Oprogramowanie Simatic IT
Warunki dotyczace Produktu

Spolka Siemens Product Lifecycle Management Software Inc. lub jedna ze spdtek powiazanych Siemens Industry Software (dalej
tacznie ,,SISW”) zawarta z Klientem umowe licencji i obstugi serwisowej oprogramowania SISW, ktéra moze mie¢ form¢ umowy
pisemnej podpisanej przez obydwie strony, umowy typu click-wrap lub innej umowy zawieranej w trybie online i akceptowanej
przez Klienta drogg elektroniczng (dalej ,,Umowa”). Niniejsze warunki (,,Modyfikacja Dotyczaca Oprogramowania Simatic IT”)
dotycza wylacznie oprogramowania Simatic IT (,,Oprogramowanie Simatic IT”), nalezacego do grupy produktéw z zakresu
systeméw realizacji produkcji, i nie dotycza innego oprogramowania oferowanego przez SISW. Stanowig one uzupeinienie
postanowien Umowy. Jezeli niniejsze warunki sa sprzeczne z postanowieniami Umowy, to zastgpuja one postanowienia Umowy
i s3 wigzace w odniesieniu do Oprogramowania Simatic IT.

1.  Warunki licencji na Oprogramowanie.

1.1 Definicje. W odniesieniu do Oprogramowania Simatic IT majg zastosowanie nastepujace definicje:

(@)

(b)

,»Rozszerzenie”. W wypadku Oprogramowania Simatic IT, ktore moze wystepowaé w réznych konfiguracjach,
zakres uzytkowania moze by¢ okreslony nie tylko pierwotnie przyznang licencja, lecz takze zakupionymi dodatkowo
rozszerzeniami licencyjnymi, z ktorych wynikaja dodatkowe prawa licencyjne (np. dla okreslonej liczby
uzytkownikéw w wypadku licencji ,jednoczesnego uzytkownika”, dla okre§lonej liczby produktow, a w
szczegblnosci ,,Sprzetu”, w wypadku licencji ,,dla produktéw” badz dla okreslonej liczby klientow). Zakres
uzytkowania jest wskazany w pakietach rozszerzajacych, ktore mozna zamowic¢ od SISW.

,Dokumentacja”. Dokumentacja dotyczaca Oprogramowania Simatic IT jest dostepna w jezyku niemieckim
i angielskim. Dokumentacja dotyczaca Oprogramowania Simatic IT dostarczana jest w wersji elektronicznej wraz
z oprogramowaniem. Dokumentacja w wersji papierowej jest dostgpna za dodatkowa optata.

1.2 Udzielenie licencji. Zakres praw przyznawanych Klientowi w zwiazku z Oprogramowaniem Simatic IT jest uzalezniony

od danego Rodzaju Licencji. Jezeli nie wskazano inaczej, Klient otrzymuje niewylgczne, niepodlegajace przeniesieniu
prawo do zainstalowania Oprogramowania IT Simatic na jednym (1) urzadzeniu na kazda nabyta przez Klienta licencjg.
Oprogramowanie Simatic IT sktada si¢ z jednego lub wigkszej liczby modutow podstawowych Simatic IT niezbgdnych do
uzytkowania innych, dodatkowych modulow i/lub zestawow takich modulow. Zakres wykorzystania Oprogramowania
Simatic IT zazwyczaj zalezy, oprocz Rodzaju Licencji, réwniez od liczby nabytych Rozszerzen. Klient moze
wykorzystywac¢ Oprogramowanie IT Simatic do liczby zastosowan odpowiadajacej liczbie zakupionych Rozszerzen.

1.3 Rodzaje licencji. W odniesieniu do Oprogramowania Simatic IT wyrdznia sie nastepujace rodzaje licencji.

(@)

(b)

(©)

(d)

,Licencja Plywajaca”. Licencja Plywajaca moze by¢ takze okres$lana terminem ,Licencji dla Jednoczesnych
Uzytkownikow”, poniewaz taki termin jest zdefiniowany w Umowie.

,Licencja dla Pojedynczej Stacji Roboczej lub Serwera”. W odniesieniu do Oprogramowania Simatic IT Licencja dla
Pojedynczej Stacji Roboczej lub Serwera oznacza niewylgczne prawo, podlegajace przeniesieniu zgodnie z Umowg
i udzielane na czas nieokreslony, do zainstalowania Oprogramowania Simatic IT na jednym (1) urzadzeniu oraz
uzytkowania zainstalowanego Oprogramowania Simatic IT w sposob okreslony przez SISW w Dokumentacji.

,Licencja Wypozyczenia lub Leasingu”. Niewylaczne prawo, udzielane na ograniczony czas okreslony przez SISW
na pismie, do zainstalowania i uzytkowania Oprogramowania Simatic IT na jednym (1) urzadzeniu. Jezeli okres
uzytkowania okreslono w godzinach, na potrzeby obliczenia czasu trwania tego okresu za poczatek uzytkowania
uznaje si¢ uruchomienie oprogramowania, a za koniec uzytkowania — jego wylaczenie. Jezeli okres uzytkowania
okreslono w dniach, tygodniach lub miesigcach, wskazany okres ma obowigzywac niezaleznie od faktycznego czasu
uzytkowania i rozpoczyna si¢ wraz z dostarczeniem Oprogramowania.

,Licencja Testowa lub Demonstracyjna”. Niewylaczne i niepodlegajgce przeniesieniu prawo do zainstalowania
Oprogramowania Simatic IT na jednym (1) urzadzeniu oraz do wykorzystywania go na potrzeby testowe w sposob
okre$lony na pismie przez strony. Okres uzytkowania moze wynosi¢ nie wiecej niz 14 dni i rozpoczyna si¢ wraz
z dostarczeniem Oprogramowania Simatic IT, chyba Ze strony ustalg inaczej na pismie.

