Popis sluzby

IBM Tealeaf Customer Experience on Cloud

Tento Popis sluzby stanovuje podminky sluzby Cloud Service, kterou IBM poskytuje Zakaznikovi. Zakaznik
znamena smluvni stranu a jeji opravnéné uzivatele a pfijemce sluzby Cloud Service. Pfislusna Cenova nabidka a
Dokument o opravnéni (Proof of Entitlement) jsou poskytnuty ve formé& samostatnych Transakénich dokumentu.
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1.2.2

Cloud Service

IBM Tealeaf CX on Cloud

IBM Tealeaf CX on Cloud je analytické fedeni uréené pro tradi€ni webové nativni mobilni a
mobilni/responzivni webové aplikace. Cilem tohoto feSeni je pomoct Zakaznik(im pochopit a zlepSit
prostfedi koncového uzZivatele analyzou behavioralnich probléma z velkych a komplexnich datovych sad.
Data zahrnujici interakce aplikaci, informace o zafizeni a uzivatelsky kontext budou zachycena a
odeslana do hostovaného prostfedi IBM. Sluzba IBM Tealeaf CX on Cloud je poskytovana s nékolika
pfipravenymi sestavami a fidicimi panely, které Zakaznikovi umozriuji vyuzivat vysledky témér okamzité.
Mimo preddefinovanych sestav a fidicich panelll mohou uzivatelé pfizpUsobit sestavy i fidici panely ke
spinéni konkrétnéjsich analytickych potieb.

Zakladni balik IBM Tealeaf CX on Cloud zahrnuje:

a.  Profily aplikace

Poplatek za registraci zahrnuje funkci konfigurace az 10 profila aplikace. Profil aplikace je entita
hlaSeni se souvisejicimi opravnénimi, které Ize pfifadit uzivateli. Profil aplikace ma typicky
mapovani 1 : 1 s jedinou aplikaci nebo webem. Pokud chce Zakaznik zkombinovat vice aplikaci
nebo webovych stranek do jediného Profilu aplikace pro ucely reportingu, mél by se obratit na tym
sluzeb IBM Tealeaf Lab Services.

Prvni Profil aplikace bude konfigurovan IBM a bude k dispozici po poskytnuti sluzby Cloud Service.
Pokud potfebujete vice nez 10 Profili aplikace, zaslete pozadavek Podpore IBM, ktery bude
odsouhlasen IBM a Zakaznikem. DalSi Profily aplikace nebudou nepfiméfené zadrzovany.

b. Autorizovani uzivatelé

Poplatek za registraci zahrnuje 50 Opravnénych uzivatell. Pro kazdého dal$iho Opravnéného
uzivatele vyzadovaného nad ramec zahrnutych 50 uzivatell Ize zakoupit uzivatele IBM Tealeaf CX
on Cloud Additional Users.

c.  Obdobi uchovavani dat
Do poplatku za registraci této Cloud Service jsou zahrnuty nésledujici obdobi uchovavani:

(1) 12 mésicu pribéznych Dat sestav. Data sestav jsou definovana jako metrika a dimenze
souvisejici se sestavami a Fidicimi panely v nabidce Cloud Service.

(2) Sedm (7) kalendafnich dni pribéznych Dat zachyceni. Data zachyceni jsou definovana jako
shromazdovani dat ze sady Tealeaf SDK.

Volitelné sluzby

IBM Tealeaf CX on Cloud Reporting Data Retention Extension

Sluzba Reporting Data Retention Extension Zakaznikovi umoznuje uchovavat urcité ulozené datové
prvky po prodlouzené ¢asové obdobi, zejména:

° DalSich 12 mésicu prabézného uchovavani Dat sestav po dobu maximalné 24 mésict pribézného
ulozeni Dat sestav.

IBM Tealeaf CX on Cloud Capture Data Retention Extension

Sluzba Capture Data Retention Extension umozriuje Zakaznikovi uchovavat urcité ulozené datové prvky
po prodlouzené Casové obdobi. Capture Data Retention Extension se nabizi v nasledujicich pfirastcich,
které se pfidavaji k zakladnim 7 dndm zachyceni dat Tealeaf CX on Cloud Capture Data:

° DalSich 7 dni
° DalSich 14 dni
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° Dalsich 21 dni
° DalSich 49 dni
° Dalsich 77 dni
° DalSich 105 dni

IBM Tealeaf CX on Cloud Additional Users

Tato sluzba poskytuje Zakaznikovi moznost zakoupit dal$i opravnéné uzivatele nad ramec 50 uzivatel(
poskytnutych v ramci registrace IBM Tealeaf CX on Cloud.

IBM Tealeaf CX Overstat on Cloud

Tealeaf CX Overstat on Cloud je doplfikové feSeni, které poskytuje analyzy vyuZitelnosti s cilem pomoci
Zakaznikim pochopit, jak uzivatelé pouzivaji jejich web a mobilni obsah. Tealeaf CX Overstat on Cloud
zpristupruje urcité prekryvy vyuzitelnosti, napfiklad mapy vyuziti dat, analyzy odkazu, analyzy formulafa,
mapy pozornosti a pfekryvy dostupnosti. Toto feSeni poskytuje Zakaznikovi agregovana data pro
vSechny uzivatele a umozrnuje mu podobné analyzovat relace jednotlivych uzivateld, aby bylo mozné feSit
problémy s vyuzitim a kvantifikovat finan¢ni dopad.

