Oprogramowanie PLM, MOM i Polarion

Postanowienia dotyczace Uslug wsparcia/utrzymania dla produktu

Niniejsze postanowienia dotyczace Ustug wsparcia/utrzymania dla oprogramowania do zarzadzania cyklem eksploatacji
produktu (,,Postanowienia dotyczace ustug wsparcia/utrzymania PLM”) uzupetniajag Ogoélne warunki $wiadczenia Ustug
wsparcia/utrzymania przez firme SISW i dotycza wytgcznie produktow wskazanych na formularzu zaméwienia jako PLM-
TC, PLM-NX, PLM-TCO, MOM lub POLAR (,,Oprogramowanie PLM”). Niniejsze Postanowienia dotyczace Ustug
wsparcia/utrzymania PLM, wraz z Ogdlnymi warunki $wiadczenia uslug wsparcia/utrzymania przez firm¢ SISW, Umowa
licencyjng z Uzytkownikiem koficowym oraz innymi odno$nymi Postanowieniami dodatkowymi, tworza umowe zawarta
miedzy stronami (,,Umowa”).
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DEFINICJE. Terminy pisane w niniejszym dokumencie wielkg litera maja znaczenie okre§lone w Umowie. Do
niniejszych Postanowien dotyczacych Oprogramowania odnoszg si¢ nastepujace definicje dodatkowe:
,.Zgloszenie incydentu” to zapytanie Klienta dotyczace Oprogramowania PLM.

~Planowy czas reakcji” oznacza planowany czas mi¢dzy otrzymaniem Zgloszenia incydentu zgodnie z
niniejszymi Ustugami wsparcia/utrzymania PLM a pierwsza komunikacja ze strony Pomocy Technicznej Siemens
z Klientem.

»Wsparcie wielopoziomowe” to wielopoziomowe Ustugi wsparcia/utrzymania oferowane na podstawie
niniejszych Postanowien dotyczacych wsparcia/utrzymania PLM.

WSPARCIE WIELOPOZIOMOWE.

Na rzecz Klienta beda $wiadczone Uslugi wsparcia/utrzymania zgodnie z poziomem Wsparcia
wielopoziomowego wskazanym na odpowiednim Formularzu zamdwienia. Je$li nie zaznaczono inaczej,
obowigzywac bedzie Brazowy poziom wsparcia (poziom standardowy). Klient musi zakupi¢ ten sam poziom
ustug serwisowych dla wszystkich obstugiwanych produktow w portfolio (Teamcenter, NX, Tecnomatix,
Polarion, Camstar, Simatic IT, MoM R&D Suite, Preactor — kazdy z wymienionych produktéw jest uwazany za
portfolio produktow).

Brazowy poziom wsparcia. Brazowy poziom wsparcia (standardowy) zapewnia nastepujace korzysci:
Wsparcie przez Internet. Klienci korzystajacy ze wsparcia na poziomie brazowym moga tworzy¢, obstugiwac i
przeglada¢ Zgloszenia incydentow przez Internet. Dostep do strony internetowej wsparcia technicznego Siemens,
w tym bazy wiedzy o oprogramowaniu firmy Siemens i lokalizacji centréw wsparcia technicznego Siemens, jest
mozliwy 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu (,,24/7”).

Wsparcie techniczne. Klienci korzystajacy ze wsparcia na poziomie brgzowym moga skontaktowaé si¢ z
najblizszym centrum wsparcia technicznego firmy Siemens w odpowiedniej lokalizacji Iub terytorium w
normalnych godzinach pracy centrum. Klient jest zobowiazany zapewni¢ SISW wystarczajace informacje
dotyczace domniemanego bledu oraz okolicznosci jego wystgpienia, aby firma SISW mogla odtworzyé¢ dany
problem w swoich systemach. Wsparcie techniczne jest w jezyku angielskim. SISW zapewnia wsparcie w innych
jezykach wedtug swojego wylacznego uznania.