1.4 Warunki Dodatkowe dotyczace Bibliotek Simatic IT (stosowane w wypadku starszych wersji Simatic IT). Biblioteka

Simatic IT to oprogramowanie aplikacyjne wielokrotnego uzytku opracowane przez Siemens na potrzeby systemow
realizacji produkcji, przy czym jest to oprogramowanie niezdolne do samodzielnego dzialania, ktdre musi by¢ stosowane
wraz z Oprogramowaniem Simatic IT. W wypadku starszych wersji Simatic IT Biblioteki Simatic IT sg oferowane
odregbnie od oprogramowania podstawowego. Jezeli Klient posiada licencj¢ na Biblioteki Simatic IT przeznaczone dla

Warunki dotyczace produktu Simatic IT Strona 1
Wersja 1.0 (1 sierpnia 2015 r.)



starszych wersji Simatic IT, postanowienia niniejszego punktu maja zastosowanie rowniez w odniesieniu do takich
Bibliotek Simatic IT.

(@)

(©)

(d)

(€)

Klient otrzymuje niewylaczne prawo do korzystania z Bibliotek Simatic IT w formie pliku obiektowego w ramach
aplikacji Klienta oraz w zakresie wskazanym w ppkt (b). Jakiekolwiek dalsze powielanie Bibliotek Simatic IT
mozliwe jest wylacznie za pisemng zgoda SISW. Jako element indywidualnie dostosowanej aplikacji Biblioteka
Simatic IT nie moze by¢ przedmiotem sprzedazy, sublicencji, wypozyczenia, udostepnienia ani innego przeniesienia,
z wyjatkiem przeniesienia aplikacji Oprogramowania Simatic IT dozwolonego na mocy niniejszej Modyfikacji
Dotyczacej Oprogramowania Simatic IT.

Licencja na Biblioteke IT Simatic uprawnia do korzystania z Biblioteki Simatic IT wylacznie na Sprzecie
wykorzystywanym przez taka Biblioteke. ,,Sprzet” oznacza kazde urzadzenie fizyczne skonfigurowane w ramach
Modulu Modelowania Procesu Produkcji Simatic IT stanowiacego czgs¢ Oprogramowania Simatic IT. W przemysle
przetworczym termin ten oznacza urzadzenie wykorzystywane do przerobki materiatu w fazie realizacji receptury
(,,Sprzet do Realizacji Produkcji”) lub do przechowywania lub transportowania materialu, bez zwiazku z faza
realizacji receptury (,,Sprzet do Przechowywania”). Dla kazdej Biblioteki okre$la si¢ dopuszczalng liczbe sztuk
Sprzetu. Klient moze wykorzystywac poszczegdlne Biblioteki Simatic IT wylgcznie w ramach Sprzgtu, na ktory
Klient posiada odpowiednig licencj¢. Wykorzystywanie jakiejkolwiek Biblioteki Simatic IT w potaczeniu z innym
Sprzetem wymaga zakupu dodatkowej licencji lub, w zaleznosci od wypadku, Rozszerzenia. W zwigzku z tym
definicja Rozszerzenia ma rdwniez zastosowanie w odniesieniu do Bibliotek Simatic IT.

SISW bedzie monitorowaé wszystkie Biblioteki Simatic IT dostarczone w kodzie wynikowym w celu weryfikacji
wszelkich nieupowaznionych zmian lub napraw dokonanych przez Klienta lub osobg trzecia.

Klient rozumie i przyjmuje do wiadomosci, ze w przysztosci SISW moze zawrze¢ Biblioteke IT Simatic lub dowolng
jej czes¢ w Oprogramowaniu Simatic IT przeznaczonym do ogoélnej dystrybucji jako czgs¢ produktu
oprogramowania. Kolejne wersje Biblioteki Simatic IT moga by¢ odpowiednio modyfikowane.

O ile SISW nie okreslit inaczej na pisSmie, w odniesieniu do specyfikacji Biblioteki Simatic IT zastosowanie maja
wymogi dostarczone przez SISW.

2. Warunki Obslugi Wsparcia/Utrzymania Simatic IT.

Niniejsze Warunki Obstugi Wsparcia/Utrzymania Simatic IT majg zastosowanie do Oprogramowania Simatic IT, poziomu wsparcia
i strefy czasowej, Bibliotek Simatic IT do starszych wersji Oprogramowania Simatic IT oraz pozostatych Ustug
Wsparcia/Utrzymania okreslonych w przedstawionej Klientowi przez SISW ofercie, ktora moze mie¢ form¢ Umowy LSDA lub
innego dokumentu zamodwienia akceptowanego przez SISW (dalej lacznie ,,Umowa LSDA”), i okre$la zakres Uslug
Wsparcia/Utrzymania dotyczacych Oprogramowania Simatic IT $wiadczonych przez SISW na rzecz Klienta. SISW i Klient sg
facznie zwani w niniejszym dokumencie ,,Stronami”.

2.1 Definicje.

(@)

(b)

(©)

(d)

~Zgloszenie Serwisowe” oznacza zgloszenie przekazane przez Klienta i zwiazane z Oprogramowaniem Simatic IT,
obstugiwane na podstawie niniejszych Warunkéw Obstugi Wsparcia/Utrzymania.

,»Czas Reakcji” oznacza czas od chwili przyjecia Zgloszenia Serwisowego za posrednictwem jednego
z uzgodnionych kanatéw komunikacji (tj. przez interfejs sieciowy, lub telefonicznie a nast¢pnie z dostgpem przez
Internet) zgodnie z niniejszymi Warunkami Obstugi Wsparcia/Utrzymania do chwili pierwszego kontaktu Specjalisty
Technicznego AS Simatic IT TSS z Klientem za posrednictwem poczty elektronicznej, telefonicznie lub przez
Internet. Czas Reakcji to okres, w ktorym rozpoczgta zostaje techniczna analiza zgltoszonego problemu.

,,Czas/Okres Przygotowania Wyjazdu Personelu Serwisowego” oznacza czas od chwili uzgodnienia przez SISW i
Klienta koniecznosci wystania specjalisty SISW ds. Oprogramowania Simatic IT do lokalizacji Klienta w celu
rozpoznania problemu a chwila, w ktorej specjalista SISW ds. Oprogramowania Simatic IT faktycznie rozpocznie
podréz lub w ktorej podjete zostang kroki majace na celu uzyskanie odpowiednich pozwolen na podréz, w
szczegblnosci wizy, jezeli jest to konieczne, aby specjalista wskazany przez SISW mogt rozpoczaé podrozy do
lokalizacji Klienta w celu wykonania zlecenia serwisowego.

