Oprogramowanie XHQ
Postanowienia dotyczace ustug wsparcia/utrzymania dla produktu

Niniejsze postanowienia dotyczace uslug wsparcia/utrzymania dla oprogramowania XHQ (,,Postanowienia dotyczace
wsparcia/utrzymania XHQ”) uzupetniajg Ogdlne warunki §wiadczenia uslug wsparcia/utrzymania przez firm¢ SISW i
odnosza si¢ wylacznie do Produktow wskazanych na Formularzu zaméwienia jako ,,XHQ”. Niniejsze Postanowienia
dotyczace wsparcia/utrzymania XHQ, wraz z Og6lnymi warunki §wiadczenia ustug wsparcia/utrzymania przez firme¢ SISW oraz
innymi odpowiednimi Postanowieniami dodatkowymi, tworzg umowe zawartg miedzy stronami (,,Umowa”).
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DEFINICJE. Terminy pisane w niniejszym dokumencie wielka litera maja znaczenie okreslone w Umowie. Do
niniejszych Postanowien dotyczacych wsparcia/utrzymania XHQ odnosza si¢ nastepujace definicje dodatkowe:
~Zgloszenie incydentu (IR)” to zapytanie Klienta dotyczace Oprogramowania XHQ.

,.Czas reakcji” to czas od odebrania zgloszenia incydentu jednym z kanatéw udostepnionych przez SISW (portal
internetowy, telefon, e-mail) do pierwszej reakcji specjalisty/serwisanta SISW.

POSTANOWIENIA DOTYCZACE WSPARCIA/UTRZYMANIA OPROGRAMOWANIA.

Uslugi wsparcia/utrzymania Oprogramowania. Uslugi wsparcia/utrzymania nie obejmuja ustug dostosowywania
Oprogramowania XHQ.

Nowe wersje. Wersje Oprogramowania XHQ dziela si¢ na gtdéwne i pomocnicze. Pierwsza liczba oznacza numer
wersji glownej. Druga liczba (po kropce) oznacza wersje pomocnicza. Zarowno wersje glowne, jak i pomocnicze,
zawierajg istotne rozszerzenia funkcji i moga zawiera¢ poprawki btedow.

Wsparcie/utrzymanie dla wczesniejszych wersji. Wsparciem/utrzymaniem objgta jest wersja najnowsza oraz
dwie wersje jg poprzedzajace.

Usuwanie bledéw. Aby kwalifikowa¢ si¢ do objecia ustuga Usuwania blgdow, zgltoszony incydent musi dac si¢
odtworzy¢ w neutralnym $rodowisku systemu XHQ, czyli we wstepnie zainstalowanym Srodowisku systemu XHQ
wraz z oprogramowaniem innych firm opisanym w Dokumentacji.

Kanaly wsparcia: poza ujetym w Ogolnych warunkach $§wiadczenia ustug wsparcia/utrzymania przez firmg SISW
wsparciem technicznym, do kontaktu z dziatem obstugi klienta XHQ dostepny jest takze portal internetowy i adres
e-mail. Dokumentacja zawiera aktualne informacje na temat sposobow kontaktu z dzialem obstugi klienta XHQ.

Klasy priorytetdw incydentow:

Krytyczny (waga 1, problem krytyczny): problem krytyczny z Oprogramowaniem to taki, ktéry ma powazny wptyw
na dalsze uzytkowanie jednej lub kilku krytycznych funkcji Oprogramowania i uniemozliwia Klientowi jego
normalne uzytkowanie, co obejmuje wszystkich Upowaznionych uzytkownikow. Problem musi mie¢ powazny
wplyw na krytyczne operacje biznesowe wykonywane w systemie produkcyjnym (tj. na produkcyjnym serwerze
XHQ, a nie w systemie deweloperskim czy testowym). Nie istnieje zadne akceptowalne dla klienta rozwigzanie
zastepcze.

Wysoki (waga 2, problem powazny): problem powazny to taki, ktory wplywa na znaczny podzbiér funkcji
Oprogramowania lub nieprzerwanie ogranicza mozliwo$¢ korzystania z nich przez wigkszos¢ uzytkownikow.
Problem ma charakter pilny i istotny dla dtugookresowego utrzymania przez Klienta odpowiedniej wydajnosci
pracy. Nie istnieje zadne akceptowalne dla klienta rozwigzanie zastgpcze.

Sredni / 0gdlny (waga 3, problem mniejszej wagi lub powazny z rozwiazaniem zastepczym): (i) problem mniejszej
wagi, ktéry ma minimalny wptyw na Oprogramowanie lub ogranicza jego funkcjonalnos¢, ale bez znaczacego
wplywu na jego uzytkowanie przez Klienta, albo (ii) problem powazny z Oprogramowaniem, dla ktdrego istnieje
akceptowalne dla Klienta rozwigzanie zastgpcze. Problem ma charakter pilny i istotny dla dtugookresowego
utrzymania odpowiedniej wydajnosci pracy, ale nie powoduje natychmiastowych przestojow w pracy, a Klient moze
w ograniczonym zakresie korzysta¢ z Oprogramowania. Problem moze takze powodowac¢ natychmiastowy przestoj
pojedynczej instalacji oprogramowania klienckiego.