Osoby do kontaktu w sprawach technicznych. Klient wyznacza co najmniej dwoch (2) pracownikoéw jako
okreslone z nazwiska osoby kontaktowe w sprawach technicznych, ktore przeszty szkolenie SISW dotyczace
odnosnego Oprogramowania SISW. Owe wyznaczone osoby do kontaktu w sprawach technicznych beda
podstawowymi osobami do kontaktu w lokalizacji Klienta w sprawie Uslug wsparcia/utrzymania. Jedna z 0s6b
do kontaktu w sprawach technicznych Klienta musi by¢ obecna zawsze przy $wiadczeniu Ushlug
wsparcia/utrzymania przez SISW. Wyznaczone osoby do kontaktu w sprawach technicznych mozna zmieni¢ po
uprzednim pisemnym powiadomieniem SISW.

Dostep i dane. SISW moze §wiadczy¢ Ustugi wsparcia/utrzymania za posrednictwem bezpiecznego potaczenia
zdalnego, aby uzyskaé dostep do systemow komputerowych Klienta, na ktorych dziata oprogramowanie SISW.
Protokoty i hasta dostepu zostang okreSlone przez osoby wyznaczone do kontaktu w sprawach technicznych.
Klient dostarczy kopie danych Klienta, ktore sg niezbgdne do swiadczenia Ustug wsparcia/utrzymania.

Uslugi wsparcia/utrzymania na poziomie srebrnym. Niektore produkty oprogramowania kwalifikujg sie do
wsparcia na poziomie srebrnym (,, Wsparcie Premium”). Klienci korzystajacy ze wsparcia na poziomie srebrnym
otrzymujg wszystkie korzys$ci wsparcia na poziomie bragzowym oraz dodatkowo nastgpujace korzysci:

Ustugi wsparcia w sytuacjach krytycznych. Wsparcie w sytuacjach krytycznych jest dostepne 24 godziny na dobe,
5 dni w tygodniu. Ciggte wsparcie moze by¢ $wiadczone przez Swiatowe centra wsparcia. Zgloszenia incydentow,
ktore zawierajg dane niejawne lub podlegajace kontroli przekazywania na inne terytorium, moga nie kwalifikowa¢
si¢ do zapewnienia ustug wsparcia poza lokalnymi godzinami pracy. Klient musi skontaktowac si¢ bezposrednio
z centrum wsparcia technicznego firmy Siemens w normalnych godzinach pracy. W przypadku zgloszen o
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krytycznym priorytecie poza normalnymi godzinami pracy informacje kontaktowe zostang opublikowane na
stronie pomocy technicznej klienta. Dla produktow okreslonych na stronie
http://media.plm.automation.siemens.com/gtac/Exclusion-productID-list.pdf, wsparcie bedzie udzielane tylko w
normalnych godzinach pracy, niezaleznie od priorytetu zgtoszenia incydentu.

Dostep do standardowego Wsparcia dla chmury i korzystanie z tej ustugi. Klient ma prawo dostgpu i korzystania
z Ustugi standardowego Wsparcia dla chmury Siemens na zadanie i po konsultacji z SISW. Ustuga Wsparcia dla
chmury jest szczegétowo opisana na stronie pomocy technicznej dla klientow. Klient moze korzystaé ze
srodowiska do testowania nowych funkcji w standardowym oprogramowaniu lub do bezpiecznego rozwiazywania
probleméw. To srodowisko moze by¢ uzywane tylko do celéw nieprodukcyjnych i nie zapewnia eksportu danych.
Bardziej ztozone $rodowiska chmurowe mogg by¢ dostarczane za posrednictwem profesjonalnych ustug firmy
Siemens (Siemens Professional Services).

Zarzadzanie problemami obstugi klienta. Inzynier ds. obstugi klienta nadzoruje eskalacje wszystkich wnioskow
zgtoszonych w trybie pilnym.