,,Czas Podrozy” oznacza czas podrozy z miejsca pobytu specjalisty SISW ds. Oprogramowania Simatic IT w chwili
zakonczenia Okresu Przygotowania Wyjazdu Personelu Serwisowego do lokalizacji Klienta wskazanej
w odpowiedniej Umowie LSDA, w tym czas konieczny do uzyskania ewentualnej wizy oraz dokonania niezbednych
rezerwacji zwiazanych z podr6zg. Dlatego nie mozna z wyprzedzeniem ustali¢ dlugosci Czasu Podrozy.

(e) ,,Wersja” oznacza wersj¢ oprogramowania, ktora zazwyczaj zawiera zasadnicze zmiany w porownaniu z poprzednia
,»Wersja”, oznaczong w nazwie oprogramowania za pomoca cyfry wystepujacej przed kropka (np. ,,x” w nazwie

»VX.Y”).
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(f) ,,Wydanie” oznacza wydanie oprogramowania, ktora zawiera niewielkie zmiany w poréwnaniu do poprzedniego
,»Wydania”, oznaczone w nazwie oprogramowania za pomoca cyfry wystepujacej po kropce (np. ,,y” w nazwie
VX yﬁ7)
2 . .

(9) ,,Upgrade” oznacza wyzszg wersje lub aktualizacje oprogramowania, zawierajaca nowa funkcjonalno$é. Upgrade
moze obejmowacé nowe Wersje jak rowniez nowe Wydania.

(h) ,,Poprawka” oznacza aktualizacje oprogramowania zawierajaca korekte btedow; Poprawka nie musi zawiera¢ nowej
funkcjonalno$ci.

(i) ,,Pakiet Wsparcia/Utrzymania” oznacza pakiet oprogramowania stuzacy usunieciu bledow, ktory zazwyczaj zawiera
klika Poprawek; Pakiet Wsparcia/Utrzymania nie musi zawiera¢ nowej funkcjonalnosci.

(i) ,Ustugi Wsparcia/Utrzymania” oznaczaja ushugi Wsparcia/Utrzymania okre$lone w par. 2.7 ,,Opis Ustug
Wsparcia/Utrzymania._“ niniejszych Warunkéw Obstugi Wsparcia/Utrzymania Oprogramowania Simatic IT.

2.2 Ustugi Wsparcia/Utrzymania dotyczace Oprogramowania Simatic IT. Ustugi Wsparcia/Utrzymania dotycza
oprogramowania wskazanego w odpowiedniej Umowie LSDA, pod warunkiem ze w chwili zawarcia umowy na Obshugg

Wsparcia/Utrzymania Oprogramowania Simatic IT produkty Simatic IT sg ujete w aktualnym cenniku SISW. Ustugi
Wsparcia/Utrzymania $wiadczone sa wylacznie w odniesieniu do biezacych Wersji i Wydan produktéw Simatic IT (tj.
Wersji 1 Wydan, ktore w chwili $wiadczenia Uslug Wsparcia/Utrzymania sg ujete w aktualnym cenniku SISW) oraz
starszych Wersji i Wydan, ktore zostalty wycofane z aktualnego cennika SISW nie wczesniej niz jeden (1) rok przed
momentem $wiadczenia Ustug Wsparcia/Utrzymania. SISW moze, wedlug wlasnego uznania, $wiadczy¢ Ustugi
Wsparcia/Utrzymania dla Wersji lub Wydan Oprogramowania Simatic IT, ktdre nie wystepujg w aktualnym cenniku przez
okres dtuzszy niz jeden rok.

(@) Ushugi Wsparcia/Utrzymania sa $wiadczone jako Ustugi Wsparcia kategorii ,,Brazowe;j”, ,,Srebrnej” lub ,,Ztotej”,
zgodnie z postanowieniami odno$nej Umowy LSDA.
e Ustugi Wsparcia kategorii ,,Ztotej” obejmujg ustugi kategorii ,,Srebrne;j”.
e Ustugi Wsparcia kategorii ,,Srebrnej” obejmuja ustugi kategorii ,,Brazowe;”.
(b) Wylaczenia. SISW nie jest zobowigzany $wiadczy¢ Ustug Serwisowych w odniesieniu Oprogramowania Simatic 1T
Software oraz Bibliotek Simatic IT do starszych wersji Simatic IT uzytkowanych niezgodnie z postanowieniami

odnos$nej umowy licencyjnej lub Umowy LSDA, lub ktére zostaty zmienione lub zmodyfikowane przez Klienta Iub
osoby trzecie bez zatwierdzenia przez SISW.

2.3 Rejestracja Klienta na potrzeby $§wiadczenia Ustug Wsparcia/Utrzymania.

(@ SISW nada Klientowi Numer Umowy. Numer Umowy zostanie przestany Klientowi przez SISW na adres ,,Glownej
Osoby do Kontaktu” wskazany w odpowiedniej Umowie LSDA. Podanie Numeru Umowy jest wymagane podczas
procedury rejestracji opisanej w kolejnym akapicie.

(b) Ustugi okreslone w niniejszym Dodatku moga by¢ $wiadczone wylacznie po zakonczeniu procesu rejestracji.
Podczas rejestracji Klient musi wypetni¢ formularz rejestracyjny udostepniany przez SISW w Internecie pod
adresem https://Simatic IT-simaticit.siemens.com/tss. SISW potwierdzi zarejestrowanie Klienta po otrzymaniu, w
trybie online, wypetnionego formularza rejestracyjnego.

