznik je povinen zajistit, Ze nebude dochazet ke sdruzovani Pfistupovych uctl
(multiplexing), tedy Ze vice osob (uzivatell) nebude pfistupovat do Online aplikace
jedinym (spole¢nym) Pristupovym UcCtem, a to ani jednorazove.

Z&kaznik odpovida za zabezpecleni vSech Pfistupovych Uctl, a to véetné hesel a
dalSich prvkd pouzivanych k pfistupu do Online aplikace. Zakaznik dale odpovida za
jakékoli uziti Pristupovych UcCtd, a to vCetné jejich uziti tfetimi osobami, bez ohledu
na to, jakym zpUsobem tyto tfeti osoby ziskaly pfistup k Pfistupovym Gctiim
Zakaznika.

Uroven sluzby Online aplikace (SLA)

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Online aplikaci v souladu s Urovni sluzby
uvedenou v Nabidce nebo, neni-li v Nabidce uvedena, stanovenou v SLA.
Podrobnosti véetné vypoctu Urovné sluzby, Kreditd sluzby a podminek vzniku naroku
na Kredit sluzby jsou uvedeny v SLA.

Podpora

Poskytovatel bude Zakaznikovi poskytovat Podporu k Online aplikaci v rozsahu
uvedeném v Nabidce. Neni-li v Nabidce uvedeno jinak, Podpora je poskytovana od
Dne zahajeni poskytovani Online aplikace po dobu trvani pfislusného Predplatného.
Podminky podpory stanovi dalsi podrobnosti poskytovani Podpory, zejména
podminky a zplsob jejiho poskytovani. Pokud v Nabidce neni Podpora uvedena, neni
Poskytovatel povinen Zakaznikovi Podporu poskytovat. V pfipadé Free planu se
rozsah Podpory fidi Podminkami Free planu.

Zakaznik je povinen poskytovat Poskytovateli veSkerou soucinnost potfebnou k
radnému poskytovani Podpory.
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6  Mistni instalace a Online aplikace

6.1 Po dobu trvani zavazkl ze Smlouvy je Zakaznik opravnén na koncovych zafizenich
instalovat mistni instalace produktl, které jsou soucasti Online aplikace, pokud to
Poskytovatel technicky umoznuje. Tyto Mistni instalace jsou propojeny s daty
v Online aplikaci a umoznuji praci s nimi.

6.2 K uzivani Mistnich instalaci musi Zakaznik zajistit pripojeni koncovych zafizeni, do
kterych instaloval Mistni instalace, k internetu.

6.3  Po zaniku zavazkd ze Smlouvy je Zakaznik povinen neprodlené odinstalovat a
odstranit z koncovych zafizeni vSechny Mistni instalace a prestat je pouzivat. Stejné
je Zakaznik povinen postupovat v pfipade, ze dojde ke zméne rozsahu poskytované
Online aplikace a néktery z produktl pfestane byt soucasti Online aplikace, a to ve
vztahu k Mistnim instalacim tohoto produktu.

6.4  Poskytovatel neposkytuje zadné zaruky ani garance ohledné Mistnich instalaci.

6.5 Podrobnosti ohledné Mistnich instalaci a prfipadne limity jejich uziti stanovi
Specifikace Online aplikace.

7/ Zmena rozsahu Online aplikace

7.1 Zakaznik mze kdykoli pozadat o zménu rozsahu Online aplikace nebo souvisejicich
parametrd uvedenych v Nabidce, zejména o navyseni limitd nebo parametrl uziti,
poskytnuti dalSich pocitacovych programd nebo doplikovych moduld Online
aplikace, navySeni kapacity uloziste nebo zménu rozsahu Podpory uvedene
v Nabidce:

() Na zakladé pozadavku Zakaznika zasle Poskytovatel nebo Reseller Zakaznikovi
Nabidku na pozadovanou zménu, kterd bude obsahovat kromé specifikace
zmény zejména navrhovanou cenu. Poskytovatel je opravnén pozadovanou
zmenu odmitnout.

(i) Dorucenou Nabidku Zakaznik akceptuje nebo odmitne ve Ihité pro jeji
akceptaci uvedené v Nabidce, jinak nejpozdéji do tficeti (30) dnd od jejiho
doruceni. Marnym uplynutim lhdty pro akceptaci Nabidka pozbyva platnosti.

(i)  Akceptovana zmeéna nabyva ucinnosti prvniho dne Mesicniho obdobi
nasledujiciho po doruceni akceptace Nabidky Poskytovateli, nebude-li
dohodnuto jinak. Cena se upravi podle akceptované Nabidky.

7.2 Pokud byla Online aplikace objednana prostifednictvim Marketplace, mohou byt
zmény podle tohoto clanku provadény také prostfednictvim Marketplace nebo
prislusneho Resellera. Takova zména je ucinna podle pfislusné objednavky nebo
jejiho potvrzeni.

7.3 Jiné zmény rozsahu Online aplikace nebo souvisejicich parametrli uvedenych v
Nabidce jsou mozné pouze pisemnou dohodou Smluvnich stran.
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8.2
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Podminky uzivani Online aplikace

Zakaznik je opravnén uzivat Online aplikaci v souladu s jejim Ucelem a pouze

v rozsahu stanoveném ve Smlouve.

Zakaznik je opravnen umoznit uzivani Online aplikace tfetim osobam, se kterymi

spolupracuje, zejména pro Ucely podpory zakazniki/odbératell Zakaznika a fizeni

dodavatell Zakaznika. Za umoznéni uzivani Online aplikace tfetim osobam vsak

Zakaznik nesmi od téchto tfetich osob poZadovat zadnou Uplatu, tzn. nesmi se jednat

o ,preprodavani” Online aplikace. Zakaznik je dale opravnén umoznit uzivani Online

aplikace clenim organG Zakaznika, jeho zaméstnancim a osobam, které jsou

v obdobném postaveni jako zaméstnanci, a dale Propojenym osobam. Pro ucely

téchto Obchodnich podminek se jakékoli jednani ¢i opomenuti vySe uvedenych osob

povazuje za jednani ¢i opomenuti Zakaznika, z néhoz je Zakaznik odpoveédny stejnym
zplUsobem, jako by jednal ¢i opomenul sam. Prava ze Smlouvy vici Poskytovateli je
opravnen uplatnovat vyhradné Zakaznik; osobam, kterym Zakaznik umoznil uzivani

Online aplikace, vcetné Propojenych osob, ze Smlouvy nevznikaji zadna vlastni prava

vUci Poskytovateli.

Zakaznik nesmi vyuzivat Online aplikaci nebo umoznit jeji pouziti k protipravnim

cinnostem nebo k ukladani ¢i Sifeni informaci, které je v rozporu s platnymi

pravnimi predpisy. Zejména se jedna o vyuziti za nasledujicimi Gcely:

() protipravni jednani, jako podvod, vyhrozovani, porusovani autorskych prav,
porusovani prav k ochrannym znamkam nebo porusovani jinych pravnich
predpisd o ochrané dusevniho vlastnictvi;

(i)  zasahy do osobni sféry jakékoli osoby nezdkonnym zplsobem, jako jsou
zejména nezakonné shromazdovani nebo ukladani osobnich ddajd nebo udajl
priraditelnych k této osobe.

Zakaznik nesmi vyuzivat Online aplikaci zplsobem, ktery by mohl zplsobit skodu

Poskytovateli nebo tfetim osobam nebo jinak poskodit Online aplikaci. Zakaznik

zejména nesmi:

() pokouset se o ziskani neopravnéného pfistupu do Online aplikace nebo
k Pfistupovym uctim ostatnich uzivateld, branit pfistupu opravnénych osob do
Online aplikace, nebo umoznit tfetim osobam, které k tomu nejsou opravnény,
pfistup do Online aplikace;

(i) zneuzivat Online aplikaci k pokusiim o ziskani neopravnéného pfistupu
k jakymkoli dal$im sluzbam, datlim, uzivatelskym Gctdm nebo sitim;

(iii)  nahravat do Online aplikace soubory ¢i programy, které by mohly znicit,
poskodit nebo jinak negativné ovlivnit funkénost Online aplikace ¢i jinych
pocitacovych program0 (napf. viry, Cervy, trojské koné);

(iv)  pouzivat Online aplikaci v situacich, ve kterych by selhani Online aplikace
mohlo zpUsobit smrt nebo vazné poranéni osob, pfipadné vazné poskozeni
majetku ¢i Skody na Zivotnim prostfedi; nebo

(v)  jednat zplUsobem, ktery napomaha nebo podnécuje kohokoli k vyse
uvedenému jednani.
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8.5  Zakaznik neni opravnén vytvaret ani jinym zplsobem ziskavat fyzické kopie Online
aplikace, ani jejich soucasti, at uz ve formé strojového ¢i zdrojového kodu. Pro
vylouceni pochybnosti Smluvni strany sjednavaiji, Zze pfedchozi véta se nevztahuje na
docasne kopie casti Online aplikace, jejichz lokalni ukladani je technicky nezbytneé
pro zajisténi vzdaleného pristupu do Online aplikace, na Mistni instalace a na
instalace dil¢iho software na koncovych zafizenich Zakaznika v souladu se Specifikaci
Online aplikace.

8.6 K uplnému uzivani Online aplikace Zakaznikem jsou nezbytné zejména stabilni a
odpovidajici pfipojeni k internetu, pozadovana konfigurace softwarového a
hardwarovéeho vybaveni a podporovana platforma uvedené ve Specifikaci Online
aplikace. Jakékoli garance a zaruky Poskytovatele uvedené v téchto Obchodnich
podminkach jsou platné pouze za predpokladu, Zze Zakaznik disponuje vybavenim
dle predchozi véty a pouziva je pri uzivani Online aplikace. Veskeré naklady na
zajisteni tohoto vybaveni nese Zakaznik.

8.7 Uzivani Online aplikace nad ramec limitl uvedenych v Nabidce nebo ve Specifikaci
Online aplikace mize vést k doCasnému omezeni rychlosti pfistupu Zakaznika k
Online aplikaci. Tim neni dotceno pravo Poskytovatele na pfiplatek podle clanku
Cena a platebni podminky.

8.8  Poskytovatel je opravnén pozastavit poskytovani Online aplikace v pfipade, ze
Zakaznik zavazné nebo opakované porusuje podminky uzivani Online aplikace
stanovené v teéchto Obchodnich podminkach. Pokud Poskytovatel pozastavi
pouzivani Online aplikace, ucini tak pouze v pfimérené nutném rozsahu. Poskytovatel
oznami pozastaveni Online aplikace z vyse uvedenych dlvodd predem s vyjimkou
pfipadl, kdy bude mit dlvod se domnivat, Ze je Online aplikaci nutné pozastavit
okamZzité.

8.9  Poskytovatel mize Zakaznikovi umoznit bezUplatné docasné uziti Online aplikace za
Ucelem jejiho vyzkouSeni Zakaznikem, pricemz pro poskytovani Online aplikace ve
ZkuSebnim obdobi plati tyto Obchodni podminky s nasledujicimi odchylkami:

() po dobu Zkusebniho obdobi je Online aplikace poskytovana bezuplatné;

(i) ZkuSebni obdobi trvad po dobu stanovenou v Nabidce; Zkusebni obdobi maze
byt prodlouzeno pisemnou dohodou Smluvnich stran;

(i)  pokud néktera ze Smluvnich stran pisemné oznami druhé Smluvni strané
alespon sedm (7) dni pred uplynutim Zkusebniho obdobi, ze o Uplatne
poskytovani Online aplikace nema zajem, zavazky ze Smlouvy zanikaji
uplynutim Zkusebniho obdobi;

(iv)  neni-li takové oznameni doruceno alespon sedm (7) dni pfed uplynutim
ZkuSebniho obdobi, meéni se Smlouva automaticky na uplatnou Smlouvu.
Dnem zahajeni poskytovani Online aplikace, kterym se zacina prvni Mésicni
obdobi, se v takovém pfipadé rozumi prvni den nasledujici po uplynuti
Zkusebniho obdobi;

(v)  Poskytovatel pro Zakaznika vytvori Pfistupovy Ucet pred zahajenim Zkusebniho
obdobi; jestlize se Smlouva zméni na Uplatnou, zGstanou tento Pfistupovy Ucet
i dalsi Pfistupové Ucty Zakaznika vytvofené v prlbéhu Zkusebniho obdobi
zachovany;
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(vi)  Zakaznik je opravnén Online aplikaci uzivat jen v omezeném rozsahu v souladu
s limity uvedenymi v Nabidce;

(vii)  na ZkuSebni obdobi se SLA nevztahuje; Poskytovatel nezarucuje dostupnost
Online aplikace ani dalsi parametry uvedené v Nabidce a Specifikaci Online
aplikace, zejména velikost Uloziste a dobu uchovavani zaloh; Zakaznikovi
nemUze vzniknout narok na Kredit sluzby ani Zadny jiny narok v dUsledku
problém0 souvisejicich s vykonem, funkcnosti nebo dostupnosti Online
aplikace;

(viii) Poskytovatel neni povinen provadet zalohy Dat Zakaznika a neodpovida za
jakoukoli ztratu Dat Zakaznika uloZzeného nebo zpracovaného v pribéhu
ZkuSebniho obdobi; Poskytovatel neni povinen dat takova Data Zakaznika
k dispozici Zakaznikovi po zaniku zavazkd ze Smlouvy;

(ix)  Poskytovatel neni povinen poskytovat Zakaznikovi Podporu a pokud se ji
rozhodne v konkrétnim pfipade dobrovolne poskytnout, neni povinen dodrzet
podminky a zpuUsob jejiho poskytovani uvedené v Podminkach podpory,
zejména neni povinen dodrzet reakcni doby; Podpora je v takovém pfipadé
poskytnuta bezuplatné;

(x)  Zakaznik neni opravnen umoznit uzivani Online aplikace ani Podpory tretim
osobam uvedenym v predchozich odstavcich;

(xi)  na ZkuSebni obdobi se pouziji ostatni ¢asti Smlouvy pouze v rozsahu, v jakém
to vyslovné vyzaduji kogentni pravni predpisy nebo v jakém je jejich pouziti
vyslovné sjednano v Nabidce.

9 Oveéreni souladu

9.1 Zakaznik je povinen na zZadost Poskytovatele poskytnout prfimerenou soucinnost
potrebnou k ovéreni, zda uzivani Online aplikace odpovida rozsahu sjednanému v
Nabidce. Pokud se ovérenim zjisti, ze Zakaznik uziva Online aplikaci nad rozsah
sjednany v Nabidce, je Zakaznik povinen uhradit odpovidajici rozdil v cené, neni-li
dohodnuto jinak.

10 Produkty tretich osob

10.1  Produkty a sluzby tfetich osob, které nejsou soucasti Online aplikace, se fidi vlastnimi
podminkami jejich poskytovatell. Poskytovatel za né nenese odpovédnost. Zakaznik
je povinen pred jejich pouzitim v souvislosti s Online aplikaci pfezkoumat pfislusné
podminky tfetich osob.

11 Free plan

1.1 Free plan mdze byt sjednan v Nabidce nebo aktivovan registraci Zédkaznika (napf.
vyplnénim registracniho formulare) zplsobem urcenym Poskytovatelem. V takovém
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pfipadé poskytuje Poskytovatel Online aplikaci bezUplatné a pouze v rozsahu a s
omezenimi uvedenymi v téchto Obchodnich podminkach a Podminkach Free planu.

