SIEMENS

Software XHQ
Podminky poskytovani Udrzbovych sluzeb pro specificky produkt

Tyto Podminky poskytovani Udribovych sluzeb pro produkty Softwaru XHQ (dale jen ,Podminky udriby Softwaru XHQ“) dopliuji
Vieobecné podminky Udribovych sluieb spolecnosti SISW a vztahuji se vyluéné na Produkty oznacené v Objednavce jako XHQ. Tyto
Podminky udriby Softwaru XHQ spolu se Vieobecnymi podminkami poskytovani Udribovych sluzeb spole¢nosti SISW, smlouvou EULA
a dalSimi platnymi Dodate¢nymi smluvnimi podminkami tvoti smlouvu mezi stranami (déle jen ,,.Smlouva“).

1. DEFINICE. Vyrazy vtomto dokumentu psané velkymi pismeny maji vyznam, ktery je jim pfidélen jinde ve Smlouvé. Nasledujici
dodatecné definice se vztahuji k t¢émto Smluvnim podminkdm Gdrzby Softwaru XHQ:

(a) Pojem ,Hlaseniincidentu” neboli ,IR“ znamena dotaz Zakaznika tykajici se Softwaru XHQ.

(b) Pojem ,Doba odezvy”“ znamena dobu, ktera uplynula mezi pfijetim udalosti vyzadujici podporu prostfednictvim jednoho z kanall
poskytnutych spoleénosti SISW (webovy portal, telefon, e-mail) a prvni odpovédi odborného pracovnika podpory / technika
podpory SISW béhem provozni doby podpory.

2. PODMINKY UDRZBY SOFTWARU.
2.1.  Udribové sluiby Softwaru. Udribové sluzby neobsahuiji sluzby pro personalizaci/customizaci Softwaru XHQ.

2.2. Nové verze. Verze vydani Softwaru XHQ jsou rozliSovany na hlavni verzi a podverzi. Prvni Cislice predstavuje Cislo hlavni verze. Druha
Cislice (za teckou) predstavuje Cislo podverze. Jak hlavni verze, tak podverze mohou obsahovat dilezitd rozsiteni funkci a mohou
zahrnovat opravy chyb.

2.3.  Udriba predchozich verzi. Podporovany budou aktudlni verze a dvé predchazejici.

2.4, Oprava chyb. Chcete-li mit opravnéni k Opravé chyb, hlaseny incident musi byt reprodukovatelny v neutralnim prostredi systému
XHQ, coZ znamena predinstalované prostredi systému XHQ véetné softwaru treti strany, jak popisuje Dokumentace.

2.5.  Kanaly podpory. Kromé technické podpory popsané ve Véeobecnych podminkach poskytovani Udrzbovych sluzeb spole¢nosti SISW
je mozné ke kontaktovani zakaznické podpory Softwaru XHQ pouzit také webovy portal ¢i e-mailovou adresu. Dokumentace
obsahuje aktualni informace, jak se mGzete obratit na zakaznickou podporu Softwaru XHQ.

2.6.  Tridy priority incidenta:

(a) Kriticka (zavaznost 1, kriticky problém): Kriticky problém se Softwarem je takovy, ktery vazné ovliviiuje pokracovani v pouzivani
jedné nebo vice kritickych funkci Softwaru a zabranuje Zakaznikovi v béZném pouzivani Softwaru viemi Opravnénymi uZivateli.
Problém musi vazné ovliviiovat kritické obchodni operace u produkéniho systému (tj. u produkéniho serveru XHQ, nikoli
u vyvojového nebo testovaciho systému). Neexistuje zadné alternativni feseni pfijatelné pro Zakaznika.

(b) Vysoka (zavaznost 2, velky problém): Velky problém je takovy, ktery ovliviiuje nebo pribéiné omezuje podmnozinu vyznamnych
funkci Softwaru pro vétsinu uZivatell. Problém je ¢asové citlivé povahy a je dlezity z hlediska dlouhodobé produktivity Zakaznika.
Neexistuje Zadné alternativni feSeni prijatelné pro Zakaznika.

(c) Stfedni/obecna (zdvaznost 3, mensi nebo velky problém s feSenim): (i) mensi problém, ktery ma okrajovy vliv na nebo omezuje
funkcnost Softwaru, avsak nemad zasadni vliv na pouZivani Zakaznikem; nebo (ii) velky problém Softwaru, pro ktery existuje
alternativni feseni ptijatelné pro Zakaznika. Problém je ¢asové citlivé povahy a je dlleZity z hlediska dlouhodobé produktivity, ale
nezpUsobuje okamZité zastaveni prace a Zakaznik mGze v omezeném rozsahu pokracovat v praci. Problém mze byt takové povahy,
Ze zpUsobi okamZité zastaveni prace pro individudlni instalaci klientského softwaru.

