SOFTWARE PLM, MOM, PRODUKTY MENTOR GRAPHICS SYSTEMS, SIEMENS
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 nebo POLAR (,,Software PLM*“). Tyto Podminky udrzby Softwaru PLM spolu
se Véeobecnymi podminkami poskytovani Udribovych sluzeb, smlouvou UCA nebo smlouvou EULA, podle toho, ktera se uplatni, a dal$imi
prislusnymi Dodate¢nymi smluvnimi podminkami tvofi smlouvu mezi stranami (déle jen ,Smlouva“).
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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.
ViICEUROVNOVA PODPORA

Zakaznik ziska Udrzbové sluzby podle kategorie Viceuroviiové podpory uvedené v prisluiném Objednavkovém formula¥i. Pokud nenf
stanoveno jinak, plati Bronzova Uroven podpory (téZ oznacovana jako ,Standardni podpora“). Zakaznik musi zakoupit stejnou Uroven
Udribovych sluzeb pro véechny podporované produkty v portfoliu (za jedno produktové portfolio jsou povaZovany véechny produkty
nesouci oznaceni: Teamcenter, NX, Tecnomatix, Polarion, Camstar, Simatic IT, MoM R&D Suite, Preactor).

Bronzova Podpora. Bronzova podpora (také oznac¢ovana jako ,,Standardni podpora“) zahrnuje nésledujici vyhody:

(a)  Online Podpora. Zakaznici s bronzovymi sluzbami podpory mohou Hlaseni incident(l vytvaret, spravovat a revidovat online. Pfistup na
webové stranky Technické podpory spolecnosti Siemens, véetné znalostni databaze spolecnosti Siemens a lokalit Stredisek technické
podpory spole¢nosti Siemens, je k dispozici 24 hodin denné, 7 dni v tydnu (,,24/7“).

(b)  Technickd Podpora. Zakaznici s bronzovymi sluzbami mohou kontaktovat Stfedisko technické podpory spolecnosti Siemens, které se
nachazi nejblize Umisténi nebo Uzemi, béhem béiné pracovni doby Stiediska. Zakaznik musi spolegnosti SISW poskytnout dostateéné
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 spolecnosti
SISW.

(c)  Kontaktni Osoby pro Technické ZalezZitosti. Zékaznik urci jako kontaktni osoby pro technické zaleZitosti minimalné dva (2) své
zaméstnance, ktefi absolvovali Skoleni od spolecnosti SISW o pfFislusném 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
systémOm Zakaznika, na kterych bézi software SISW. Pfistupové protokoly a hesla budou uréeny kontaktnimi osobami pro technické
zaleZitosti kazdé strany. Pokud to bude pro poskytovani Udribovych sluzeb z rozumnych diivod( nutné, poskytne Zakaznik kopie dat
Zakaznika.

Stribrna Podpora. Nékteré softwarové produkty PML jsou zpUlsobilé pro Stfibrnou podporu. Zakaznici se Stfibrnou podporou obdrzi
Bronzovou podporu a navic nasledujici vyhody:

(a)  SluZby Krizové Podpory. Podpora Kritickych priorit bude dostupna 24 hodin denné, 5 dni v tydnu. Nepretrzita podpora muze byt
poskytovana centry podpory po celém svété. Hlaseni incidentd, které obsahuji utajovana nebo pfi exportu kontrolovana data, nemusi
byt zplsobilé k nepretrZité podpore mimo béznou mistni pracovni dobu. Zakaznik musi kontaktovat pfimo Stfedisko technické
podpory spolecnosti Siemens v rdmci bézné pracovni doby. Pro ptipady Kritické priority mimo béznou pracovni dobu budou na
webové strance technické podpory Zakaznika zverejnény kontaktni udaje. Pro softwarové produkty PLM uvedené na seznamu
http://www.siemens.com/sw-terms/Exclusion-productID-list bude podpora poskytovana pouze béhem bézné pracovni doby bez
ohledu na prioritu Hlaseni incidentu.

Zlata Podpora. Nékteré softwarové produkty PLM spolec¢nosti SISW jsou zpUsobilé pro Zlatou podporu. Zakaznici obdrzi Bronzovou
a Stribrnou podporu a navic nasledujici vyhody:

(a)  SluZby Krizové Podpory. Podpora Kritickych priorit bude dostupna 24 hodin denné, 7 dni v tydnu. Nepretrzita podpora muze byt
poskytovana centry podpory po celém svété. Hlaseni incidentd, které obsahuji utajovana nebo pfi exportu kontrolovana data, nemusi
byt zplsobilé k nepretrZité podpore mimo mistni béZznou pracovni dobu. Zakaznik musi kontaktovat pfimo Stfedisko technické
podpory spolecnosti Siemens v rdmci bézné pracovni doby. Pro ptipady Kritické priority mimo béznou pracovni dobu budou na
webové strance technické podpory pro Zakaznika zverejnény kontaktni Udaje. Pro softwarové produkty PML uvedené na seznamu
http://www.siemens.com/sw-terms/Exclusion-productID-list bude podpora poskytovana pouze béhem bézné pracovni doby bez
ohledu na prioritu Hlaseni incidentu.

(b) 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) pripady ro¢né pro Umisténi, a to za
predpokladu, Ze:
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i Zadost bude podana pisemnou formou alespor dva tydny predem;

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

iii.  zakaznik predem zajisti spolecnosti SISW vzdaleny pfistup do systémového prostredi Zakaznika.
3. PRIORITA A PREDLOZENi

Spoleénost SISW pouzije obchodné pfimérené usili k poskytnuti okamzitych Udrzbovych sluzeb na zakladé zasady ,.kdo dfiv pFijde, je dfive
na fadé”. Hlaseni incidentd jsou na zakladé zavaznosti a slozitosti pfedlozena prislusnym mistdim v ramci spolec¢nosti SISW. Zakaznik oznaci
kazdé Hlaseni incidentu podle nasledujicich tfid priorit. Neozna¢enym Hlasenim incidentu bude pfifazena priorita ,,Obecna“. Kone¢na
klasifikace priority zaleZi na vyhradnim uvazeni spolecnosti SISW. Tridy priority:

Zakaznikova produkéni softwarova instalace prestala zcela fungovat nebo zplsobuje zdvazné naruseni provozu
Kriticka Zakaznika. Cilova reakcni doba pro Kritické incidenty jsou 2 hodiny pro Stfibrnou Uroven podpory pouze béhem
pracovnich dni a 1 hodina pro Zlatou urover podpory (sedm dni v tydnu).
i Tato priorita se pouZziva v situacich, kdy dochazi k zavazné ztraté funkénosti, avsak produkéni systém Zakaznika zGstava
Vysoka v provozu a vyroba muaZe pokracovat. Cilova reakéni doba pro incidenty Vysoké priority je 8 hodin pro Stfibrnou
a Zlatou Uroven podpory.
Stiedni/ Doslo k chybé funkénosti, ale vyroba mulze pokracovat, nebo spravné nefunguje funkce, na které nezavisi chod
Obecna provozu.
Nizka Zadost o servis & informaci, nebo byl zji$tén problém mensiho dopadu.
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