12 Dusevni vlastnictvi

12.1  Poskytovateli nalezi vesSkera prava dusevniho vlastnictvi k Online aplikaci, jakoz i k
jakymkoli diliim vytvofenym ¢i poskytovanym Poskytovatelem v rdmci poskytovani
Online aplikace, zejména k pocitacovym programdm, databazim, ochrannym
znamkam, autorskym dilim, grafice a know-how, nebo je z jiného titulu opravnéno
poskytovat licence k Online aplikaci a dalsim dilim poskytovanym v ramci Online
aplikace Zakaznikim. ALVAO je registrovand ochranna znamka Poskytovatele ve
statech Evropské unie a jinych zemich. Poskytovatel si vyhrazuje veskera prava, ktera
nejsou Zakaznikovi Smlouvou vyslovné udélena; Zadna prava Zakaznikovi nevznikaji
mlcky, opomenutim ani tim, Ze Poskytovatel své pravo neuplatni.

12.2  Poskytovatel Smlouvou poskytuje Zakaznikovi opravnéni k uziti (licenci) Online
aplikace a dalSich del vytvorenych Poskytovatelem v ramci poskytovani Online
aplikace, a to za nasledujicich podminek:

(i) Licence se poskytuje jako nevyhradni, na dobu trvani zavazkd ze Smlouvy a
omezena podminkami uziti Online aplikace stanovenymi Smlouvou.

(i) Zakaznik nesmi Online aplikaci, ani dalsi dila vytvorena Poskytovatelem v ramci
poskytovani Online aplikace, jakkoli zpracovavat, upravovat Ci jinak menit.

(il)  Zakaznik nesmi at uz zcela Ci CasteCneé poskytovat sublicence jakékoli treti
strané. Tim neni dotleno pravo Zakaznika umoznit uzivani Online aplikace
tfetim osobam v souladu se Smlouvou.

(iv)  Licence se vztahuje taktéz na jakékoli zmény, Upravy Ci aktualizace.

12.3  Zakaznik neni opravnén zadnym zpUsobem ziskavat zdrojovy kod Online aplikace ani
jejich soucasti, zejména provadénim zpétné analyzy, dekompilace nebo rozkladu
(reverzni inzenyrstvi), ani se o to pokouset, s vyjimkou rozsahu, v jakém takové
jednani i pres toto omezeni vyslovné pfipoustéji kogentni pravni predpisy.

12.4  Zakaznik nesmi vyuzivat Online aplikaci ¢i produkty, které jsou jeji soucasti,
k vytvoreni konkurencniho produktu ci sluzby.

12.5 Pokud treti osoba uplatni vici Zakaznikovi narok z divodu, Ze Online aplikace nebo
jeji uzivani v souladu se Smlouvou porusuje prava dusevniho vlastnictvi této treti
osoby, je Zakaznik povinen Poskytovatele bez zbytecného odkladu pisemné
informovat a poskytnout mu pfimérenou soucinnost pfi obrané nebo vyporadani
takoveho naroku.

12.6  Poskytovatel je opravnén dle své volby:

(i) upravit dotenou cast Online aplikace tak, aby k porusovani prav nedochazelo,
pfi zachovani jeji podstatne funkcni vyuzitelnosti;

(i) nahradit dotenou cast Online aplikace funkéné obdobnym fesenim; nebo

(i) ukoncit poskytovani dotcené casti Online aplikace a vratit Zakaznikovi
pomérnou Cast predem zaplacené Ceny Online aplikace za nevyuzité obdobi,
které se vztahuje k ukoncené casti Online aplikace.
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12.7  Poskytovatel nenese odpoveédnost za narok tfeti osoby z poruseni prav dusevniho
vlastnictvi v rozsahu, v jakém narok tfeti osoby vznikl:

(i) uzivanim Online aplikace v rozporu se Smlouvou, dokumentaci Online aplikace
nebo pokyny Poskytovatele;

(i) kombinaci Online aplikace s produkty, sluzbami, daty nebo materialy tretich
osob, které neposkytl Poskytovatel;

(ili)  upravou Online aplikace provedenou bez souhlasu Poskytovatele; nebo

(iv) v dasledku Dat Zakaznika, pokynl nebo jinych podkladi dodanych
Zakaznikem.

12.8  Vyse uvedena ustanoveni o obrane zakaznika pred naroky tretich osob predstavuji v
rozsahu pfipustném pravnimi predpisy vylu¢ny smluvni rezim pro odpovédnost
Poskytovatele za naroky tfetich osob z poruseni prav dusevniho vlastnictvi Online
aplikace. Jinou odpovédnost Poskytovatele za Ujmu zplsobenou Zakaznikovi naroky
tretich osob z poruseni prav dusevniho vlastnictvi Online aplikace Ci v souvislosti s
nimi smluvni strany v maximalnim rozsahu pfipusténém zavaznymi pravnimi predpisy
vylucuji.

12.9  Pokud Zakaznik poskytne Poskytovateli jakykoli nazor na Online aplikaci, pfipominky,
namety, komentare nebo navrhy na vylepseni ¢i Upravu Online aplikace (,Feedback”),
udéluje tim Poskytovateli bezplatné, nevyhradni, Casové a Uzemné neomezené
opravnéni Feedback pouzivat, upravovat, vyhodnocovat, zapracovavat, zverejhovat
a jinak komercné vyuzivat pro ucely vyvoje, provozu, testovani, zlepSovani a
komercializace Online aplikace.

13 Data Zakaznika

131 Zakaznik odpovida za veskerd Data Zakaznika. Poskytovatel Data Zakaznika
nekontroluje a neodpovida za né. Pro vylouceni pochybnosti Smluvni strany
sjednavaji, ze Poskytovatel k Datdm Zakaznika neziskava zadné prava.

13.2  Poskytovatel po zaniku zavazkd ze Smlouvy umozni Zékaznikovi po dobu devadesati
(90) dnl exportni okno, béhem néhoz si Zakaznik mdze stdhnout standardni zalohu
SQL databaze obsahujici Data Zakaznika, je-li takova zaloha pro dotcenou Online
aplikaci k dispozici. Poskytovatel neni povinen provadét export dat za Zakaznika,
transformovat data do jiného formatu, mapovat data do struktury cilového systemu,
zajistovat jejich import, migraci ani ovéfovat jejich pouzitelnost v jiném systému.
Jakakoli asistence nad ramec zpfistupnéni exportniho okna a stazeni standardni
zalohy SQL databaze bude poskytovana pouze tehdy, vyzaduje-li to kogentni pravni
predpis, nebo je-li takova asistence vyslovné sjednana v samostatné pisemné
dohodeé.

13.3  Je-li Poskytovatel povinen podle pravniho pfedpisu nebo na zakladé zavazného
rozhodnuti soudu nebo jiného organu vefejné moci zpfistupnit Data Zadkaznika nebo
jeho cast treti osobé, informuje o tom Zakaznika predem v pfimérfené dobg, ledaze
mu v tom brani pravni predpis nebo zavazne rozhodnuti.

13.4  Oznamovani a feseni Bezpecnostnich incidentd se fidi DPA. Poskytovatel postupuje
podle svych standardnich bezpecnostnich a provoznich postupl a neni povinen
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poskytovat podrobnou technickou analyzu, individualné pfizplsobené reporty,
zvlastni napravné plany ani jinou rozsifenou soucinnost nad ramec téchto postupd,
ledaze to vyzaduje kogentni pravni predpis.

13.5 Po uplynuti exportniho okna Poskytovatel Data Zakaznika nenavratné odstrani ze
svych aktivnich systém(, ledaze pravni predpis nebo technicky oddvodnény retencni
rezim zaloh a archivll vyzaduje nebo umoznuje jinak. Jsou-li Data Zakaznika
obsazena v zalohach nebo archivech, které nelze technicky odstranit okamzité,
mohou byt ponechana do uplynuti bézného retencniho cyklu, avsak po tuto dobu
nebudou dale aktivné uzivana, s vyjimkou pfipadl jejich obnovy, zajisténi jejich
bezpecnosti, splnéni pravni povinnosti nebo uplatnéni ¢i obhajoby pravnich narokd
Poskytovatele.

14 Cena a platebni podminky

14.1  Pravidla pro stanoveni ceny a platebni podminky se lisi podle toho, zda byla Smlouva
uzaviena na zaklade Nabidky Resellera, Nabidky Poskytovatele, nebo
prostiednictvim Marketplace, a to nasledujicim zpsobem:

(i) Pokud byla Smlouva uzaviena na zakladé Nabidky Resellera, je Zakaznik
povinen platit cenu za plnéni poskytnuté dle Smlouvy pfimo Resellerovi, a to
za podminek stanovenych v Nabidce, pfipadne sjednanych ve zvlastni dohodé
mezi Zakaznikem a Resellerem. Nize uvedena ustanoveni o cené a platbach se
v takovem pripadé aplikuji pouze, pokud Nabidka nebo zvlastni dohoda mezi
Zakaznikem a Resellerem nestanovi jiné platebni podminky. Pfi jejich aplikaci,
pokud se v téchto ustanovenich hovofi o ,Poskytovateli”, rozumi se tim
,Reseller”. Ustanoveni o pozastaveni plnéni podle Smlouvy pfi prodleni s
Uhradou ceny se pouzije v kazdém pfipadé;

(i)  Pokud byla Online aplikace objednana prostfednictvim Marketplace, je
Zakaznik povinen hradit cenu podle Nabidky subjektu urcenému v ramci
pfislusného objednavkového a platebniho toku, zejména provozovateli
Marketplace, Resellerovi nebo jinému opravnénému zuctovacimu subjektu.
Fakturace, inkaso plateb, ména, datum splatnosti, automatické obnoveni a
dalsi platebni podminky se v takovém pfipadé fidi pravidly Marketplace a
podminkami pfislusné transakce. Dané aplikovatelné na pfislusnou transakci se
fidi pfislusSnymi danovymi predpisy; pravidla Marketplace a podminky
transakce urcuji role smluvnich stran a provozovatele Marketplace pfi vypoctu,
vybéru a fakturaci téchto dani, zejména ktery subjekt vystupuje VUi
Zakaznikovi jako vendor of record pro danové ucely. Nize uvedena ustanoveni
o cené a platbach se na takové pfipady pouZiji pouze v rozsahu, v jakém nejsou
v rozporu s timto objednavkovym a platebnim modelem. Neni-li vyslovné
uvedeno jinak, Poskytovatel v takovém pfipadeé nevybira platby pfimo od
Zakaznika;

(iii)  Pokud byla Smlouva uzaviena na zakladé Nabidky Poskytovatele, plati nize
uvedena ustanoveni o cené a platbach bez dalsiho.
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14.2  Zakaznik je povinen platit Poskytovateli cenu sjednanou v Nabidce za plnéni
poskytované podle Smlouvy, a to nasledovné:

(i) v pfipadé Mési¢niho predplatného vzdy predem na nasledujici Mési¢ni obdobi
(fakturacni obdobi).

(i) v pripadé Rocniho predplatného vzdy predem na nasledujicich dvanact (12) po
sobé jdoucich Mésicnich obdobi (faktura¢ni obdobi).

14.3  Cena za prislusné fakturacni obdobi se sklada z Ceny Online aplikace a Ceny Podpory.
Cena Online aplikace a Cena Podpory jsou uvedeny v Nabidce.

14.4  Cena Online aplikace zahrnuje uziti Online aplikace v ramci limitd (parametrd) uziti
uvedenych v Nabidce. Pokud pfi uzivani Online aplikace Zakaznikem dojde
k prekroceni téchto limitll nebo parametrd, a to v prlbéhu jakékoli, byt pouze dilci
casti Mesi¢niho obdobi, je Poskytovatel opravnén pozadovat zaplaceni pfiplatku
podle jednotkovych cen uvedenych v Nabidce. Pfiplatky budou placeny vzdy
najednou po skonceni prislusného fakturacniho obdobi, za které na né vznikl narok.

14.5 Dané. Ceny jsou v Nabidce uvedeny bez dani, poplatkd a obdobnych odvodd, pokud
neni vyslovné uvedeno jinak. Zakaznik uhradi vedle ceny rovnéz veskeré pfislusné
dané z pfidané hodnoty, dané z prodeje a jiné transakcni dané, poplatky Ci pfirazky,
ktere je Poskytovatel opravnen od Zakaznika vybirat. Je-li Zakaznik podle pravnich
pfedpisl povinen z plateb podle Smlouvy srazit dan, mdze ji od placené céastky
odecist pouze za podminky, Ze Poskytovateli neprodlené poskytne oficialni potvrzeni
0 jejim srazeni a odvedeni a dalsi doklady rozumné pozadované Poskytovatelem pro
uplatnéni zapoctu nebo vraceni dané, a zajisti, aby vySe srazené dané byla
minimalizovana v rozsahu, v jakém to umoznuji pravni predpisy, vcetné prislusnych
smluv o zamezeni dvojiho zdanéni.

14.6  Zakaznik je povinen platit cenu podle Nabidky na zakladé faktur — danovych dokladd
vystavenych Poskytovatelem se splatnosti tficeti (30) dnld od jejich doruceni
Zakaznikovi, a to pfevodem na ucet Poskytovatele uvedeny v danovém dokladu.

14.7  V pfipadé zmény rozsahu Online aplikace nebo souvisejicich parametr( uvedenych v
Nabidce se cena pocinaje Ucinnosti této zmény upravi podle ceny sjednané v
Zakaznikem akceptované Nabidce, a to nasledovné:

(i) pokud zména spociva v navyseni limitd nebo parametrd uziti uvedenych v
Nabidce, poskytnuti dalSich pocitacovych programd nebo doplhkovych
moduld Online aplikace, navyseni kapacity uUlozisté nebo zméné rozsahu
Podpory uvedené v Nabidce, cena se zvysi o sjednanou cenu takové zmény;

(i)  pokud zména spociva v nahrazeni stavajicich doplikovych modulld Online
aplikace nebo Podpory doplfkovymi moduly Online aplikace nebo vyssi
variantou Podpory, cena se zvysi o rozdil mezi cenou nahrazované casti a
sjednanou cenou nové casti.

14.8 V pfipadé Rocniho predplatného, dojde-li k rozsifeni rozsahu Online aplikace nebo
souvisejicich parametrd uvedenych v Nabidce béhem rocniho fakturacniho obdobi,
je Zakaznik povinen zaplatit Poskytovateli doplatek ve vysSi rozdilu mezi cenou
sjednanou v Nabidce pred Ucinnosti zmény a cenou sjednanou v akceptované
Nabidce po ucinnosti zmeny, vynasobeného poctem Mésicnich obdobi zbyvajicich
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od Ucinnosti zmény do konce dotleného faktura¢niho obdobi. Doplatek bude
zaplacen na zakladé faktury — danového dokladu vystaveného Poskytovatelem.

149 V pfipadé zmény ceny uvedené v Nabidce Poskytovatel vyhotovi aktualizovanou
Nabidku a zasle ji na vedomi Zakaznikovi.

1410 Pokud byla Smlouva uzaviena na zaklade Nabidky Poskytovatele, pfi obnoveni
Pfedplatného se pouziji aktualni cenikové ceny Poskytovatele, pokud nebude
dohodnuto jinak. Poskytovatel informuje Zakaznika o Upravé ceny nejméné tricet (30)
dnd pred dnem obnoveni Predplatného. Upravenad cena se pouzije od pocatku
obnoveneho Predplatného.

