ULEO

CONDITII DE UTILIZARE A PROGRAMELOR QULTO
- SERVICIILE QULTO CLOUD -

1. SERVICIUL CLOUD:

1.1. Componentele serviciului Qulto cloud: Tn cadrul serviciului, Furnizorul ( S.C. Cultware
SRL, Str. Regele Ferdinand 22-26, Cluj-Napoca) pune la dispozitia Abonatului utilizarea
instrumentelor software construite din componente proprii si/sau de catre terti si asigura
functionalitatea si utilizabilitatea pe termen lung a solutiei.

Cele doua elemente centrale ale serviciului sunt suportul tehnic pentru sistemele software si
punerea la dispozitia Abonatului a elementelor de infrastructura de server necesare pentru a utiliza
programul/programele utilizate.

1.2. Suport software. Asistenta software consta in urmatoarele servicii:

1.2.1. Garantie extinsa. Furnizorul de servicii ofera o garantie de un an pentru modulele si
componentele livrate si dezvoltate de la data livrarii. Prestatorul de servicii extinde aceasta garantie
pe intreaga durata a contractului. Garantia extinsa se aplica la repararea defectelor din Software. O
eroare este definitd ca o operatiune care este in mod evident incorecta sau semnificativ diferita de
documentatie. De asemenea, Furnizorul de servicii pune la dispozitia Abonatului, iTn mod gratuit,
actualizari ale documentatiei de utilizare.

Erorile trebuie sa fie raportate prin intermediul sistemului helpdesk pentru clienti al
Furnizorului de servicii (https://support.qulto.eu/) Prin acelasi sistem, Furnizorul de servicii ofera
feedback cu privire la erorile raportate in termenul specificat in acest document, indicand timpul

necesar pentru remedierea erorii.

Erorile care apar sunt clasificate in 3 categorii: erori grave, erori minore si inconveniente.

e Erorile care fac imposibila utilizarea functiilor de baza ale sistemului sunt
considerate erori grave.

e Sunt considerate erori minore erorile care afecteaza o functie de baza, dar care pot
fi depasite temporar printr-o solutie alternativa, precum si erorile care Tmpiedica sau
complica executarea unor functii mai mici, rar utilizate.

e Sunt considerate inconveniente problemele legate de gestionarea interfetei cu
utilizatorul, greselile de scriere, inexactitatile, formatele necorespunzatoare pentru
rapoarte sau fise generate din program.

Furnizorul de servicii isi rezerva dreptul de a decide ordinea de reparare a erorilor apartinand
aceleiasi categorii, dar ia Tn considerare orice solicitare prioritara a Abonatului.
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1.2.2. Serviciul de actualizare a software-ului. Abonatul dobandeste dreptul de a utiliza
versiuni mai noi ale modulelor achizitionate fara costuri suplimentare in cadrul serviciului. Instalarea
noii versiuni va fi efectuata de catre Furnizorul de servicii in modul si la momentul convenite cu
Abonatul, fara costuri suplimentare.

Tn comparatie cu versiunea curentd, modificirile care au ca rezultat extinderea functionalit&tii
software-ului si furnizarea de noi servicii pot duce la o noua versiune. Dupa lansarea noii versiuni,
modificarile datorate corectarii de erori sunt disponibile numai odata cu noua versiune.

Furnizorul de servicii se angajeaza sa ofere informatii cu privire la erorile corectate de noua
versiune, la modificdrile si la noile caracteristici implementate Tn noua versiune atunci cand este
lansatad o noua versiune.

La cererea Abonatului, Furnizorul de servicii examineaza posibilitatea de a efectua modificari
de software care sa raspunda nevoilor Abonatului. Acesta evalueaza fezabilitatea modificarilor n
coordonare cu alti utilizatori ai software-ului, precum si cu propria strategie de dezvoltare si, pe
aceasta baza, decide daca poate intreprinde dezvoltarea in cadrul actualizarii software-ului sau in
cadrul unui acord si contract separat.

Modificarile individuale solicitate de catre Abonat care nu se incadreaza in directia planificata
a ciclului de viata al software-ului sau care sunt decalate in timp pe baza prioritatii trebuie sa fie
reglementate intr-un acord separat.