Niski (waga 4, brak negatywnych skutkow): (i) drobny problem z Oprogramowaniem, ktéry nie ma wptywu na
korzystanie z niego przez Klienta; lub (ii) problem mniejszej wagi z Oprogramowaniem, dla ktérego istnieje
akceptowalne przez Klienta rozwigzanie zastepcze albo (iii) blad w Dokumentacji lub (iv) wniosek o wprowadzenie
nowej funkcji do istniejacego Produktu. Problem nie ma charakteru pilnego czy istotnego dla dtugookresowego
utrzymania przez Klienta odpowiedniej wydajnosci pracy i nie powoduje natychmiastowych przestojow w pracy, a
klient moze w nieograniczonym zakresie korzysta¢ z Oprogramowania. Jest to domyslny poziom priorytetu
przyjmowany, gdy nie zostanie okreslony w inny sposob.

Postanowienia dotyczgce wsparcia/utrzymania dla produktu XHQ Strona 1/3
Wersja 1.0 (1 pazdziernika 2018 r.)



2.7

(@)

(b)

(©

Poziomy Uslug wsparcia/utrzymania Oprogramowania i czasy reakcji: dostgpne sa ponizsze poziomy wsparcia
i odpowiadajace im czasy reakcji. Standardowy poziom wsparcia to brazowy, a opcjonalne poziomy wyzsze to
srebrny i ztoty.

Ustugi wsparcia/utrzymania na poziomie bragzowym sa swiadczone przez 9 godzin na dobeg, od poniedziatku do
piatku.

Wybor jednej strefy wsparcia sposrdd nastgpujacych opcji (domyslnie: Ameryka Pétnocna i Potudniowa):
*  Ameryka Poéinocna i Potudniowa (15:00-1:00 GMT)
+  Europa (8:00-17:00 GMT)
+  Azja(1:00-10:00 GMT)

W poszezeg6lnych strefach sa uwzgledniane dni ustawowo wolne od pracy obowigzujace w nastepujacych krajach:
. USA (Ameryka Pétnocna i Potudniowa)
. Niemcy (Europa)
«  Singapur (Azja)

Przyktad dla Ameryki Poinocnej i Poludniowej: godziny obstugi od 7:00 do 17:00 czasu pacyficznego, od
poniedziatku do piatku, z wylaczeniem dni ustawowo wolnych od pracy w Stanach Zjednoczonych.

Ustugi wsparcia/utrzymania na poziomie srebrnym sg §wiadczone przez 24 godziny na dobg, od poniedziatku do
piatku.

Wybor jednej strefy wsparcia sposrdd nastgpujacych opcji (domyslnie: Ameryka Péinocna i Potudniowa):
e Ameryka Pétnocna i Potudniowa
e Europa
o Azja

Tygodniowe godziny rozpoczecia/zakonczenia pracy w poszczegdlnych strefach sa zgodne z czasem lokalnym
obowigzujacym w nastepujacych krajach:

o Kalifornia/USA (Ameryka P6tnocna i Poludniowa)

e Niemcy (Europa)

e Singapur (Azja)

Przyktad dla Ameryki Potnocnej i Potudniowej: godziny obstugi od pétnocy w niedzielg do pétnocy w piatek czasu
pacyficznego.

Uslugi wsparcia/utrzymania na poziomie ztotym sg swiadczone przez 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu.

W ponizszej tabeli przedstawiono Czasy reakcji dostgpnych poziomoéw wsparcia, w oparciu o klas¢ priorytetu
incydentu. SISW dotozy wszelkich uzasadnionych rachunkiem ekonomicznym staran, aby dotrzymaé czasoéw
reakcji wskazanych ponizej.

Krytyczn Wysoki Sredni/Og6lny Niski
y
Brazowy poziom 2 8 godzin 48 godzin 96 godzin
wsparcia godz
iny
Srebrny poziom wsparcia 1 godzina 4 godziny 8 godzin 48 godzin
Z}oty poziom wsparcia 1 godzina 4 godziny 8 godzin 48 godzin
2.8  Oplata wstepna i oplaty za odnowienie. Optlata za ushugi wsparcia/utrzymania dla Oprogramowania XHQ jest
platna w stosunku rocznym, z goéry na poczatku kazdego roku kalendarzowego. Optata nalezna w roku nabycia
licencji i rozpoczecia $wiadczenia ustug wsparcia/utrzymania zostanie naliczona proporcjonalnie za okres od dnia
rozpoczecia §wiadczenia ustug do dnia 31 grudnia danego roku.
2.9  Wylaczenia. Ustugi wsparcia/utrzymania nie obejmujg nastgpujacych problemow:

(a) Wszelkie problemy wynikajace z naduzycia, nieprawidlowego uzycia, nieautoryzowanej zmiany lub uszkodzenia
Oprogramowania XHQ czy korzystania z Oprogramowania XHQ w sposob odbiegajacy od procedur operacyjnych
ustalonych przez SISW w odpowiedniej Dokumentacji.

(b) Wszelkie problemy spowodowane przez modyfikacje, przerdbki, uzupehienia czy proby takich dziatan w
odniesieniu do dowolnej wersji Oprogramowania XHQ, niedokonane lub niezatwierdzone na pismie przez SISW.
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(c) Wszelkie problemy wynikajace z potaczenia Oprogramowania XHQ ze sprzetem, oprogramowaniem lub
wyposazeniem Klienta po wstepnej instalacji Oprogramowania XHQ, o ile takie potaczenie nie zostato zatwierdzone
w Dokumentacji lub na pi$mie przez SISW.

(d) Uzytkowanie Oprogramowania XHQ z innymi no$nikami niezgodnymi ze specyfikacjami producenta lub
utrzymywanymi niezgodnie z nimi albo przyczyny inne niz zwykte uzytkowanie lub

(e) Niewypelnianie przez Klienta zobowiazan wynikajacych z Umowy i niniejszego zalacznika dotyczacego
Oprogramowania XHQ.
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