Software XHQ
Podminky poskytovani adrzbovych sluzeb pro specificky produkt

Tyto Podminky poskytovani tdrzbovych sluzeb pro produkty Softwaru XHQ (déle jen ,,Podminky udrzby Softwaru
XHQ*) dopliiuji VSeobecné podminky sluzeb tdrzby spolecnosti SISW a vztahuji se vyluén¢ na Produkty oznacené
Vv Objednavkovém formuléii jako ,, XHQ®“. Tyto Podminky tdrzby Softwaru XHQ spolu se Vseobecnymi podminkami
poskytovani udrzbovych sluzeb spolecnosti SISW, smlouvou EULA a dal§imi platnymi Dodate¢nymi smluvnimi podminkami
tvofi smlouvu mezi stranami (dale jen ,,Smlouva®).
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DEFINICE. Vyrazy vtomto dokumentu psané velkymi pismeny maji vyznam, ktery jim ptidéluje Smlouva.
Nasledujici dodatecné definice se vztahuji k témto Smluvnim podminkam udrzby Softwaru XHQ:

Pojem ,,Hl&Seni incidentu (IR)* znamena dotaz Zakaznika tykajici se Softwaru XHQ.

Pojem ,,Doba odezvy*“ znamenda dobu, ktera uplynula mezi pfijetim udélosti vyZzadujici podporu prostfednictvim
jednoho z kanala poskytnutych spole¢nosti SISW (webovy portal, telefon, e-mail) a prvni odpovédi odborného
pracovnika podpory / technika podpory SISW.

PODMINKY UDRZBY SOFTWARU.
Udrzbové sluzby Softwaru. Udrzbové sluzby neobsahuji sluzby pro personalizaci/customizaci Softwaru XHQ.

Noveé verze. Verze vydani Softwaru XHQ jsou rozliSovany na hlavni verzi a podverzi. Prvni &islice piedstavuje
hlavni verzi. Druha &islice (za teCkou) predstavuje podverzi. Jak hlavni verze, tak podverze mohou obsahovat
dulezita roz$ifeni funkci a mohou zahrnovat opravy chyb.

Udr’ba piedchozich verzi. Podporovany budou aktualni verze a dvé piedchazejici.

Oprava chyb. Chcete-li mit opravnéni k Opravé chyb, hlaSeny incident musi byt reprodukovatelny v neutrdlnim
prostiedi systému XHQ, coz znamena predinstalované prostiedi systému XHQ véetné softwaru tieti strany, jak
popisuje Dokumentace.

Kanély podpory: Kromé technické podpory popsané ve VSeobecnych 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 miZzete obratit na zakaznickou podporu
Softwaru XHQ.

Tridy priority incidentii:

Kritickd (zavaznost 1, kriticky problém): Kriticky problém se Softwarem je takovy, ktery vazné ovliviuje
pokracovani v pouzivani jedné nebo vice kritickych funkci Softwaru a zabranuje Zakaznikovi v bézném pouzivani
Softwaru vSemi Opravnénymi uzivateli. Problém musi vazné ovliviiovat kritické obchodni operace u produkéniho
systemu (tj. u produkéniho serveru XHQ, nikoli u vyvojového nebo testovaciho systému). Neexistuje Zadné
alternativni feSeni pfijatelné pro Zakaznika.

Vysoka (zavaznost 2, velky problém): Velky problém je takovy, ktery ovliviluje nebo prubé&zné omezuje
podmnozinu vyznamnych funkci Softwaru pro vétSinu uzivatelt. Problém je ¢asové citlivé povahy a je dilezity
z hlediska dlouhodobé produktivity Zakaznika. Neexistuje Zadné alternativni feSeni pfijatelné pro Zakaznika.

Stfedni / obecna (zavaznost 3, mensi nebo velky problém s obejitim chyby): (i) mensi problém, ktery ma okrajovy
vliv na nebo omezuje funk¢énost Softwaru, avSak nema zasadni vliv na pouzivani Zakaznikem; nebo (ii) velky
problém Softwaru, pro ktery existuje alternativni feSeni pfijatelné pro Zakaznika. Problém je Casové citlivé povahy
aje dulezity z hlediska dlouhodobé produktivity, ale nezpisobuje okamzité zastaveni prace a Zakaznik muize
v omezeném rozsahu pokracovat v praci. Problém muze byt takové povahy, Ze zpisobi okamzité zastaveni prace
pro individudlni instalaci klientského softwaru.

