Software Simatic I'T
Specifické podminky produktu

Spolecnost Siemens Product Lifecycle Management Software Inc. nebo jedna z jejich koncernovych spolecnosti, které ptisobi pod
nekterou z variant oznaceni Siemens Industry Software (spolec¢né dale jen ,,SISW*), uzaviela s klientem smlouvu o poskytnuti
softwarové licence a sluzeb ohledné software SISW formou pisemné smlouvy podepsané obéma smluvnimi stranami nebo ve formé
click-wrap (uzaviené kliknutim) ¢i jiné online smlouvy, kterou klient akceptoval elektronicky (dale jen ,,Smlouva®). Tyto podminky
(,,Dodatek Simatic IT*) se vztahuji vyhradné na software Simatic IT, skupinu softwarovych produktti v oblasti vyrobnich systému
(,,Software Simatic IT*) a nikoli na jiny software, ktery SISW nabizi. Tento Dodatek Simatic IT dopliiuje ujednani uvedené ve
Smlouvé, a pokud je s nimi v rozporu, budou mit ujednéni v tomto Dodatku Simatic IT ve vztahu k Software Simatic IT piednost
pfed ujednanimi Smlouvy a budou v tomto rozsahu Smlouvu nahrazovat. Dodatek Simatic IT se vztahuje na vSechna &isla produktt
SISW, ktera zacinaji pfedponou ,,SIT* nebo ,, XFP*. Dodatek Simatic IT se nevztahuje na jiné produkty SISW, a to ani v piipad¢, ze
byl zdkaznikovi v souvislosti s témito produkty predlozen k piijeti.

1. Podminky softwarové licence.

1.1 Vymezeni pojmi. Pro Software Simatic IT plati doplinkové nasledujici vymezeni pojmii:

(@) ,.Kredity“. V piipadé softwarovych produkti Simatic IT, které umoziiuji rizné konfigurace, mize byt rozsah uZiti
vymezen nejen pii prvotnim udéleni licence, ale také pfi dalSim ndkupu licen¢nich kreditd, jimiZz se poskytuji
doplikova licen¢ni prava (napft. pro ur€ity pocet uzivatelii v piipadé ,,concurrent user licenci nebo pro urcity pocet
produktt v ptipadé ,,per product™ licenci nebo pro urcity pocet klientll). Tento rozsah urcuji balicky kreditt, které je
mozné u SISW objednat.

(b) ,,.Dokumentace”. Dokumentace k Software Simatic IT je k dispozici v némecké a anglické verzi. Dokumentace
k Software Simatic IT se poskytuje v digitalni formé spole¢né se software. Dokumentaci v listinné formé je mozné
zakoupit zv1ast’.

1.2 Udéleni licence. Prava udélena Klientovi k Software Simatic IT zavisi na pfislusném Typu licence. Neni-li stanoveno
jinak, Klientovi se ud€luje nevyhradni a nepfevoditelné pravo nainstalovat Software Simatic IT na jednom (1)
hardwarovému zafizeni na jednu licenci. Software Simatic IT je tvofen jednim ¢i nékolika zakladnimi moduly Simatic IT,
které jsou nutnou podminkou pro uziti pozadovaného poctu a/nebo kombinace doplitkovych modult. Vedle Typu licence
urCuje obecné rozsah uziti Software Simatic IT také pocet ziskanych Kreditd. Klient mize Software Simatic IT uzivat
pro takovy pocet polozek, pro néz ziskal odpovidajici pocet Kredit.

1.3 Typy licenci. Pro Software Simatic IT jsou k dispozici nasledujici Typy licenci:

(@) ,,Floating licence. Floating licenci je ,,Concurrent User* licence, jejiz rozsah uZivatelskych opravnéni je definovan
ve Smlouve.

(b) ,.Single-Workstation a Server licence”. Pokud jde o Software Simatic IT, Single Workstation a Server licence
znamena nevyhradni pravo, pievoditelné v souladu se Smlouvou a platné po neomezenou dobu, k instalaci Software
Simatic IT na jednom (1) hardwarovém zatfizeni a k uzivani takto nainstalovaného Software Simatic IT zplsobem,
jejz SISW urcila v Dokumentaci.

(c) ,,Rental nebo Lease licence”. Nevyhradni pravo, spole¢nosti SISW pisemné ¢asové omezené, k instalaci a uzivani
Software Simatic IT na jednom (1) hardwarovém zatizeni. Pokud je doba uzivani stanovena v hodinach, uZivani
rozhodné pro pocitani casového limitu zac¢ind okamzikem spusténi software a konci jeho zavienim. Pokud je doba
uzivani stanovena pocétem dntl, tydnti nebo mésicli, nezapocitava se do takto stanovené doby, ktera bézi od dodani
Software Simatic IT, skutecny ¢as uzivani.