1411 V pripadé prodleni Zakaznika s Uhradou ceny podle Nabidky nebo jakékoli jeji casti
je Poskytovatel opravnén pozastavit plnéni podle Smlouvy v pfiméreném rozsahu az
do Uplného uhrazeni dluzné castky. Pokud byla Smlouva uzaviena na zakladé
Nabidky Resellera, je Poskytovatel opravnén postupovat stejne také v pripadé
prodleni Resellera s Uhradou ceny podle Nabidky nebo jakékoli jeji casti
Poskytovateli.

15 Zasady ochrany osobnich Udaju

15.1  Zpracovani osobnich udajd Poskytovatelem jako spravcem se fidi zasadami ochrany
osobnich Udajl  dostupnymi v Trust Center. Zpracovani osobnich Udajl
Poskytovatelem jako zpracovatelem upravuje DPA. DPA ma v pripadé rozporu
prednost.

16 Duvernost informaci

16.1  Duavérné informace jsou vymezeny nasledujicim zptsobem:

(i) za dlvérné informace Poskytovatele se povazuji vSechny informace, které jsou
soucasti obchodniho tajemstvi Poskytovatele, principy, metody a postupy, na
kterych je zalozena Online aplikace (vCetné zdrojového kdédu), bezpecnostni
dokumentace, architektura, know-how, nevefejnd obchodni a technicka
dokumentace a dalsi neverejné informace, které Zakaznik ziska v souvislosti s
Online aplikaci nebo Podporou;

(i) za davérné informace Zakaznika se povazuji zejména Data Zakaznika, véetné
Osobnich Udaj, nevefejné obchodni, technické a provozni informace
Zakaznika a dalsi nevefejné informace, které Poskytovatel ziska v souvislosti s
Online aplikaci nebo Podporou;

(iiiy  za dUvérné informace se nepovazuji informace, které se staly vefejné znamymi,
aniz by to zavinila pfijimajici strana, které byly pfijimajici strané prokazatelné
znameé pred jejich poskytnutim, ktere pfijimajici strana opravnéne ziskala od
tfeti osoby bez poruseni povinnosti micenlivosti, nebo které byly nezavisle
vytvofeny bez pouziti ddvérnych informaci druhé Smluvni strany.

16.2  Smluvni strany jsou povinny zachovavat mlcenlivost ohledné Ddvérnych informaci
druhé Smluvni strany a pfijmout pfiméfena technicka, organizacni a smluvni opatreni
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k jejich ochrané. Dlvérné informace nesmi byt bez pfedchoziho pisemného souhlasu

druhé Smluvni strany sdéleny ani zpfistupnény tfetim osobam, ledaze:

(i)  je takové zpfistupnéni nezbytné k uzivani Online aplikace nebo k poskytovani
Podpory;

(i) jsou zpfistupnény zaméstnancim, clendm organl, poradcim, auditordm,
Propojenym osobam nebo dodavatelim, ktefi je potfebuji znat a jsou vazani
povinnosti mlcenlivosti; nebo

(i) je zpristupneni vyzadovano pravnim predpisem, zavaznym rozhodnutim nebo
pokynem organu verejné moci.

16.3  Je-li Smluvni strana povinna zpfistupnit Divérné informace druhé Smluvni strany
podle pravniho predpisu nebo zavazného rozhodnuti, je povinna, pokud to pravni
predpis dovoluje, informovat druhou Smluvni stranu pfiméfenou dobu predem a
omezit rozsah takového zpfistupnéni na nezbytné minimum.

16.4  Poskytovatel je opravnen shromazdovat a pouzivat Servisni data za ucelem
monitoringu, dohledu, zabezpeceni, provozu, spravy, podpory, diagnostiky, feseni
incidentl, prevence zneuziti, analyzy, planovani kapacity, ovéfovani souladu uzivani
Online aplikace se Smlouvou a zlepSovani Online aplikace. Servisni data mohou byt
pro ucely vyvoje, testovani, zlepSovani a analytického vyhodnocovani Online aplikace
pouzivana pouze v agregovane, statistické nebo jinak de-identifikované podobé,
nestanovi-li tyto Obchodni podminky, DPA nebo pravni predpis jinak.

16.5 Poskytovatel je opravnén uvadét obchodni firmu, nazev a logo Zakaznika v seznamu
referencnich zakaznikd a v béznych marketingovych materidlech pouze na zaklade
predchoziho pisemného souhlasu Zakaznika nebo pokud je takové opravneni
vyslovné sjednano v Nabidce.

16.6  Poskytovatel je opravnén pfipravit pfipadovou studii o spolupraci se Zakaznikem,
avsak zvefejnit ji smi pouze po predchozim pisemném schvaleni jeji finalni verze
Zakaznikem.

16.7 Z4dna ze Smluvnich stran neni povinna omezovat pracovni zafazeni svych
zaméstnancl nebo spolupracovnikd, ktefi méli pfistup k Davérnym informacim.
Vyuziti informaci uchovanych v paméti téchto osob pfi rozvoji produktl nebo sluzeb
nezaklada odpovédnost podle téchto Obchodnich podminek.

17 Odpovednost

171 Nic v téchto Obchodnich podminkach nevylucuje ani neomezuje odpovednost
kterékoliv Smluvni strany v rozsahu, v jakém ji nelze vyloucit nebo omezit podle
kogentnich pravnich pfedpisu.

17.2  Poskytovatel neodpovida za poruseni svych povinnosti ani za Ujmu v rozsahu, v jakém
byly zplsobeny:

(i)  jednanim nebo opomenutim Zakaznika nebo osob, kterym Zakaznik umoznil
uzivani Online aplikace;

(i) porusenim téchto Obchodnich podminek, dokumentace Online aplikace nebo
pokynl Poskytovatele ze strany Zakaznika;
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(i) systémy, sluzbami, infrastrukturou, integracemi nebo softwarem tfetich osob,
které neposkytl nebo nekontroluje Poskytovatel;

(iv)  nevyhovujicim technickym vybavenim, konektivitou nebo konfiguraci na strané
Zakaznika;

(v)  Daty Zakaznika nebo jinymi daty dodanymi Zakaznikem;

(vi)  okolnostmi vylucujicimi odpoveédnost ve smyslu ustanoveni Obchodnich
podminek o Vyssi moci;

(vii) Incidentem dle SLA, ktery nastal v dobé, kdy byl Zakaznik v prodleni s Uhradou
ceny podle Nabidky;

(viii) béhem nahledl nebo v souvislosti s nahledy, pfedbéznou verzi, beta nebo
zkusebni verzi Online aplikace;

(ix)  chybnymi vstupy, pokyny nebo argumenty Zakaznika (napfiklad pozadavky na
pfistup k souborlim, které neexistuji); nebo

(x)  pokusy Zakaznika provadét operace, které prekracCuji pfipadné stanoveneé
limity Online aplikace, nebo vyuzivat funkce Online aplikace, které Zakaznikovi
nejsou pfistupné.

17.3 S vyhradou odstavce o kogentni odpovédnosti a vyjimek z omezeni odpovédnosti
nize zadna ze Smluvnich stran neodpovida druhé Smluvni strané za ztratu pfijma,
ztratu zisku, ztratu obchodni prilezitosti, ztratu goodwillu, ztratu obchodnich
informaci, preruseni provozu ani za jakoukoli nepfimou, zvlastni, nahodilou,
naslednou, exemplarni nebo sankcni Ujmu, a to ani tehdy, byla-li moznost takoveé
Ujmy znaméa nebo rozumné predvidatelna.

17.4 V maximalnim rozsahu pfipusténém zavaznymi pravnimi predpisy a aniz by to
predstavovalo souhlas Poskytovatele s jakoukoli odpovédnosti, s vyhradou odstavce
o kogentni odpovédnosti a vyjimek z omezeni odpovédnosti nize je souhrnna
odpovédnost kazdé Smluvni strany za vSechny naroky vzniklé ze Smlouvy nebo v
souvislosti s ni, bez ohledu na pocet narokd, pravnich ddvodl nebo pravnich teorii,
na kterych jsou zalozeny, omezena na nahradu pfimé skutecné skody do vyse Castky
skutecné zaplacené podle Smlouvy za tu Online aplikaci, z niz narok vznikl, za
poslednich dvanact (12) mésici bezprostfedné pred vznikem naroku; v zadném
pfipadé vsak souhrnna odpovédnost nepresahne castku skutecné zaplacenou za tuto
Online aplikaci za dobu trvani prislusneho Predplatného.

17.5 Omezeni a vylouceni odpovednosti podle tohoto clanku se pouziji v maximalnim
rozsahu pfipustném pravnimi pfedpisy, avsak omezeni souhrnné odpovédnosti podle
tohoto ¢lanku se nepouzije na:

(i) poruseni prav dusevniho vlastnictvi druhé Smluvni strany;

(i) povinnost Zakaznika zaplatit cenu podle Nabidky a jakékoli jiné smluvni platby
podle Smlouvy;

(iii)  Ujmu zpUsobenou hrubou nedbalosti nebo Umysinym jednanim Smluvni
strany;

(iv)  poruseni povinnosti mlcenlivosti podle ¢lanku Davérnost informaci; omezeni
souhrnné odpovednosti se vsak i v takovém pfipadé nadale pouzije na
veskerou odpovédnost souvisejici s Daty Zakaznika.
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18 Zaruky a odmitnuti zaruk

18.1  Zakaznik je povinen Online aplikaci pred jejim uvedenim do béZného provozu
dikladné a komplexné vyzkouset (vCetné otestovani jeji interoperability s ostatnimi
pocitacovymi programy ci jinymi prvky vybaveni Zakaznika).

18.2  Zakaznik bere na vedomi, ze Online aplikace neni urcena k pouziti v rizikovych
provozech, vcetng, nikoli vsak vylucne, provozovani jadernych zarizeni, leteckych
navigacnich systému, systémd kontroly letecké dopravy, systém( podpory Zivota,
zbranovych systémd a v jakychkoliv dalSich provozech, ve kterych by mohlo dojit
k djmam na zdravi vlivem selhani ¢i nemoznosti pouziti Online aplikace.

18.3  Poskytovatel bude usilovat o to, aby Online aplikace v podstatnych rysech fungovala,
tak jak je popsano v téchto Obchodnich podminkach, a aby jeji pfipadné chyby byly
odhalovany, monitorovany a v navaznosti na jejich zavaznost pfipadné
odstranovany. Poskytovatel vSak nezarucuje, Ze funkce obsazené v Online aplikaci
budou splnovat pozadavky Zakaznika nebo Ze cinnost Online aplikace bude
neprerusovana ci zcela bez vad, neni-li v techto Obchodnich podminkach vyslovné
uvedeno jinak.

18.4  Nestanovi-li tyto Obchodni podminky nebo kogentni pravni predpis vyslovné jinak,
je Online aplikace poskytovana ,tak jak je” a ,podle dostupnosti”. Poskytovatel
neposkytuje zadné dalsi zaruky ani garance, vyslovné, implicitni ani zakonné, vcetné
jakychkoli zaruk nebo garanci obchodovatelnosti, vhodnosti pro konkrétni ucel,
pravniho titulu nebo neporuseni prav tfetich osob.

18.5  Je-li Poskytovatelem ALVAO Ltd., nic v téchto Obchodnich podminkach nevylucuje
ani neomezuje odpovédnost Poskytovatele za smrt nebo osobni Ujmu zpldsobenou
nedbalosti, za podvod nebo podvodné zkresleni ani za jakoukoli jinou odpovédnost,
kterou nelze vyloucit ani omezit dle prava Anglie a Walesu.

18.6 JE-LI POSKYTOVATELEM ALVAO INC, JE ONLINE APLIKACE V ROZSAHU
PRIPUSTNEM PRAVEM STATU ILLINOIS POSKYTOVANA BEZ JAKYCHKOLIV DALSICH
ZARUK, VYSLOVNYCH NEBO MLCKY PREDPOKLADANYCH, VCETNE ZARUK
PRODEJNOSTI, VHODNOSTI PRO URCITY UCEL A NEPORUSENI PRAV TRETICH
OSOB.

19 Obrana pred naroky tretich osob

19.1  Smluvni strany se vzajemneé brani pfed naroky tretich osob popsanymi v tomto ¢lanku
a hradi vysi pravomocné pfiznaneho nebo odsouhlaseneho plnéni, avsak pouze
tehdy, je-li branici strana neprodlené pisemné informovana o naroku a ma pravo fidit
obranu a jeji vyporadani. Branéna strana poskytne branici strané veskerou potfebnou
soucinnost, informace a opravnéni. Branici strana nahradi branéné strané pfimérené
vydaje vzniklé v pfimé souvislosti s poskytovanim soucinnosti. Branici strana neni
opravnéna bez predchoziho pisemného souhlasu branéné strany uzavfit smir nebo
jinak vyporadat narok zplsobem, ktery by branéné strané ukladal povinnost k plnéni
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nebo obsahoval uznani jeji odpovédnosti. Tento clanek popisuje vylu¢ny smluvni
prostiedek napravy a celkovou odpovédnost Smluvnich stran za takové naroky.

19.2  Poskytovatel bude Zakaznika branit pfed naroky tretich osob v rozsahu, v jakém tvrdji,
ze Online aplikace zpfristupnéna Poskytovatelem za Uplatu a uzivana v souladu se
Smlouvou (v nezménene podobé a bez kombinace s cimkoli jinym) zneuziva
obchodni tajemstvi nebo pfimo porusuje patent, autorské pravo, ochrannou znamku
nebo jiné vlastnické pravo treti osoby. Neni-li Poskytovatel schopen narok na zneuziti
nebo poruseni vyfesit, mize dle své volby (i) upravit nebo nahradit Online aplikaci
funkcnim ekvivalentem nebo (ii) ukoncit licenci Zakaznika a vratit zaplacené licencni
poplatky za nevyuzité obdobi. Poskytovatel neodpovida za naroky ani Ujmy vzniklé z
pokracujiciho uzivani Online aplikace nebo jeji dotcené Casti Zakaznikem poté, co byl
Poskytovatelem vyzvan k ukonceni jejiho uzivani z divodu naroku treti osoby.

19.3 V rozsahu pfipustném pravnimi predpisy bude Zakaznik Poskytovatele a jeho
Propojené osoby branit pred naroky tretich osob v rozsahu, v jakém tvrdi, ze (i) Data
Zakaznika nebo produkty tretich osob hostované Poskytovatelem na zadost
Zakaznika zneuzivaji obchodni tajemstvi nebo pfimo porusuji patent, autorskeé pravo,
ochrannou znamku nebo jiné vlastnické pravo treti osoby, nebo (ii) uzivani Online
aplikace Zakaznikem, samotné nebo v kombinaci s c¢imkoli jinym, porusuje pravni
predpisy nebo zplsobuje Ujmu treti osobé.

19.4  Souhrnna odpovédnost kazdé Smluvni strany za vsechny naroky podle tohoto ¢lanku
je omezena na dvojnasobek castky skutecné zaplacené Zakaznikem podle Smlouvy
za Online aplikaci, z niz narok vznikl, za poslednich dvanact (12) mésicl
bezprostredné pred vznikem naroku. Toto omezeni se nepouzije v rozsahu, v jakém
byla Ujma zplsobena hrubou nedbalosti nebo Umysinym jednanim Smluvni strany,
ani v rozsahu, v jakém pfislusné pravni predpisy pouziti tohoto omezeni
nepfipoustéji.