2.4 Swiadczenie Ustug Wsparcia/Utrzymania po otrzymaniu Zgloszenia Serwisowego. Jezeli Ustugi Wsparcia/Utrzymania sa
$wiadczone w odpowiedzi na Zgloszenie Serwisowe Klienta, zastosowanie majg nastgpujace postanowienia:

(@) Kontakt z ,,Zespotem Wsparcia Technicznego”, dostgpnos¢ wsparcia. Klient moze kontaktowaé si¢ z zespotem
specjalistow SISW, ktory odpowiada na Zgloszenia Serwisowe zgodnie z postanowieniami niniejszych Warunkow
Obstugi Wsparcia/Utrzymania Simatic IT (,,Zesp6t Wsparcia Technicznego™) zgodnie z wymogami szczegdtowo
okreslonymi na stronie internetowej pod adresem https://Simatic IT-simaticit.siemens.com/tss. Problemy zglaszane
przez osoby trzecie nie podlegaja Warunkom Obstugi Wsparcia/Utrzymania, chyba Ze zostanie to inaczej uzgodnione
z Klientem w formie pisemnej i pod warunkiem, ze niezwtocznie podane zostang dane niezbe¢dne do kontaktu z takg
osobg trzecig. Akceptacja takich osob trzecich przez SISW jest wazna wytacznie w biezacym okresie $§wiadczenia
Ushug Wsparcia/Utrzymania lub w okresie przedtuzenia i moze zosta¢ wycofana ze skutkiem od poczatku kolejnego
okresu przedhuzenia.

(b) Ustugi sg dostepne w nastepujacych godzinach $wiadczenia ustug wsparcia technicznego dla oprogramowania
Simatic IT, zgodnie z odpowiednig kategorig obstugi:
e Kategoria Bragzowa: 5 dni w tygodniu (od poniedziatku do piatku) w jednej z nastgpujacych Stref Czasowych
(wskazanej w odpowiedniej Umowie LSDA)
= Azja[1:00 GMT --- 10:00 GMT]
= Ameryka Potocna, Srodkowa i Potudniowa [14:00 GMT --- 1:00 GMT]
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https://mes-simaticit.siemens.com/tss
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= Europa [8:00 GMT --- 17:00 GMT]
e Kategoria Srebrna: 24 godziny na dobe, 5 dni w tygodniu (od poniedziatku od godz. 00:00 GMT do piatku do
godz. 24:00 GMT, w tym w dni wolne od pracy)
e Kategoria Ztota: 24 godziny na dobg, 7 dni w tygodniu, w tym w dni wolne od pracy

2.5 Priorytet Zgloszeh Serwisowych, Czas Reakcji.

(@) Klient jest zobowigzany zaklasyfikowaé sktadane Zgloszenie Serwisowe zgodnie z ponizszg tabela, w zaleznosci od
wptywu, jaki zglaszany problem wywiera na prowadzona przez niego dzialalno$¢. Jezeli Klient nie zdefiniuje
priorytetu, sktadanemu przez niego Zgtoszeniu Serwisowemu zostanie domyslnie przypisany priorytet ,,Niski”.

Dostepne priorytety:

e Krytyczny Priorytet zarezerwowany wylacznie dla sytuacji, w ktorych system produkcyjny Klienta nie dziata lub
Klient zamierza wkrétce po raz pierwszy uruchomic system produkcyjny, a zglaszany problem
uniemozliwia jego uruchomienie.

e Wysoki  Priorytet przypisywany Zgloszeniu Serwisowemu w sytuacjach, kiedy w systemie produkcyjnym
Klienta wystapila istotna utraty funkcjonalnosci, lecz system nadal dziata i umozliwia kontynuacje
produkgji.

o Sredni Priorytet zarezerwowany dla sytuacji, w ktorych wystgpit btad funkcjonalnosci, lecz produkcja moze
by¢ kontynuowana, lub funkcja niemajaca krytycznego znaczenia dla dziatalnosci Klienta nie dziala
poprawnie.

o Niski Priorytet dla Zgloszen Serwisowych, zapytan lub problemoéw o niewielkim wplywie na dziatalnos¢
Klienta.

(b) Wszystkie Zgtoszenia Serwisowe o tym samym priorytecie sg obstugiwane w kolejnosci, w jakiej zostaty przyjete.

(c) Klasyfikacja Zgloszen Serwisowych jest wigzaca dopiero po jej zatwierdzeniu przez SISW. SISW nie moze
bezzasadnie wstrzymywacé zatwierdzenia priorytetu Zgloszenia Serwisowego.

(d) Jezeli wptyw zglaszanego problemu na dziatalno§é¢ Klienta ulegnie zmianie podczas obstugi danego Zgloszenia
Serwisowego, priorytet takiego Zgloszenia mozna zmieni¢ wylacznie za porozumieniem obu stron, ze skutkiem od
czasu takiego porozumienia. Zmiana priorytetu nie bedzie bezzasadnie wstrzymywana, pod warunkiem ze zglaszajacy
udzieli odpowiednich dodatkowych informacji za posrednictwem jednego z uzgodnionych $rodkéw komunikacji
wymienionych w niniejszym dokumencie.

(e) SISW jest zobowigzany reagowaé na Zgloszenia Serwisowe Klienta w uzgodnionym Czasie Reakcji, zaleznym od
obowiazujacej kategorii obstugi:

Priorytet Czas Reakgji

Kategoria Bragzowa Kategoria Srebrna Kategoria Ztota
Krytyczny 4 godziny 1 godzina 1 godzina
Wysoki 8 godzin 8 godzin 8 godzin
Sredni 2 dni 2 dni 2 dni
Niski 5dni 5dni 5dni

(f) Czas Reakcji na Zgloszenie Serwisowe jest liczony wylacznie w godzinach dostgpnos$ci ustug wsparcia, zgodnie
z wybrang kategoria obstugi (Brazowa, Srebrna lub Ztota). Oznacza to, ze godziny, w ktérych Uslugi Wsparcia sa
niedostgpne w danej kategorii obstugi nie sa liczone do Czasu Reakcji, a naliczanie Czasu Reakcji zostanie przerwane
wraz z uptywem godzin dostepnosci ustug w danej kategorii obstugi i wznowione z chwilg ich ponownej dostepnosci
w okreslonych ramach czasowych. W kazdym wypadku, naliczanie Czasu Reakcji rozpoczyna si¢ z chwila
otrzymania przez SISW Informacji Wymaganych do Udzielenia Wsparcia.

(@) Wszystkie Zgloszenia Serwisowe o takim samym priorytecie obstugiwane sa w kolejnosci ich przyjecia.

