Software PLM, MOM a Polarion

Produktové specifické podminky poskytovani udrzbovych sluzeb

Tyto Produktové specificeké podminky poskytovani udrzbovych sluzeb softwaru Product Lifecycle Management (dale jen
»-Podminky udrzby softwaru PLM*) dopliiuji VSeobecné podminky poskytovani uidrzbovych sluzeb spole¢nosti SISW
a vztahuji se vyluéné na Produkty oznaéené v Objednavkovém formulafi jako PLM-TC, PLM-NX, PLM-TCO, MOM nebo
POLAR (,,Software PLM®). Tyto Podminky udrzby Softwaru PLM spolu se VSeobecnymi podminkami poskytovani
Udrzbovych sluzeb spoleénosti SISW, Licenéni smlouvou s koncovym uZivatelem uzavienou se Zakaznikem, a dal§imi
platnymi Dodate¢nymi smluvnimi podminkami tvofi smlouvu mezi stranami (dale jen ,,Smlouva®).
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DEFINICE. Vyrazy v tomto dokumentu psané velkymi pismeny maji vyznam, ktery jim pfidéluje Smlouva.

Pro tyto Smluvni podminky plati nasledujici dodatecné definice:

Pojmem ,,Hlaseni incidentu‘ se rozumi jakykoliv pozadavek Zakaznika tykajici se Softwaru PLM.

Pojmem ,,Cilovéd doba odezvy* se rozumi cilovy ¢as mezi pfijetim HlaSeni incidentu v souladu s Podminkami
udrzby softwaru PLM a prvni komunikaci Technické podpory spole¢nosti Siemens se Zakaznikem.

Pojmem ,,Urovitova podpora® se rozumi vicetroviiové Udrzbové sluzby nabizené v ramci Podminek udrzby
softwaru PLM.

UROVNOVA PODPORA.

Zakaznik ziska Udrzbové sluzby podle urovné uroviiové podpory uvedené v piislusném Objednavkovém
formulafi. Pokud neni stanoveno jinak, plati Bronzova troven podpory (téZ oznaCovana jako ,,Standardni
podpora®). Zakaznik musi zakoupit stejnou troveii Udrzbovych sluzeb pro viechny podporované produkty
v portfoliu (pojem Teamcenter, NX, Tecnomatix, Polarion, Camstar, Simatic IT, MoM R&D Suite, Preactor jsou
kazdy povazovan za produktové portfolio).

Bronzova podpora. Bronzova podpora (také oznacCovana jako ,,Standardni podpora®) zahrnuje nasledujici
vyhody:

Online podpora. Zakaznici s bronzovymi sluzbami podpory mohou Hlaseni incidentti vytvaret, spravovat
a revidovat online. Pfistup na webové stranky Technické podpory spolec¢nosti Siemens, véetné znalostni databaze
spole¢nosti Siemens a vyhledani Stiedisek technické podpory spole¢nosti Siemens, je k dispozici 24 hodin denné,
7 dni v tydnu (,,nepietrzité®).

Technicka podpora. Zakaznici s bronzovymi sluzbami mohou kontaktovat Stfedisko technické podpory
spolecnosti Siemens, které se nachazi nejblize Lokace nebo Oblasti, béhem bézné pracovni doby Stiediska.
Zakaznik musi spolecnosti SISW poskytnout dostatecné podrobné informace o mozné chyb¢ a o okolnostech, za
nichz k chybé doslo, aby spole¢nost SISW hlaseny problém mohla zkuSebné navodit ve svych systémech.
Technicka podpora je poskytovana v angli¢ting; jiné jazyky mohou byt k dispozici dle uvazeni spole¢nosti SISW.
Kontaktni osoby pro technické zalezitosti. Zakaznik uréi jako kontaktni osoby pro technické zalezitosti
minimaln¢ dva (2) své zaméstnance, ktefi absolvovali Skoleni od spole¢nosti SISW o piislusném Softwaru SISW.
Tyto urcené kontaktni osoby pro technické zalezitosti budou primarnimi kontaktnimi osobami na pracovisti
Zakaznika v souvislosti s Udrzbovymi sluzbami. Do procesu Udrzbové sluzby spoleénosti SISW musi byt
zapojena jedna kontaktni osoba pro technické zaleZitosti kdykoliv, kdyz SISW poskytuje Udrzbové sluzby. Uréené
kontaktni osoby pro technické zaleZitosti mohou byt zménény po pisemném oznameni spole¢nosti SISW.

Piistup a data. Spoleénost SISW muize poskytovat Udrzbové sluzby prostiednictvim bezpeéného vzdaleného
pripojeni pro pfistup k pocitacovym systémim Zakaznika, na kterych bézi software SISW. Pfistupové protokoly
a hesla budou ur¢eny kontaktnimi osobami pro technické zalezitosti kazdé strany. Pokud to bude pro potieby
Udrzbovych sluzeb z rozumnych diivodii nutné, poskytne Zékaznik kopie dat Zakaznika.