20 Vyssi moc

20.1 Zadna ze Smluvnich stran neodpovidé za poruseni svych povinnosti podle Smlouvy,
pokud je toto poruseni zplsobeno mimorfadnou, nepfedvidatelnou a
nepfekonatelnou prekazkou vzniklou nezavisle na jeji vili, kterou nebylo mozné
rozumne odvratit ani prekonat (dale jen ,Vyssi moc”).

(i) Za Vys$i moc se povazuji zejména pfirodni katastrofy, rozsahlé vypadky
infrastruktury, valka, teroristicky Utok, obcanské nepokoje, epidemie nebo
pandemie, zasah organu vefejné moci, plosné vypadky telekomunikacnich
nebo energetickych siti, kybernetické dtoky mimo pfiméfenou kontrolu
dotCené Smluvni strany a jiné obdobné udalosti.

(i) Smluvni strana, ktera se dovolava Vyssi moci, je povinna bez zbytecného
odkladu informovat druhou Smluvni stranu o povaze prekazky, jejich
predpokladanych dopadech a ucinit pfiméfené kroky ke zmirnéni jejich
nasledka.

(iii)  Trva-li prekazka zplsobena Vyssi moci déle nez devadesat (90) dnU, je kazda
ze Smluvnich stran opravnéna od Smlouvy odstoupit v rozsahu zavazk(
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dotCenych takovou prekaZzkou, a to pisemnym oznamenim druhé Smluvni
strané. Odstoupenim podle tohoto ustanoveni nejsou dotceny ¢asti Smlouvy a
zavazky Smluvnich stran, jejichZz plnéni neni Vyssi moci dotceno.

21 Trvani a ukonceni zavazku ze Smlouvy

21.1  Smlouva se sjednava na dobu urcitou, a to:

(i) v pfipadé Mesicniho predplatného na dobu jednoho (1) Mésicniho obdobf;

(i) v pfipadé Rocniho predplatného na dobu dvanacti (12) po sobé jdoucich
Mésicnich obdobi.

21.2  Pokud nékterd ze Smluvnich stran neoznami druhé Smluvni strané (prostrednictvim
Resellera, pokud byla Smlouva uzaviena na zakladé Nabidky Resellera; Poskytovatel
je vsak vzdy opravnén i k pfimému oznameni) pisemné alespon tficet (30) dnud pred
uplynutim stavajictho Predplatného, a v pfipadé Mési¢niho predplatného alespon
sedm (7) dnl pred jeho uplynutim, Ze nema zajem na jeho prodlouzeni, Pfedplatné
se automaticky prodluzuje o dobu odpovidajici plvodni délce Pfedplatného.
Pfedchozi véta se aplikuje opakované, tzn. timto zplsobem mlze byt Predplatné
prodluzovano opakované, vzdy o dobu odpovidajici pdvodni délce Predplatného.
Pokud vSak byla Online aplikace objednana prostfednictvim Marketplace, mohou byt
prodlouzeni nebo neprodlouzeni Predplatného provedeny také prostrednictvim
Marketplace nebo prostfednictvim pfislusného Resellera; v takovém pfipadé jsou vUci
Smluvnim stranam ucinné v okamziku a v rozsahu vyplyvajicim z elektronického
zdznamu  pfislusné transakce a z oznameni doruceného Poskytovateli
provozovatelem Marketplace nebo pfislusnym Resellerem.

21.3  Zakaznik je opravnén od Smlouvy nebo jeji dotCené casti odstoupit, pokud
Poskytovatel podstatné porusi své povinnosti podle Smlouvy a toto poruseni
nenapravi ani ve |h{té tficeti (30) dnG od doruleni pisemné vyzvy Zakaznika k
napravé, neni-li z povahy poruseni zfejmé, Ze naprava neni mozna.

21.4  Poskytovatel je opravnén od Smlouvy odstoupit:

() v pfipadé prodleni Zakaznika se zaplacenim ceny podle Nabidky nebo jeji Casti
po dobu delsi nez patnact (15) dnd, pokud Zakaznik neuhradi dluznou ¢astku
ani v dodatecné |haté alespon deseti (10) dnl stanovené v pisemné vyzveé
Poskytovatele. Pokud byla Smlouva uzaviena na zakladé Nabidky Resellera, je
Poskytovatel opravnén od Smlouvy odstoupit rovnéz v pfipadé, kdy je Reseller
v prodleni se zaplacenim ceny podle Nabidky nebo jeji ¢asti Poskytovateli po
dobu delsi nez patnact (15) dn(, a to za stejnych podminek;

(i) pokud Zakaznik zavazné nebo opakované porusuje Smlouvu nebo pravni
predpisy;

(i)  pokud by dalsi poskytovani Online aplikace nebo Podpory vedlo k poruseni
pravnich predpisl, sankcnich rezim( nebo zavaznych pokynd organu verejné
moci; nebo

(iv)  pokud Zakaznik pouziva Online aplikaci zpUsobem, ktery zavazné ohrozuje
bezpecnost, dostupnost nebo integritu Online aplikace nebo infrastruktury
Poskytovatele.
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21.5  Kterdkoli Smluvni strana je dale opravnéna od Smlouvy odstoupit, pokud druha
Smluvni strana: (a) vstoupi do likvidace, (b) ocitne se v insolvencnim fizeni bez ohledu
na dlvod jeho zahajeni, nebo (c) ukonci svou podnikatelskou ¢innost bez pravniho
nastupce.

21.6  Poskytovatel je opravnén jednostranne zmenit nebo ukoncit poskytovani Online
aplikace v konkrétni zemi nebo jurisdikci, pokud to vyzaduji platné nebo budouci
pravni predpisy nebo rozhodnuti organl verejné moci, ktera
(i) ukladaji Poskytovateli povinnosti neuplathované obecné vici podnikatellim v

dané jurisdikci,

(i) znemoznuji nebo podstatné ztezuji dalsi provozovani Online aplikace bez
jejich Upravy, nebo

(iii)  jsou s témito Obchodnimi podminkami nebo Online aplikaci v rozporu.

21.7 Odstoupeni od Smlouvy musi opravnéna Smluvni strana spolu s ddvodem
odstoupeni pisemné oznamit povinné Smluvni strané (prostfednictvim Resellera,
pokud byla Smlouva uzaviena na zakladé Nabidky Resellera; Poskytovatel je vsak
vzdy opravnén i k pfimému oznameni) bez zbytecného odkladu poté, co se o divodu
dozveédéla. Zavazky ze Smlouvy zanikaji doruCenim pisemného oznameni o
odstoupeni druhé Smluvni strané.

21.8  Smluvni strany se dohodly, ze s ohledem na charakter poskytovaného plnéni jsou od
Smlouvy opravnény odstoupit vzdy pouze s Ucinky do budoucna.

21.9  Zakaznik je opravnén ukoncit dotéenou cast Online aplikace pisemnou vypovédi pred
uplynutim pfislusné vypovédni lhity, pokud neschvali nového DalSiho zpracovatele
podle DPA.

21.10 Ukoncenim Smlouvy nebo jeji casti, at’ jiz odstoupenim, vypovédi nebo jinym
zplUsobem, nejsou dotCena prava a povinnosti vznikla do dne Gcinnosti ukonceni,
zejména narok Poskytovatele na Uhradu ceny za jiz poskytnuté pInéni podle Smlouvy,
povinnost Zakaznika prestat uzivat ukoncenou cast Online aplikace a ustanoveni,
ktera maji podle své povahy pretrvat i po ukonceni Smlouvy.

2111 Financni vypofadani se fidi zplsobem ukonceni takto:

(i) Odstoupi-li Zakaznik pro podstatné poruseni Smlouvy Poskytovatelem, ma
Zakaznik pravo na vraceni pomeérné casti pfedem zaplacené ceny podle
Nabidky za obdobi od ucinnosti odstoupeni do konce Predplatného, za které
byla cena predem zaplacena.

(i) Odstoupi-li Poskytovatel, Zakaznik nema pravo na vraceni jakékoli Casti
pfedem zaplacené ceny podle Nabidky, a to ani tehdy, pokud k ukonceni
Smlouvy doslo v pribéhu predplaceného Mésicniho obdobi nebo Mésicnich
obdobi.

(i) Ukonci-li Zakaznik dotcenou cast plnéni podle Smlouvy vypovédi z titulu
odmitnuti nového DalSiho zpracovatele, ma Zakaznik préavo na vraceni
pomeérné Casti pfedem zaplacené ceny za dotcenou Cast plnéni podle Smlouvy
za obdobi od ucinnosti vypovedi do konce Predplatného, za které byla cena
pfedem zaplacena.

(iv)  Odstoupi-li kterdkoli Smluvni strana z ddvodu Vys$si moci, méa Zakaznik pravo
na vraceni pomerné casti predem zaplacené ceny podle Nabidky za obdobi od



Obchodni podminky ALVAO SaaS$ (¢estina, fijen 2026) 19/44

ucinnosti odstoupeni do konce Predplatného, za které byla cena predem
zaplacena.

(v)  Ukonci-li Poskytovatel poskytovani Online aplikace v konkrétni zemi nebo
jurisdikci, ma Zakaznik pravo na vraceni pomerné casti predem zaplacené ceny
podle Nabidky za dotcenou jurisdikci za obdobi od ucinnosti ukonceni do
konce Predplatného, za které byla cena predem zaplacena.

21.12 Pokud byla Smlouva uzaviena na zakladé Nabidky Resellera, uplatiuje Zakaznik
narok na vraceni pomérné casti ceny podle Nabidky u Resellera. Pokud byla Online
aplikace objednana prostfednictvim Marketplace, uplathuje Zakaznik tento narok
vUc¢i subjektu, ktery pfijal cenu podle Nabidky za dotcené obdobi, a to zplsobem
odpovidajicim pravidlim Marketplace a pfislusSnému objednavkovému a platebnimu
toku, pokud kogentni pravni pfedpis nebo podminky pfislusné objednavky nestanovi
jinak.

21.13  Ukonci-li Zakaznik Predplatné Online aplikace sjednané na dobu urcitou pred
uplynutim sjednané doby z jiného dlvodu neZ podstatného poruseni Smlouvy
Poskytovatelem, Vy3si moci nebo odmitnuti nového DalSiho zpracovatele podle DPA,
uhradi Poskytovateli ¢astku odpovidajici slevé poskytnuté za Online aplikaci za
obdobi od Dne zahéajeni poskytovani Online aplikace do dne Ucinnosti ukonceni. Tato
castka odpovida rozdilu mezi standardni cenou Online aplikace bez sjednané slevy a
cenou Online aplikace sjednanou v Nabidce. Vyse této castky odpovida souctu slevy
uplatnéné na cenu Online aplikace za jednotliva Mésicni obdobi, po ktera byla Online
aplikace Zakaznikovi poskytovana.

21.14 Pokud byla Smlouva uzavfena na zakladé Nabidky Resellera, a z jakéhokoli dvodu
dojde v prlbéhu trvani zavazkl z této Smlouvy k ukonceni spoluprace mezi
Poskytovatelem a Resellerem, bude tato skutec¢nost Zakaznikovi oznamena pfimo
Poskytovatelem. Nedohodnou-li se Smluvni strany jinak, nema ukonceni spoluprace
s Resellerem vliv na trvani zavazk( z této Smlouvy. Ode dne doruceni ozndmeni o
ukonceni spoluprace s Resellerem bude Zakaznik vSechna sva prava a povinnosti ze
Smlouvy uplatiovat a plnit pfimo vici Poskytovateli, Nabidka Resellera se povazuje
za Nabidku Poskytovatele a Smlouva se povazuje za uzavienou na zakladé Nabidky
Poskytovatele.

22 /Zmena Obchodnich podminek

22.1 Poskytovatel muUze tyto Obchodni podminky, vcetné jejich pfiloh, ¢as od casu
aktualizovat. Zmeény se pouziji na nové uzavirana Predplatna a na bézici Predplatna
zpUsobem stanovenym v tomto clanku.

22.2 Zmeény DPA se pouziji tak, jak stanovi DPA.

22.3 Zmeény priloh Obchodnich podminek, které nejsou Podstatné nepfiznivou zmeénou,
nabyvaji Ucinnosti zverejnénim na internetovych strankach Poskytovatele.

22.4  Zmeény hlavniho textu Obchodnich podminek budou Zakaznikovi oznameny nejméne
sedesat (60) dnl pfed nabytim ucinnosti a pro bézici Pfedplatné nabyvaji Gcinnosti
obnovenim Predplatného, ledaze je Zakaznik pfijme dfive zplsobem uvedenym v
oznameni. PokraCovani v uzivani Online aplikace po obnoveni Predplatného se
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povazuje za pfijeti zmén. Pfi akceptaci nové Nabidky maze byt Zakaznik pozadan o
pfijeti revidovaného nebo doplnéného znéni Obchodnich podminek.

22.5 Podstatné nepfizniva zména kterékoli casti Obchodnich podminek se vUci
Zakaznikovi pouzije az od obnoveni Predplatného; byl-li v Nabidce sjednan zavazek
odbéru na urcitou dobu, pouzije se az od prvniho obnoveni Predplatného
nasledujiciho po uplynuti sjednané doby zavazku.

22.6 'V pfipadé zmény ve specifikaci Online aplikace spocivajici v pfidani novych funkci,
doplnikl, Al funkcionalit nebo souvisejiciho softwaru, které nebyly do Pfedplatného
drive zahrnuty, je Poskytovatel opravnén jednostranné doplnit tyto Obchodni
podminky nebo jiné pfilohy o podminky uzivani téchto novych funkci, doplhkd nebo
souvisejictho softwaru. Takova zména je (cinna od okamziku stanoveného
Poskytovatelem, avSak pouze ve vztahu k novym nebo volitelnym funkcim, doplnkdm
nebo souvisejicimu softwaru; Zakaznikovi bude oznamena pisemné. Vyuzije-li
Zakaznik novou funkci, doplnék nebo novou verzi softwaru, pouziji se na jejich
uzivani podminky ucinné v okamziku prvniho vyuziti.

22.7 Je-li zména nabyvajici Ucinnosti obnovenim Predplatného Podstatné nepfiznivou
zménou, je Zakaznik opravnén oznamit, Ze nema zajem na prodlouzeni
Predplatného, a to nejpozdéji do dne predchazejiciho dni jeho prodlouzeni.

22.8 Zakaznik neni opravnén Obchodni podminky meénit. Jakékoli doplnujici nebo
odchylné podminky obsazené v objednavce Zakaznika nebo jinak pfedlozené
Zakaznikem se vyslovné odmitaji a nepouziji se.

229 Predchozi verze Obchodnich podminek budou Zakaznikovi na vyzadani poskytnuty
Poskytovatelem, pfipadné budou k dispozici na webovych strankach Poskytovatele.

23 Komunikace Smluvnich stran

23.1  Neni-li v téchto Obchodnich podminkach nebo v Nabidce stanoveno jinak, veskera
pravni jednani, oznameni, vyzvy, namitky a jina komunikace Smluvnich stran
souvisejici se Smlouvou musi byt ucinény pisemné.

23.2 Pisemna komunikace mdze byt dorucovana:

() prostrednictvim Resellera, pokud byla Smlouva uzaviena na zakladé Nabidky
Resellera;

(i) elektronickou postou na kontaktni e-mailové adresy uvedené v Nabidce, v
zakaznickem Uctu, v ticketovacim systému nebo jinak pisemné oznamené
druhé Smluvni strané; nebo

(i)  doporucenou postovni zasilkou nebo kuryrni sluzbou na adresu sidla nebo
jinou pisemné oznamenou dorucovaci adresu.