Registraéni poplatek za IBM Tealeaf CX Overstat on Cloud zahrnuje:

° Schopnost pofidit az 250 snimk(. Snimek je strana nebo obrazovka, pro které Ize agregovat data o
vyuzitelnosti a vytvofit pro né sestavy. Pokud je tfeba vice nez 250 snimkd, zaslete pozadavek
Podpofe IBM, ktery bude odsouhlasen IBM a Zakaznikem. DalSi snimky nebudou bezd({ivodné
zadrzovany.

° Jeden (1) mésic prlbéznych Dat sestav. Data sestav jsou definovana jako metrika a dimenze
souvisejici se sestavami a prekryvy v nabidce Tealeaf CX Overstat on Cloud.

IBM Tealeaf CX on Cloud Akamai Connector

Tealeaf CX on Cloud Akamai Connector umozniuje Zakaznikim odesilat sitova data Akamai do Tealeaf
CX on Cloud, napfiklad kody chyb, BOT a provoz ukladany do mezipaméti (cached traffic). RozSifuji se
tak data dostupna Tealeaf CX on Cloud pro analyzu chovani, aby Zakaznici Iépe znali a zlepSovali
uzivatelské zkusenosti svych koncovych uzivateld. Zakaznik musi byt stavajicim Zakaznikem Akamai.
Pocet uzivatell je omezen Zakaznikovou zakladni registraci Tealeaf CX on Cloud. Do poplatku za
registraci Tealeaf CX on Cloud Akamai Connector je zahrnuto sedm (7) kalendarnich dni prabéznych Dat
zachyceni.

Na tuto sluzbu Cloud Service vznika narok na zakladé Milionu interakci mésicné. "Interakce" je
definovana jako poZadavek Pfistupu HTTP na server Akamai pro pfistup k objektu. Maximalni velikost
pfistupu Akamai je 100 KB pfenesenych dat. Pokud velikost PFistupu Akamai pfekroci 100 KB, celkova
velikost PFistupu Akamai se vydéli 100 KB a zaokrouhli se nahoru na nejbliZsi celé Cislo, &imz se zjisti
celkovy pocet Interakci, které se zapocitavaji do Zdkaznikova naroku na Milion interakci mési¢né. Pokud
Zakaznik preCerpa své celkoveé opravnéni Milion interakci mésicné, bude mu uctovan poplatek za
pre€erpani.

IBM Tealeaf CX on Cloud Akamai Connector Capture Data Retention Extension

Tealeaf CX on Cloud Akamai Connector Capture Data Retention umozfiuje Zakaznikovi uchovavat urcité
uloZzené datové prvky po prodlouzené ¢asoveé obdobi. RozSifeni Capture Data Retention Extension se
nabizi v nasledujicich pfirtstcich, pfipocitavanych k dobé& uchovani dat v ramci zakladni registrace
Tealeaf CX on Cloud, ktera €ini sedm (7) kalendafnich dni. Zakaznik by mél mit stejny pocet
kalendarnich dni pribézného Uchovani dat zachyceni pro zakladni registraci Tealeaf CX on Cloud i pro
doplnék Tealeaf CX on Cloud Akamai Connector.

° DalSich 7 dni

° Dalsich 14 dni
° DalSich 21 dni
° DalSich 49 dni
° DalSich 77 dni
° Dalsich 105 dni
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IBM Tealeaf CX on Cloud Network Capture Add-On

Network Capture Add-On je hybridni cloudové feSeni, které Zakaznikim umoznuje odesilat sva data o
provozu na siti do IBM Tealeaf CX on Cloud za u¢elem ziskani dalSich pfehledt o zakaznicich. Toto
feSeni podporuje pasivni zachyceni provozu na siti pro vSechny uzivatelské relace a umozriuje
Zakaznikovi konfigurovat a hodnotit udalosti, které sleduji chyby sité a serveru a monitoruji problémy s
vykonem, které maji vliv na zkuSenosti uzivatele. Déale si Zakaznici mohou detailné zobrazit jednotlivé
relace a vyhodnotit data pozadavk( a odezvy HTML, aby pochopili kofenovou pfi¢inu problému
zakaznika. Toto feSeni vyzaduje, aby si Zakaznici nainstalovali a spravovali sadu light mistni
infrastruktury vyzadovanou k pfedavani provozu na siti do cloudového prostiedi.

Do poplatku za registraci Tealeaf CX on Cloud Network Capture Add-On jsou zahrnuty nasledujici
polozky:

° 7 kalendafnich dni prabéznych dat Network Capture Data.
° Aplikace pasivniho zachyceni, ktera zachyti vSechny pozadavky a odezvy webové aplikace.

° Aplikace pro pfenos dat, ktera zpracovava data pozadavk( a odezvy, filtruje nebo Sifruje citliva data
a sméruje data do IBM Tealeaf CX on Cloud.

IBM Tealeaf CX on Cloud Network Capture Data Retention Add-On

Network Capture Data Retention Extension Add-On umozriuje Zakaznikovi uchovavat urcité ulozené
datové prvky po prodlouzené ¢asové obdobi, zejména:

° DalSich 7 kalendarnich dni prlibézného uchovavani dat Network Capture Data po dobu maximalné
14 dnU pribézného uloZeni Dat reportingu.

