SOFTWARE PLM, MOM, PRODUKTY MENTOR GRAPHICS SYSTEMS, SI EMEN S
EMBEDDED A POLARION

Podminky Poskytovani Udrzbovych Sluzeb Specifického Softwaru
Siemens Digital Industries Software

Tyto Podminky poskytovani udrzbovych sluzeb specifického softwaru Product Lifecycle Management (dale jen ,,Podminky Gdrzby softwaru
PLM“) doplnuji VSeobecné podminky poskytovani idrzbovych sluzeb a vztahuji se vyluéné na Software, kterému byl v Objednavce pridélen
alfanumericky kéd PLM-TC, PLM-NX, PLM-TCO, MOM, MGSP, EMB-IE, SIM-CDA, SIM-LMS, SIM-TASS nebo POLAR (,,Software PLM*). Tyto
Podminky udriby Softwaru PLM spolu se Vieobecnymi podminkami poskytovani Udrzbovych sluzeb, smlouvou UCA nebo smlouvou EULA,
podle toho, ktera se uplatni, a dalSimi p¥isluSnymi Dodatec¢nymi smluvnimi podminkami tvofi smlouvu mezi stranami (déle jen ,Smlouva“).

1. DEFINICE. Vyrazy v tomto dokumentu pocinajici velkymi pismeny maji vyznam, ktery jim pridéluje Smlouva. Na tyto smluvni podminky se
vztahuji nasledujici dodatecné definice:

(a) Pojmem ,Hlaseni incidentu” se rozumi pozadavek Zakaznika tykajici se Softwaru PLM.

(b)  Pojmem ,Cilova reakéni doba” se rozumi cilovy ¢as mezi pfijetim Hlaseni incidentu v souladu s Podminkami Gdrzby softwaru PLM
a prvni komunikaci Technické podpory spole¢nosti Siemens se Zakaznikem.

(c)  Pojmem ,Vicetroviiova podpora“ se rozumi vicetrovriové Udrzbové sluzby nabizené v ramci Podminek Gdriby softwaru PLM.
2. VICEUROVNOVA PODPORA

Zakaznik bude dostévat sluzby udrzby podle tUrovné stuprovité podpory uvedené v pfislusSném objednavkovém formulari. Pokud neni
uvedeno jinak, plati Uroven standardni podpory (,,bronzova podpora“). Zakaznik si musi zakoupit stejnou Groven sluzeb Gdrzby pro
veskery podporovany software PLM v ramci feSeni (Capital (IES), NX, Opcenter Execution Core, Opcenter Execution Foundation, Opcenter
Execution Pharma, Opcenter Intelligence, Opcenter Quality, Opcenter RD&L, Polarion, Siemens Digital Logistics, Simcenter, Solidedge,
Teamcenter, Tecnomatix jsou povaZovany za produktové portfolio).

2.1 Standardni Sluzby Podpory. Bronzova podpora (,,Standardni podpora“) zahrnuje nasledujici vyhody:

(a) Online Podpora. Zakaznici se standardni podpory mohou Hlaseni incident( vytvaret, spravovat a revidovat online. Pfistup na
webové stranky Software Globalni zakaznicky Servis, v€etné znalostni databaze spolecnosti Siemens a lokalit Stfedisek technické
podpory spolecnosti Siemens, je k dispozici 24 hodin denné, 7 dni v tydnu.

(b)  Technickd Podpora. Zakaznici s standardni sluzbami mohou kontaktovat Stfedisko Software GlobaIni zakaznicky Servis podpory
spolecnosti Siemens, které se nachazi nejblize Umisténi nebo Uzemi, béhem béiné pracovni doby Stiediska. Zakaznik musi
spolecnosti SISW poskytnout dostatecné podrobné informace o mozné chybé a o okolnostech, za nichz k chybé doslo, aby
spolecnost SISW hlaseny problém mohla zkusebné navodit ve svych systémech. Technickd podpora je poskytovana v anglicting; jiné
jazyky mohou byt k dispozici dle uvazeni spole¢nosti SISW.