(h) W sytuacjach krytycznych majgcych istotny wpltyw na dziatalno$¢ Klienta z Zespotem Wsparcia Technicznego
mozna skontaktowac¢ si¢ telefonicznie. W kazdym wypadku, po zlozeniu zgloszenia telefonicznego Klient musi
utworzy¢ nowe, oficjalne Zgloszenie Serwisowe za posrednictwem interfejsu sieciowego, zgodnie z ponizszymi
postanowieniami pod nagtéwkiem ,,Strona Internetowa Obstugi Wsparcia Technicznego (Strona TSS)”.
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2.6 Komunikacja, sktadanie Zgloszenia Serwisowego.

(@) Jezeli Zgtoszenie Serwisowe objete zakresem Warunkow Obstugi Wsparcia/Utrzymania wymaga dalszej komunikacji
po pierwszym kontakcie telefonicznym Klienta lub wiadomosci przestanej poczta elektroniczna, SISW wygeneruje
dla Klienta odpowiedni ,,Kod Zgltoszenia Serwisowego” (zwany rowniez ,,Kodem SR”). Klient jest zobowigzany
podawa¢ Kod SR przy kazdym kontakcie z SISW zwigzanym ze zgloszeniem, w celu umozliwienia SISW szybkiej
identyfikacji odpowiedniego Zgloszenia Serwisowego. Klient jest zobowigzany podac¢ nazwe Simatic IT oraz adresy
email lub numery telefondw osdb do kontaktu w sprawie Zgloszen Serwisowych za posrednictwem Strony TSS,
zgodnie z postanowieniami par. 2.3 i zapewni¢ ich biezace aktualizowanie.

(b) Co do zasady, Zgtoszenia Serwisowe powinny by¢ sktadane przez jedng z podanych przez Klienta podczas rejestracji
oso6b do kontaktu, a odpowiedzi SISW beda kierowane do osoby, ktora zlozyta dane Zgloszenie. Klient jest
zobowigzany w razie konieczno$ci aktualizowac dane osob do kontaktu oraz ich numery telefonow i adresy email.

(c) Jezeli Zgloszenie Serwisowe zostanie ztozone przez inng osobe, w Zgloszeniu Serwisowym do Simatic IT nalezy
wyraznie poda¢ Numer Umowy wraz ze szczegdtowymi danymi osoby do kontaktu (co najmniej adres email i numer
telefonu). Ponadto, w takim przypadku nie b¢dzie obowigzywal Czas Reakcji na Zgloszenia Serwisowe z priorytetem
»Krytyczny”. Nowa osoba do kontaktu jest zobowigzana do dokonania niezwlocznej rejestracji.
Jezeli Klient poprosi, aby SISW skierowat odpowiedz do osoby innej niz wymieniona osoba do kontaktu, dane takiej
osoby nalezy poda¢ podczas sktadania Zgloszenia Serwisowego.

(d) Podczas skladania Zgtoszenia Serwisowego nalezy podaé nastepujace informacje (Informacje Wymagane do
Udzielenia Wsparcia):

e Element Oprogramowania Simatic IT lub Biblioteki Simatic IT, ktory jest zrédlem problemu lub obszar,
w ktérym problem wystepuje (jezeli sa znane Klientowi lub osobie skladajacej Zgloszenie Serwisowe
w imieniu Klienta);

e Krotki opis problemu. Opis powinien wskazywaé dzialania/zdarzenia, ktore doprowadzily do wystapienia
problemu, oraz informacje o zmianach dokonanych w systemie Klienta (jak np. zastosowanie Poprawek,
Aktualizacji) lub o wprowadzonych zmianach dostosowawczych, ktore moga mie¢ wptyw na prace systemu;

e Szczegolowe informacje na temat prob identyfikacji problemu (jezeli takie zostaly podjete) przez Klienta przed
skontaktowaniem si¢ z Zespotem Wsparcia Technicznego, oraz informacje na temat ewentualnej mozliwos$ci
odtworzenia problemu i sposobu, w jaki mozna go odtworzyc¢;

¢ Informacje na temat funkcji lub modyfikacji w obszarze, w ktorym problem wystepuje;

e W szczegdlnosci przy zgloszeniach z priorytetem ,,Wysoki” i ,,Krytyczny”: informacje na temat wpltywu
problemu na dziatalno$¢ Klienta.

2.7 Opis Ustug Wsparcia/Utrzymania.

(@) Usluga aktualizacji Oprogramowania

(1) Ta ustuga jest dostepna we wszystkich kategoriach Obstugi Wsparcia/Utrzymania (Brazowej, Srebrnej i Ztotej).
Do kazdego produktu Simatic IT objetego Ustugami Wsparcia/Utrzymania (zgodnie z definicja w odpowiedniej
Umowie LSDA), ktory Klient nabyt lub na ktory Klient nabyt licencje, bezposrednio lub posrednio od SISW,
przed aktywacja Obstugi Wsparcia/Utrzymania, Klient otrzyma najnowsze Upgrade’y i Pakiety Serwisowe do
Oprogramowania Simatic IT, pod warunkiem, ze SISW prowadzi dystrybucje tych wersji produktéw Simatic IT
dla ogotu klientow.

(2) Instalacja Wyzszych Wersji Oprogramowania nie jest obj¢ta zakresem Ustug Wsparcia/Utrzymania.

(3) Klientowi udzielana jest licencja na nowe Wersje i Wydania Oprogramowania zgodnie z warunkami Umows,
z uwzglednieniem zmian zawartych w niniejszym dokumencie. Rodzaj licencji i oprogramowania jest taki sam,
jak rodzaj licencji i oprogramowania, na ktory Klientowi pierwotnie udzielono licencji, a postanowienia par. 2.7
(Opis Ustug Wsparcia/Utrzymania._) maja zastosowanie do nowych Wersji i Wydan.

(4) SISW zazwyczaj wysyta Upgrade’y lub Pakiety Serwisowe w ciagu jednego miesigca od dnia, w ktérym sg one
dostepne do wysyiki.

(5) Zakres licencji udzielonych na Upgrade’y oraz Pakiety Serwisowe oraz liczba nosnikow, na ktorych sa one
dostarczane w zadnym wypadku nie moga przekracza¢ zakresu pierwotnej licencji na Oprogramowanie Simatic
IT.

