OPROGRAMOWANIE PLM, MOM, MENTOR GRAPHICS SYSTEM PRODUCTS, SIEM ENS
WBUDOWANE (EMBEDDED) i POLARION

Postanowienia Dotyczgce Ustug Wsparcia/Utrzymania dla Oprogramowania
Siemens Digital Industries Software

Niniejsze postanowienia dotyczace Ustug wsparcia/utrzymania dla Oprogramowania do zarzadzania cyklem eksploatacji produktu
(,Postanowienia dotyczace ustug wsparcia/utrzymania PLM”) uzupetniajg Ogdlne warunki $wiadczenia Ustug wsparcia/utrzymania i dotycza
wytacznie Oprogramowaniam, ktéoremu w Zamowieniu przypisano jeden z nastepujgcych kodéw alfanumerycznych: PLM-TC, PLM-NX, PLM-
TCO, MOM, MGSP, EMB-IES, SIM-CDA, SIM-LMS, SIM-TASS lub POLAR (,,Oprogramowanie PLM”). Niniejsze Postanowienia dotyczgce Ustug
wsparcia/utrzymania PLM, wraz z Ogdlnymi warunkami $wiadczenia ustug wsparcia/utrzymania, umowa UCA albo EULA oraz innymi
odpowiednimi Postanowieniami dodatkowymi, tworzg umowe zawartg miedzy stronami (,,Umowa”).
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DEFINICJE. Terminy pisane w niniejszym dokumencie wielkg literg majg znaczenie okreslone w Umowie. Do niniejszych Postanowien
dotyczgcych Oprogramowania odnoszg sie nastepujgce definicje dodatkowe:

(a) ,Zgtoszenie Incydentu” to zapytanie Klienta dotyczgce Oprogramowania PLM.

(b) ,Planowy Czas Reakcji” oznacza planowany czas miedzy otrzymaniem Zgtoszenia incydentu zgodnie z niniejszymi Ustugami
wsparcia/utrzymania PLM a pierwszg komunikacjg ze strony Pomocy Technicznej Siemens z Klientem.

(c) ,Wsparcie Wielopoziomowe” to wielopoziomowe Ustugi wsparcia/utrzymania oferowane na podstawie niniejszych Postanowien
dotyczacych wsparcia/utrzymania PLM.

WSPARCIE WIELOPOZIOMOWE

Na rzecz Klienta bedg $wiadczone Ustugi wsparcia/utrzymania zgodnie z poziomem Wsparcie Wielopoziomowe wskazanym na
odpowiednim Formularzu zamowienia. Jesli nie zaznaczono inaczej, obowigzywac bedzie Standardowy poziom wsparcia (poziom
Brazowy). Klient musi zakupi¢ ten sam poziom ustug konserwacyjnych dla catego oprogramowania PLM objetego wsparciem w ramach
danego rozwigzania (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 sg
traktowane jako portfolio produktow).

Standardowy Ustugi Wsparcia. Brgzowy poziom wsparcia(,wsparcie standardowe”) zapewnia nastepujace korzysci:

(a) Wsparcie Przez Internet. Klienci korzystajacy ze wsparcia na poziomie Standardowy mogg tworzy¢, obstugiwac i przegladac
Zgtoszenia incydentdw przez Internet. Dostep do strony internetowej pomocy technicznej firmy Siemens, w tym bazy wiedzy
Siemens Software i lokalizacji globalnej pomocy technicznej dla oprogramowania, 7 dni w tygodniu.

(b)  Wsparcie Techniczne. Klienci korzystajacy ze standardowej pomocy technicznej moga kontaktowac sie z globalng pomoca
techniczng Siemens Software najblizszg danej lokalizacji lub terytorium w normalnych godzinach pracy centrum. Klient jest
zobowigzany zapewnié SISW wystarczajgce informacje dotyczace domniemanego btedu oraz okolicznosci jego wystapienia, aby
firma SISW mogta odtworzy¢ dany problem w swoich systemach. Wsparcie techniczne jest w jezyku angielskim, SISW zapewnia
wsparcie w innych jezykach wedtug swojego wytacznego uznania.