Nizka (zavaznost 4, bez dusledki)): (i) men$i problém se Softwarem, ktery nema zadny vliv na pouZzivani
Zékaznikem; nebo (ii) mensi problém se Softwarem, u néhoz pro Zakaznika existuje piijatelné alternativni feSent;
nebo (iii) chyba Dokumentace; nebo (iv) pozadavek na nové prvky ¢i funkce stavajiciho Produktu. Problém neni
Casové citlivé povahy nebo neni dilezity z hlediska dlouhodobé produktivity a nezptisobuje okamzité zastaveni
prace a vyroba mize v neomezeném rozsahu pokracovat. Toto je vychozi Grovei zavaznosti, pokud neni uroven
zavaznosti incidentu specifikovana jinak.

Urovné Udr?bovych sluzby Softwaru a Doby odezvy: K dispozici jsou nasledujici trovné podpory,
s odpovidajicimi Dobami odezvy. Standardni uroveii podpory je Bronzova; Stfibrna a Zlatd jsou volitelnymi
prémiovymi rovnémi.

Bronzové sluzby podpory: Technicka podpora je zajisténa 9 hodin denné, od pondéli do patku.
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Vybér jedné zony pokryti z nasledujicich moznosti (vychozi: Amerika):
e Amerika (15-1 GMT)
. Evropa (8-17 GMT)
e Asie (1-10 GMT)

Nezahrnuje statni svatky definované podle nasledujicich zemi pro ptislusnou zoénu pokryti:
. USA (Amerika)
. Némecko (Evropa)
»  Singapur (Asie)

Naptiklad pro Ameriku to znamena pokryti od 7:00 do 17:00 hod. tichomoiského Easu, od pondéli do patku,
S vyjimkou statnich svatk USA.
(b) Stiibrné sluzby podpory: Technicka podpora je zajisténa 24 hodin denné, od pondéli do pétku.

Vybér jedné zoény pokryti z nasledujicich moznosti (vychozi: Amerika):

e Amerika
e Evropa
e Asie

Cas zahajeni/ukon&eni pokryti v tydnu kopiruje mistni &as nasledujicich zemi v kazdé zon& pokryti:
o Kalifornie / USA (Amerika)
e Némecko (Evropa)
e Singapur (Asie)

Naptiklad pro Ameriku to znamena pokryti od nedélni pdlnoci do pate¢ni pilnoci tichomoiského ¢asu.
(c) Zlaté sluzby podpory: Technicka podpora je zajisténa 24 hodin denné, 7 dni v tydnu.

Nasledujici tabulka popisuje Doby odezvy pro dostupné tirovné podpory zavislé na uréeni Ttidy priority incidentu.
Spoleénost SISW pouzije komeréné ptimétené usili, aby splnila nize uvedené Doby odezvy.

Kriticka Vysoka Stfedni/obecna Nizka
Bronzové sluzby podpory 2 hodiny 8 hodin 48 hodin 96 hodin
Sttibrné sluzby podpory 1 hodina 4 hodiny 8 hodin 48 hodin
Zlaté sluzby podpory 1 hodina 4 hodiny 8 hodin 48 hodin

2.8 Pocateéni poplatky a poplatky za obnoveni. Poplatek za Gdrzbu Softwaru XHQ je nutné uhradit pfedem v roénich
splatkach na zadatku kazdého kalendainiho roku. Za rok, ve kterém byla licence zakoupena, a ve kterém bylo
zahéjeno poskytovani Udrzbovych sluzeb, bude poplatek za idrzbu vypo&itan na pokryti obdobi od doby zahajeni
poskytovani sluzeb do 31. prosince pfislusného roku.

2.9  Vylouéeni. Udrzbové sluzby nezahrnuji feseni nasledujicich probléma:
(a) jakykoli problém vyplyvajici ze zneuziti, nespravného pouziti, neopravnéné upravy nebo poskozeni Softwaru XHQ
nebo pouziti Softwaru XHQ, ktery se odchyluje od jakychkoli provoznich postupti stanovenych spole¢nosti SISW
v piislusné Dokumentaci;

(b) jakykoli problém zplisobeny zménami, (ipravami nebo pfidanim nebo pokusem o zmény, upravu nebo doplnéni
v jakékoli verzi Softwaru XHQ, ktera nebyla vytvofena nebo pisemné schvalena spole¢nosti SISW;

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

(d) provozovani Softwaru XHQ spolu s jingymi médii, kterd nespliiuji nebo nejsou udrzovana v souladu se specifikacemi
vyrobce nebo zplsobi jiné nez obvyklé pouziti; nebo

(e) Zakaznik nesplni své zavazky vyplyvajici ze Smlouvy a tohoto Dodatku k Softwaru XHQ.
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