(c)  Kontaktni Osoby pro Technické ZalezZitosti. Zékaznik urci jako kontaktni osoby pro technické zalezZitosti minimalné dva (2) své
zaméstnance, ktefi absolvovali Skoleni od spolecnosti SISW o pfislusném Softwaru SISW. Tyto uréené kontaktni osoby pro technické
zalezitosti budou primarnimi kontaktnimi osobami na pracovisti Zakaznika v souvislosti s Udrzbovymi sluzbami. Jedna kontaktni
osoba pro technické zéleZitosti musi byt zapojena vidy, kdy? spole¢nost SISW , kdy? SISW poskytuje Udribové sluzby. Uréené
kontaktni osoby pro technické zaleZitosti mohou byt zménény po pisemném oznameni spolecnosti SISW.

(d)  Pfistup a Data. Spole¢nost SISW mUze poskytovat Udribové sluzby prostiednictvim bezpeéného dalkového pfistupu k poéitatovym
systémUm Zakaznika, na kterych bézi software SISW. Pfistupové protokoly a hesla budou uréeny kontaktnimi osobami pro technické
zéleZitosti kazdé strany. Pokud to bude pro poskytovani Udribovych sluzeb z rozumnych diivod@ nutné, poskytne Zakaznik kopie dat
Zakaznika.

2.2 Podpora PRO. Nékteré produkty softwaru PLM maji narok na podporu PRO. Zakaznici s podporou PRO ziskavaji standardni podporu a
navic nasledujici vyhody:

(a)  SluZby Krizové Podpory. Podpora pro kritické priority ma cilovou dobu odezvy jednu hodinu a je k dispozici 24 hodin denné, 7 dni v
tydnu. NepretrZita podpora muZe byt poskytovana centry podpory po celém svété. Hlaseni incident(, které obsahuji utajovana
nebo pfi exportu kontrolovana data, nemusi byt zplsobilé k nepretrzité podpore mimo béznou mistni pracovni dobu. Zakaznik
musi kontaktovat globalni zakaznickou podporu spole¢nosti Siemens Software pfimo béhem bézné pracovni doby. U produktd PLM
Software identifikovanych nebo uvedenych v http://www.siemens.com/sw-terms/Exclusion-product|D-list
Hhttp://www.siemens.com/sw-terms/Exclusion-productID-list” (Seznam produktl s podporou PRO) bude podpora poskytovana
pouze béhem bézné pracovni doby, bez ohledu na prioritu hlaseni incidentu.

(b)  Sluzba Podpory s Vysokou Prioritou. Hlaseni incidentu klasifikovanych jako ,vysoka priorita“ maji cilovou dobu odezvy osm hodin
béhem bézné pracovni doby.

(c) Podpora Spusténi Ostrého Provozu (Go-Live). Podpora béhem vikend(l nebo svatkd 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 pro Umisténi, a to za
predpokladu, Ze:

i zakaznik o takovou podporu pozada pisemné nejméneé tfi tydny predem;

ii. Zadost bude obsahovat technické udaje o planované aktivité, jako je plan projektu, ¢asovy harmonogram, kontaktni idaje na
pracovniky projektu atd.; a

iii.  zakaznik predem zajisti spolecnosti SISW vzdaleny pfistup do systémového prostfedi Zakaznika.
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Podpora PRO-Enterprise. Nékteré produkty PLM spliiuji podminky pro PRO-Enterprise (PRO-ENT), ktera zahrnuje podporu PRO, ale
omezuje ,podporu pfi spusténi” na dvakrat ro¢né.