23.3 Pro oznameni tykajici se ochrany Osobnich udajd, bezpecnostnich incidentl, auditd,
DPA a dalSich priloh jsou Smluvni strany opravnény urcit zvlastni kontaktni osoby a
kontaktni Udaje. Nejsou-li urCeny, pouziji se obecné kontaktni Udaje uvedené v
Nabidce nebo zakaznickem uctu.

23.4 Elektronickd zprava se povazuje za dorucenou okamzikem jejiho odeslani, ledaze
odesilatel obdrzi chybové hlaseni o nedoruceni. PoStovni zasilka se povazuje za
doruc¢enou dnem jejiho prevzeti nebo dnem, kdy bylo jeji prevzeti bezdlvodné
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odmitnuto, pfipadné tfetim pracovnim dnem po jejim odeslani v ramci Ceské
republiky a desatym pracovnim dnem po jejim odeslani do zahranici.

23.5 Poskytovatel mize Zakaznikovi poskytovat informace a sdéleni souvisejici s Online
aplikaci, Podporou, DPA, prilohami, zabezpecenim nebo Trust Center elektronicky,
vcetne e-mailu, prostfednictvim Online aplikace, zakaznického uctu, ticketovaciho
systému, Trust Center nebo webovych stranek urcenych Poskytovatelem. Sdéleni se
povazuje za poskytnuté k okamziku jeho zpfistupnéni Poskytovatelem.

24 Propojene osoby

24.1  Zakaznik je opravnén umoznit uzivani Online aplikace svym Propojenym osobam
podle techto Obchodnich podminek. Pokud tak ucini, vztahuji se prava poskytnuta
Zakaznikovi podle téchto Obchodnich podminek i na tyto Propojené osoby, pficemz
Zakaznik zlstava jedinou osobou opravnénou uplathovat tato prava vUidi
Poskytovateli.

24.2 Zakaznik zUstava odpovédny za plnéni vSech povinnosti podle téchto Obchodnich
podminek i za to, ze jeho Propojené osoby budou tyto Obchodni podminky
dodrzovat.

24.3  Poskytovatel je opravnén poskytovat nebo zajistovat poskytovani Online aplikace
prostfednictvim svych Propojenych osob a subdodavatell. Poskytovatel zlstava
odpovedny za plnéni svych povinnosti podle téchto Obchodnich podminek, jako by
Online aplikaci poskytoval sam, a za to, Ze ma se svymi subdodavateli uzavreny
pfislusné pisemné smlouvy umoznujici plnéni povinnosti podle Smlouvy.

24.4  Nic v téchto Obchodnich podminkach nezaklada vztah zastoupeni, partnerstvi nebo
joint venture mezi Smluvnimi stranami nebo ve vztahu k jakékoli Propojené osobe
Poskytovatele, ani neopravnuje zadnou Propojenou osobu Poskytovatele zavazovat
Poskytovatele vici Zakaznikovi.

25 Volba prava a jurisdikce

25.1 Je-li Poskytovatelem ALVAO s.r.o., Fidi se Smlouva pravnimi predpisy Ceské republiky.
Aplikace jakéhokoli jiného pravniho fadu se vyslovné vylucuje, a to bez ohledu na
pravni Upravu volby préava. Pro rozhodovani sporl jsou pfislusné vyluc¢né ceské statni
soudy, a to v pripadé vécné prislusnosti okresniho soudu v prvnim stupni Méstsky
soud v Brné a v pfipadé vecné pfislusnosti krajského soudu v prvnim stupni Krajsky
soud v Brné.

25.2 Je-li Poskytovatelem ALVAO Ltd., fidi se Smlouva pravnimi predpisy Anglie a Walesu.
Aplikace jakéhokoli jiného pravniho radu se vyslovné vylucuje, a to bez ohledu na
pravni Upravu volby prava. Pro rozhodovani sporl jsou pfislusné vylu¢né soudy
Anglie a Walesu, pficemz vécné a mistné pfislusnymi jsou soudy se sidlem v Londyné
(zejména Commercial Court King's Bench Division of the High Court of Justice).

25.3 Je-li Poskytovatelem ALVAO Inc., fidi se Smlouva pravnimi predpisy statu lllinois.
Aplikace jakéhokoli jiného pravniho radu se vyslovné vylucuje, a to bez ohledu na
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pravni Upravu volby prava. Pro rozhodovani sporl jsou pfislusné vylu¢né statni a
federalni soudy sidlici v Chicago, Cook County, Illinois.

25.4  Vylucuje se aplikace Umluvy OSN o smlouvach o mezinarodni koupi zbozi (CISG).

25.5 'V pripadé rozporu mezi jazykovymi verzemi Smlouvy je rozhodujici jazykovéa verze,
ve které byla Smlouva uzavrena.

256 Bez ohledu na vyse uvedené je Poskytovatel opréavnén uplatfovat naroky na
zaplaceni ceny podle Nabidky nebo jakékoli jiné smluvni platby u kteréhokoli
prislusného soudu v jurisdikci sidla Zakaznika nebo v jurisdikci, kde se nachazi
majetek Zakaznika.

25.7  Smluvni strany vyslovné prohlasuji, ze:

(i) vybér rozhodného prava a jurisdikce je plodem obchodni dohody a vyménou
za smluvni podminky;

(i) kazda Smluvni strana se vzdava jakékoli namitky vici pfislusnosti sjednanych
soudU, v¢etné namitek forum non conveniens.

26 Zaverecna ustanoveni

26.1  Zakaznik neni opravnén postoupit prava a povinnosti vzniklé ze Smlouvy ani
samotnou Smlouvu bez pfedchoziho pisemného souhlasu Poskytovatele.

26.2 Poskytovatel je opravnén postoupit Smlouvu nebo jednotliva prava a povinnosti z ni
vyplyvajici na svou Propojenou osobu nebo na osobu, na kterou prejde podnik, Cast
zavodu nebo relevantni cast podnikatelské cinnosti Poskytovatele.

26.3  Smlouva nezaklada zadné pravo tfetich osob, pokud to neni vyslovné stanoveno
jejimi podminkami.

26.4 Pokud se nékteré ustanoveni techto Obchodnich podminek, Nabidky nebo priloh
stane neplatnym, neudcinnym, zdanlivym nebo nevymahatelnym, neméa tato
skutecnost vliv na platnost, Ucinnost ani vymahatelnost ostatnich ustanoveni. Smluvni
strany se zavazuji nahradit takové ustanoveni novym ustanovenim, které bude svym
Ucelem a hospodarskym smyslem nejblizsi nahrazovanému ustanoveni.

26.5 Neuplatnéni jakehokoli prava podle Smlouvy nepredstavuje vzdani se tohoto prava
ani nevylucuje jeho pozdejsi uplatnéni.

26.6 V pfipadé rozporu mezi dokumenty tvoficimi Smlouvu plati nasledujici poradi jejich
(i) kogentni pravni predpisy;

(i) Nabidka (v rozsahu individualné sjednanych odchylek od téchto Obchodnich
podminek nebo jejich pfiloh);

(iiiy  DPA,

(iv)  jina Addenda;

(v)  tyto Obchodni podminky (hlavni text bez pfiloh);

(vi)  prilohy techto Obchodnich podminek.

26.7 Ustanoveni techto Obchodnich podminek, ktera svou povahou maji pretrvat
ukonceni Smlouvy, zUstavaji v platnosti i po ukonceni Smlouvy, zejména ustanoveni
o dusevnim vlastnictvi, dGvérnosti, odpovednosti, zarukach a odmitnuti zaruk, obrané
pfed naroky tfetich osob a ochrané osobnich udajd.
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26.8  Smluvni strany jsou povinny informovat druhou Smluvni stranu bez zbytecného
odkladu o skutecnostech, které maji nebo mohou mit vliv na obsah Smlouvy.

26.9 Nedilnou soucasti téchto Obchodnich podminek jsou nasledujici pfilohy. Rozsah
jejich pouziti se fidi Uvodnimi ustanovenimi jednotlivych pfiloh a sjednanou
Nabidkou:

(i) Pfiloha — Specifikace Online aplikace;
(ii) Pfiloha — SLA Online aplikace;

(ili)  Priloha — Podminky Free planu; a

(iv)  Priloha — Podminky podpory.

26.10 Je-li Zakaznik organem verfejné moci nebo se na néj vztahuji predpisy o verejnych
zakazkach, prohlasuje, Ze spliiuje vsechny pfislusné zakonné pozadavky a Ze Smlouva
tyto pozadavky splnuje.

26.11 Dodrzovani obchodnich zakond. Online aplikace, Podpora, software, technologie a
sluzby Poskytovatele souvisejici s Online aplikaci (,polozky”) mohou podléhat
vyvoznim predpisim Spojenych statl americkych a dalSich zemi. Kazda Smluvni
strana bude dodrzovat vSechny zakony a pfedpisy vztahujici se na import nebo
export polozek, mimo jiné vcCetné obchodnich zakonl USA, EU a Spojeného
kralovstvi, jako jsou vyvozni predpisy USA, sankce uvalené uradem Office of Foreign
Assets Control, nafizeni EU Dual Use Regulation 2021/821 a/nebo jina omezeni platna
pro koncové uzivatele, koncové pouziti a misto urceni (,obchodni zakony"). Zakaznik
nepodnikne a zajisti, aby jeho Propojené osoby nepodnikly, zadné kroky, které by
zpUsobily, Ze Poskytovatel nebo kterakoli spolecnost ze skupiny ALVAO porusi platné
obchodni zakony. Zakaznik odpovida za to, ze Zakaznik a jeho Propojené osoby
dodrzi podminky tohoto odstavce.

26.12 Tato verze Obchodnich podminek je Gcinna od 15. fijna 2026.

27 Definice

,Addenda” znamena doplnkove smluvni dokumenty uzaviené mezi Smluvnimi stranami
zpravidla nazvané jako dodatky.

,ALVAO" znamena spolecnost skupiny ALVAO uzavirajici smlouvu se Zakaznikem dle jeho
sidla: Ceska republika a EU: ALVAO s.r.o., Hlohova 1455/10, 591 01 Zd4r nad Sazavou, ICO:
25561561; Spojené kralovstvi: ALVAO Ltd., 128 City Road, London EC1V 2NX, Company No.:
16856972; USA: ALVAO Inc., 625 W Adams St, Chicago, IL 60661, EIN: 39-3642262; Ostatni
zemeé: ALVAO s.r.o.

,Cena Online aplikace” znamena cenu za poskytovani Online aplikace za jedno Mésicni
obdobi, uvedenou v Nabidce.

,Cena Podpory” znamena cenu za poskytovani Podpory za obdobi uvedené v Nabidce.

,Data Zakaznika” znamena veskera data, soubory, texty, zaznamy a jiné informace, které
Zakaznik nebo osoby jim opravnéné vlozi do Online aplikace. Data Zakaznika nezahrnuji
Servisni data.
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,Den zahdjeni poskytovani Online aplikace” znamené datum, od kterého Poskytovatel
zpfistupni Zakaznikovi Online aplikaci, uvedené v Nabidce.

,DPA" znamena Dodatek o zpracovani osobnich udaji ALVAO SaaS.

,Duvérné informace” znamena veskeré informace, které jedna Smluvni strana poskytne
druhé v souvislosti se Smlouvou a které jsou oznaceny jako divérné nebo jejichz divérna
povaha vyplyva z okolnosti jejich poskytnuti.

,Free plan” znamena variantu poskytovani Online aplikace bez Uplaty, s omezenymi
funkcemi a podporou, bez SLA a bez narokl na kompenzace, dle Podminek Free planu.

,Kredit sluzby” znamena slevu z Ceny Online aplikace poskytovanou Zakaznikovi v pfipadé
nedodrzeni Urovné sluzby, vypoctenou dle SLA.

,Marketplace” znamena elektronicky systém urceny Poskytovatelem pro objednavani
Online aplikace, zejména Microsoft Marketplace (vCetné Microsoft AppSource a Azure
Marketplace). Poskytovatel mdze urcit dalsi Marketplace zvefejnénim na svych
internetovych strankach.

,Mésicni obdobi” znamena, Ze prvni Mésicni obdobi zacina v 00:00 CET v Den zahajeni
poskytovani Online aplikace a konci v 24:00 CET dne predchazejiciho tomu dni nasledujiciho
kalendarniho mesice, ktery se pojmenovanim nebo cislem shoduje s Dnem zahdjeni
poskytovani Online aplikace. Nasledujici Mésicni obdobi zacinaji vzdy v 00:00 CET dne
nasledujiciho po poslednim dni predchoziho Mésicniho obdobi a konci v 24:00 CET dne
pfedchazejictho tomu dni nasledujiciho kalendarniho meésice. Pokud v nasledujicim
kalendarnim mésici takovy den neexistuje, konc¢i Mési¢ni obdobi v 24:00 CET posledniho
dne tohoto mésice.

,Mésicni predplatné” znamena variantu Prfedplatného, pfi které je Online aplikace
poskytovana na dobu jednoho Mésicniho obdobi s automatickym prodlouzenim.

,Mistni instalace” znamena dil¢i softwarové komponenty instalované na koncovych
zarizenich Zakaznika nezbytné pro plné vyuziti Online aplikace. Podrobnosti ohledne
Mistnich instalaci a pripadné limity jejich uziti stanovi Specifikace Online aplikace.

,Nabidka” znamena dokument Poskytovatele nebo Resellera odsouhlaseny Zakaznikem,
ktery specifikuje zejména rozsah a parametry Online aplikace, cenu, Den zahajeni
poskytovani Online aplikace, variantu Pfedplatného a pfipadné rozsah Podpory.

,Obchodni podminky” znamena tyto obchodni podminky pro poskytovani softwarovych
sluzeb.

,Online aplikace” znamena pocitacovy program nebo pocitacové programy, jejichz uzivani
je Zakaznikovi umoznéno prostfednictvim internetu formou software jako sluzba (Saa$),
provozované na cloudové infrastrukture Poskytovatele.

,Podminky Free planu” znamena pfilohu téchto Obchodnich podminek upravujici
podminky bezplatného uzivani Online aplikace s omezenymi funkcemi.
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,Podminky podpory” znamena pfilohu téchto Obchodnich podminek stanovujici rozsah,
varianty a pravidla poskytovani Podpory.

,Podpora” znamena podporu k Online aplikaci poskytovanou Poskytovatelem Zakaznikovi
v rozsahu uvedeném v Nabidce a Podminkach podpory.

,Podstatné nepriznivd zména” znamena zménu podminek uzivani Online aplikace, ktera
by mohla rozumné ovlivnit rozhodnuti Zakaznika o sjednani Online aplikace a ktera by od
Zakaznika vyzadovala sjednani dodatecného rozsahu, zvysila naklady Zakaznika na uzivani
Online aplikace ve sjednaném rozsahu, odebrala Zakaznikovi existujici pravo nebo ulozila
dodatecna omezeni uzivani Online aplikace.

,Poskytovatel” znamena ALVAO.

,Predplatné” znamena predplatné (rezim poskytovani), na jehoz zakladé Poskytovatel
poskytuje Zakaznikovi Online aplikaci za Uplatu po dobu trvani Smlouvy. Online aplikace je
nabizena ve dvou variantach — Mésicni predplatné nebo Rocni predplatné.