(6) Punkty (1), (2), (5) niniejszego paragrafu maja zastosowanie odpowiednio do Bibliotek Simatic IT do starszych
wersji Oprogramowania Simatic IT w zakresie Ustlug Wsparcia/Utrzymania (okreslonych w odpowiedniej
Umowie LSDA).

(b) Strona Internetowa Obstugi Wsparcia Technicznego (Strona TSS). Ta ustuga jest dostepna we wszystkich kategoriach
Obstugi Serwisowej (Brazowej, Srebrnej i Ztotej). SISW zapewnia zarejestrowanym uzytkownikom Klienta
nieodptatny dostep do kilku dokumentow technicznych dotyczacych wybranego przez SISW, wedlug wilasnego
uznania, oprogramowania. Dokumenty te moga zawierac:
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e baz¢ wiedzy Simatic IT, bazg danych zawierajgca podstawowe rozwigzania Wsparcia Technicznego opracowane
na podstawie doswiadczenia zdobytego podczas obstugi zgloszen klientow.

e Oprogramowanie Simatic IT (np. zbidor Poprawek) oraz informacje o wersjach, dostepne do pobrania droga
elektroniczna.

o dokumentacj¢ Oprogramowania Simatic IT, do pobrania drogg elektroniczng.

Dokumenty te sa udostepniane na stronie internetowej pod adresem https://Simatic IT-simaticit.siemens.com/tss.

Klient moze nieodptatniec pobiera¢ poprawki bledow Oprogramowania Simatic IT objete zakresem Ushug
Wsparcia/Utrzymania (okreslonych w odpowiedniej Umowie LSDA), ktore SISW udost¢pnia swoim klientom, ze
Strony TSS.

(c) Ustuga Wsparcia Technicznego dla Produktéw Simatic IT. Ta Usluga jest dostgpna we wszystkich kategoriach
Obstugi Serwisowej (Bragzowej, Srebrnej i Ztotej).

SISW odpowie na pytania Klienta dotyczace produktéw Oprogramowania Simatic IT oraz Bibliotek Simatic IT dla
starszych wersji Simatic IT, zgodnie z postanowieniami odno$nej Umowy LSDA, a takze zgodnie z postanowieniami
par. 2.4, pod warunkiem, ze Zgtoszenie Serwisowe Klienta bedzie spelnia¢ dodatkowe wymogi opisane ponizej.
e Problem techniczny, ktorego dotyczy pytanie Klienta, nalezy opisa¢ w sposob techniczny zrozumiaty dla eksperta
technicznego z zakresu oprogramowania Simatic IT Software, ktéry nie zna konkretnej aplikacji Klienta,
w ktorej wystapit problem. W Zgloszeniu Serwisowym nalezy poda¢ nazwe¢ Oprogramowania Simatic IT
(z okres$leniem Wersji, Wydania i/lub Pakietu Serwisowego i/lub Poprawki) oraz cechy systemu operacyjnego,
ktorego dotyczy Zgloszenie Serwisowe. Klient powinien opisa¢ ewentualne dzialania, jakie zostaly juz
przeprowadzone w celu rozwigzania problemu technicznego oraz przedstawi¢ w jaki sposéb Oprogramowanie
Simatic IT zostatlo skorygowane Iub dostosowane do potrzeb Klienta, podajac przy tym réwniez krotki opis
wlasnej aplikacji Klienta stosowanej w obszarze, w ktorym wystepuje zgtaszany problem techniczny.
e Zgloszenie Serwisowe nie moze zawiera¢ zapytan dotyczacych aplikacji wlasnej Klienta. Zgloszenia Serwisowe
moga zawiera¢ jedynie zapytania dotyczace oprogramowania Simatic IT Software.
e Zgloszenia Serwisowe nalezy formutowac w jezyku angielskim.
e Klient jest zobowigzany dotozy¢ wszelkich staran, aby Informacje Wymagane do Udzielenia Wsparcia byty
zawarte juz w pierwszym Zgloszeniu Serwisowym.

(d) Wsparcie Zdalne (zdalne potaczenie z infrastrukturg Klienta na jego prosbe).

e Ta Usluga jest dostepna we wszystkich kategoriach Obstugi Serwisowej (Brazowej, Srebrnej i Zlotej). O ile
infrastruktura informatyczna Klienta umozliwia uzyskanie do niej zdalnego dostepu, SISW odpowie na
Zgtoszenia Serwisowe po przeprowadzeniu diagnozy i identyfikacji zaistniatych probleméw technicznych
z wykorzystaniem zdalnego potaczenia z systemem Klienta.

e Z chwila wystgpienia problemu, Klient i SISW moga uzgodni¢ otwarcie zdalnego potaczenia, dzigki ktéremu
technicy SISW beda mogli uzyska¢ zdalny dostep do komputerow Klienta, na ktorych dziataja produkty
Simatic IT. W takim wypadku personel Zespotu Wsparcia Technicznego SISW bedzie mogt kontrolowaé
urzadzenia Klienta za posrednictwem zdalnego tacza po uprzednim uzyskaniu zgody Klienta. Kazda ze stron
bedzie odpowiedzialna za zapewnienie bezpiecznego dostgpu umozliwiajgcego realizacjg ustug w tym trybie.

e Dostep zdalny bedzie uruchamiany przez Klienta we wspdlnie uzgodnionym terminie. W takim wypadku
mozliwa bedzie obstuga systemu Klienta, na ktérym dziata Oprogramowanie Simatic IT, przez SISW za
pomoca urzadzenia wejsciowego (klawiatury lub myszki) zlokalizowanego w pomieszczeniu Zespotu Wsparcia
Technicznego SISW, podczas gdy odpowiedni monitor zlokalizowany w tym samym pomieszczeniu bedzie
petit role urzadzenia wyjsciowego systemu Klienta. Klient bedzie zobowiazany dopilnowaé, aby w chwili
uruchomienia dostepu zdalnego status systemu odpowiadal statusowi systemu, ktorego dotyczylo Zgloszenie
Serwisowe. Klient przyjmuje do wiadomosci, ze SISW nie zna czynnikoéw ryzyka wystepujacych w zaktadzie
Klienta, w zwigzku z czym Klient ma obowigzek przekaza¢ wszelkie informacje, jakie moga zasadnie by¢
potrzebne personelowi SISW przed przystapieniem do obstugi zaktadu Klienta.

e W ramach obstugi Zgtoszenia Serwisowego Klienta, personel SISW bedzie doktadal zasadnych staran, aby
rozwigza¢ problem wykorzystujac zdalny dostep do lokalizacji Klienta, pod warunkiem uzyskania zgody
Klienta. Jednak Dostep Zdalny moze nie by¢ dostgpny natychmiast.