IBM Tealeaf CX on Cloud Data Export Add-On

Export relace umoziiuje vyexportovat relace na zakladé definovanych kritérii. Zakaznici mohou
exportovat relace v rliznych formatech v zavislosti na svych pfipadech pouziti. Zakaznici mohou provadét
analyzu dat pomoci funkce stahovani nezpracovanych dat relace Tealeaf CX on Cloud. Dale mohou
zakaznici napomahat FeSeni riznych pripadu pouziti, které vyzaduji dlouhodobé zaznamenavani online
interakci, protoze mohou odeslat vyexportovany soubor zpét do uzivatelského rozhrani Tealeaf CX on
Cloud a prehrat si relaci. Zakaznici mohou planovat, spravovat a monitorovat ulohy exportu.

Do poplatku za registraci Tealeaf CX on Cloud Data Export Add-on jsou zahrnuty nasledujici polozky:

° Funkce exportu dat Tealeaf CX on Cloud béhem zakoupeného obdobi uchovani Tealeaf CX on
Cloud.

° Uchovavani vyexportovanych dat po dobu dalSich tfi kalendafnich dnu v IBM Cloud Object Storage.
Aby zde mohl Zakaznik uchovavat vyexportovana data po delSi dobu nez 3 dalSi dny, musi si
zakoupit samostatnou kapacitu ulozisté.

° Na tuto sluzbu Cloud Service vznika narok na zékladé Milionu interakci mési¢né. Velikost
vyexportovanych dat je definovana jako "Interakce", pfi€emz maximalni velikost Interakce
vyexportovanych dat je 20 MB. Interakce, které pfesdhnou 20 MB, budou zaokrouhleny nahoru na
dalSi nejblizsi pfiristek 20 MB a zapocitaji se Zakaznikovi do celkového poctu Milionu interakci
mésicné, na ktery ma narok. Pokud Zakaznik pfecerpa své celkové opravnéni Milion interakci
mési¢né, bude mu uctovan poplatek za pre€erpani.

Sluzby nastaveni

Sluzby nastaveni Ize zakoupit na zakladé metriky poplatk(l za Sjednanou sluzbu a budou fakturovany po
objednani.

IBM Tealeaf CX on Cloud Onboarding Service

Tato vstupni sluzba poskytuje nasledujici vzdalené konzultace, Skoleni k produktu a konfiguraci pro
zahrnuti Zakaznika do sluzby IBM Tealeaf CX on Cloud na zakladé pfifazeni 48 hodin vzdalené
poskytovanych sluZzeb uvedenych nize:

° poskytnuti asistence Zakaznikovi s implementaci a instrumentaci sady SDK produktu Tealeaf.
° poskytnuti Skoleni s cilem poskytnout Zakaznikovi obecné informace o produktu a celkovém vyuZiti.

Sluzba IBM Tealeaf CX on Cloud Onboarding Service se kupuje pro Sjednanou sluzbu s jednou Sluzbou
na Zakaznika. Platnost Vzdalené sluzby kon¢i 90 dni od data, kdy spole¢nost IBM Zakaznika informovala
o tom, Ze mu byl udélen pfistup ke Cloud Service, bez ohledu na to, zda byly vyCerpany vSechny hodiny.
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IBM Tealeaf CX on Cloud Quick Start Setup Service

Sluzba Tealeaf CX on Cloud Quick Start Setup Services implementuje komplexni pfipad pouZiti véetné
fizeni projektu, rozSifeni a konfiguraci SDK pro vlastni potfeby zachycovani dat, pokrogilou/vlastni
konfiguraci SDK, konfiguraci pfehravani pro definovany pfipad pouziti, validaci dat a 3 analytické zpravy
(zprava Funnel Report, zprava Customer Behavior Report, a zprava Business Impact Report). Tato
sluzba poskytuje 120 hodin vzdalené poskytovanych sluzeb implementace. Platnost této Sluzby konci 90
dni od data zahajeni poskytovani, bez ohledu na to, zda byly vy&erpany v8echny hodiny.

IBM Tealeaf CX on Cloud Basic Deployment and Analytics Service

Sluzba Tealeaf CX on Cloud Basic Deployment and Analytics Service poskytuje rozSifeny bali¢ek pro
nastaveni a pribézné zajistované osvédcené postupy a analytické sluzby, a to po dobu bud’ Sesti (6),
nebo dvanacti (12) mésicul sluzby. Roz$ifeny bali¢ek pro nastaveni poskytuje 112 hodin vzdalené
poskytovanych rozsifenych sluzeb nasazeni, zahrnuje rozSifeni a konfigurace sady SDK pro uzivatelské
potfeby zachycovani dat, optimalizace sad SDK, konfigurace pfehravani (maximalné 3 pfipady pouziti),
validaci dat a sestavu s analyzou ukazatel(l KPl pro znamé obtize. Pribézné poskytované osvédcené
postupy a analytické sluzby zahrnuji 16 hodin mési¢né pro Sest nebo dvanact mésict vzdalené
poskytované sluzby Zakaznika, které zahrnuji priibéznou konfiguraci zachyceni dat, validaci dat a
konfiguraci sestavy, Setfeni zkuSenosti zdkaznika a analyzu obchodniho dopadu.