Furnizorul de servicii poate incorpora si utiliza rezultatele dezvoltarilor bazate pe nevoile
unice ale clientilor - cu exceptia cazului Tn care se stipuleaza altfel intr-un acord separat - in
software, iar aceste dezvoltari devin disponibile pentru alti utilizatori si, in functie de decizia
Furnizorului de servicii, pot fi integrate Tn noile versiuni.

Evenimentele profesionale oferd cadrul organizat pentru cooperarea dintre abonati si
Furnizorul de servicii. Cel putin o data pe an, Furnizorul de servicii ofera noutati - pe un forum
public pentru toti abonatii interesati - cu privire la activitatea desfasurata si la planurile privind
software-ul.

1.2.3. Suport pentru produs. Scopul serviciului este de a rezolva intrebari, probleme si sarcini
ale utilizatorului, administratorului de sistem sau operationale legate de software, de a detecta si
elimina erorile, cu implicarea unor profesionisti care cunosc aplicatia in profunzime. Serviciul
variaza de la instrumentul de gestionare a bazei de date (Postgresql), componentele serverului pana
la aplicatia client.

Serviciul nu acopera eliminarea problemelor legate de sistemele de operare, sistemele de
retea, perifericele si dispozitivele hardware independente de software.

Pentru a semnala problemele, Furnizorul de servicii pune la dispozitie un sistem online de
servicii pentru clienti prin care erorile si comentariile pot fi raportate si recuperate online.
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Tariful forfetar pentru asistenta software include rezolvarea sarcinilor tehnice minore legate
de sistem, a caror remediere nu depaseste o ora de lucru, lucrari de configurare si personalizare,
precum si asistenta oferita utilizatorilor si operatorilor sistemului.

Furnizorul de servicii asigura indeplinirea unor sarcini care necesita un timp de lucru mai mare
pentru un tarif separat, calculat pe baza de ora (1 ord = 50 de euro net).

Sarcinile pentru care costul nu depaseste 1.000 EUR net pot fi comandate prin intermediul
portalului pentru clienti, printr-un acord simplificat, care include urmatorii pasi:

e Abonatul descrie sarcina solicitata intr-o notificare.

e un angajat al Furnizorului de servicii va efectua evaluarea sarcinii si va informa
Abonatul cu privire la pretul lucrarii, prin intermediul sistemului helpdesk.

e Abonatul accepta oferta - de asemenea, prin intermediul sistemului helpdesk.

1.3. SERVICIUL QULTO SERVER. DISPOZITII GENERALE

n cadrul Serviciului Qulto server, Furnizorul de servicii efectueaza urmatoarele servicii:

e pune la dispozitie un server virtual dedicat sau partajat cu resursele necesare pentru
a utiliza software-ul;

e configureaza serverul Qulto si instaleaza software-ul;

e supravegheaza serverul Qulto prin: monitorizare la distanta, operare, backup de date.

Furnizarea de resurse Qulto Server

Qulto Server este un server virtual configurat intr-un mod special. Serverul este potrivit pentru
a deservi una sau mai multe institutii. Furnizorul de servicii pune la dispozitia Abonatului o anumita
parte a resurselor serverului Qulto ca server virtual in scopul utilizarii serviciului software Qulto.
Definitia exacta a resurselor alocate ale Serverului Qulto este cuprinsa in Contractul Individual al
Abonatului.

Tn cazul unei modificdri a nevoilor de utilizare, Furnizorul de servicii poate initia un evaluare si
poate propune modificiri ale serviciului Qulto Server pentru a asigura o functionare corectd. Tn acest
caz, Furnizorul de servicii poate modifica tariful serviciului in functie de nevoile de utilizare.

Serverul Qulto este instalat si configurat de citre Furnizorul de servicii. In cadrul acestei
operatiuni, Furnizorul de servicii instaleaza sistemul de operare si aplicatiile necesare care asigura
functionarea corecta a software-ului Qulto.

Taxa de servicii pentru configurarea serverului Qulto si instalarea software-ului este inclusa in
contractul de Abonat individual. Monitorizarea serverului Qulto

Furnizorul de servicii asigura monitorizarea completa 7 x 24 de ore si operarea profesionala a
serverului ca parte a serviciului Qulto Server.
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2. DREPTURI SI OBLIGATII
2.1. Drepturile si obligatiile Abonatului

Abonatul isi asuma, prin acceptarea Contractului individual de Abonat, obligatia de a nu
dezvalui, catre terte parti, detalii despre documentatia software-ului pe durata Contractului de
Abonat sau dupa rezilierea acestuia.