PRIORITNi Podpora. Nékteré produkty PLM Software maji narok na PRIORITNI podporu. Zakaznici ziskavaji podporu PRO-ENT a navic
nasledujici vyhody:

ManaZer Podpory. Manazer podpory (,SAM*) bude pridélen na maximalné Sest hodin tydné. SAM kontroluje a upfednostriuje hlaseni
incident(, resi eskalace, koordinuje spolupraci s tymem vyvoje produktl a spravuje ukoly specifické pro danou doménu, jako je planovani
kontroly verzi Teamcenter a RACI pro kritické situace.

PRIORITY Enterprise Support. Nékteré produkty PLM Software maji ndrok na podporu PRIORITY Enterprise (PRIORITY_ENT). Zdkaznici
ziskavaji podporu PRIORITY a SAM aZ na dvanact hodin tydné.

Podpora PRIORITY+. Nékteré produkty PLM Software maji narok na podporu PRIORITY+ (P+). Zakaznici ziskaji podporu PRIORITY a SAM
az na osm hodin tydné.

Ptirazeni Technici Podpory. Kazdé portfolio mize mit maximalné tfi techniky podpory pfifazené na zakladé umisténi, relevantnich
odbornych znalosti a dostupnosti. Budou fesit hlaseni incident( zakaznik a mohou nastavit prostredi odpovidajici verzi zakaznika, aby
pomohli izolovat problémy.

Podpora PRIORITY+-Enterprise. Nékteré produkty PLM Software maji narok na podporu PRIORITY+ Enterprise (P+ ENT). Zakaznici
ziskavaji podporu PRIORITY a SAM aZ na Sestnact hodin tydné.

Prirazeni Technici Podpory. Na kazdé portfolio miZe byt pfifazeno maximalné pét technikd podpory, ktefi budou resit hldseni incident(
zékaznikU. Technici podpory jsou pfifazovani na zékladé umisténi a relevantnich domén pozadovanych pro podporu a v zavislosti na
dostupnosti. Pfifazeni technici podpory mohou nastavit interni sandboxové prostredi, které odpovida verzi zakaznika, aby pomohli s
izolaci problému.

Starsi Podpora. Zakaznici s podporou Bronze, Silver nebo Gold budou az do dalSiho obnoveni sluzeb udrzby postupovat podle podminek
specifickych sluZzeb udrzby softwaru verze 1.4. Pti obnoveni prejde zakaznik na model prioritni podpory podle podminek udrzby PLM

PRIORITA A PREDLOZENI

Spoleénost SISW pouZije obchodné pfimérené usili k poskytnuti okamzitych Udrzbovych sluzeb na zakladé zasady , kdo dfiv pfijde, je
drive na Ffadé”. Hlaseni incident( jsou na zakladé zavaznosti a sloZitosti predloZzena pFislusnym mistdm v ramci spole¢nosti SISW.
Zakaznik oznaci kazdé Hlaseni incidentu podle nasledujicich tfid priorit. Neoznacenym HIasenim incidentu bude pfirazena priorita
,Obecnad”. Konecna klasifikace priority zalezi na vyhradnim uvazeni spole¢nosti SISW. T¥idy priority:

Zakaznikova produkéni softwarova instalace prestala zcela fungovat nebo zpUsobuje zavazné naruseni provozu

Kriticks
riticka Zakaznika. Cilova odezva na Grovni PRO a vy&ii je 1 hodina, 24 hodin denné, 7 dni v tydnu.

Tato Uroven zavaznosti se pouZziva v situacich, kdy dochazi k zavazné ztraté funkcnosti, avsak produkcni systém
Vysoka Zakaznika zGstava v provozu a vyroba muze pokracovat. Cilova reakcni doba na drovni PRO nebo vyssi pro incidenty
Vysoké zavaznost je 8 hodin.

Stfedni/ Doslo k chybé funkénosti, ale vyroba miize pokracovat, nebo spravné nefunguje funkce, na které nezavisi chod
Obecna provozu.
Nizka Zadost o servis & informaci, nebo byl zjistén problém mensiho dopadu.
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