(d) ,,Trial nebo Demo licence”. Nevyhradni a nepfevoditelné pravo k instalaci Software Simatic IT na jednom (1)
hardwarovém zaftizeni a k jeho uZzivani pro zkuSebni ucely, ktery smluvni strany pisemné ur¢i. Doba uzivani je
omezena na 14 dni a za¢ina bézet v okamzik dodani Software Simatic IT, nedohodnou-li se smluvni strany pisemné
na jiné dob¢ uzivani.

1.4 Dopliiujici podminky pro Simatic IT Libraries (pouZzivané u starSich verzi Software Simatic IT). ,,Simatic IT Library je
opakovang pouzitelna softwarova aplikace vyvinuta spoleénosti SISW pro oblast oblasti vyrobnich systému, kterou nelze
spustit samostatné a kterd se musi uzivat spole¢né se Software Simatic IT. Tyto Simatic IT Libraries byly a jsou k
dispozici samostatné pro star$i verze Simatic IT. V piipad¢, Ze si Klient opatfil licenci k t¢émto Simatic IT Libraries pro
starsi verze Simatic IT, fidi se uzivani téchto Simatic IT Libraries podminkami tohoto ¢lanku.
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(@ Klientovi se poskytuje nevyhradni pravo k uzivani Simatic IT Library ve formé strojové &itelného (objektového)
kodu v ramei své aplikace a v ramci rozsahu uziti vymezeného pod pism. (b) tohoto ¢lanku. Jakékoli dalsi kopirovani
je zakézano, pokud jej SISW pisemné neschvali. Simatic IT Library je soucésti na miru upravené aplikace, a proto ji
nelze prodat, udélit k ni podlicenci, pronajmout, zpfistupnit ani jinak prevést. Jedinou vyjimkou je prevod softwarové
aplikace Simatic IT dovoleny timto Dodatkem pro Simatic IT.

(b) Licence k Simatic IT Library se ud€luje vyhradné pro zafizeni, které dana Knihovna (Library) vyuziva. ,,Zafizeni
znamena kazdé fyzické zafizeni nakonfigurované uvnitt ,,Simatic IT Production Modeler” Software Simatic IT.
Ve zpracovatelském primyslu to znamena zafizeni, které se pouziva k preméné materialu béhem faze provadéni
receptury (,,Provadéci zatfizeni*) nebo ke skladovani ¢i pfepravé materialu, jez nesouvisi s fazi provadéni receptury
(,,Skladovaci zafizeni*). Pro kazdou Knihovnu bude uréen pocet kusl Zatizeni. Kazdou Simatic IT Library mize
Klient uzivat pouze pro Zafizeni, pro které ziskal odpovidajici licenci. Ke kazdému uZiti Simatic IT Library
mimo odpovidajici Zafizeni je nutnd dal$i licence nebo (v pfislusnych piipadech) Kredit. V této souvislosti se
definice Kreditl pfiméfen¢ pouZije také na Simatic IT Libraries.

(c) SISW sleduje vSechny Simatic IT Libraries dodané ve strojové itelném
(objektoveém) kodu, aby odhalila kazdou neopravnénou tpravu &i opravu provedenou Klientem ¢i téeti osobou.

(d) Klient je srozumén s tim a potvrzuje, ze je SISW opravnéna kdykoli bez omezeni zahrnout Simatic IT Library nebo
jeji cast do Software Simatic IT urceného k obecné distribuci jako soucast softwarového produktu. Budouci verze
Simatic IT Library mohou byt pfiméfené upraveny.

(e) Pokud SISW pisemné neschvali néco jiného, pozadované specifikace pro Simatic IT Library budou odpovidat t€m,
které doda SISW.

2. Podminky uidrzby Software Simatic IT.

Tyto podminky udrzby Software Simatic IT se vztahuji na Software Simatic IT, Groven podpory a Casové pasmo, Simatic IT
Libraries pro stardi verze Simatic IT a dalsi Udrzbu uvedenou v nabidce SISW uréené Klientovi, jeZ mize mit formu LSDA &i
jiného objednavkového dokumentu, jehoz forma a obsah budou pro SISW piijatelné (spoleéné dale jen ,,LSDA®), a piedstavuji
piisludny rozsah Udrzby, jiz bude SISW Klientovi poskytovat v souvislosti se Software Simatic IT. SISW a Klient se dale spole¢né
oznacuji jen jako ,,Smluvni strany*.

2.1 Vymezeni pojmi

(@) ,.Zadost o podporu® znamen4 dotaz Klienta ohledn& Software Simatic IT, ktery se vyfizuje podle téchto podminek
udrzby.

(b) ,Reakéni doba“ znamena dobu od obdrzeni Zadosti o podporu prostfednictvim nékterého z dohodnutych
komunika¢nich kanalt (tj. webové rozhrani, telefonni hovor nasledovany pfistupem na webové stranky) v souladu
S témito podminkami udrzby Simatic IT do prvni komunikace mezi technickym odbornikem asistencni sluzby
Simatic IT TSS (Sluzba technické podpory) a Klientem prostiednictvim e-mailu, telefonu nebo webovych stranek.
Reakéni doba piedstavuje dobu do zahgjeni technické analyzy nahlaseného problému.