° IBM Tealeaf CX on Cloud Basic Deployment and Analytics 6 Months Service poskytuje 208 hodin
sluzeb, které kombinuji roz§ifeny bali¢ek pro nastaveni a prabéznou analytickou sluzbu po dobu
Sesti mésicl. Platnost této Sluzby kon¢i 212 dni od data zahajeni poskytovani, bez ohledu na to,
zda byly vy&erpany vSechny hodiny.

° IBM Tealeaf CX on Cloud Basic Deployment and Analytics 12 Months Service poskytuje 304 hodin
sluzeb, které kombinuji roz§ifeny bali¢ek pro nastaveni a prabéznou analytickou sluzbu po dobu
dvanacti mésicu. Platnost této Sluzby koné&i 395 dni od data zahajeni poskytovani, bez ohledu na
to, zda byly vyCerpany vSechny hodiny.

IBM Tealeaf CX on Cloud Standard Deployment and Analytics Service

Sluzba Tealeaf CX on Cloud Standard Deployment and Analytics Service poskytuje rozsifeny bali¢ek pro
nastaveni, balicek osvéd&enych postupll a pribézné zajiStované osvédcené postupy a analytické sluzby,
a to po dobu bud Sesti (6), nebo dvanacti (12) mésicu sluzby. RozSifeny bali¢ek pro nastaveni poskytuje
112 hodin vzdalené poskytovanych rozsifenych sluzeb nasazeni, zahrnuje rozsifeni a konfigurace sady
SDK pro uzivatelské potfeby zachycovani dat, optimalizace sad SDK, konfigurace prehravani (maximalné
3 pripady pouziti), validaci dat a sestavu s analyzou ukazatel KPI pro znamé obtize. Bali¢ek
osveédcenych postupl poskytuje 80 hodin vzdalené poskytovaného Setfeni uzivatelského prostredi a
analyzu obchodniho dopadu. Priibézné poskytované osvédcené postupy a analytické sluzby zahrnuji 40
hodin mésicné pro Sest nebo dvanact mésicl vzdalené poskytované sluzby Zakaznika, které zahrnuji
pribéznou konfiguraci zachyceni dat, validaci dat a konfiguraci sestavy, Setfeni zkuSenosti zakaznika a
analyzu obchodniho dopadu.

° IBM Tealeaf CX on Cloud Standard Deployment and Analytics 6 Months Service poskytuje 432
hodin sluzeb, které kombinuji rozSifeny bali¢ek pro nastaveni, bali¢ek osvéd¢enych postupl a
pribéznou analytickou sluzbu po dobu Sesti mésicu. Platnost této Sluzby koné&i 212 dni od data
zahajeni poskytovani, bez ohledu na to, zda byly vy€erpany vSechny hodiny.

° IBM Tealeaf CX on Cloud Standard Deployment and Analytics 12 Months Service poskytuje 672
hodin sluzeb, které kombinuji rozSifeny bali¢ek pro nastaveni, bali¢ek osvéd¢enych postupu a
pribéznou analytickou sluzbu po dobu dvanacti mésicu. Platnost této Sluzby konc&i 395 dni od data
zahjeni poskytovani, bez ohledu na to, zda byly vyCerpany vSechny hodiny.

IBM Tealeaf CX on Cloud Advanced Deployment and Analytics 12 Months Service

Sluzba Tealeaf CX on Cloud Advanced Deployment & Analytics 12 Months Service poskytuje 1080 hodin
sluzeb, které kombinuji roz$ifeny bali¢ek pro nastaveni, bali¢ek osvéd¢enych postupu, pribézné
zajiStované osvédcené postupy a analytické sluzby po dobu 12 mésict a AVP One-point Program po
dobu 12 mésicu. Rozsifeny bali¢ek pro nastaveni poskytuje 112 hodin vzdalené poskytovanych
rozSifenych sluZeb nasazeni, zahrnuje roz8ifeni a konfigurace sady SDK pro uZivatelské potieby
zachycovani dat, optimalizace sad SDK, konfigurace pfehravani (maximalné 3 pfipady pouZiti), validaci
dat a sestavu s analyzou ukazatell KPI pro znamé obtize. Balicek osvéd¢enych postupl poskytuje 80
hodin vzdalené poskytovaného Setfeni prostfedi zakaznika a analyzu obchodniho dopadu. Pribézné
poskytované osvédcené postupy a analytické sluzby zahrnuji 64 hodin mési¢né pro dvanact mésicu
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vzdalené poskytované sluzby, ktera zahrnuje priibéznou konfiguraci zachyceni dat, validaci dat a
konfiguraci sestavy, Setfeni zkuSenosti zakaznika, analyzu obchodniho dopadu a sluzby datové védy.
Program AVP One-point pfinasi 10 hodin vzdalené poskytované personalizované sluzby podpory s
definovanou kontaktni osobou mési¢né (celkem 120 hodin). Platnost této Sluzby kon&i 395 dni od data
zahajeni poskytovani, bez ohledu na to, zda byly vy€erpany vSechny hodiny.

1.3.6 IBM Tealeaf CX on Cloud Mobile App Integration Add-on Service

Tealeaf CX on Cloud Mobile App Integration Add-on Ize pfidat k jakémukoliv rozSifeni sluzby Deployment
and Analytics Service za ucelem poskytnuti integrace s jednou (1) Mobilni aplikaci. Je-li vyzadovana
integrace pro vice Mobilnich aplikaci, Ize zakoupit vice kusu této ¢asti. Tato Sluzba zahrnuje 48 hodin
vzdalené poskytovanych sluzeb, které pfinaseji nastaveni Mobilni sady SDK. Platnost této Sluzby kon¢i
90 dni od data zahajeni poskytovani, bez ohledu na to, zda byly vy€erpany vSechny hodiny.