3. Opcjonalne Uslugi Wsparcia/Utrzymania dotyczace Oprogramowania Simatic IT. W wypadku produktéw Simatic IT,
dostepne sa opcjonalne ustugi Wsparcia/Utrzymania przedstawione ponizej. Warunki Obstugi Wsparcia/Utrzymania opisane w
Pkt 3 stosuje si¢ odpowiednio, o ile nie sg one sprzeczne z warunkami szczegdlnymi okreslonymi ponizej.

3.1 Ustuga Diagnostyczna z Wykorzystaniem Agenta (Zdalny Monitoring)

(@) Jezeli Strony odrebnie uzgodnity $wiadczenie “Ustugi Diagnostycznej z Wykorzystaniem Agenta” (okre$lonej
w odpowiedniej Umowie LSDA), SISW ma techniczng mozliwo$¢ statego monitorowania produktow i/lub systemow
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Simatic IT zainstalowanych u Klienta, a takze aplikacji Klienta z wykorzystaniem dostgpnego zespotowi SISW
oprogramowania agenta; w wypadku zastosowania takiego oprogramowania Klient nie bedzie musial technicznie
inicjowaé kazdego polaczenia. Nie oznacza to, ze SISW bedzie w stanie obstugiwa¢ system Klienta w sposob staty.
Nie wszystkie czynnosci odbywajace si¢ w systemie Klienta beda nadzorowane przez specjalistow technicznych
SISW w sposob ciagly.

(b) Oprogramowanie agenta zainstalowane u Klienta analizuje ewentualne problemy dotyczace sprzetu Klienta, jego
systemu operacyjnego, produktéw Oprogramowania Simatic IT i aplikacji, ktore moga wystapia w trakcie pracy
systemu Klienta. W zalezno$ci od konfiguracji systemu Klienta, w wypadku wystgpienia pewnych zdefiniowanych
awarii zdarzen oprogramowanie agenta uruchamia sygnat alarmowy. Przed uruchomieniem funkcjonalno$ci zdalnej
diagnostyki, strony musza okresli¢ zakres zdarzen zwigzanych z potencjalnymi problemami, ktore moga by¢ istotne
z punktu widzenia Oprogramowania Simatic IT zainstalowanego w systemie Klienta. Jedynie zdefiniowane zdarzenia
spowoduja wystanie sygnalu alarmowego generowanego przez oprogramowanie agenta do centrum serwisowego
SISW. Instalacja i konfiguracja oprogramowania agenta jest przeprowadzona przez Zespét SISW w ramach zadania
Aktywacji Ustugi.

Zadanie Aktywacji Ustugi realizowane jest osobno w odniesieniu do kazdej lokalizacji Klienta i obejmuje:
e Definiowanie zdarzen, jakie majg by¢ monitorowane z wykorzystaniem oprogramowania agenta
o Instalacje i konfiguracje oprogramowania agenta w lokalizacji Klienta
e Aktywacje ustugi w lokalizacji SISW
e Testy odbioru

Na podstawie specyfikacji podanej przez SISW, Klient ma obowigzek ustanowi¢ state tacze, ktore spetnia wymogi
bezpieczenstwa okreslone przez SISW. Klient moze si¢ zwrocic do SISW o przeprowadzenie czynnoS$ci
instalacyjnych i konfiguracyjnych dopiero wowczas, gdy wyzej wspomniane kroki zostang zrealizowane.

(c) SISW nie ma obowigzku i nie ponosi odpowiedzialnosci za jakikolwiek brak komunikacji alarméw ze wzgledu na
niedostepno$¢ kanatu komunikacji lub problemy techniczne w infrastrukturze komunikacyjnej w lokalizacji Klienta.

(d) Obowigzkiem Klienta jest stosowanie polityki Wsparcia/Utrzymania obowiazujacej w ramach licencji
zainstalowanego oprogramowania agenta oraz przestrzeganie zasad bezpieczenstwa okreslonych w dokumentacji
technicznej otrzymanej od SISW.

3.2 Planowa obstuga Wsparcia/Utrzymania. Jezeli Strony podjely dodatkowe ustalenia dotyczace ‘“Planowej Obshlugi
Wsparcia/Utrzymania” (okreslonej w odpowiedniej Umowie LSDA), Klient i SISW wspdlnie okresla liczbe dni
przeznaczonych na planowg obstuge Wsparcia/Utrzymania systemu w ramach ustugi; nastgpnie SISW i Klient ustalg daty
poszczegdlnych dni wsparcia, przy czym zgloszenia serwisowe beda przesylane nie pozniej niz na 10 dni przed
wnioskowang datg. Celem planowej obstugi Wsparcia/Utrzymania jest ustalenie koniecznosci dokonania zmian w
systemie, tak aby w przysztosci uniknaé¢ problemoéw zwigzanych z deficytem zasobow systemowych.

3.3 Naprawy w lokalizacji Klienta. Jezeli Strony podjety dodatkowe ustalenia dotyczace wykonywania “Napraw w Lokalizacji
Klienta” (okreslonych w odpowiedniej Umowie LSDA), SISW wudzieli Klientowi wsparcia w zakresie Uslug
Wsparcia/Utrzymania Simatic 1T w lokalizacji Klienta wskazanej w odpowiedniej Umowie LSDA.

(@) Poniewaz przedmiotem Zgloszen Serwisowych moga by¢é wylacznie kwestie bezposrednio zwigzane
z Oprogramowaniem Simatic IT, Klient zobowiazany jest zapewni¢ dostepno$¢ pracownikow majacych dobra
znajomos¢ systemow Klienta.