(c) ,,Doba vyslani“ znamena dobu od okamziku, kdy se SISW a Klient spole¢né dohodnou, Ze je kvtli mistnimu $etfeni
problému nutna navstéva odbornika na Software Simatic IT ze strany SISW v mist¢ sidla nebo provozovné Klienta,
do okamziku, kdy bud’ odbornik na Software Simatic IT SISW skuteéné nastoupi na cestu nebo jsou zahajeny kroky
k ziskani povoleni k cesté, zejména zadost o viza, pticemz posledné uvedené se pouzije, pokud je tento postup v
konkrétnim pfipadé nutny, aby odbornik vybrany SISW mohl odcestovat do piislusnych prostor Klienta a provést
tam konkrétni servisni z&sah.

(d) ,,.Doba cesty* znamena dobu trvani cesty z mista, kde se odbornik na Software Simatic IT SISW nach&zi na konci
Doby vyslani, do prostor Klienta uvedenych v ptislusné LSDA; zahrnuje také dobu potfebnou k pripadnému ziskani
viz a zajisténi cestovnich rezervaci. Proto Dobu cesty neni mozné pevné urcit pfedem.

(e) ,,Verze* znamena oznaleni takové verze software, ktera obvykle obsahuje vyznamné zmény oproti piedchozi
,»Verzi“ a kterd je v ndzvu software oznacena ¢islem pied teckou (napf. ,,x“ v ,,software Vx.y*).

(f) ,,Vydani“ znamena oznaceni takového vydani software, které obvykle obsahuje méné vyznamné zmény oproti
predchozimu ,,Vydani® a které je v ndzvu software oznacena ¢islem za teckou (napft. ,,y* v ,,software Vx.y®).

(@) ,Upgrade“ znamena vyssi verzi nebo vydani software, ktera obsahuje nové funkce. ,,Upgrade* mlize zahrnovat nové
Verze i nova Vydani.

(h) ,,Hot Fix* je aktualizace software uréena k opravé vad, av§ak nemusi nutné obsahovat nové funkce.
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(i) ,Service Pack® znamenda softwarovy bali¢ek uréeny k odstranéni vad, ktery obvykle obsahuje nékolik Hot Fixu,
avsak nemusi nutné obsahovat nové funkce.

() ,Udrzba“ znamena Gdrzbu vymezenou v tomto Dodatku Simatic IT.

2.2 Udrsba Simatic IT. Udrzba se vztahuje na software uvedeny v piisluiné LSDA za piedpokladu, Ze softwarové produkty
Simatic IT jsou v okamzik uzavieni smlouvy o udrzb& Simatic IT uvedeny v aktudlnim ceniku SISW. Udrzba se vztahuje
pouze na aktualni Verze a Vydani softwarovych produktt Simatic IT (tj. t&ch, které jsou v okamzik provadéni Udrzby
uvedeny v aktualnim ceniku SISW) a na starSi Verze a Vydani, ktera byla z ceniku SISW vyskrtnuta nejpozdéji pred
jednim (1) rokem. SISW se mize podle vlastniho uvazeni rozhodnout, e Udrzbu provede i u Verzi a/nebo Vydani
Software Simatic IT, ktera byla z ceniku vySkrtnuta jesté diive.

(@) Udrzba je k dispozici bud’ ve formé ,,bronzové*, ,,stiibrné“ nebo ,,zlaté* podptrné sluzby, jak je uvedeno v piislugné
LSDA.
e Kategorie sluzeb ,,zlatd podpora* zahrnuje kategorii sluzeb ,,stfibrna podpora®.
e Kategorie sluzeb ,,stiibrna podpora“ zahrnuje kategorii sluzeb ,,bronzova podpora®.

(b) Vyjimky. SISW neni v souvislosti se Software Simatic IT a Simatic IT Libraries povinna poskytovat Udrzbu pro
star§i verze Simatic IT a/nebo pro verze, které se neuzivaji v souladu s pfisluSnymi licencnimi ustanovenimi nebo
piislusnou LSDA nebo které Klient &i téeti osoba zménili nebo upravili bez souhlasu SISW.

2.3 Prihlaska k Udrzbé.

(@ SISW poskytne Klientovi ¢islo smlouvy. Toto ¢islo smlouvy SISW zasle ,,Hlavni kontaktni osob& Klienta® uvedené
v piislusné LSDA. Dané &islo smlouvy se vyZaduje béhem registrace kontaktni osoby upravené v nésledujicim
odstavci.