(d) Nizka (zavaznost 4, bez disledkd): (i) mensi problém se Softwarem, ktery nema zadny vliv na pouzivani Zakaznikem; nebo (ii) mensi
problém se Softwarem, u néhoz pro Zakaznika existuje pfijatelné alternativni feseni; nebo (iii) chyba Dokumentace; nebo (iv)
pozadavek na nové prvky ¢i funkce stavajiciho Produktu. Problém neni ¢asové citlivé povahy nebo neni dlleZity z hlediska
dlouhodobé produktivity a nezplsobuje okamZité zastaveni prace a vyroba muiZe v neomezeném rozsahu pokracovat. Toto je
vychozi Uroven zavaznosti, pokud neni Uroven zavaznosti incidentu specifikovana jinak.

2.7. Urovné Udribové sluiby Softwaru a Doby odezvy. K dispozici jsou nasledujici irovné podpory, s odpovidajicimi Dobami odezvy.
Standardni Uroven podpory je Bronzova; Stfibrna a Zlata jsou volitelnymi prémiovymi Grovnémi.

(a) Bronzové sluzby podpory: Technickd podpora je zajisténa 9 hodin denné, od pondéli do patku. Je dodrZovan letni ¢as.
Vybér jedné zény pokryti z nasledujicich moznosti (vychozi: Amerika):
. Amerika (7:00-18:00 PST)
e —
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. Jizni a Stfedni Asie (9:30-18:30 IST)

Nezahrnuje statni svatky definované podle nasledujicich zemi pro ptisluSnou zénu pokryti:
. Amerika: Kalifornie, USA

. JiZzni a Stfedni Asie: Pune, Indie

Ptiklad ¢asovych pasem Ameriky: znamend pokryti od 7:00 do 18:00 tichomorského casu, od pondéli do pdtku, s vyjimkou stdtnich
svatka USA.

(b)  Stfibrné sluzby podpory: moznost vyuzivat obé ¢asova pasma pokryti, ktera jsou k dispozici.

MozZnost vyuZit obé ¢asovda pasma pokryti podporou pro Ameriku a Jizni a Stfedni Asii, jak je stanoveno pro prodlouzenou dobu
pokryti u bronzovych sluzeb podpory.

Zacatek/konec doby pokryti se kazdy tyden orientuje podle lokalniho ¢asového pdsma pokryti v Americe.

To znamenda pokryti od 7:00 do 18:00 tichomorského casu od pondéli do pdatku v Casovém pdsmu pokryti podporou pro Ameriku,
ale s moZnosti dodatecné vyuZit casového pdsma pokryti pro Jizni a Stredni Asii.

(c) Zlaté sluzby podpory: Pohotovostni technickd podpora je zajisténa 24 hodin denné, 7 dni v tydnu.
Pokryti stfibrnou sluzbou podpory plus pohotovostni podpora 24 hodin denné, 7 dni v tydnu pro incidenty zavaznosti 1.

Nasledujici tabulka popisuje Doby odezvy na zakladé Tridy priority incidentu. Spole¢nost SISW pouZije komercné primérené usili,
aby béhem provozni doby podpory splnila nize uvedené Doby odezvy.

Kritickd Vysoka Stfedni/obecna Nizka

2 hodiny 4 hodiny 1 pracovni den 2 pracovni dny

2.8.  Pocatecni poplatky a poplatky za obnoveni. Poplatek za Gdrzbu Softwaru XHQ je nutné uhradit pfedem v roc¢nich splatkach na
zacatku kazdého kalendarniho roku. Za rok, ve kterém byla licence zakoupena a ve kterém bylo zahdjeno poskytovani Udribovych
sluzeb, bude poplatek za udrzbu vypocitan na pokryti obdobi od doby zahajeni poskytovani sluzeb do 31. prosince ptislusného roku.

2.9.  Vylouéeni. Udribové sluiby nezahrnuji fe$eni nasledujicich problémd:

(a) jakykoli problém vyplyvajici ze zneuZiti, nespravného pouZiti, neopravnéné Upravy nebo poskozeni Softwaru XHQ nebo pouziti
Softwaru XHQ, ktery se odchyluje od jakychkoli provoznich postup(li stanovenych spolec¢nosti SISW v pfislusné Dokumentaci;

(b) jakykoli problém zplsobeny zménami, Upravami nebo pfidanim nebo pokusem o zmény, Upravu nebo doplnéni v jakékoli verzi
Softwaru XHQ, ktera nebyla vytvorena nebo pisemné schvalena spolecnosti SISW;

(c) jakykoli problém vyplyvajici z kombinace Softwaru XHQ se Zakaznikovym hardwarem, softwarem nebo zafizenim po Gvodni instalaci
Softwaru XHQ, pokud tato kombinace nebyla schvalena v Dokumentaci nebo pisemné spole¢nosti SISW;

(d) provozovani Softwaru XHQ spolu s jinymi médii, ktera nespliuji nebo nejsou udrZovana v souladu se specifikacemi vyrobce nebo
zpUsobi jiné neZ obvyklé pouZiti; nebo

(e) Zakaznik nesplini své zavazky vyplyvajici ze Smlouvy.
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