,Propojené osoby” zahrnuje jakoukoli osobu, kterd pfimo nebo nepfimo ovlada
Poskytovatele nebo Zakaznika, je jimi ovlddana, nebo je pod spole¢nym ovladanim s
Poskytovatelem nebo Zakaznikem.

,PFistupové ucty” znamena pfistupové Ucty, prostiednictvim nichz je mozné uzivani Online
aplikace. Kazdy Pristupovy Ucet je pridélen konkretni osobé a nelze jej sdilet vice uzivateli.

,Reseller” znamena treti osobu, ktera je dle dohody s Poskytovatelem opravnéna nabizet
zakazniklm Online aplikaci Poskytovatele, v¢etné provozovatele Marketplace.

,Rocni predplatné” znamena variantu Predplatného, pfi které je Online aplikace
poskytovana na dobu dvanacti po sobé jdoucich Mésicnich obdobi s automatickym
prodlouzenim.

,Servisni data” znamenaji produktové metriky, technickou telemetrii, provozni, systémove,
bezpecnostni a diagnostické logy a jina data, vystupy nebo technické artefakty generované,
odvozené nebo shromazdéné Poskytovatelem pfi poskytovani, provozu, monitoringu,
dohledu, sprave, zabezpeceni, podpofe a uzivani Online aplikace, vCetné vyhledavacich
indexU, Al index(l, embeddings, cache a obdobnych technickych artefaktd Online aplikace.
Servisni data nejsou Data Zakaznika.

,SLA" znamen4 pfilohu téchto Obchodnich podminek stanovujici Urover sluzby Online
aplikace a podminky vzniku naroku na Kredit sluzby.

,Smlouva” znamena smluvni vztah mezi Zakaznikem a Poskytovatelem, jehoz obsah tvori
Nabidka nebo samostatna pisemna smlouva, tyto Obchodni podminky a pfislusnad Addenda.

,Smluvni strany” znamenaji Zakaznik a Poskytovatel.

.Specifikace Online aplikace” znamena prilohu téchto Obchodnich podminek obsahujici
technickou specifikaci Online aplikace, cloudovou architekturu, datovou rezidenci a dalsi
technické parametry Online aplikace.



Obchodni podminky ALVAO SaaS$ (¢estina, fijen 2026) 26/44

,Trust Center” znamena vefejné dostupné online centrum Poskytovatele vénované
bezpecnosti, ochrané osobnich Udajl, compliance, certifikacim, datové rezidenci a dalsim
relevantnim informacim o Online aplikaci a Podpofe, dostupné na adrese
https://www.alvao.com/trust-center nebo na jiné Poskytovatelem urcené nastupnicke
adrese.

,Tenant” znamena logicky a technicky oddéleny prostor Online aplikace pridéleny
Zakaznikovi. Kazdy Zakaznik ma vlastni Tenant; jeho konfigurace je popsana ve Specifikaci
Online aplikace.

,Uroven sluzby” znamena metrika vykonu Online aplikace stanovena v SLA.

,Zakaznik” znamenéa osobu, kterd s Poskytovatelem uzavira Smlouvu na zakladé téchto
Obchodnich podminek.

,Zkusebni obdobi” znamena dobu uréenou Poskytovatelem, béhem niz Zakaznik mize
bezplatné uzivat Online aplikaci za Ucelem jejiho vyzkousSeni, v rozsahu a za podminek
stanovenych v téchto Obchodnich podminkach.


https://www.alvao.com/trust-center
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Priloha — Specifikace Online aplikace

1 Uvodni ustanoveni

1.1 Tato Specifikace Online aplikace je pfilohou a nedilnou soucasti Obchodnich
podminek a upravuje technickou specifikaci Online aplikace a vybrané podminky
jejiho technického zajisténi.

1.2 Pokud neni vyslovné uvedeno jinak, maji pojmy zacinajici velkymi pismeny vyznam
uvedeny v ¢lanku Definice Obchodnich podminek.

2 Pocitacovy program ALVAO Asset
Management

2.1 ALVAO Asset Management je informacni systém umoznujici organizaci zavést
efektivni spravu veskerého pocitacového i ostatniho majetku spadajiciho pod spravu
oddéleni ICT. Pomaha pracovnikim ICT oddéleni v feSeni a zdokumentovani
kazdodennich operativnich Ukold a ve sdileni a Udrzbé informaci spojenych s IT
infrastrukturou. Poskytuje dulezité informace pro planovani obnovy IT prostfedkd a
pfipravu rozpoctld. Napomaha v fizeni podnikatelskych rizik pravniho ¢i regulacniho
postihu spojenych s uzivanim nelegalniho software ve spolecnosti. Jedna se o systém
vyvijeny podle svetovych nejlepsich praktik na fizeni poskytovani sluzeb (ITSM/ITIL).

2.2  ALVAO Asset Management rozlisuje evidované objekty podle klasifikace ,Druh
objektu”.

(i) Zakaznik je opravnén v produktu evidovat nejvyse tolik objektd Druh objektu
.Pocitac”, kolik je uvedeno v Nabidce.

(i) Zakaznik je dale opravnén v produktu evidovat dalsi objekty, které nejsou Druh
objektu ,Pocitac”. Takovych objektd muize Zakaznik evidovat nejvyse do
padesati (50) nasobku poctu objektl ,Pocitac” specifikovaného a limitovaného
v predchazejicim odstavci.

2.3 Podrobnéjsi specifikace ALVAO Asset Management je k dispozici pod nasledujicim
odkazem https://doc.alvao.com.

3 Pocditacovy program ALVAOQO Service Desk

3.1 ALVAO Service Desk je informacni systém pro moderni organizace a IT oddéleni,
které chtéji spolehlivé fidit veSkeré Ukoly. Jedna se o systém vyvijeny podle svétovych
nejlepSich praktik na fizeni poskytovani sluzeb (ITSM/ITIL). Diky tomu je system
vhodny pro fizeni podnikového IT, ale Uspésné v ném muzete fidit i jina servisni


https://doc.alvao.com/
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3.2

3.3

3.4

3.5

4.2

4.3

4.4

oddéleni. Diky ALVAO Service Desk snadno vydefinujete sluzby, které poskytujete, a
uridite i slozité ukoly a jejich reseni podle danych procesu.

ALVAO Service Desk rozlisuje Pfistupové ucty ,na resitele” a ,na uzivatele”. Limitace
poctu Pristupovych Uctl je uvedena v Nabidce.

Pfistupovym Uctem ,na reSitele” je Pfistupovy Ucet pfidéleny pracovnikovi, ktery
spliuje alespon jednu z nasledujicich podminek:

(i)  je ¢lenem fesitelského tymu (. je v systémové roli: Operator, Resitel,
Mimoradny resitel nebo Manazer) na sluzbé, ve které smi zakladat pozadavky
anonymni zadatelé (tzn., na sluzbé je povolen systémovy uzivatel Host);

(i) je clenem feSitelského tymu na sluzbé, na které je zapnuta volba ,Vyzadovat
licenci na resitele”.

Pfistupovym Uctem ,na uzivatele” je Pristupovy Ucet pridéleny pracovnikovi, ktery
splnuje vsechny nasledujici podminky:

(i) nesplnuje podminky Pfistupového uctu ,na resitele”;

(i) je ¢lenem fesitelského tymu nebo je v systémové roli Zadatel na sluzbé, ve
které nesmi zakladat pozadavky anonymni zadatelé (tzn. na sluzbé neni
povolen systemovy uzivatel Host).

Podrobnéjsi specifikace ALVAO Service Desk je k dispozici pod nasledujicim odkazem

https://doc.alvao.com.

Provozovani Online aplikace

Online aplikace je provozovana ve vicezakaznickém (multi-tenantnim)
architektonickém modelu. Poskytovatel zajistuje logické a technické oddéleni Dat
Zakaznika od dat ostatnich zékaznikl pfi vyuziti architektury a technickych
prostfedkd odpovidajicich aktualnimu provoznimu modelu Poskytovatele.
Poskytovatel provozuje Online aplikaci v Produkénim prostredi (prostiedi, ve kterém
bézi produkcni instance systému), které zahrnuje Produkcni ulozisté (ulozisté
produkcnich dat) a pfipadné Reportovaci ulozisté (replika Produkcéniho ulozisté v
realném case pro reportovaci Ucely), je-li sjednano. Je-li sjednano, Poskytovatel
zpfistupni také Testovaci prostiedi (prostfedi pro testovaci Ucely) vcetné
Testovaciho ulozisté (Ulozisté testovacich dat).

Produkéni i Testovaci prostredi jsou provozovana nepretrzité (24 x 365).

Kapacita Produkcniho, Reportovaciho a Testovaciho uUlozisté se méni v pfimé umeére
k poctu jednotek licenci Online aplikace — pfepocet: 10 pocitacd = 1 GB, 10 uzivatell
=1 GB, 1 resitel = 5 GB. Maximalni kapacita ulozisté je 1 TB. Pfi prekroceni zahrnuté
kapacity se UcCtuji poplatky za kazdy zapocaty GB.

(i) Pfiklady vztahl mezi pocty jednotek licenci, kapacitou zahrnutych ulozist

28/44


https://doc.alvao.com/

Obchodni podminky ALVAO SaaS$ (¢estina, fijen 2026)
Priklady poskytovanych produktd (licenci) Zahrnuté ulozisté
a poctl jednotek Kapacita ulozisté [GB]
ALVAO Asset Management pro 100 pocitact 10
ALVAO Service Desk pro 200 uzivatell 20
ALVAO Service Desk pro 10 fesiteld 20
ALVAO Service Desk pro 500 uZivatell 60
+ ALVAO Service Desk pro 30 fesiteld
ALVAO Asset Management pro 1 000 poditacl 150
+ ALVAO Service Desk pro 1500 uzivateld
ALVAO Asset Management pro 1 000 pocitact 500
+ ALVAO Service Desk pro 100 fesitell
ALVAO Asset Management pro 1 000 pocitacl
+ ALVAO Service Desk pro 1500 uzivatelU 200
+ ALVAO Service Desk pro 100 fesiteld
(i) Priklady vztahd mezi zahrnutym Ulozistém a skutecnym vyuzitim ulozisté
Skutecna yyu2|ta Zahrnuta kapacita Prekroceni kapacity
kapacita S ovevy Sl wevl s
S vevl Ulozisté [GB] zahrnutého Ulozisté [GB]
Ulozisté [GB]
55,3 100 -
122,5 100 23

4.5
4.6

5.1

Produkcni i Testovaci prostfedi jsou provozovana na infrastruktufe Microsoft Azure.
Poskytovatel zajistuje zalohovani Produkcniho Ulozisté v rozsahu a s retencni dobou
odpovidajici aktuadlnimu provoznimu modelu Poskytovatele. Podrobnosti jsou
dostupné v Trust Center.

/pracovani dat a bezpecnost

Data Zakaznika v klidu budou uklddana vylucné v datovych centrech spolecnosti

Microsoft dle kontraktujici entity:

(i)  je-li Poskytovatelem ALVAO s.r.o., na Uzemi Evropské unie nebo Evropského
hospodarského prostory;

(i) je-li Poskytovatelem ALVAO Ltd., na Uzemi Spojeného kralovstvi;

(iii)  je-li Poskytovatelem ALVAO Inc., na Uzemi Spojenych statli americkych.

Zakaznik mUze zvolit jiné umisténi pro Data Zakaznika, je-li to technicky dostupné a
vyslovné sjednano ve Smlouvé.
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5.2  Poskytovatel udrzuje, pfimo nebo prostifednictvim svych Propojenych osob
zapojenych do provozu Online aplikace, systém fizeni bezpecnosti informaci a
souvisejici kontrolni prostifedi pfiméfené povaze poskytované Online aplikace.
Poskytovatel uvadi, ze takovy systém a souvisejici kontrolni prostredi jsou drziteli
nebo Uspesne absolvovaly certifikace a posouzeni zahrnujici ISO/IEC 27001, ISO/IEC
27017, I1SO/IEC 27018 a SOC 2 Type 2. Poskytovatel je opravnén tyto certifikace,
posouzeni a souvisejici kontrolni ramce pribézné obnovovat, nahrazovat nebo
rozsirovat jejich novéjsimi nebo ekvivalentnimi verzemi, pokud tim nedojde k
podstatnému snizeni Urovné bezpecnosti a compliance relevantni pro poskytovane
Online aplikace.

5.3 Aktualni informace o bezpecnosti, ochrané osobnich Udajt, compliance, certifikacich
a souvisejicich dukaznich prostfedcich muize Poskytovatel zpfistuphovat
prostrednictvim svého Trust Center nebo na pfimerenou zadost Zakaznika v rozsahu,
ktery je pfiméfeny a slucitelny s ochranou divérnych informaci a bezpelnosti
Poskytovatele a ostatnich zakaznikd.

6 Odpovedné pouziti Al

6.1 Pfi poskytovani Online aplikace mohou byt vyuzivany Al technologie — ve vychozim
nastaveni Microsoft Al Services (cloudové Al sluzby spolecnosti Microsoft), zejména
Microsoft Azure Al Services véetné Azure OpenAl Service (generativni Al). Zakaznik
muze sjednat vyuZziti Al technologii jiného poskytovatele, je-li to technicky dostupné
a vyslovné sjednano v Nabidce. Pfehled vyuzivanych Al technologii je dostupny v
Trust Center.

6.2 Al funkcionality jsou dostupné v rozsahu sjednaném v Nabidce; Zakaznik muze
pisemné pozadat o zménu rozsahu Al funkcionalit, je-li to technicky dostupné, a
muze Al funkcionality prostfednictvim nastaveni Online aplikace vypnout, pficemz
Poskytovatel toto nastaveni zachova i pfi aktualizaci nebo upgradu Online aplikace;
Z&kaznik bere na védomi, ze vypnuti Al funkcionalit mdze mit vliv na vykon nebo
dostupnost nekterych funkci Online aplikace.

6.3  Poskytovatel
(i) nezpracovava Data Zakaznika k trénovani Al modell bez vyslovného pokynu

Zakaznika;

(i) nevlastni vystupy Al funkcionalit generované pro Zakaznika, které jsou Data
Zakaznika;

(iii)  zpfistupnuje nekteré Al funkcionality jako preview, beta nebo experimentalni,
pficemz tyto funkcionality nejsou pfedmétem SLA ani narokd na Kredity sluzby,
mohou byt kdykoli zménény, omezeny nebo ukonceny, nemusi podporovat
vsechny standardni enterprise funkce a nejsou urceny pro kritické, regulatorné
citlivé nebo vysoce rizikové scénare, neni-li to vyslovné pisemné sjednano;

(iv)  je opravnén obchodné pfiméfené ménit rozsah, parametry, limity a technické
feseni Al funkcionalit;
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6.4

6.5

6.6

(v)  je opravnén pfi nadmérném uzivani Al funkcionalit docasné omezit rychlost
pristupu Zakaznika k témto funkcionalitam;

(vi)  se zavazuje vyuzivat Microsoft Al Services v souladu s Microsoft Al Terms; a

(vil)  je opravnén monitorovat pouzivani Al funkcionalit a zavadeét filtry, guardrails a
jina ochranna opatreni proti zneuziti.

