ZAKAZNICKA PODPORA PRO NABIDKY SLUZEB SPOLECNOSTI SISW

Tento dokument (déle jen ,,dodatek podpory*) popisuje technickou podporu pro nabidky sluzeb, kterou bude zékaznikovi
poskytovat spole¢nost Siemens Product Lifecycle Management Software Inc., zndma také jako Siemens Industry Software
(dale jen ,,SISW*). VSechny podminky, které nejsou v tomto dokumentu definovany jinak, budou mit vyznam uvedeny ve
smlouvé o cloudovych sluzbach uzaviené mezi spole¢nosti SISW a zakaznikem.

NABIDKY PODPORY

Spole¢nost SISW nabizi prémiovou cloudovou podporu a standardni cloudovou podporu. Sluzby podpory spolecnosti jsou
zahrnuty v piedplatném, které plati zakaznik za nabidku sluzeb.

Prémiova cloudova podpora spole¢nosti SISW a standardni cloudova podpora spoleénosti SISW nejsou dostupné a nejsou
nabizeny pro vSechny nabidky sluzeb nebo sluzby tietich osob zakoupené nebo poskytované prostiednictvim spolecnosti
SISW. Prémiova cloudova podpora spolecnosti SISW a standardni cloudova podpora spolecnosti SISW jsou dostupné pro
urcité nabidky sluzeb. Kontaktujte obchodniho zastupce spolecnosti SISW nebo distribu¢niho partnera spolec¢nosti SISW
a zjistéte dostupnost konkrétni nabidky sluzeb prémiové cloudové podpory.

Zastupci spolecnosti SISW nebo partneti spole¢nosti SISW mohou v piipadé otazek tykajicich se téchto nabidek sluzeb
poskytnout pomoc.

Nasledujici tabulka obsahuje popis sluzeb zahrnutych do prémiové cloudové podpory spole¢nosti SISW, cloudovych edici
a standardni cloudové podpory spole¢nosti SISW. Dalsi vysvétleni termind nasledujici tabulky je uvedeno v ¢asti nize pod
nazvem Definované terminy.

Standardni cloudova podpora Prémiova cloudova podpora spoleénosti
spoleénosti SISW SISW

Rozsitend uroven podpory nabidky sluzeb,
kterou si mize zdkaznik zakoupit jako
doplnék ke svému predplatnému nabidky
sluzeb.

Zéakladni uroveri podpory nabidky sluzeb
Popis poskytovana zékaznikovi pfi zakoupeni
pfedplatného nabidky sluZeb.

ZASADNi PODPORA

Nepfetrzita zasadni telefonicka podpora
pFi problémech zévaznosti 1 v
azavainosti 2

Rozsifena zasadni telefonicka podpora
pfi problémech zavainosti 1 v
a zavaznosti 2 poskytovana v pracovni
dny 24 hodin denné

Béina podpora pfi problémech Od pondéli do patku od 5 do 17 hodin Od pondéli do pétku od 5 do 17 hodin
zavainosti 3 a zavainosti 4 (s vyjimkou (mistni ¢éasové pasmo) kromé (mistni ¢asové pasmo) kromé
zakaznika spravovanych sluzeb) mistnich svatka mistnich svatka

Omezena zasadni podpora pro problémy

otazky zévainosti 3 a4 (pro zakazniky 16 hodin denné od pondéli do patku (mistni| 16 hodin denné od pondéli do patku (mistni

spravovanych sluzeb) ¢asové pasmo) kromé mistnich svatkd ¢asové pasmo) kromé mistnich svatkd
Webova podpora v 4

Komplexni moznost podpory v v

v hybridnich prostiedich SISW

Informace o aktualizaci verze v v
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SPOLUPRACE

Pristup ke stredisku feseni v v

Podpora prostfednictvim webu
aplatformy pro socialni spolupraci 4 v
podnika

Podpora prostfednictvim chatu

v pracovni dobé v anglickém jazyce
v ramci podpory pfi béinych problémech v v
tak, jak je od spoleénosti SISW
dostupna

JAZYKY

Kromé nabidky spravovanych sluzeb poskytuje spole¢nost SISW vicejazy¢nou podporu 1. stupné v téchto jazycich:
anglictina, Spanélstina, némcina, ital§tina, francouzstina, holandstina, portugalstina, japonstina, korej$tina, mandarinstina
a kantonstina. Spoleénost Siemens bude poskytovat tuto vicejazyénou podporu 1. Stupné v oznaenych zemich od 8:00 do
17:00 mistniho ¢asu. Mimo doby od 8:00 do 17:00 mistniho ¢asu se spole¢nost SISW muze rozhodnout poskytovat
podporu 1. stupné v ur€ité zemi nebo oblasti vyhradné v angli¢tin€. Spole¢nost SISW poskytuje podporu 1. stupné pro
nabidky spravovanych sluzeb pouze v anglicting.