Tn timpul functionarii software-ului, o bazd de date este creatd din datele introduse in baza de
date de catre Abonat. Software-ul ofera mai multe interfete de utilizator prin intermediul carora
datele pot fi extrase din baza de date in diferite formate (pdf, txt, csv etc.). Aceste date extrase pot
fi interpretate de oameni - fara a fi prelucrate de calculator.

Abonatul recunoaste cd utilizarea software-ului nu finlocuieste pastrarea finregistrarilor
corespunzatoare, intocmirea documentelor specificate sau solutionarea corespunzatoare cu
autoritatile, angajatii si clientii. Abonatul utilizeaza software-ul pentru a facilita indeplinirea
sarcinilor de mai sus si pentru a continua sa lucreze in mod eficient.

Abonatul este obligat s& monitorizeze in permanenta functionarea software-ului in timpul
utilizarii si sa notifice imediat Furnizorul de servicii cu privire la erorile de procesare sau de
respectare a legii pe Portalul clientilor. Abonatul recunoaste ca pentru daunele rezultate din erori
de procesare sau de respectare a legii pe care nu le-a indicat, din detectarea tardiva a erorilor de
procesare sau de respectare a legii, sau Furnizorul de servicii nu este raspunzator pentru daunele
rezultate din notificarea sa tardiva, chiar daca altfel are obligatia de a corecta eroarea.

Abonatul este obligat sa inregistreze comentariile sale tehnice si rapoartele de eroare n
sistemul helpdesk oferit de Furnizor.

2.2. Drepturile si obligatiile Furnizorului de servicii

Furnizorul de servicii instaleaza software-ul pentru Abonat in conformitate cu programul
prestabilit si 1i trimite Abonatului adresa de contact a sistemului, ID-ul de utilizator si parola de
conectare.

Furnizorul de servicii incepe sa factureze serviciul din ziua in care software-ul este instalat.

Furnizorul de servicii exploateaza software-ul prin intermediul internetului, intr-o maniera
accesibila publicului, cu parametrii corespunzatori nivelului SLA (Service Levels Agreement)
specificat in Contractul individual al Abonatului.

Furnizorul de servicii pune la dispozitia Abonatului documentatia necesara pentru a se
familiariza cu software-ul, in format electronic, prin intermediul portalului pentru clienti.

Furnizorul de servicii pune la dispozitie un sistem helpdesk pentru raportarea erorilor.
Furnizorul de servicii nu isi asuma nicio responsabilitate pentru rapoartele de eroare primite in afara
Portalului pentru clienti. Furnizorul de servicii se angajeaza sa inregistreze pe Portalul clientilor
prelucrarea rapoartelor de eroare si a comentariilor legate de lucrarile in curs.

Furnizorul de servicii inceteaza accesul Abonatului la software la data rezilierii contractului
individual de Abonat.
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2.3. Garantie

in perioada de valabilitate a contractului de Abonat, Furnizorul de servicii se angajeazi si
furnizeze Abonatului un software care functioneaza in conformitate cu contractul de Abonat si cu
legile aplicabile.

Furnizorul de servicii este obligat sa corecteze gratuit erorile inregistrate de Abonat pe Portalul
Clientului, care impiedica utilizarea - legate de Software, de componentele Serverului si de accesul
la reteaua de servere - in mod gratuit. Furnizorul de servicii este obligat sa raspunda notificarilor si
erorilor evidente in termenul corespunzator nivelului de servicii (SLA) specificat in Contractul
individual al Abonatului. Tn cazul in care, in cazul unei erori, partile interpreteaza diferit legislatia,
Furnizorul de servicii, cu cooperarea Abonatului, va solicita autoritatii competente sa interpreteze
legislatia.

Furnizorul de servicii nu este obligat sa respecte obligatia de garantie in cazul in care defectul
raportat:

(a) vizeaza implementarea unei functionalitati care difera de functionalitatea asteptata
specificata in Acordul de Abonat

(b) provine din alte utilizari decat cele descrise in documentatie;

(c) poate fi atribuita incompetentei Abonatului;

(d) Se datoreaza retelei sau dispozitivelor Abonatului;

(e) cauzata de o defectiune a echipamentului furnizat de o terta parte utilizat pentru
operarea software-ului.