(b) Sluzby popsané v tomto dodatku budou poskytnuty az po dokonéeni registrace. Pfi registraci je Klient povinen
vyplnit registra¢ni formulaf, ktery SISW poskytne prostiednictvim nasledujici internetové adresy: https://Simatic IT-
simaticit.siemens.com/tss. SISW registraci potvrdi, jakmile registraéni formulaf pfes internet obdrzi.

2.4 Poskytnuti Udrzby na zakladé Zadosti o podporu. Pokud se Udrzba poskytuje na zakladé Zadosti Klienta o podporu, plati
nasledujici ujednéni:

(@) Kontakt na ,,Tym technické podpory*, dostupnost podpory. Klient miZe kontaktovat tym odbornikii SISW, ktery
vytizuje Zadosti o podporu podle téchto Podminek tdrzby Software Simatic IT (,,Tym technické podpory) v souladu
s pozadavky, jez jsou podrobné popsany na webovych strankach https://Simatic IT-simaticit.siemens.com/tss. Na
dotazy tretich osob se tyto Podminky udrzby nevztahuji, neni-li s Klientem pisemné dohodnuto néco jiného a za
pfedpokladu, Ze budou okamzité piedlozeny kontaktni idaje dané tieti osoby. Schvaleni danych tietich osob ze strany
SISW plati pouze na aktualni nebo prodlouzené obdobi Udrzby a mize byt odvolano s G&innosti od piistiho
prodlouzeného obdobi.

(b) Dana sluzba je pro Simatic IT k dispozici béhem nasledujici doby podpory podle piislusné kategorie sluzeb:
e Bronzova podpora: sluzba je zajisténa 5 dni v tydnu (od pondé€li do patku vyjma statnich svatki), v jednom z
nasledujicich tii ¢asovych pasem (uvedenych v piislusné LSDA)
= Asie [1:00 GMT ---10:00 GMT]
= Severni a Jizni Amerika [14:00 GMT --- 1:00 GMT]
= Evropa [8:00 GMT --- 17:00 GMT]
o Stiibrna podpora: 24 hodin denné, 5 dnt v tydnu (od pondé€li 00:00 GMT do patku 24:00 GMT, véetné svatkl)
e Zlatd podpora: 24 hodin dennég, 7 dnii v tydnu, vEetné svatka

2.5 Urovné priority u Zadosti o podporu, Reakéni doba.

(8) Klient kazdou Zadost o podporu zatadi podle nasledujici tabulky a podle dopadu na jeho podnikani. Pokud Klient
neurci Groven priority, automaticky se predpoklada, Ze je uroven priority ,,nizka".

Stavajici urovné priority:

e Kritickh Tato priorita je vyhrazena vyluéné pro situace, kdy je vyrobni systém Klienta mimo provoz nebo kdy
Klient planuje spustit vyrobni systém velmi brzy a dany problém brani v tom, aby vyrobni systém
zacal pracovat.

e Vysokd Tato priorita se pouzije v situacich, kdy dojde k zavazné poruse funkci, nicméné vyrobni systém
Klienta zistane funkéni a zpracovani miize pokracovat.

e Sttedni  DoSlo k chybé funkei, zpracovani vSak muize pokracovat, nebo fadn€ nefunguje nckterd zdsadni
neobchodni funkce.

o Nizka Zadost o sluzbu ¢i informace, nebo byl zjistén problém, jehoz dopad je nepatrny.
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(b) Vsechny Zadosti o podporu se shodnou trovni priority se vyfizuji v asové posloupnosti a potadi podle okamziku
jejich obdrzeni na strané SISW.

(c) Zatazeni Zadosti o podporu je zédvazné teprve poté, co jej SISW potvrdi. SISW toto potvrzeni nebude bezdiivodng
odpirat.

(d) V piipadg, ze béhem zpracovavani Zadosti o podporu dojde ke zméné obchodniho dopadu, je mozné uroven priority
zmeénit pouze na zékladé vzajemné dohody Smluvnich stran G¢inné od okamziku dosazeni této dohody (pficemz tato
dohoda nebude bezdiivodné odpirdna) za predpokladu, Ze pomoci dohodnutych komunikaénich prostfedki popsanych
v tomto dodatku byly sd€leny relevantni dopliujici skutecnosti.

(e) SISW bude na Zadost Klienta o podporu reagovat ve sjednané Reakéni dobé, jejiz délka zavisi na kategorii piisluiné

sluzby:
Urovei priority Reakéni doba
Bronzova podpora Stiibrna podpora Zlaté podpora
Kriticka 4 hodiny 1 hodina 1 hodina
Vysoka 8 hodin 8 hodin 8 hodin
Stredni 2 dny 2 dny 2 dny
Nizka 5 dnti 5 dni 5 dni

(f) Do Reakéni doby se u Zadosti o podporu zapogitavd pouze doba dostupnosti podle vybrané kategorie sluZeb
(bronzova, stfibrna, zlata). To znamena, ze hodiny, béhem nichz neni podplirna sluzba v ramci dané kategorie sluzeb
a ptislusné doby podpory k dispozici, se do Reakéni doby nezapocitavaji a Ze Reakéni doba se prerusuje a zacina
znovu béZet na zacatku dal$i hodiny, ktera spada do stanoveného casového ramce dostupnosti. Reakéni doba
v kazdém piipadé zacne bézet nejdiive v okamzik, kdy SISW obdrzi informace pozadované pro tcely podpory.