KONTAKTOVANI PODPORY SPOLECNOSTI SISW

Zakaznik mize kontaktovat organizaci podpory spolecnosti SISW jako hlavni kontaktni bod sluzeb podpory pocinaje
datem ucinnosti smlouvy o cloudovych sluzbach.

Chcete-li kontaktovat organizaci podpory spolenosti SISW, aktualni kontakty pro prémiovou cloudovou podporu
spole¢nost SISW najdete na tomto miste:

http://www.plm.automation.siemens.com/en_us/Images/global number tcm1023-214014

UROVNE ZAKAZNICKE ODEZVY

Spole¢nost SISW reaguje na zaslané piipady podpory (dale také jako ,,ptipad®, ,incident” nebo ,problém®) dle popisu
V nize uvedené tabulce. Z vySe uvedenych urovni zakaznické odezvy jsou vylouceny nasledujici druhy incidentd: (i)
incidenty tykajici se aktualizace, verze nebo funkci nabidky sluzeb vypracované konkrétné pro zakaznika (mimo jiné vcetné
aktualizaci, verzi afunkci vyvinutych vlastnim vyvojem spolenosti SISW, dcefinymi spole¢nostmi SISW nebo
subdodavateli spole¢nosti SISW); (ii) zakladni pti¢ina, ktera vyvolala incident, neni poruchou, ale chybéjici funkeci (,,zadost
0 vyvoj*), nebo lze incident zafadit jako zadost o poradenstvi (,,postup*).

Povinnosti spoleénosti SISW

Definice zavaznosti Pocatecni reakcni doba: Pribézna komunikace

«Zavaznost 1 — Kriticka — Cela sluzba je mimo
provoz. PostiZeni jsou vSichni uzivatelé. Do 1 hodiny
od incidentu nepretrzité po cely rok (prémiova Do jedné hodiny od odeslani pfipadu.
cloudova podpora) nebo 24x5 (standardni cloudova
podpora).

Kazdou hodinu, pokud spole¢nost
SISW nesdéli jinak

«Zavaznost 2 — Vysoka — Provoz sluzby je vyrazné
omezeny nebo nejsou dostupné hlavni sou€asti

sluzby. Vyrazny dopad na uzivatele. Do 2 hodin od Do ¢tyf hodin od odeslani pfipadu.
incidentu nepretrzité po cely rok (prémiova cloudova
podpora) nebo 24x5 (standardni cloudova podpora).

Kazdych Sest hodin, pokud
spole¢nost SISW nesdéli jinak
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«Zavaznost 3 — Stiedni — Nékteré méné dulezité
funkce sluzby jsou naruSeny nebo pferuseny, ale
zasadné dulezité soucasti sluzby zlstavaji funkeni.
Minimalni dopad na uzivatele. Do 24 hodin od

Kazdé 3 dny u zprav o incidentu
a kazdych 10 dnl u zprav
0 problému, pokud spole¢nost SISW

Odezva pouze béhem pracovni doby
do 24 hodin od zpravy o incidentu. (8—
18 hod. EST M-F).

incidentu béhem pracovni doby. (8-18 hod. EST M-F). nesdeli jinak
«Zavaznost 4 — Nizka — Drobné chyby, u nichz je

jasné, ze maji maly nebo zadny vliv na normalni Do 1 pracovniho dne od incidentu

provoz sluzby. Zadny nebo minimalni dopad na béhem pracovni doby. (8-18 hod. Neuplatni se

uzivatele. Do 1 pracovniho dne od incidentu béhem
pracovni doby. (8-18 hod. EST M-F).

EST M-F).