(c) Osoby do Kontaktu w Sprawach Technicznych. Klient wyznacza co najmniej dwdch (2) pracownikéw jako okreslone z nazwiska
osoby kontaktowe w sprawach technicznych, ktdre przeszty szkolenie SISW dotyczace odnosnego Oprogramowania SISW. Owe
wyznaczone osoby do kontaktu w sprawach technicznych bedg podstawowymi osobami do kontaktu w lokalizacji Klienta w sprawie
Ustug wsparcia/utrzymania. Jedna z 0s6b do kontaktu w sprawach technicznych Klienta musi by¢ obecna zawsze przy swiadczeniu
Ustug wsparcia/utrzymania przez SISW. Wyznaczone osoby do kontaktu w sprawach technicznych mozna zmieni¢ po uprzednim
pisemnym powiadomieniem SISW.

(d) Dostep i Dane. SISW moze $wiadczy¢ Ustugi wsparcia/utrzymania za posrednictwem bezpiecznego potaczenia zdalnego, aby
uzyskac¢ dostep do systemow komputerowych Klienta, na ktérych dziata oprogramowanie SISW. Protokoty i hasta dostepu zostang
okreslone przez osoby wyznaczone do kontaktu w sprawach technicznych. Klient dostarczy kopie danych Klienta, ktére s
niezbedne do $wiadczenia Ustug wsparcia/utrzymania.

Wsparcie PRO. Niektdre produkty oprogramowania PLM kwalifikujg sie do wsparcia PRO. Klienci korzystajgcy ze wsparcia PRO otrzymujg
wsparcie standardowe oraz nastepujace korzysci:

(a)  Ustuga Wsparcia Krytycznego. Wsparcie dla priorytetow krytycznych ma docelowy czas reakcji wynoszacy jedna godzine, a wsparcie
bedzie dostepne 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu. Ciggte wsparcie moze by¢ Swiadczone przez centra wsparcia na catym
Swiecie. Zgtoszenia incydentow zawierajgce dane niejawne lub podlegajgce kontroli eksportowej mogg nie kwalifikowac sie do
ciaggtej obstugi poza lokalnymi godzinami pracy. Klient musi skontaktowac sie bezposrednio z globalnym dziatem wsparcia
technicznego Siemens Software w normalnych godzinach pracy. W przypadku produktéw oprogramowania PLM wskazanych lub
wymienionych w http://www.siemens.com/sw-terms/Exclusion-productID-list sekcji ,,http://www.siemens.com/sw-
terms/Exclusion-productID-list” (Wsparcie techniczne dla produktéw oprogramowania PLM) wsparcie bedzie $wiadczone wytacznie
w normalnych godzinach pracy, niezaleznie od priorytetu zgtoszenia incydentu.

(b)  Ustuga Wsparcia Technicznego o Wysokim Stopniu Waznosci. Raporty dotyczace incydentdw sklasyfikowane jako ,,0 wysokim
stopniu waznosci” majg docelowy czas reakcji wynoszacy osiem godzin w normalnych godzinach pracy.

(c)  Wsparcie w Trybie Gotowosci do Dziatania (Go-Live). Wsparcie w weekendy lub $wieta dla priorytetdw krytycznych, wysokich i
Srednich lub ogdlnych jest dozwolone w przypadku wdrozenia produkcyjnego lub aktualizacji podczas uruchomienia i jest dostepne
raz w roku, pod warunkiem ze:

i klient zgtosi takg prosbe na pismie z co najmniej trzytygodniowym wyprzedzeniem;
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ii. whniosek zawiera szczegdty techniczne planowanego dziatania, takie jak plan projektu, harmonogram, dane kontaktowe personelu
projektu itp.; oraz

iii.  zapewnienia SISW zdalnego dostepu do srodowiska systemowego klienta z wyprzedzeniem.

Wsparcie PRO-Enterprise. Niektdre produkty PLM kwalifikujg sie do programu PRO-Enterprise (PRO-ENT), ktéry obejmuje wsparcie PRO,
ale ogranicza ,wsparcie przy uruchomieniu” do dwdch razy w roku.

Wsparcie PRIORITY. Niektore produkty PLM Software kwalifikujg sie do wsparcia PRIORITY. Klienci otrzymujg wsparcie PRO-ENT oraz
nastepujgce korzysci:

Kierownik ds. Wsparcia Technicznego. Kierownik ds. wsparcia technicznego (,,SAM”) bedzie dostepny przez maksymalnie sze$¢ godzin
tygodniowo. SAM przeglada i ustala priorytety zgtoszen incydentow, zajmuje sie eskalacjami, koordynuje dziatania z zespotem ds. rozwoju
produktow oraz zarzgdza zadaniami specyficznymi dla danej dziedziny, takimi jak planowanie kontroli wersji Teamcenter i RACI w
sytuacjach krytycznych.