Abonatul poate depune o cerere de despagubiri Tn cazul unor daune dovedite ca urmare a
unui defect al software-ului sau a finalizarii sarcinilor de garantie intr-un timp insuficient, daca
defectul a fost raportat la timp. Obligatia de despagubire a Furnizorului de servicii trebuie sa fie
proportionala cu amploarea pagubei, valoarea maxima a acesteia nu poate depasi valoarea taxei de
servicii fara TVA platita de Abonat pentru utilizarea Software-ului in anul in curs.

Abonatul nu poate solicita activitati educationale din partea Furnizorului de servicii in cadrul
garantiei. in cazul in care Abonatul nu contacteazd Furnizorul de servicii din cauza unei erori de
Software, a unei erori a unei componente a serverului sau a unei erori de retea din partea
Furnizorului de servicii, ci din cauza unei lipse de cunostinte sau a unei manipuldri incorecte care are
ca rezultat activitati educationale suplimentare, Furnizorul de servicii poate factura timpul petrecut
in conformitate cu tariful orar curent.
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ACORD PRIVIND NIVELURILE DE SERVICII
Acordul privind nivelul serviciilor (Service Levels Agreement - SLA)

Furnizorul de servicii, in cadrul serviciilor de asistenta in cloud si software® , furnizeaza

urmatoarele activitati Abonatului, Tn conformitate cu valorile SLA specificate:

Nivel prioritar Nivel inalt Nivel normal Nivel de baza
(A) (B) () (D)
Operarea sistemului 7%24 ore/zi 7%24 ore/zi 7%24 ore/zi 7%24 ore/zi
de servicii online
pentru clienti
Ore de lucru 9:00-18:00 9:00-18:00 9:00-18:00 9:00-18:00

(zile lucratoare)

(zile lucratoare)

(zile lucradtoare)

(zile lucratoare)

Disponibilitate cel
putin

99%

98%

95%

92%

Feedback privind
solicitarile de suport
tehnic

in cazul unei erori
critice care impiedica
utilizarea sistemului

maxim 1 ora
(Tn timpul orelor
lucratoare)

maxim 4 ore
(in timpul orelor
lucratoare)

maxim 8 ore
(Tn timpul orelor
lucratoare)

maxim 8 ore
(Tn timpul orelor
lucratoare)

n cazul unei erori
minore sau al unui
inconvenient

1 zi lucratoare

3 zile lucratoare

3 zile lucratoare

5 zile lucratoare

aspecte legate de
asistenta pentru
produse

1 zi lucratoare

3 zile lucratoare

3 zile lucratoare

5 zile lucratoare

Remedierea sau
corectarea erorilor

in cazul unei erori
critice (remedierea
unei erori critice are
intotdeauna
prioritate ridicata)

remedierea va
incepe imediat

remedierea va
incepe in

termen de 4 ore
lucratoare

remedierea va
incepe in

termen de 8 ore
lucratoare

remedierea va
incepe in

termen de 8 ore
lucratoare
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eroare minora

remedierea sau
dezvoltarea unei
solutii de
rezolvare va
incepe in
termen de 3 zile
lucratoare

remedierea sau
dezvoltarea unei
solutii de
rezolvare va
incepe in
termen de
5 zile lucratoare

remedierea va fi
realizata cel
tarziu odata cu
urmatoarea
versiune

in functie de
prioritatile de

dezvoltare a produsului

inconveniente

remedierea va avea loc
cel
tarziu odata cu

remedierea va
avea loc cel
tarziu odata cu

niciun termen
limita angajat

niciun termen
limita angajat

urmatoarea urmatoarea
modificare a versiunii modificare a
versiunii.
in cazul altor incepe in incepe in incepe in niciun angajament

solicitari ( Tn unele
cazuri, colectarea de
date care nu
depaseste o ora de
lucru, solicitari de
modificare a
configuratiei etc.)

termen de 3 zile
lucratoare

termen de 5 zile
lucratoare

termen de 10 zile
lucratoare

n cazul erorilor care apar in afara orelor de lucru, Furnizorul oferd posibilitatea de raportare

a erorilor telefonic, la numarul +36 20 448 4448. Primirea rapoartelor de eroare si initierea

reparatiilor Tn afara orelor de lucru este prevazuta numai in cazul serviciilor bazate pe cloud sau al

monitorizarii sistemului.

[1] Termenele de interventie si remediere angajati in conformitate cu SLA sunt valabile numai pentru

componentele disponibile prin acces de la distanta sau furnizate ca serviciu cloud.
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