1.3.7 IBM Tealeaf CX on Cloud Replay Configuration Add-on Service

Tealeaf CX on Cloud Replay Configuration Add-on Ize pfidat k jakémukoliv rozSifeni sluzby Deployment
and Analytics Service za ucelem poskytnuti konfigurace Replay pro jeden (1) konkrétni pfipad vyuziti.
Pfinasi 96 hodin vzdalené poskytovanych sluzeb, které zahrnuji konfiguraci sady Replay SDK,
konfiguraci relace Replay a technologicky workshop Replay. Platnost této Sluzby koné&i 90 dni od data
zahajeni poskytovani, bez ohledu na to, zda byly vyCerpany v8echny hodiny.

1.3.8 IBM Tealeaf CX on Cloud Customer Experience Investigation Service

Tealeaf CX on Cloud Customer Experience Investigation Service Engagement pfinasi 40 hodin vzdalené
poskytovanych sluzeb, které zahrnuji vyhodnoceni cill a pfilezitosti v oblasti zkuSenosti zakazniku a
vytvofeni planu pro zvySeni vyuziti a hodnoty produktu Tealeaf CX on Cloud. Platnost této Sluzby kon¢i
90 dni od data zahajeni poskytovani, bez ohledu na to, zda byly vy€erpany vSechny hodiny.

1.3.9 IBM Tealeaf CX on Cloud Known Issues KPI Analysis Service

Tealeaf CX on Cloud Known Issues KPI Analysis Service pfinasi 16 hodin vzdalené poskytovanych
sluzeb, které zahrnuji proaktivni monitorovani znamych problém stranky v realném ¢ase a vytvareni
sestav pro vystrahy a nejvétsi zmény umisténi. Platnost této Sluzby koné&i 90 dni od data zahajeni
poskytovani, bez ohledu na to, zda byly vy&erpany vSechny hodiny.

1.3.10 IBM Tealeaf CX on Cloud Business Impact Analysis Service

Tealeaf CX on Cloud Business Impact Analysis Service pfinasi 40 hodin vzdalené poskytovanych sluzeb.
Zaméfuje se na vylepSeni souladu podnikovych cil( a cilt v oblasti IT. Prioretizuje problémy webu na
zakladé obchodniho dopadu a poskytuje v€asné fesSeni problém. Platnost této Sluzby kon¢i 90 dni od
data zahajeni poskytovani, bez ohledu na to, zda byly vy€erpany vSechny hodiny.

1.4 Remote Ongoing Subscription Services

Priibézné poskytované sluzby registrace Ize zakoupit na zakladé metriky poplatk(i za Sjednanou sluzbu a
budou fakturovany po objednéani.

1.4.1 IBM Tealeaf CX on Cloud Basic Ongoing Service

Tealeaf CX on Cloud Basic Ongoing Service je vzdalené poskytovana sluzba registrace, poskytujici 16
hodin vzdalené doruenych prabéznych osvédCenych postupl a analytické sluzby za mésic v ramci
kazdého opravnéni. Zahrnuje konfiguraci zachyceni dat, validaci dat a konfiguraci sestavy, Setfeni
zkuSenosti zakaznika a analyzu obchodniho dopadu. Nevyuzité hodiny nejsou pfesouvany mezi mésici.
Tato sluZba bude ukon&ena spolecné s ukon&enim registrace Tealeaf CX on Cloud.

1.4.2 IBM Tealeaf CX on Cloud Standard Ongoing Service

Tealeaf CX on Cloud Standard Ongoing Service poskytuji 40 hodin vzdalené doru€enych pribéznych
osvédcenych postupll a analytické sluzby za mésic v ramci opravnéni. Zahrnuje konfiguraci zachyceni
dat, validaci dat a konfiguraci sestavy, Setfeni zkuSenosti zakaznika a analyzu obchodniho dopadu.
Nevyuzité hodiny nejsou pfesouvany mezi meésici. Tato sluzba bude ukoncena spole¢né s ukoncenim
registrace Tealeaf CX on Cloud.

1.4.3 IBM Tealeaf CX on Cloud Advanced Ongoing Service

Tealeaf CX on Cloud Advanced Ongoing Service poskytuji 64 hodin vzdalené doru¢enych prubéznych
osvédcenych postupl a analytické sluzby za mésic v ramci opravnéni. Zahrnuje konfiguraci zachyceni
dat, validaci dat a konfiguraci sestavy, Setfeni zkuSenosti zakaznika, analyzu obchodniho dopadu a
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1.4.4

3.1

sluzby datové védy a program AVP One-point pfinasi 10 hodin vzdalené poskytované personalizované
sluzby podpory za mésic a definovanou kontaktni osobou. Nevyuzité hodiny nejsou pfesouvany mezi
mésici. Tato sluzba bude ukon&ena spole€né s ukon&enim registrace Tealeaf CX on Cloud.