Wsparcie PRIORITY Enterprise. Niektére produkty PLM Software kwalifikujg sie do wsparcia PRIORITY Enterprise (PRIORITY_ENT). Klienci
otrzymujg wsparcie PRIORITY oraz opieke SAM przez maksymalnie dwanascie godzin tygodniowo.

Wsparcie PRIORITY+. Niektére produkty oprogramowania PLM kwalifikujg sie do wsparcia PRIORITY+ (P+). Klienci otrzymujg wsparcie
PRIORITY i SAM przez maksymalnie osiem godzin tygodniowo.

Przypisani Inzynierowie Wsparcia. Kazde portfolio moze mie¢ maksymalnie trzech przypisanych inzynieréw wsparcia w zaleznosci od
lokalizacji, odpowiedniej wiedzy specjalistycznej i dostepnosci. Bedg oni zajmowac sie zgtoszeniami incydentdw klientéw i moga
skonfigurowac srodowisko odpowiadajgce wersji klienta, aby pomdc w izolowaniu problemdw.

Wsparcie PRIORITY+-Enterprise. Niektére produkty PLM Software kwalifikujg sie do wsparcia PRIORITY+ Enterprise (P+ ENT). Klienci
otrzymujg wsparcie PRIORITY oraz SAM do szesnastu godzin tygodniowo.

Przydzieleni Inzynierowie Wsparcia. Do kazdego portfolio moze zosta¢ przydzielonych maksymalnie pieciu inzynieréw wsparcia, ktorzy
beda zajmowac sie zgtoszeniami incydentow klientow. Inzynierowie wsparcia sg przydzielani w zaleznosci od lokalizacji i odpowiednich
dziedzin wymaganych do wsparcia oraz w zaleznosci od dostepnosci. Przydzieleni inzynierowie wsparcia mogg skonfigurowac
wewnetrzne Srodowisko testowe odpowiadajgce wersji klienta, aby pomadc w izolacji problemow.

Wsparcie Starszego Typu. Klienci posiadajacy wsparcie na poziomie brgzowym, srebrnym lub ztotym beda podlega¢ warunkom ustug
konserwacji oprogramowania w wersji 1.4 do momentu odnowienia ustug konserwacji. W momencie odnowienia klient przejdzie do
modelu wsparcia priorytetowego zgodnie z warunkami konserwacji PLM

PRIORYTET | ESKALACJA

SISW dotozy wszelkich uzasadnionych rachunkiem ekonomicznym staran, aby niezwtocznie $wiadczy¢ Ustugi wsparcia/utrzymania
wedtug kolejnosci zgtoszen. Zgtoszenia incydentow sg przekazywane na wyzszy szczebel do odpowiednich oséb w SISW stosownie do ich
wagi i ztozonosci. Klient bedzie klasyfikowaé kazde Zgtoszenie Incydentu przy zastosowaniu ponizszych klas priorytetow.
Niesklasyfikowane zgtoszenia incydentdéw beda uwazane za ,,0géIne”. SISW dokonuje ostatecznej klasyfikacji priorytetu incydentu
wedtug swojego wytacznego uznania. Klasy priorytetow:

Krytyczny Instalacja produkcyjna oprogramowania klienta przestaje dziata¢ catkowicie lub powoduje powazne zaktécenia
w dziataniach wykonywanych przez klienta. Docelowy czas reakcji na poziomie PRO i wyzszym wynosi 1
godzine, 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu.

Wysoki Ten poziom waznosci bedzie stosowany w sytuacjach, w ktérych wystepuje powazna utrata funkcjonalnosci, ale
system produkcyjny klienta pozostaje sprawny i przetwarzanie danych moze by¢ kontynuowane. Docelowy czas
reakcji na poziomie PRO lub wyzszym dla incydentéw o wysokim poziomie waznosci wynosi 8 godzin

roboczych.
Sredni/ Woystgpit btad funkcjonalnosci, ale mozna kontynuowac przetwarzanie, ewentualnie nie dziata poprawnie
, funkcja, ktora nie ma krytycznego znaczenia dla dziatalnosci.
ogolny
Niska Potrzebne sg ustugi lub informacje badz zidentyfikowano problem, ktérego oddziatywanie jest niewielkie.
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