(9) Vsechny Zadosti o podporu se shodnou trovni priority se vyfizuji podle zésady ,,prvni doruéena, prvni vyfizena.

(h) Pro mimotadné kritické situace se zavaznym obchodnim dopadem je k dispozici Tym technické podpory, ktery
pfijima telefonické hovory. Klient musi v kazdém ptipadé vystavit novou oficidlni Zadost o podporu, a to
prostiednictvim webového rozhrani popsaného nize v odstavci ,,Webové stranky Sluzby technické podpory (Webové
stranky TSS)“.

2.6 Komunikace, podani Zadosti o podporu.

(a) V piipadg, ze Zadost o podporu spadajici do piisobnosti Podminek udrzby Software Simatic IT vyzaduje SISW kroms
prvniho hovoru nebo e-mailu od Klienta dal§i komunikaci, poskytne Klientovi kod piisluiné Zadosti o podporu, tzv.
,,Kod zadosti o podporu nebo “SR-kod“. Tento SR-kod Klient uvede pii kazdé dalsi komunikaci, aby SISW mohla
Zadost o podporu rychle identifikovat. Prostfednictvim webovych stranek TSS Klient vloZi oznageni Simatic IT a e-
mailové adresy ¢i telefonni &isla na kontaktni osoby pro téely Zadosti o podporu a bude tyto informace pravidelng
aktualizovat.

(b) Zadost o podporu bude zdsadné podavat jedna z uréenych kontaktnich osob Klienta, kterou Klient uvedl pii registraci.
Odpovedi SISW se zasilaji té kontaktni osobé€, kterd zadost podala. Klient bude tyto kontaktni informace a
odpovidajici telefonni ¢isla a e-mailové adresy pravidelné aktualizovat.

(c) Pokud Zadost o podporu poda jina osoba, musi byt v Zadosti o podporu pii uzivani Simatic IT vyslovné uvedeno
¢islo smlouvy a také detailni kontaktni informace (minimalné e-mail a telefon); navic neni v takovém ptipadé Reakéni
doba u Zadosti o podporu s ,kritickou” prioritou pro SISW zavazna. Nova kontaktni osoba je povinna provést co
mozna nejdiive registraci. Pokud si Klient pieje, aby se odpovéd SISW zaslala jiné nez jmenované kontaktni osobé¢,
poskytne pii podani Zadosti o podporu SISW kontaktni Gidaje.

(d) Kdyz Klient podava Zadost o podporu, musi poskytnout nasledujici informace (Informace pozadované pro Gdely
podpory):

e Cast Software Simatic IT nebo Simatic IT Library, ktera zptisobila problém nebo oblast, v niz se problém objevil
(pokud to Klient & osoba podavajici Zadost o podporu jménem Klienta tuto informaci zna).
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e Strucny popis problému. Z popisu by mélo byt jasné, jaké kroky vedly ke vzniku problému a mél by obsahovat
informace o zménach v systému Klienta, naptiklad pouziti Hot fixi ¢i Aktualizaci nebo o zménach v ramci
klientskych Gprav, které by mohly ovlivnit chovani systému.

e Udaje o piipadném Setieni, které Klient provedl, nez se obratil na Tym technické podpory a informace o tom, zda
a jak je mozné problém reprodukovat.

¢ Informace o klientskych funkcich ¢i upravach v oblasti, kde se problém objevil.

e Zejménau ,,vysoké“ a , kritické* Girovné priority: informace o dopadu problému na podnikani Klienta.

2.7 Popis Udrsby.

(@) Aktualizace software

(1) Tato sluzba je zahrnuta ve vSech kategoriich Udriby (bronzova, stiibfena i zlata podpora). Pro kazdy softwarovy
produkt Simatic IT, na ktery se Udrzba vztahuje (dle specifikace v piislusné LSDA) a k némuz Klient ziskal
licenci nebo jejz ziskal piimo nebo nepiimo od SISW pied aktivaci Udrzby, Klient dostane miniméalng Upgrady
software a Service packy k Software Simatic IT, a to za predpokladu, ze SISW ptislusného verze softwarového
produktu Simatic IT obecné distribuuje.

(2) Instalace Aktualizaci software neni sou¢asti Udrzby.

(3) Klientovi budou udéleny softwarové licence k novym Verzim a Vydanim podle Smlouvy ve znéni tohoto
Dodatku Simatic IT. Pfislusnym typem licence a typem software bude typ licence a typ software platny
pro softwarovy produkt, k némuz Klient ptivodné ziskal licenci. Na novou Verzi a Vydani se bude vztahovat
&lanek 2.7 (Popis Udrzby).