IBM Tealeaf CX on Cloud AVP One-Point Ongoing Service

Tealeaf CX on Cloud AVP One-Point Ongoing Service je vzdalené poskytovana sluzba registrace, ktera v
ramci kazdého opravnéni poskytuje 10 hodin pfizpusobenych sluzeb podpory mésiéné. Poskytuje sluzby
pfizplsobené podpory s jednim technickym kontaktnim mistem pro Uc¢ely podpory sluzby Tealeaf CX on
Cloud. Nevyuzité hodiny nejsou pfesouvany mezi mésici. Tato sluzba bude ukonéena spolec¢né s
ukoné&enim registrace Tealeaf CX on Cloud.

Ochrana obsahu a udaju

Datovy list zpracovani a ochrany udaju (Datovy list) poskytuje specifické informace o sluzbé Cloud
Service tykajici se typu Obsahu, ktery je povoleno zpracovavat, vyuzivanych &innosti vztahujicich se ke
zpracovani, funkci ochrany udajll a specifickych aspektl uchovavani a vraceni Obsahu. Veskeré detaily
nebo vysvétleni a podminky, v&etné povinnosti Zakaznika, vztahujici se k vyuzivani sluzeb Cloud Service
a funkci ochrany udajd, pokud existuji, jsou uvedeny v této ¢asti. K vyuzivani sluzby Cloud Service
Zakaznikem se mUGze vztahovat i vice Datovych list(, v zavislosti na moznostech zvolenych Zakaznikem.
V ptipadé zmén sluzby Cloud Service IBM aktualizuje Datové listy dle potfeby. Datové listy mohou byt
dostupné pouze v angli¢ting, nikoli v lokalnim jazyce. Navzdory jakymkoli lokalnim zakonnym praktikam
nebo zvyklostem strany potvrzuji, Ze rozumi angli¢tiné a souhlasi s jejim vyuzitim jako vhodného jazyka
pro akvizici a pouzivani sluzeb Cloud Service. Na sluzbu Cloud Service a jeji dostupné varianty se
vztahuji nasledujici Datové listy ve znéni stanoveném IBM.

Odkaz(y) na pfislusné Datové listy:

https://www.ibm.com/software/reports/compatibility/clarity-
reports/report/html/softwareReqsForProduct?deliverableld=1402004226022

Zakaznik je povinen ucinit nezbytné kroky za u€elem objednani, aktivace nebo pouzivani dostupnych
funkci ochrany Udaja pro sluzbu Cloud Service a pfijima odpovédnost za vyuzivani sluzeb Cloud Service,
pokud Zakaznik tyto kroky, véetné splnéni zakonnych pozadavkd na ochranu udaji nebo jinych
zakonnych pozadavku tykajicich se Obsahu, neugini.

Dodatek o zpracovani udaju (Data Processing Addendum, DPA) spole¢nosti IBM na adrese
http://ibm.com/dpa a Pfilohy DPA se uplatni pro tuto Smlouvu a odkazuje se na né jako na jeji sou¢ast,
pokud se na osobni Udaje zahrnuté v Obsahu vztahuje Evropské obecné nafizeni o ochrané udaju
(EU/2016/679) (GDPR). Pfislusny Datovy list pro tuto sluzbu Cloud Service bude slouzit jako Dodatek
DPA.

Dohoda o urovni sluzeb

IBM poskytuje pro Cloud Service nasledujici Dohodu o urovni sluzeb, jak je uvedeno v Dokumentu o
opravnéni (Proof of Entitlement). Dohoda o urovni sluzeb nepfedstavuje zaruku. Dohoda o urovni sluzeb
je k dispozici pouze pro Zakaznika a vztahuje se pouze na pouzivani v produktivnich prostredich.

Kredity za poruseni urovné dostupnosti sluzeb

Zakaznik musi u IBM stfediska technické podpory zaregistrovat tiket podpory se Zavaznosti 1 do 24
hodin od okamziku, kdy poprvé zjistil, ze udalost méla kriticky obchodni dopad a sluzba Cloud Service
neni dostupna. Zakaznik musi s IBM pfiméfené spolupracovat pfi diagnostice a feSeni problému.

Narok na poZadavek podpory za nespinéni Dohody o urovni sluzeb musi byt pfedloZen do tfi pracovnich
dni od konce smluvniho mési&niho obdobi. Kompenzaci za platny narok tykajici se Dohody o urovni
sluzeb bude kredit vydany oproti budouci faktufe za Cloud Service na zakladé doby, béhem které nebylo
zpracovani produktivniho systému pro Cloud Service k dispozici ("Odstavka"). Odstavka se méfi od
okamziku, kdy Zakaznik nahlasi udalost, do okamziku obnoveni Cloud Service a nezahrnuje ¢as
souvisejici s planovanou nebo nahlasenou odstavkou v ramci udrzby, pfi€¢inami mimo kontrolu IBM,
problémy s obsahem, technologii Zakaznika nebo tfeti osoby, navrhy nebo pokyny, nepodporovanymi
konfiguracemi systému a platformami nebo jinymi chybami Zakaznika &i incidentem zabezpeceni
zplUsobenym Zakaznikem nebo testovanim zabezpeceni Zakaznika. IBM bude aplikovat nejvyssi
pouzitelnou kompenzaci vychazejici ze souhrnné dostupnosti sluzby Cloud Service dosazené béhem
kazdého smluvniho mési¢niho obdobi, jak je uvedeno v tabulce nize. Celkova kompenzace vztahujici se
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3.2

3.3

k jakémukoliv smluvnimu mésiénimu obdobi nesmi pfesahnout deset procent z jedné dvanactiny (1/12)
ro¢niho poplatku za Cloud Service.