Stitibrna podpora. Nékteré softwarové produkty jsou zptsobilé pro Stéibrnou podporu (také ozna¢ovanou jako
,Prémiova podpora®). Zakaznici se Stfibrnou podporou obdrzi Bronzovou podporu a navic nasledujici vyhody:
Sluzby krizové podpory. Podpora krizovych priorit bude dostupnd 24 hodin denné, 5 dni v tydnu. Nepfetrzita
podpora muze byt poskytovana celosvétovymi centry podpory. Hlaseni incidentti, ktera obsahuji klasifikovana
nebo pii exportu kontrolovana data, nemusi byt zpiisobild k nepfetrzité praci mimo béznou mistni pracovni dobu.
Zékaznik musi kontaktovat pfimo Stredisko technické podpory spolecnosti Siemens v ramci bézné pracovni doby.
Pro pfipady kritické priority mimo b&znou pracovni dobu budou na webové strance technické podpory Zakaznika
zvefejnény kontaktni udaje. Pro produkty uvedené na seznamu
http://media.plm.automation.siemens.com/gtac/Exclusion-productID-list.pdf bude podpora poskytovana pouze
béhem bézné pracovni doby bez ohledu na prioritu zpravy o pifipadu.

Ptistup ke Standardnimu cloudu podpory spolecnosti Siemens a jeho pouzivani. Zakaznik je zpUsobily k ptistupu
ke Standardnimu cloudu podpory spolec¢nosti Siemens a k jeho pouzivani na zdkladé Zadosti a konzultace se
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spolecnosti SISW. Podrobnosti o cloudu podpory jsou k dispozici na strance technické podpory pro Zakazniky.
Zékaznik mize toto prostiedi vyuzivat pro testovani novych funkci standardniho softwaru nebo pro zabezpecené
feSeni potizi. Toto prostfedi smi byt vyuzivano pouze pro nevyrobni ticely a neumoziuje export dat. Komplexnéjsi
cloudova prostfedi mohou byt ziskany prostiednictvim Odbornych sluzeb Siemens.

()  Reseni potizi v ramci Péte o zékaznika. Technik z oddéleni Pé&e o zékaznika dohlédne na postoupeni viech
provozné naléhavych pozadavki.

2.3 Zlata podpora. Nékteré softwarové produkty spole¢nosti SISW jsou zpiisobilé pro Zlatou podporu. Zlata podpora
(také oznacovéna jako ,,Prémiova podpora plus®). Zakaznici obdrzi Bronzovou a Stfibrnou podporu a navic
nasledujici vyhody:

(@)  Sluzby krizové podpory. Podpora krizovych priorit bude dostupna 24 hodin denné, 7 dni v tydnu. Nepfetrzita
podpora mize byt poskytovana celosvétovymi centry podpory. Hlaseni incidentt, kterd obsahuji klasifikovana
nebo pfi exportu kontrolovana data, nemusi byt zpisobila k neptetrzité praci mimo mistni béznou pracovni dobu.
Zakaznik musi kontaktovat pfimo Stfedisko technické podpory spoleénosti Siemens v ramci bézné pracovni doby.
Pro pfipady kritické priority mimo béznou pracovni dobu budou na webové strance technické podpory pro
Zakaznika zvefejnény kontaktni udaje. Pro produkty uvedené na seznamu
http://media.plm.automation.siemens.com/gtac/Exclusion-productID-list.pdf bude podpora poskytovana pouze
béhem bézné pracovni doby bez ohledu na prioritu zpravy o ptipadu.

(b)  Podpora spusténi ostrého provozu (Go-Live). Podpora béhem vikendt nebo svatkt pro kritické, vysoké
a stfedni/obecné priority je povolena pro implementaci produkce nebo upgrade ostrého provozu a je omezena na
dva (2) ptipady ro¢né na Lokaci, a to za predpokladu, ze:

i. Zadost bude podana pisemnou formou alesponl dva tydny pfedem;
ii. Zadost bude obsahovat technické udaje o planované aktivité, jako je plan projektu, ¢asovy harmonogram,
kontaktni tidaje na pracovniky projektu atd.; a
ili. zakaznik pfedem zajisti spole¢nosti SISW vzdaleny piistup do systémového prostiedi Zakaznika.

3. PRIORITA A ESKALACE.
Spole¢nost SISW pouzije komeréné ptimétené usili k poskytnuti okamzitych Udrzbovych sluzeb na zakladé
zasady ,.kdo dfiv pfijde, je diive na fadé. HlaSeni incidentll jsou na zakladé zavaznosti a slozitosti eskalovana
k ptislusnym zdrojim v ramci spole¢nosti SISW. Zakaznik ohodnoti kazdé Hlaseni incidentu podle nasledujicich
ttid priorit. Neklasifikovana Hlaseni incidentu budou oznacéena za ,,Obecna“. Kone¢na klasifikace priority zalezi
na vyhradnim uvazeni spolecnosti SISW. Ttidy priority:

Zékaznikova produkéni softwarova instalace piestala zcela fungovat nebo zpusobuje zavazné
Kriticka naruSeni provozu Zakaznika. Cilova doba odezvy pro kritické incidenty jsou 2 hodiny pro
Stiibrnou uroven podpory pouze béhem pracovnich dni a 1 hodina pro Zlatou troven podpory
(sedm dni v tydnu).

Tato priorita se pouziva v situacich, kdy dochazi k zdvazné ztraté funkénosti, avsak produkéni
systém Zakaznika z(stava v provozu a vyroba mutze pokracovat. Cilova doba odezvy pro
incidenty Vysoké priority je 8 hodin pro Sttibrnou a Zlatou Grovei podpory.

Sti‘edni/ Doslo k chybé funkénosti, ale vyroba miize pokrac¢ovat, nebo spravné nefunguje funkce, na které
obecna nezalezi chod provozu.

Nizka

Vysoka

Zadost o servis ¢ informaci, nebo byl zji§tén problém mensiho dopadu.
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