(4) Odeslani zajistuje SISW obvykle do jednoho mésice ode dne, kdy je Upgrade nebo Service pack obecné k
dispozici k odeslani.

(5) Rozsah licenci udélenych k Upgradim a Service packiim a pocet nosi¢i Upgradu a Service packu v Zadném
ptipadé nepiekro¢i rozsah podle licenci, které byly ptivodné udéleny k Software Simatic IT.

(6) Odstavce (1), (2), (5) tohoto ¢lanku se piiméfené uplatni i na Simatic IT Libraries u starSich verzi Simatic IT
v ramci Udrzby stanovené v piislusné LSDA.

(b) Webové stranky Sluzby technické podpory (Webové stranky TSS). Tato sluzba je zahrnuta ve vSech kategoriich
sluzeb (bronzova, stiibrna a zlata podpora). SISW poskytuje registrovanym uzivatelim Klienta bezplatny pfistup k
nékolika technickym dokumentim tykajicim se software, které SISW vybere dle vlastniho uvazeni. Tyto dokumenty
mohou obsahovat:

e znalostni zékladnu Software Simatic IT, databazi obsahujici obecna feSeni technické podpory na zakladé
zkuSenosti s Zadostmi klientd o servis;

e popis Software Simatic IT (napi. soubor Hot fix) a pozndmky k vydanim, které jsou k dispozici k
elektronickému stazeni;

o dokumentaci k Softwarovému produktu Simatic IT k elektronickému stazeni.

Piistup bude zaji$tén prostiednictvim té€chto webovych stranek: https://Simatic IT-simaticit.siemens.com/tss.

Z webovych stranek TSS si Klient mize zdarma stahnout opravy chyb softwarovych produktii Simatic IT, na které se
vztahuje Udrzba (dle specifikace v ptislusné LSDA) a které SISW piilezitostné nabidne svym klientim pro pfislu$nou
¢ast Software Simatic IT.

(c) Sluzba technické podpory pro produkty Simatic IT. Tato sluzba je zahrnuta ve vSech kategoriich sluzeb (bronzova,
stiibrna i zlata podpora).

SISW je ptipravena odpovédét na dotazy Klienta ohledné softwarovych produkti Simatic IT a Simatic IT Libraries u
star§ich verzi Simatic IT uvedenych v piisluiné LSDA za predpokladu, e Klientovy Zadosti o podporu splitji
dodate¢né pozadavky uvedené nize.

e Technicky problém, jehoz se Klientiv dotaz tyka, byl technicky popsan tak, Ze je srozumitelny pro technického
odbornik na Software Simatic IT, ktery nezna konkrétni aplikaci Klienta, v niz k problému doslo. V Zadosti o
podporu bude uvedeno oznaceni Software Simatic IT (vCetn¢ oznaceni Verze, Vydani a/nebo Service packu
a/nebo Hot fixu) a vlastnosti opera¢niho systému, jehoz se Zadost o podporu tyka. Dale Klient popise, jaké
kroky k vyfeSeni technického problému jiz provedl a jak byl Software Simatic IT pozménén nebo upraven na
miru. K tomu pfipoji struény popis vlastni aplikace Klienta v oblasti, kde k technickému problému doslo.

e Zadost o podporu nebude obsahovat otazky tykajici se aplikace Klienta. Zadosti o podporu mohou obsahovat
vyluéné dotazy ohledné Software Simatic IT.

e Zadosti o podporu a komunikace bude probihat v angliéting.

e Klient vyvine maximalni Gsili, aby Informace pozadované pro uéely podpory poskytl jiz v prvni Zadosti
0 podporu.
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(d) Dalkova podpora (dalkové pfipojeni na pozadani).

e Tato sluzba je zahrnuta ve vSech kategoriich sluZzeb (bronzova, stfibrnd i zlata podpora). Pokud IT infrastruktura
Klienta umoziiuje dalkovy piistup, SISW je pfipravena reagovat na Zadosti o podporu pomoci dalkového
pristupu, ktery vyuzije k diagnostice a feseni technickych problémt.

e Kdyz vznikne problém, mohou se Klient a SISW dohodnout na ztizeni dalkového pfipojeni, které technikiim
SISW umozni dalkovy pristup ke Klientovym pocitac¢iim, na nichz je spustén Software Simatic IT. Pracovnici
Tymu technické podpory SISW budou moci v takovém piipadé ovladat pfistroje Klienta ptes dalkové pfipojeni,
po predchozim schvaleni ze strany Klienta. Kazda Smluvni strana je povinna zajistit pro tyto sluzby bezpecny
pfistup.