U spojenych sluzeb Cloud Service (jednotlivé sluzby Cloud Service prodavané formou baliku jako jedna
nabidka za jednu kombinovanou cenu) se pfi vypoctu kompenzace bude vychazet z jediné kombinované
mési¢ni ceny za Cloud Service v baliku, nikoliv z mési¢niho poplatku za registraci kazdé jednotlivé sluzby
Cloud Service. Zakaznik smi uplatnit pouze naroky, které se tykaji jedné individualni sluzby Cloud
Service v baliku.

Urovné sluzeb
Dostupnost Cloud Service v pribéhu smluvniho mési¢niho obdobi

Dostupnost v priabéhu smluvniho mési¢niho obdobi Kompenzace
(% mésicniho registra¢niho poplatku* za smluvni
mésicni obdobi, za které je uplathovan narok)

Méné nez 99,9 % 2%
Méné nez 99 % 5%
Méné nez 95 % 10 %

* Pokud byla sluzba Cloud Service ziskana od Obchodniho partnera IBM, bude mési¢ni registracni
poplatek vypocitan na zakladé aktualniho ceniku pro Cloud Service, ktery je platny pro smluvni mésicéni
obdobi, na které se narok vztahuje, se slevou 50 %. IBM Zakaznikovi pfimo poskytne slevu.

Procento dostupnosti se vypocita jako: celkovy pocet minut v ramci smluvniho mési¢niho obdobi minus
celkovy pocet minut Odstavky za smluvni mési¢ni obdobi, déleno celkovym poétem minut za smluvni
meési¢ni obdobi.

Vyluky
Dohoda o urovni sluzeb neni k dispozici pro sluzby Cloud Services oznacené jako "Konektory".

Technick&a podpora

Technicka podpora pro sluzbu Cloud Service je poskytovana prostfednictvim e-mailu, portélu podpory
online a telefonicky. Podpora SaasS (software as a service) IBM dostupna na adrese https://www-
01.ibm.com/software/support/saas support guide.html uvadi kontaktni udaje technické podpory a dalsi
informace a procesy. Technicka podpora je nabizena se sluzbou Cloud Service a neni dostupna jako
samostatna nabidka.

Opravnéni a informace o fakturaci

Metriky poplatku
Sluzba Cloud Service je poskytovana v ramci metriky poplatkdl uvedené v Transakénim dokumentu:

° Opravnény uzivatel je mérnou jednotkou, na jejimz zakladé Ize ziskat sluzbu Cloud Service.
Zakaznik je povinen ziskat samostatna, vyhrazena opravnéni pro kazdého jedineéného
Opravnéného uzivatele, kterému byl udélen pfistup k Cloud Service jakymkoli zpisobem pfimo Ci
nepfimo (napfiklad prostfednictvim multiplexovaciho programu, zafizeni nebo aplikaéniho serveru).
Je nutno ziskat dostateCny pocet opravnéni, ktery bude pokryvat pocet Opravnénych uzivateld,
kterym byl udélen pfistup ke sluzbé Cloud Service béhem obdobi méfeni uvedeného v Dokumentu
o opravnéni (Proof of Entitlement) nebo v Transakénim dokumentu Zakaznika.

° Sjednana sluzba je mérnou jednotkou, na jejimz zakladé Ize ziskat sluzby. Sjednana sluZba sestava
z odbornych sluzeb a/nebo ze sluzeb v oblasti vzdélavani tykajicich se sluzby Cloud Service. Je
nutno ziskat dostatecny pocet opravnéni, ktery bude pokryvat kazdou Sjednanou sluzbu.

° Milion interakci (MI) je mérnou jednotkou, na jejimz zakladé Ize ziskat sluzbu Cloud Service.
Interakce je digitalni interakce s aplikaci zachycena sluzbou Cloud Service, a to bud na urovni sité
(napf. dvojice pozadavek a odezva ("Pfistup") prostfednictvim http nebo https), nebo jinak. Je nutno
ziskat dostatecny pocet opravnéni M, ktery bude pokryvat pocet Interakci béhem obdobi méfeni
uvedeného v Zakaznikové Dokumentu o opravnéni (Proof of Entitlement) nebo v Transak&nim
dokumentu.
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5.2

5.3

5.4

7.2

7.3

Poplatky za nastaveni

Jednorazovy poplatek za nastaveni bude u¢tovan v sazbé stanovené v Transak&énim dokumentu pro
jednotlivé objednané sluzby nastaveni.

Poplatky za prekro€eni limitu

Pokud skute¢né uzivani sluzby Cloud Service Zakaznikem béhem roéniho obdobi registrace 12krat
prekroci opravnéni uvedena v Dokumentu o opravnéni (Proof of Entitlement) nebo v Transakénim
dokumentu, bude Zakaznikovi vyfakturovano prekro¢eni limitu v souladu se sazbami pro pfekroceni
limitu, jez jsou uvedeny v pfislusném Dokumentu o opravnéni (Proof of Entitlement) nebo Transak&nim
dokumentu.

Fakturacéni frekvence

Na zakladé vybrané fakturaéni frekvence bude IBM fakturovat Zakaznikovi splatné poplatky na zacatku
obdobi fakturaéni frekvence, s vyjimkou typu poplatkd za pfekroCeni a pouziti, které budou fakturovany
zpétné.