Wsparcie na poziomie zlotym. Niektore produkty oprogramowania SISW sa objete wsparciem na poziomie
ztotym. Wsparcie na poziomie ztotym (Wsparcie Premium Plus) Klienci korzystajacy ze wsparcia na poziomie
ztotym otrzymuja wszystkie korzysci wsparcia na poziomie brazowym i srebrnym oraz dodatkowo nastgpujace
korzysci:
Uslugi wsparcia w sytuacjach krytycznych. Wsparcie w sytuacjach krytycznych jest dostgpne 24 godziny na dobg,
7 dni w tygodniu. Ciggte wsparcie moze by¢ $wiadczone przez Swiatowe centra wsparcia. Zgloszenia incydentow,
ktore zawieraja dane niejawne lub podlegajace kontroli przekazywania na inne terytorium, mogg nie kwalifikowaé
si¢ do zapewnienia ustug wsparcia poza lokalnymi godzinami pracy. Klient musi skontaktowaé si¢ bezposrednio
z centrum wsparcia technicznego firmy Siemens w normalnych godzinach pracy. W przypadku zgloszen o
krytycznym priorytecie poza normalnymi godzinami pracy informacje kontaktowe zostana opublikowane na
stronie pomocy technicznej klienta. Dla produktow okreslonych na stronie
http://media.plm.automation.siemens.com/gtac/Exclusion-productID-list.pdf, wsparcie bedzie udzielane tylko w
normalnych godzinach pracy, niezaleznie od priorytetu zgtoszenia incydentu.
Wsparcie w trybie gotowos$ci do dziatania Go-Live. Wsparcie w trakcie weekendow lub w okresie wakacyjnym
dla incydentdéw o priorytecie krytycznym, wysokim i $rednim/ogélnym jest dozwolone w przypadku realizacji
produkcji lub aktualizacji w trybie gotowosci do dziatania i ograniczone do dwoch (2) razy na rok na lokalizacje,
pod warunkiem ze:

i. Ztozono wniosek na pismie co najmniej dwa tygodnie wcze$niej;

ii. Wniosek zawiera szczegodty techniczne planowanego dziatania, takie jak plan projektu, harmonogram, dane

kontaktowe personelu projektu itp.; oraz

ili. Zapewnienia SISW zdalnego dost¢pu do srodowiska systemowego klienta z wyprzedzeniem.

PRIORYTET | ESKALACJA.

SISW dotozy wszelkich uzasadnionych rachunkiem ekonomicznym staran, aby niezwtocznie swiadczy¢ Ushugi
wsparcia/utrzymania wedhug kolejnosci zgloszen. Zgloszenia incydentéw sg przekazywane na wyzszy szczebel
do odpowiednich os6b w SISW stosownie do ich wagi i ztozonosci. Klient bedzie klasyfikowaé kazde Zgtoszenie
incydentu przy zastosowaniu ponizszych klas priorytetow. Niesklasyfikowane zgloszenia incydentow beda
uwazane za ,,0g6lne”. SISW dokonuje ostatecznej klasyfikacji priorytetu incydentu wedtug swojego wytacznego
uznania. Klasy priorytetow:

Instalacja produkcyjna oprogramowania klienta przestaje dziata¢ calkowicie lub powoduje
Krytyczny | powazne zakldcenia w dziataniach wykonywanych przez klienta. Planowy czas reakcji na
incydenty krytyczne wynosi 2 godziny dla wsparcia na poziomie srebrnym w dni powszednie i
1 godzing dla wsparcia na poziomie ztotym (siedem dni w tygodniu).

Ten priorytet bedzie stosowany w sytuacjach powaznej utraty funkcjonalno$ci, przy utrzymaniu
Wysoki mozliwo$ci dalszego dziatania systemu produkcyjnego Klienta oraz mozliwosci kontynuacji
przetwarzania. Planowy czas reakcji na incydenty o wysokim priorytecie wynosi 8 godzin w
ramach wsparcia na poziomie srebrnym i ztotym.

Sredni/ Wystapit btad funkcjonalnosci, ale mozna kontynuowac przetwarzanie, ewentualnie nie dziata
ogolny poprawnie funkcja, ktdra nie ma krytycznego znaczenia dla dziatalnos$ci.

Niska Potrzebne sg ustugi lub informacje badz zidentyfikowano problem, ktérego oddzialywanie jest
niewielkie.
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