POVINNOSTI ZAKAZNIKA

Spolec¢nost SISW povoluje zakazniktim na kazdou nabidku sluzeb dvé opravnéné kontaktni osoby (dale jednotlivé jako
kontaktni osoba zadkaznika®). Oznameni o aktualizaci nebo zadosti o prostoj budou dostavat pouze opravnéné kontaktni
osoby zakaznika.

Zé&kaznik poskytne spole¢nosti SISW kontaktni udaje (napf. e-mailovou adresu a telefonni ¢islo) svych kontaktnich osob,
jejichz prostrednictvim bude spolec¢nost SISW tyto opravnéné osoby kontaktovat. Zakaznik mize své kontaktni osoby pro
nabidku sluzeb aktualizovat kontaktovanim telefonické podpory spolecnosti SISW.  Spole¢nost SISW si muze
prilezitostné oveéfit u zakaznikd spravnost udaju, které ji zakaznici poskytli na zakladé pozadavku uvedeného v tomto
dokumentu.

Aby mohl zékaznik dostavat sluzby podpory podle tohoto dokumentu, musi se spolec¢nosti SISW ptfimétené spolupracovat
na vyfeSeni incidentd podpory a musi mit dostate¢né technické odborné dovednosti a znalosti své konfigurace cloudovych
sluzeb, aby mohl poskytnout informace, které spole¢nosti SISW umozni reprodukovat vzniklou chybu, odstranit potize
S ni souvisejici nebo ji vyfesit, napt. nazev instance, uzivatelské jméno, nazev formulafe a snimek obrazovky.

DEFINOVANE TERMINY

Nize jsou uvedena dalsi vysvétleni definovanych termint, které jsou uvedeny vyse:

Komplexni Podpora incidentt, ke kterym dochazi u integrovanych podnikovych scénatt, kde prostiedi
moznost zakaznika zahrnuje nabidky sluzeb i dal$i produkty spole¢nosti SISW s platnou smlouvou
podpory 0 podpore.

Stiedisko globalniho
technického pristupu
(GTAC)

Globalni jednotka v ramci organizace podpory spole¢nosti SISW, kterou mtize zakaznik
kontaktovat ohledn¢ obecnych dotazti tykajicich se podpory prostiednictvim popsanych
kontaktnich kanalt.

Uvedeni do provozu

Uvedeni do provozu oznaluje asovy bod, od kterého — po vytvofeni jedné nebo vice
nabidek sluzeb pro zakaznika — mulize zdkaznik pouzivat nabidky sluzby ke zpracovani
redlnych dat vrezimu zivého provozu ak provadéni internich obchodnich &innosti
zékaznika v souladu s jeho smlouvou o cloudovych sluzbach.

Mistni ¢asové pasmo

Mistni ¢asové pasmo, kde se nachazi ustfedi zékaznika.

Problém nezahrnujici
zavadu

Oznameny ptipad podpory, ktery nezahrnuje zavadu platné sluzby podpory a jeho feSeni
nevyzaduje technika ani pracovnika obsluhy.

Produktovy bali¢ek Kombinace nabidek sluzeb, které si zakaznik pfedplati jako soucast své objednavky
cloudovych sluzeb.

Vikendova Spravci avedouci tym standardni podpory zédkaznika zajisti u produkti se &tvrtletni

podpora verze aktualizaci pokryti standardni cloudové podpory po vydani aktualizace a vyiesi vSechny

incidenty zavaznosti 1 a zavaznosti 2 po vydani aktualizace, ke kterym dojde v souvislosti
se Ctvrtletni aktualizaci produktu.
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Informace Obecné dostupné zdokumentované souhrny, webinare a videa poskytovana spolec¢nosti

0 aktualizaci SISW za uéelem informovani zékaznikl a poskytnuti pokynii v souvislosti s novymi
verze zménami v aktualizaci produkti.
Stiredisko FeSeni Znalostni databaze spolecnosti SISW a extranet pro pfedavani znalosti spole¢nosti

SISW, kde spolecnost SISW zpfistupiiuje obsah a sluzby pouze pro zdkazniky a partnery
spolecnosti SISW. Stredisko feSeni zahrnuje také portal podpory spole¢nosti SISW na
adrese https://support.industrysoftware.automation.com.

ZkuSebni Prostiedi, ve kterém muze zdkaznik vyzkouSet nové verze a aktualizace nabidek sluzeb
instance spole¢nosti SISW.
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