e V dohodnuty okamzik Klient dalkovy pfistup zah4ji. Systém Klienta, v némz je spustény Software Simatic IT,
mize SISW ovladat prostiednictvim vstupniho zafizeni (klavesnice nebo mys) na pracovisti Tymu technické
podpory. Vhodny monitor na tomto pracovi§ti bude vystupnim zatizenim klientova systému. Klient zajisti, aby
byl systém v dany okamzik v nalezitém stavu z hlediska Zadosti o sluzby. Klient bere na védomi, ze SISW
neznd konkrétni rizika spojend s jeho pfistroji, a poskytne veskeré informace, které budou pracovnici SISW
divodné potiebovat znat, nez za¢nou pfistroj Klienta obsluhovat.

e Pii reagovani na Zadosti Klienta o podporu vyvine SISW p¥imétené obchodni Gsili, aby v piipadech, kdy je to
z hlediska Zadosti o podporu uéelné, dalkovy piistup se souhlasem Klienta vyuzila. Dalkovy piistup vsak
nemusi byt k dispozici okamzZité&.

3. Volitelna Udrzba Softwaru Simatic IT. Pro Simatic IT je k dispozici nasledujici volitelna udrzba. Podminky adrzby popsané
v ¢lanku 2 se pouziji pfiméfené v rozsahu, v jakém nejsou s nize uvedenymi zvlastnimi podminkami v rozporu:

3.1 Agentni diagnostika (dalkové monitorovani)

(@) Pokud se Smluvni strany zvlast dohodly na ,,Agentni diagnostice” dle pfislusné LSDA, SISW ma technickou
moznost nepfetrzité sledovat nainstalované produkty a/nebo systémy Software Simatic IT Klienta a také aplikace
Klienta prostfednictvim agentniho nastroje, ktery ma SISW k dispozici, aniz by Klient musel pfipojeni v kazdém
jednotlivém piipadé technicky zahdjit. To neznamena, ze by SISW byla nepfietrzité schopna spravovat systém Klienta.
Techniéti odbornici SISW soustavné nekontroluji v8echny poéitacové operace, které bézi v systému Klienta.

(b) Agentni néastroje nainstalované v prostorach Klienta analyzuji potencidlni problémy, které souvisi s klientovym
hardware, opera¢nim systémem, softwarovymi produkty a aplikacemi Simatic IT a které se objevi, kdyZ je systém
Klienta v chodu. V zavislosti na konfiguraci Klientova systému agentni software v piipadé uréitych stanovenych
incidentl spusti poplasny signal. Nez bude mozné provést dalkovou diagnostiku, Smluvni strany vymezi rozsah
incidentl souvisejicich s potencialnimi problémy, jez jsou relevantni z hlediska Software Simatic IT nainstalovaného
v systému Klienta. Poplasny signal vyvolany softwarovym agentem bude zaslan do servisniho opera¢niho stfediska
SISW pouze v piipadé takovych incidentd. Instalaci a konfiguraci softwarového agenta provede tym softwarovych
techniki SISW v ramci Aktivace sluzby.

Aktivace sluzby se vztahuje na kazd¢ jednotlivé prostory Klienta a zahrnuje:
e Vymezeni incidentd, které budou softwarovi agenti sledovat

Instalace a konfigurace softwarovych agentii v prostorach Klienta

Aktivace sluzby v zatizenich SISW

Prebiraci testy

Klient je povinen na zéklad¢ specifikaci SISW zfidit linku pro nepietrzité pripojeni, ktera bude splnovat bezpecnostni
pozadavky stanovené SISW. Instalaci a konfiguraci je mozné od SISW pozadovat pouze tehdy, pokud budou vyse
uvedené kroky splnény.

(c) SISW nenese odpovédnost za zadné incidenty a poplachy, které budou nebo nebudou nahlaseny kviili nedostupnosti
komunikaéniho kanalu nebo kvli problémim s komunikaéni infrastrukturou v prostorach Klienta.

(d) Klient je povinen udrZovat v platnosti licence k instalovanym softwarovym agentiim a dodrZovat bezpe¢nostni zasady
uvedené v technické dokumentaci, jiz poskytne spole¢nost SISW.

3.2 Planovana udrzba. V pfipad€, Zze se Smluvni strany zvlast dohodly na sluzbé ,,Planovana udrzba“ (dle pfislusné LSDA),
Klient a spole¢nost Siemens PLM se dohodnou na uréitém po¢tu dntl, kdy bude poskytovana pomoc s planovanou tdrzbou
systému; spolecnost Siemens PLM a Klient se dohodnou na dnech, kdy se tato pomoc bude poskytovat, a zadost o pomoc
se bude podavat nejméné 10 dnd pfed pozadovanym datem. Pfedmétem této planované udrzby je kontrola toho, zda
systém nepotifebuje néjaké upravy, aby se v budoucnu neobjevil Zadny problém kvili spotfebé systémovych zdrojt.