Zakaznik nesmi pouzivat Al funkcionality

(i) v situacich, kdy by jejich vypadek nebo selhani mohly zplsobit smrt nebo vazné
poraneni osob ci zavazne fyzické nebo environmentalni skody;

(i) jako soucast plné automatizovaneho rozhodovani s pravnimi nebo obdobne
zavaznymi ucinky pro fyzické osoby bez odpovidajiciho lidského dohledu;

(i) ke zjistovani nebo odvozovani parametr, vah nebo algoritml pouzitych
modeld ani k obchazeni jejich bezpecnostnich omezeni; ani

(iv)  k extrakci dat metodami automatizovaného stahovani nebo web scrapingu.

Zakaznik je povinen

(i) pouzivat Al funkcionality v souladu s platnymi pravnimi predpisy a etickymi
standardy odpoveédného vyuzivani Al, pficemz Poskytovatel je opravnén
omezit pfistup Zakaznika k Al funkcionalitdm pfi ddvodném podezieni na
poruseni téchto podminek;

(i) pouzivat Al funkcionality pohanéné sluzbami Microsoft Al Services v souladu
s Microsoft Al Terms;

(i)  odpovidat za zakonnost a pfimérenost vstupt vkladanych do Al funkcionalit a
posoudit vhodnost vkladani divérnych informaci nebo jinych citlivych dat a
zavest pfimérena interni pravidla pro jejich pouziti;

(iv)  odpovidat za veskeré aplikace a sluzby, které vytvori s vyuzitim Al funkcionalit,
vCetné jejich souladu s platnymi pravnimi a regulatornimi pozadavky;

(v)  zajistit, aby koncovi uzivatelé byli informovani o tom, ze komunikuji s
automatizovanym systémem, vyzaduje-li to povaha pouziti nebo platné pravni
predpisy; a

(vi)  respektovat technicka nebo smluvni omezeni Al funkcionalit uplatnéna
Poskytovatelem nebo poskytovateli Al technologii tfetich osob.

Al funkcionality nejsou nahradou odborného poradenstvi; Zakaznik posoudi

spravnost vystupl Al funkcionalit pred jejich pouzitim v rozhodovani nebo

komunikaci vici tfetim osobam, pficemz Al funkcionality mohou vyuzivat modely
umélé inteligence nebo strojového uceni a mohou byt poskytovany pfimo

Poskytovatelem nebo prostiednictvim Microsoft Al Services.
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Pri

1.1

1.2

2.1

2.2

3.1

3.2

4.1

oha — SLA Online aplikace

Uvodni ustanoveni

Toto SLA Online aplikace je pfilohou a nedilnou soucasti Obchodnich podminek a
upravuje Uroven sluzby Online aplikace a podminky vzniku naroku na Kredit sluzby.
Pokud neni vyslovné uvedeno jinak, maji pojmy zacinajici velkymi pismeny vyznam
uvedeny v clanku Definice Obchodnich podminek.

Uroven sluzby

Neni-li ve Smlouvé uvedeno jinak, cini Procentualni doba fungovani Produkcniho
prostiedi Online aplikace v Mési¢nim obdobi alespon 99,9 %.

Testovaci prostfedi neni pfedmétem SLA; na jeho nedostupnost se narok na Kredit
sluzby nevztahuje.

Planovana odstavka aplikace

Dostupnost Online aplikace mGze byt docasné omezena za Ucelem rutinni planované
udrzby, upgradl, nasazeni oprav nebo nezbytné nouzové Uudrzby (dale jen
,Planovana odstavka aplikace”). Planovana odstavka aplikace se nezapocitava do
Doby vypadku. Pro Planovanou odstavku aplikace plati, ze:

(i) Poskytovatel Zakaznika o Planované odstavce aplikace zpravidla informuje
alespon dva (2) dny predem;

(i) pfi planovani Planované odstavky aplikace se zpravidla zohlednuje
pfedpokladany dopad na Zakazniky, zejména moznost jejiho provedeni o
vikendu nebo mimo béznou pracovni dobu v pfislusném regionu;

(ili)  Poskytovatel mize poskytnout kratsi nebo zadné predchozi ozndmeni, je-li to
nezbytné k zachovani dostupnosti, bezpecnosti, stability nebo vykonu Online
aplikace nebo k nasazeni kritické opravy; a

(iv)  Smluvni strany se mohou na Planované odstavce aplikace dohodnout i jinak.

Pokud je v ramci Online aplikace poskytovan jak produkt ALVAO Service Desk, tak i

produkt ALVAO Asset Management, plati ¢l. Planovana odstavka aplikace ohledné

kazdého produktu samostatneé.

Procentualni doba fungovani

Procentudlni doba fungovani se za kazdé Mésicni obdobi vypocte podle nize
uvedeného vzorce, pficemz pokud je v ramci Online aplikace poskytovan jak produkt
ALVAO Service Desk, tak i produkt ALVAO Asset Management, pocita se Procentualni
doba fungovani pro kazdy produkt samostatné:
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Minuty uzivatele — Doba vypadku

x 1009
Minuty uzivatele %

4.2  Minutami uzivatele se pro Ucely této SLA rozumi:

(i) pokud je v ramci Online aplikace poskytovan bud produkt ALVAO Service
Desk, nebo produkt ALVAO Asset Management, doba vypoctena pro kazdé
Mési¢ni obdobi podle nasledujiciho vzorce:

(celkovy pocet minut v Mési¢nim obdobi - celkova doba Planovanych
odstavek aplikace v Mésiénim obdobi)

X

pocet aktivnich P¥istupovych uétl

(i) pokud je v ramci Online aplikace poskytovan jak produkt ALVAO Service Desk,
tak i produkt ALVAO Asset Management, budou Minuty uzivatele vypocteny
pro kazdé Mésicni obdobi a kazdy produkt zvlast podle nasledujiciho vzorce:

(celkovy pocet minut v Mésié¢nim obdobi - celkova doba Planovanych
odstavek aplikace ve vztahu k pfislu§nému produktu v Mésiénim obdobi{)

X

pocet aktivnich P¥{stupovych uétld ve vztahu k pfislu$nému produktu

4.3  Pro Ucely tohoto ¢lanku se pocCtem aktivnich Pfistupovych G¢tl rozumi maximalni
pocet aktivnich Pfistupovych Gctl uvedeny v Nabidce (neni-li v Nabidce maximalni
pocet aktivnich Pfistupovych Gctl uveden, pouzije se priimérny pocet aktivnich
Pfistupovych Uctd v pfislusném Mésicnim obdobi).

4.4  Dobou vypadku se pro tcely této SLA rozumi:

(i) v pfipadé produktu ALVAO Service Desk soucet celych minut v pfislusSnem
Mésicnim obdobi, po které nebylo mozné z nékterého Pfistupového Uctu Cist
ani zapisovat data v produktu ALVAO Service Desk (k nimz mél Pfistupovy ucet
odpovidajici opravnéni), vzdy vynasobenych poctem Pfistupovych uctd, ze
kterych nebylo mozné cist ani zapisovat data (napf. 12. 5. nedostupnost po
dobu 5 minut z 10 Pfistupovych uctd + 20. 5. nedostupnost po dobu 2 minut
z 1 Pfistupového Uctu = Doba vypadku celkem 52 minut);

(i) v pfipadé produktu ALVAO Asset Management soucet celych minut
v pfislusném Mésicnim obdobi, po které nebylo mozné se z nékterého
Pristupového Uctu prihlasit do Online aplikace (produktu ALVAO Asset
Management), vzdy vynasobenych poctem Pfistupovych Uctl, ze kterych
nebylo mozné se pfihlasit (napf. 12. 5. nedostupnost po dobu 5 minut z 10
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5.1

(iii)

Pfistupovych uc¢td + 20. 5. nedostupnost po dobu 2 minut z 1 Pfistupového
uctu = Doba vypadku celkem 52 minut);
do Doby vypadku se nezapocitavaji Planované odstavky aplikace.

Vyjimky ze SLA

Doba vypadku nezahrnuje a narok na Kredit sluzby nevznikd v souvislosti s
nedostupnosti Online aplikace zpUsobenou:

(i)

(i)

(iii)

(iv)

(V)

(vi)

(vii)

(viii)
(ix)

(x)

Planovanou odstavkou aplikace nebo jinou odstavkou provedenou v souladu
se Smlouvou;

pozastavenim Online aplikace z dlivodu prodleni Zékaznika nebo Resellera s
Uhradou Ceny Online aplikace nebo poruseni téchto Obchodnich podminek,
DPA nebo aplikovatelnych pravnich predpist Zakaznikem;

jednanim, opomenutim, konfiguraci, integracemi nebo nedodrzenim
pfiméfenych bezpecnostnich postupl na strané Zakaznika nebo osob, kterym
Zakaznik umoznil uzivani Online aplikace, zejména nespravnou konfiguraci
identity provideru (napfiklad Microsoft Entra), Pfistupovych uctd, sité nebo
koncovych zafizeni Zakaznika;

systémy, sluzbami, infrastrukturou nebo softwarem tretich osob, které nejsou
soucasti Online aplikace poskytovanych Poskytovatelem, vcetné integrace
Online aplikace se systéemy nebo prostredim Zakaznika;

Preview funkcionalitami, preview verzemi, beta verzemi nebo zkusebnimi
verzemi Online aplikace, Free planem a funkcionalitami vyslovné oznacenymi
jako experimentalni;

pokusy Zakaznika provadét operace presahujici stanovené limity Online
aplikace nebo uzivat Online aplikaci v rozporu s jeji dokumentaci nebo pokyny
Poskytovatele;

tim, Ze Zakaznik pokracuje v uzivani Online aplikace poté, co mu Poskytovatel
doporucil zménit zpUsob jejiho uzivani, a Zakaznik tak neucinil;

chybnymi vstupy, pokyny nebo argumenty Zakaznika;

snizenim vykonu nebo problémy s latenci, aniz by doslo ke skutecne
nedostupnosti Online aplikace; nebo

okolnostmi  vyluCujicimi odpovédnost podle clanku Vyssi moc téchto
Obchodnich podminek.

Kredit sluzby

V pfipadé, Zze Procentualni doba fungovani bude v nékterém Mésicnim obdobi nizsi
nez Uroven sluzby, mlize Zakaznikovi vzniknout narok na Kredit sluzby ve vysi

vypoctené nasledujicim zplsobem:

(i)

Kredit sluzby se sjednava v zavislosti na Procentualni dobé fungovani v
pfislusném Mésicnim obdobi v nasledujici procentualni vysi:
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L , Kredit sluzb
Procentualni doba fungovani (X) v % 2 ce;ey lOr?IiL;]Ze Zplikace)

Uroven sluzby > X > 97 % 10 %

X <97 % 25 %

(i) pokud je v ramci Online aplikace poskytovan bud produkt ALVAO Service
Desk, nebo produkt ALVAO Asset Management, rozumi se Cenou Online
aplikace pro ucely vypoctu Kreditu sluzby celkova Cena Online aplikace za
pfislusné Mésicni obdobi;

(i)  pokud je v ramci Online aplikace poskytovan jak produkt ALVAO Service Desk,
tak i produkt ALVAO Asset Management, bude vyse Kreditu sluzby vypoctena
pro kazdy produkt zvlast, pficemz Cenou Online aplikace se pro ucely vypoctu
Kreditu sluzby rozumi vzdy ta cast Ceny Online aplikace vztahujici se k
pFislusnému produktu za pFisluiné Mési¢ni obdobi. Casti Ceny Online aplikace
vztahujici se k pfislusnému produktu se rozumi soucet ceny za Service Desk
(je-li pfrislusnym produktem ALVAO Service Desk), resp. ceny za Asset
Management (je-li pfislusnym produktem ALVAO Asset Management), a
pomeérné casti ceny za provozovani produktu odpovidajici poméru ceny za
Service Desk a ceny za Asset Management (je-li pfislusSnym produktem ALVAO
Service Desk), resp. ceny za Asset Management a ceny za Service Desk (je-li
prislusnym produktem ALVAO Asset Management). Jednotlivé ceny jsou
uvedeny v Nabidce.

6.2  Néarok Zakaznika na Kredit sluzby vznika za téchto podminek:

(i) Zakaznik predloZi Poskytovateli, nebo prostfednictvim Resellera, pokud byla
Smlouva uzaviena na zaklade Nabidky Resellera, pozadavek na Kredit sluzby
spolu se vSemi informacemi nezbytnymi k validaci tohoto pozadavku, vCetné
zejména: (a) podrobného popisu Incidentu; (b) informaci o case a délce Doby
vypadku; (c) poctu dotcenych Pfistupovych Uctd; a (d) popisu pokusl
Zakaznika o vyreSeni Incidentu v dobé jeho vyskytu. Neposkytnuti
pozadovanych informaci mize vést k zamitnuti pozadavku. V rdmci jediného
pozadavku lze oznamit i nékolik Incident( zaroven;

(i) pozadavek na Kredit sluzby musi byt pfedlozen pisemné nejpozdéji do konce
Mési¢niho obdobi nasledujiciho po Mésicnim obdobi, ve kterém k Incidentu
doslo;

(iii)  Poskytovatel posoudi predlozeny pozadavek na Kredit sluzby spolu se vSemi
informacemi, které ma primérené k dispozici, a do Ctyficeti péti (45) dnd od
pfijeti pozadavku v dobré vife rozhodne, zda Zakaznik ma narok na Kredit
sluzby a pfipadné v jakém rozsahu, o Cemz bude Zakaznika pisemné
informovat. Narok na Kredit sluzby vznikd pouze tehdy, pokud Zakaznik
dodrzuje Smlouvu. Timto rozhodnutim vznika Zakaznikovi narok na Kredit
sluzby v pfiznaném rozsahu;
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6.3

6.4

6.5

6.6

(iv)  Kredit sluzby bude zapocten proti pohledavce subjektu opravnéného inkasovat
Cenu Online aplikace za nasledujici fakturacni obdobi. Pokud byla Online
aplikace objednana prostrednictvim Marketplace, bude Kredit sluzby
poskytnut zplsobem odpovidajicim pravidlim Marketplace.

Kredity sluzby predstavuji vylucny a jediny prostfedek napravy Zakaznika za jakékoli
problémy souvisejici s vykonem nebo dostupnosti Online aplikace podle Smlouvy a
této SLA. Zakaznik neni opravnén jednostranné zapocist nebo snizit Cenu Online
aplikace z dlvodu jakychkoli problém0 souvisejicich s vykonem nebo dostupnosti
Online aplikace.
Kredity sluzby se vztahuji pouze na Cenu Online aplikace za Online aplikaci nebo jeji
dotéenou &ast, pro kterou nebyla spinéna Uroven sluzby. Je-li Uroven sluzby podle
této SLA posuzovana samostatné pro urcitou cast Online aplikace, vztahuji se Kredity
sluzby pouze na Cenu Online aplikace za tuto dotcenou cast a pouze ve vztahu ke
skutecné Dobé vypadku, nikoli k celkove délce preruseni. Kredity sluzby pfiznané za
jakékoli Mési¢ni obdobi pro Online aplikaci nebo jeji dotCenou cast nesmi za zadnych
okolnosti pfesahnout Cenu Online aplikace za Online aplikaci nebo jeji dotcenou cast
za dané Mésicni obdobi. Kredity sluzby nebudou poskytnuty jako nahrada za jakékoli
jiné formy ztrat, vCetné uslych pfijmd, provoznich nakladd nebo jakychkoli nepfimych
ztrat vzniklych Zakaznikovi nebo koncovym uzivateldm.

Incidentem se pro Ucely této SLA rozumi (i) jakakoli jedina udalost nebo (ii) sada

udalosti, ktera zpUsobi Dobu vypadku.