(b) Pomigdzy pracownikami SISW a Klientem nie moze powsta¢ zaden faktyczny ani dorozumiany stosunek pracy.
Klient jest zobowigzany przekazywaé zgloszenia dotyczace Naprawy w Lokalizacji Klienta wylacznie osobie
wskazanej przez SISW i nie jest uprawniony do wydawania bezposrednich dyspozycji innym pracownikom SISW.

(c) Zastosowanie ma nastgpujacy harmonogram czasowy:

e Specjalista SISW do spraw Oprogramowania Simatic IT przybywa do wskazanej lokalizacji Klienta po uplywie
Okresu Przygotowania Wyjazdu Personelu Serwisowego i Czasu Podrozy.

e Specjalista do spraw Oprogramowania Simatic IT rozpoczyna podréoz do lokalizacji Klienta wskazanej
w odpowiedniej Umowie LSDA w ciggu 24-godzinnego Okresu Przygotowania Wyjazdu Personelu
Serwisowego.

e Okres Przygotowania Wyjazdu Personelu Serwisowego nie obejmuje Czasu Podrozy. SISW dotozy wszelkich
zasadnych z ekonomicznego punktu widzenia staran, aby skroci¢ czas podréozy w najwyzszym mozliwym
stopniu.

3.4 Wsparcie produktow dojrzatych. Jezeli Strony podjety dodatkowe ustalenia dotyczace $wiadczenia ustug “Wsparcia
Produktow Dojrzatych” (zgodnie z odpowiednia Umowa LSDA), zastosowanie majg nastgpujace postanowienia:
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(@)

(b)

(©)

Przez Produkty Dojrzate rozumie si¢ Wersje lub Wydanie Oprogramowania Simatic IT, ktére w danym czasie nie sa
ujete w cenniku Siemens, nie sg dostgpne w dystrybucji, nie sag wspierane przez SISW ani nie sg obj¢te normalnymi
Ustugami Wsparcia/Utrzymania.

O ile nie ustalono inaczej, wsparcie techniczne w wypadku takich produktow ogranicza si¢ do udzielania odpowiedzi
na pytania zwigzane z funkcjonalnosciag danego Produktu Simatic IT oraz rozpatrywania prosb o wydanie
dokumentacji. W odniesieniu do takich produktéw postanowienia dotyczace Czasu Reakcji nie majg zastosowania,
a SISW zastrzega sobie prawo do reagowania na takie Zgloszenia Serwisowe wedlug wilasnego uznania, np.
udostepniajac Poprawke, Upgrade’y lub rozwigzanie zastgpcze. Ushuga Aktualizacji Oprogramowania nie jest
dostgpna w odniesieniu do Produktow Dojrzatych.

Jezeli ustuga Wsparcia Produktow Dojrzatych zostata wybrana dla okreslonych produktow Oprogramowania Simatic
IT wskazanych w odpowiedniej Umowie LSDA, spétka SISW bedzie §wiadczy¢ nastepujace ustugi: Ustuga Wsparcia
Technicznego bedzie dostepna zgodnie z postanowieniami pkt 3Error! Reference source not found.. Dostepnosé
SISW uzalezniona jest od kategorii ustugi. SISW dotozy wszelkich zasadnych staran, aby znalez¢ rozwigzanie
problemow Klienta zgtaszanych w Zgloszeniach Serwisowych.

4. Oplaty za Uslugi Wsparcia/Utrzymania i Opcjonalne Uslugi Wsparcia/Utrzymania oraz warunki platnosci.

(@)

(b)

(©)

(d)

(f)

(0)]

(h)

Wysoko$¢ optat za Ustugi Wsparcia/Utrzymania jest okreslona w odpowiedniej Umowie LSDA. Wszystkie kwoty
ptatne na podstawie niniejszej Umowy nie zawieraja podatku VAT. Dodatkowo majg zastosowanie nast¢pujgce
postanowienia:

Ustuga Wsparcia Zdalnego: Koszty odpowiednich licencji na ustalone oprogramowanie i sprzgt (zardOwno po stronie
SISW, jak i Klienta) oraz koszty potaczenia ponosi Klient.

Ustuga Diagnostyczna z Wykorzystaniem Agenta: Koszty specjalistycznego sprzgtu i licencji oprogramowania agenta
(dostarczanego przez osoby trzecie) na potrzeby Klienta ponosi Klient.

Zadanie Aktywacji Ushugi realizowane jest osobno w odniesieniu do kazdej lokalizacji Klienta:

Optata za kazda lokalizacj¢ jest okre§lana na podstawie czynnosci wymaganych do Aktywacji Ushlugi dla danej
lokalizacji.

Naprawy w Lokalizacji Klienta: Ustugi $wiadczone przez SISW w lokalizacji Klienta sa fakturowane dodatkowo
wedlug obowigzujacych stawek SISW. Klient zwraca koszty podrozy i zakwaterowania pracownikow wsparcia
technicznego SISW wedhlug obowiazujacych stawek SISW.

Planowa Obstuga Wsparcia/Utrzymania: Klient otrzymuje rachunek obejmujgcy oplate roczna, ktora uzalezniona jest
od liczby dni przewidzianych na planowa obstuge Wsparcia/Utrzymania (okreslonej w odpowiedniej Umowie LSDA)
zgodnie z ustaleniami Klienta i SISW wedtug procedur opisanych w pkt 2.7 (Opis Ustug Wsparcia/Utrzymania._). Za
kazdy dzienh  planowej obstugi Wsparcia/Utrzymania Klient zostanie obcigzony optata naliczona wedtug
obowigzujgcych stawek SISW.

Wsparcie Produktow Dojrzatych: W wypadku tej ustugi naliczana jest oplata stata okreslona przez SISW
w zaleznosci od danego produktu Oprogramowania Simatic IT oraz jego Wersji i Wydania.

(i) Optaty nie zawieraja kosztow przejazdu i zakwaterowania, ktore podlegaja zwrotowi wedlug kosztow faktycznie
poniesionych i udokumentowanych.
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