3.3 Oprava na misté. V piipad¢, Zze se Smluvni strany zvlast’ dohodly na sluzbé ,,Oprava na misté“ (dle prislusné LSDA), je
SISW pfipravena pomoci Klientovi zvladnout problémy, na které se vztahuje Udrzba Simatic IT, v prostorach Klienta
uvedenych v piislusné LSDA.
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(@) Jelikoz Zadosti o podporu obsahuji pouze dotazy ptimo souvisejici se Software Simatic 1T, je Klient povinen zajistit,
aby byli k dispozici pracovnici, kteti systémy Klienta dobfe znaji.

(b) Pracovnici SISW neuzaviraji, ani neuzavfeli s Klientem zadny pracovnépravni vztah. Klient své pozadavky ohledné
Opravy na misté sdéli vyluéné kontaktni osobé ur¢ené SISW a nebude opravnén udélovat pokyny zadnym jinym
pracovnikiim SISW.

(c) Casovy harmonogram bude nésledujici:
e Cas pifjezdu odbornika SISW na Software Simatic IT do stanovenych prostor Klienta — po vyprseni Doby vyslani
a Doby cesty.
e Odbornik na Software Simatic IT nastoupi na cestu do stanovenych prostor Klienta uvedenych v pfisluiné LSDA
bé&hem Doby vyslani v trvani 24 hodin.
e Doba cesty se do Doby vyslani nezapocitava. SISW vyvine obchodné ptimétené usili, aby Dobu cesty zkratila na
minimum.

3.4 Podpora dospélych produktii. V pfipadé, ze se Smluvni strany zvlast dohodly na sluzbé ,,Podpora dospélych
produktti (dle ptislusné LSDA), plati nasledujici ustanoveni:

() ..Dospélymi produkty* jsou Verze nebo Vydani softwarovych produkti Simatic IT, kter¢ jiz nejsou uvedeny v ceniku
SISW a které jiz SISW obecné nedistribuuje a nepodporuje a na které se nevztahuje bézna Udrzba.

(b) Neni-li stanoveno néco jiného, podpora téchto Dospélych produktii je omezena na odpovidani dotazi ohledné
vlastnosti produkti Software Simatic IT a vyfizovani zadosti o dokumentaci. Neplati Zadna pevna Reakéni doba. Na
Zadosti o podporu miize SISW reagovat dle svého uvéazeni, napt. Ve formé Hot fixu, Upgradu nebo dogasného feseni
(workaround). Aktualizace software se na tyto produkty nevztahuje.

(c) Pokud byla pro konkrétni Dospélé produkty Simatic IT uvedené v ptislusné LSDA zvolena Podpora dospé€lych
produktti, SISW bude poskytovat nasledujici sluzby: Sluzba technické podpory se uplatni tak, jak je popsana v ¢lanku
2. Dostupnost SISW odpovida piisluiné kategorii sluzeb. SISW vyvine obchodng piiméiené usili, aby Zadosti Klienta
0 podporu uspokojila.

4. Prisluiné poplatky za UdrZbu softwaru a za volitelnou Udrzbu.

(@) Poplatky za Udrzbu jsou stanoveny v piislusné LSDA. Viechny poplatky splatné podle tohoto dodatku jsou bez DPH.
Kromé toho plati nasledujici ustanoveni:

(b) Sluzba ,,Dalkova podpora“: Naklady na ptislusné licence pro sjednany softwarovy nastroj a hardwarové zafizeni, a to
jak na stran¢ SISW, tak na strané Klienta a naklady na pfipojeni uhradi Klient.

(c) Sluzba, Agentni diagnostika“: Naklady na vyhrazené hardwarové zafizeni a na licence k agentnimu software (produkt
tieti osoby) na strané Klienta uhradi Klient.

(d) Aktivace sluzby se tyka kazdého jednotlivého pracovisté Klienta.

(e) Poplatek za kazdé pracovisté se uréuje na zakladé Cinnosti, které jsou nutné k Aktivaci sluzby pro konkrétni
pracovisté.

(f) Sluzba ,,Oprava na misté: Sluzby, které SISW poskytne v prostorach Klienta, se fakturuji dodateéné podle
ptislusnych sazeb SISW. Naklady na cestu, ubytovani a stravovani pracovnikli SISW Klient nahradi podle
prislusnych sazeb SISW.

(@) Sluzba ,,Planovana Gdrzba“: Klientovi se bude fakturovat ro¢ni poplatek zahrnujici dny planované tdrzby (uvedené
Vv pfislusné LSDA), na kterych se Klient a SISW dohodnou. Za dny planované udrzby se Klientovi budou uctovat
castky uvedené v pfislusné LSDA nebo cenicich SISW.

o ¢c,

(h) Sluzba ,,Podpora dospélych produktd*: Za tuto sluzbu se u¢tuje pausalni sazba, kterou SISW uréi v zavislosti na
softwarovém produktu Simatic IT, Verzi a Vydani.

(i) Naklady na cestu a ubytovani nejsou v poplatcich zahrnuty a budou hrazeny ve skute¢né vysi.
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