Sdéleni Poskytovatele o vypadcich, Incidentech, udrzbé nebo jinych provoznich

udalostech jsou urcena k tomu, aby Zakaznikovi pomohla pfijmout preventivni nebo

zmirnujici opatfeni pro jeho provoz, a nemohou byt pouzita jako potvrzeni, ze nebylo
dosazeno Urovné sluzby, ani jako samostatny podklad pro vznik naroku na Kredit
sluzby.
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Pri

1.1
1.2

1.3

2.1

2.2

3.1

3.2

4.2

oha — Podminky Free planu

Uvodni ustanoveni

Tyto Podminky Free planu jsou pfilohou a nedilnou soucasti Obchodnich podminek
a upravuji podminky bezplatného uzivani Online aplikace v ramci Free planu.

Pokud neni vyslovné uvedeno jinak, maji pojmy zacinajici velkymi pismeny vyznam
uvedeny v ¢l. Definice Obchodnich podminek.

Na zpracovani osobnich Udajl v ramci Free planu se vztahuje DPA. Ustanoveni DPA
zakladajici zvysené povinnosti Poskytovatele, zejména povinnost poskytovat asistenci
pfi auditu, vyhotoveni DPIA nebo detailnich reportd, se uplatni pouze v rozsahu, v
jakém to vyzaduji kogentni pravni predpisy.

Rozsah a povaha sluzby

Free plan je poskytovan bezuplatné, ,AS IS” a ,AS AVAILABLE" (,tak jak je" a ,tak jak
je dostupny”), bez SLA, bez Podminek podpory a bez naroku na kompenzace ani
Kredity sluzby.

Rozsah funkci, integraci a parametr( Free planu mize Poskytovatel kdykoli zménit.

Limity a kvOty

Poskytovatel uplatnuje zejména nasledujici vychozi limity:

(i) Maximalni pocet evidovanych objektd Druhu ,Pocitac”: 49;

(i) Maximalni pocet evidovanych objektd: 200;

(i) Maximalni pocet Pfistupovych ucta ,fesitel/agent”: 2;

(iv)  Denni limit notifika¢nich e-maild: 100;

(v) Kapacita ulozisté: 2 GB;

(vi)  Rozsah APl/integraci mize byt omezen a upfesnén v dokumentaci.
Prekroceni limitd maze vést k docasnému omezeni funkci, pozastaveni ¢asti Online
aplikace nebo vyzvé k prechodu na placeny plan.

Bezpecnost, audit a compliance

U Free planu nejsou k dispozici auditni logy, auditni reporty ani pokrocilé
bezpecnostni a governance funkce, ledaze Poskytovatel vyslovné stanovi jinak.

Na Free plan se nepouZiji ustanoveni zakladajici zvySené auditni, reportingové nebo
regulatorni povinnosti Poskytovatele, zejména ustanoveni DPA o auditu, pfipadnych
regulatornich Addend (DORA) a odvétvovych pfriloh (HIPAA, CCPA), ledaze to
vyslovné vyzaduje kogentni pravni pfedpis nebo je v Nabidce vyslovné stanoveno
jinak.
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5 Zalohy a obnova

5.1 Poskytovatel neni povinen provadét zalohovani Dat Zakaznika ve Free planu ani
zajistovat jeho obnovu.

5.2  Zakaznik je odpovedny za vlastni zalohovani/archivaci a pravidelny export Dat
Zakaznika (je-li k dispozici).

6 Export dat a data portability

6.1 Export dat (pokud je ve Free planu k dispozici) je poskytovan samoobsluzné, bez
garance formatu ¢i Uplnosti a bez povinnosti Poskytovatele poskytovat asistenci nad
ramec verejné dokumentace.

6.2  Vrozsahu, v jakém se na Free plan vztahuje Evropské nafizeni o datech (Narizeni (EU)
2023/2854), poskytuje Poskytovatel soucinnost pfi Prepojeni, jak je definovano
v DPA, pouze v minimalnim rozsahu vyzadovaném kogentnimi pravnimi predpisy, a
to formou zpfistupnéni standardni zalohy databaze obsahujici Data Zakaznika; dalsi
asistence muize byt predmétem samostatné placené dohody.

7/ Neaktivita, deaktivace a vymaz

7.1 Pokud nebude do Free instance provedeno prihlaseni nebo zobrazeni stranky po
dobu sto dvacet (120) dnd, je Poskytovatel opravnén instanci deaktivovat.

7.2 Pred uplynutim doby neaktivity Poskytovatel zpravidla zasle Zakaznikovi upozornéni
na kontaktni e-mail uvedeny v Online aplikaci.

7.3 Po deaktivaci maze Poskytovatel uchovat Data Zakaznika po dobu az tficeti (30) dn(
pro pfipad opétovné aktivace; nasledné mlze Poskytovatel Data Zakaznika
nenavratné odstranit.

7.4 Poskytovatel neni povinen uchovavat jakékoli logy ¢i zdznamy nad ramec svych
internich potreb.

8 Zmena a ukonceni Free planu

8.1 Poskytovatel mize Free plan kdykoli upravit nebo ukoncit, s pfiméfenym predchozim
oznamenim, zpravidla nejméné tficet (30) dnd pfed Ucinnosti zmény nebo ukonceni.
Oznameni Poskytovatel zvefejni v Online aplikaci, na webu nebo zasle Zakaznikovi
e-mailem.

9 Odpovednost

9.1 V' maximalnim rozsahu pfipustném pravnimi predpisy se vylucuje odpovédnost
Poskytovatele za jakoukoli Ujmu v souvislosti s Free planem. Free plan nezaklada
narok na Kredity sluzby, slevy ani jiné naroky. Ustanoveni ¢l. Odpovédnost
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Obchodnich podminek o vyjimkach z omezeni odpovédnosti, zejména pro Ujmu
zpUsobenou hrubou nedbalosti nebo Umysinym jednanim, se uplatni i na Free plan.
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Pri

1.1
1.2

1.3

oha — Podminky podpory

Uvodni ustanoveni
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Tyto Podminky podpory jsou pfilohou a nedilnou soucéasti Obchodnich podminek a
upravuji podminky poskytovani Podpory.
Pokud neni vyslovné uvedeno jinak, maji pojmy zacinajici velkymi pismeny vyznam
uvedeny v clanku Definice Obchodnich podminek.
Tyto Podminky podpory se nevztahuji na Free plan, neni-li vyslovne uvedeno jinak.

Varianty planu Podpory

Cinnost

Monitorovani infrastruktury a
aplikaci

Pravidelné aktualizace jadra
aplikace

Hodiny produktové podpory

Komunikacni kanaly podpory

Podpora pfi incidentech a
chybach

Zakladni otazky k produktu 2
Online dokumentace + Al chatbot
Hlasovaci portal pro zakazniky

Pokrocila témata konfigurace

Pomoc s konfiguraci (online
schlizka)

Skolenf k produktu

Essential’

247

v

8x5
(lokalni)

Service Desk,
Email

Premium

247

v

8x5
(lokalni)

Service Desk,
Email,
Telefon

v

Platinum

247

v

8x5
(lokalni)

Service Desk,
Email,
Telefon

v
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Omezena podpora pro zakazniky
— vyvinuty vlastni kod

Pfedplacené hodiny (mési¢né) 34 2h 6h
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" Essential plan je automaticky k dispozici Zakaznikovi Online aplikace.

2 Zahrnuje:
a) Otazky tykajici se zakladnich funkci a navigace v Online aplikaci;
b) Odpovedi zalozené na oficialni verejné dokumentaci;
c) Odkazy na znalostni bazi, tutorialy a sekci FAQ.

Vyssi Uroven Podpory (podrobna technicka asistence, konfigurace a feSeni provoznich

problému) neni soucasti zakladnich otazek k Online aplikaci a Uctuje se podle aktualnich

sazeb Poskytovatele za odborné cCinnosti, nebo mize byt poskytovana jako pokrocila

konfiguracni témata zahrnuta v planech vyssi Urovné Podpory.

* Predplacené hodiny Ize vyuzit na vyse uvedené c¢innosti (pokrocila témata konfigurace,

asistence pfi konfiguraci).

* Nevyuzité hodiny se prenaseji do nasledujictho mésice, ale pouze v ramci faktura¢niho

obdobi v Nabidce pro Podporu. Tyto nahromadéné hodiny lze vyuzit bud v jedné relaci,

nebo v nékolika relacich, na zakladé dohody mezi Zakaznikem a Poskytovatelem, a pouze

pokud to kapacitni omezeni Poskytovatele dovoluji.

3 Provozni doba

3.1 Provozni hodiny Podpory jsou v pracovni dny Poskytovatele:
(i) Regionu EU: 8x5 od 8:00 az 16:00 (GMT+1);
(ii) Regionu UK: 8x5 od 8:00 az 16:00 (GMT);
(iii)  Regionu US: 8x5 od 8:00 az 16:00 (EST & CST).

3.2  Telefonicka podpora (plany Premium a Platinum) je poskytovana v pracovni dobé
podpory pfislusného regionu. Telefonni kontakt sdéli Poskytovatel Zakaznikovi pfi
aktivaci planu podpory a je uren vyhradné pro potieby Zakaznika; Zakaznik telefonni
kontakt nesdéli tfetim stranam a nezverejni jej.

3.3 Alternativni provozni hodiny mohou byt dohodnuty individualneé.

3.4  Poskytovatel nezajistuje podporu v regionalnich statnich svatcich platnych v sidle

pfislusné entity ALVAO.
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4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

Zavaznost a Prvni reakcni doba

,Prvni reakéni doba” znamenad dobu od okamziku, kdy Zakaznik radné nahlasi
Incident nebo Pozadavek predepsanym zplsobem, do okamziku, kdy Poskytovatel
potvrdi prijeti tiketu, ovefi jeho zavaznost a zahaji praci na jeho reseni.

Nedodrzeni Prvni reakéni doby nezaklada narok Zakaznika na Kredit sluzby ani na
jinou kompenzaci; Kredit sluzby se poskytuje vylu¢né v souvislosti s nedodrzenim
Urovné sluzby podle SLA.

Doba do Uplného vyfeSeni Incidentu nebo Pozadavku neni predmétem zavazku
Poskytovatele a neni touto prilohou garantovéana. VyfeSeni zavisi na slozitosti,
reprodukovatelnosti a rozsahu Incidentu, jakoz i na soucinnosti Zakaznika.
Poskytovatel vynaklada pfimérené Usili k co nejrychlejSimu vyfeseni a pribézné
Zakaznika informuje o postupu.

Zavaznost a prvni reakéni doby pro Incidenty

Zavaznost incidentu Essential Premium Platinum
Kriticka 3h 2h Th
Stfedni 6h 4h 2h
Nizka 8h 6h 4h

Prvni reakcni doby pro Pozadavky

Typy pozadavku Essential Premium Platinum

Pozadavky (how-to, 8h 6h 4h
atd.)

Definice Zavaznosti Incidentd:

(i) Kriticka. Incident, ktery ma zasadni dopad a znemoznuje pouzivani hlavnich
funkci Online aplikace; ztrata nebo poskozeni dat, ktera ma dopad na
obchodni transakce; nebo zpfistupnéni informaci, které by uzivatelé neméli
vidét; Online aplikace jako takova neni dostupna.

(i) Stredni. Incident, ktery omezuje pouziti Online aplikace nebo konkrétni funkce
Online aplikace, ale existuje docasné feSeni, nebo kdy cast Online aplikace
neodpovida dokumentované specifikaci.

(ii)  Nizka. Incident, ktery neomezuje provoz, ale ovliviiuje postupy pfi praci s
Online aplikaci, napfiklad drobné nesrovnalosti ovladacich prvk{ nebo vystupd
ve srovnani s dokumentaci.
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4.7

5.1

7.1

7.2

7.3

7.4

(iv)  Pracovnici Poskytovatele urci zavaznost po pocatecni analyze tiketu. Zakaznik
muUze incident oznacit jako vysoce prioritni, pokud splfiuje kritéria pro Kritickou
zavaznost.

Pozadavky (how-to dotazy, Zadosti o informace, Zadosti o konfiguracni asistenci) se

neklasifikuji podle zavaznosti a maji jednotnou Prvni reak¢ni dobu podle planu.

Predplacené hodiny a Pravidla fakturace

Prace nad ramec predplacenych hodin se UcCtuje podle aktualnich sazeb za
profesionalni sluzby. Minimalni fakturovatelna jednotka pro praci na dalku je patnact
(15) minut; pro praci v misté plnéni (pokud je objednana) jeden (1) pracovni den.
Cestovni vydaje mohou byt Uctovany samostatneé.

Eskalace

Plany Premium a Platinum zahrnuji telefonickou podporu, ktera funguje jako
eskalacni kanal kromé Service Desku. V pfipadé Kritickych Incidentld musi Zakaznik
nahlasit pfes Service Desk a telefonicky (pokud je k dispozici v ramci jeho planu).
Nenahlasi-li Zakaznik Kriticky Incident predepsanym zpUsobem, pocitd se Prvni
reak¢ni doba od okamziku, kdy se Poskytovatel o Incidentu skutecné dozvedeél.

Rozsah podpory

Podpora se vztahuje na Online aplikaci se vsemi licencovanymi produkty, moduly a

certifikovanymi aplikacemi.

Souvisejici produkty Microsoftu, aplikace tfetich stran a infrastruktura spravovana

Zakaznikem nejsou zahrnuty do rozsahu podpory.

Omezena podpora pro zakaznikem vyvinuty vlastni kod je k dispozici v planech

Premium a Platinum.

Do rozsahu podpory se dale nezahrnuje:

(i) pozadavky na noveé funkce, rozsifeni nebo vylepseni Online aplikace nad ramec
dokumentované funkcionality;

(i)  obnova dat nad ramec standardniho zalohovani popsaného ve Specifikaci
Online aplikace;

(i) konfigurace, ladéni nebo feSeni problém( prostfedi, identity providera
(napriklad Microsoft Entra), sité nebo koncovych zafizeni Zakaznika;

(iv)  vlastni integrace, Upravy nebo rozsifeni vytvorené Zakaznikem nebo na jeho
objednavku treti stranou, s vyjimkou omezené podpory podle planu Premium
a Platinum;

(v)  Incidenty, které Poskytovatel nedokadze reprodukovat v prostredi
Poskytovatele;

(vi)  podpora Online aplikace ve verzich, které jiz nejsou podporovany podle
aktualni politiky podpory verzi Poskytovatele;
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8

8.1

8.2
8.3

8.4

(vii) architektonické, konzultacni nebo metodickeé sluzby presahujici rozsah
odpovédi na konkrétni Incident nebo Pozadavek — ty jsou predmétem
samostatné dohody a zpoplatnéni.

Postup podpory

Zakaznik zaregistruje Incident nebo Pozadavek prostrednictvim ALVAO Service Desk
(24x7) nebo e-mailem na adrese support@alvao.com. Telefonicka podpora je k
dispozici pro plany Premium a Platinum.

Zakaznik uvede jasny popis problému, Uroven zavaznosti a pfipadné snimky
obrazovky nebo protokoly.

Poskytovatel potvrdi prijeti zadosti, ovefi zavaznost a zahaji tfideni. V pfipadée
potfeby eskaluje problém interné.

Zakaznik poskytuje po celou dobu feSeni soucinnost v podobé vcasného poskytnuti
informaci a pfistupu, a je-li to relevantni, také testovaciho prostredi pro zakaznicke
Upravy nebo integrace.
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