Smluvni obdobi a moznost obnoveni

Smluvni obdobi pro poskytovani sluzby Cloud Service za€ina datem, kdy IBM Zakaznikovi oznami, ze mu
byl udélen pfistup ke sluzbé Cloud Service, jak je uvedeno v Dokumentu o opravnéni (Proof of
Entitlement). Dokument o opravnéni urci, zda se Cloud Service obnovuje automaticky, je pouzivana
nepretrzité, nebo zda je po uplynuti smluvniho obdobi ukon&ena.

V pfipadé automatického obnoveni plati, ze pokud Zakaznik neposkytne 90 dni pfed datem ukonceni
obdobi pisemné oznameni o zaméru nabidku neobnovit, bude sluzba Cloud Service automaticky
obnovena na obdobi uvedené v Dokumentu o opravnéni (Proof of Entitlement).

V pfipadé pribézného pouzivani bude sluzba Cloud Service dale dostupna na mésiéni bazi, dokud
Zakaznik neposkytne 90 dni pfedem pisemnou vypovéd. Po ukon&eni takového 90denniho obdobi
zustane sluzba Cloud Service k dispozici do konce kalendarniho mésice.

Dodatec¢né podminky

Obecné

Zakaznik souhlasi, ze IBM mlze Zakaznika vefejné oznacovat jako odbératele sluzeb Cloud Service v
reklamnich nebo marketingovych sdélenich.

Zakaznik nesmi pouzivat sluzby Cloud Services samostatné nebo v kombinaci s jinymi sluzbami €i
produkty, na podporu kterékoliv z nize uvedenych vysoce rizikovych ¢innosti: navrh, vystavba, fizeni
nebo udrzba jadernych zafizeni, systémU hromadné prepravy, systém fizeni automobild, systém fizeni
letecké dopravy, zbrojnich systému nebo letecké navigace €i komunikace; nebo jakékoliv jiné ¢innosti, pfi
které by mohlo selhani sluzby Cloud Service zplsobit vznik zavazného rizika smrti nebo vazného urazu.

Pokud se zjisti, Ze by pocet a velikost relaci analyz chovani mohly zpUsobit vypadky sluzeb, sluzba Cloud
Service uc€ini potfebné kroky k napravé abnormalniho vyuzivani produktu, aby bylo zajisténo, ze
spole¢nost IBM bude schopna plnit své Dohody o urovni sluzeb (Dohody SLA).

Aktivacni software

Sluzba Cloud Service vyzaduje pouziti aktivacniho softwaru, ktery si Zakaznik stahne do svych systéma
pro usnadnéni pouzivani sluzeb Cloud Service. Zakaznik je opravnén pouzivat aktivaéni software
vyhradné ve spojeni s uzivanim sluzby Cloud Service. Aktiva¢ni software se poskytuje "tak, jak je".

Z&kaz osobnich zdravotnich informaci nebo regulovaného obsahu

Sluzba Cloud Service neni navrzena tak, aby splfiovala pozadavky vyplyvajici z amerického zakona
HIPAA ("Health Insurance Portability and Accountability Act") a nesmi byt pouzivana k pfenosu nebo
ukladani jakychkoli osobnich zdravotnich dat.

Sluzba Cloud Service neni navrzena tak, aby splfiovala poZzadavky normy odvétvi platebnich karet (PClI)
a nesmi se pouzivat pro pfenos nebo ukladani jakychkoliv informaci PCI.

Zakaznici Akamai by neméli zasilat domény s informacemi PCI.

i126-6685-11 (12/2017) Strana 8z 9



7.4 Uchovani dat

VSechna data jsou uchovavana a odebirana na zakladé prabéznych ¢asovych oken, a to na zakladé
pofadi. Data jsou uchovavana po uréenou dobu a nasledné jsou po vyprseni asového okna vyfazena.
Pribézna ¢asova okna uchovavani se zacinaji pocitat, jakmile do systému zaénou proudit data, a jsou
kazdy den aktualizovana.

Zakoupenim registrace IBM Tealeaf CX on Cloud je Z&kaznikovi pfifazen konkrétni objem datového
Ulozidté na zékladé jeho mésicniho opravnéni k objemu (MI). Toto pfidéleni Ulozisté je Zakaznikovi
dostupné v ramci feSeni IBM Tealeaf CX on Cloud. Pokud Zakaznik pfidélené ulozisté prekroCi, musi
znovu zajistit dodrZeni limitu Ulozisté vymazanim starSich udalosti, dimenzi a reportd. Pokud Zakaznik
tuto akci neprovede do 30 dni, jeho obdobi uchovavani dat bude zkraceno, aby byl zohlednén navySeny
objem ulozisté.

7.5 Pouzivani Dat Zakaznika ze strany IBM

IBM muze Data Zakaznika vyuzivat pro Ucely interniho vyzkumu, testovani a vyvoje v neproduktivnim
prostfedi, za pfedpokladu, Ze IBM nejprve odstrani vSechny charakteristiky, které mohou odhalit totoznost
Zakaznika, nebo vlastnické obchodni procesy. Zakaznik mize rozhodnout, Ze data nebudou pro takové
neproduktivni u€ely pouzivana, a to kontaktovanim Technické podpory.
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