Oprogramowanie Polarion
Postanowienia dotyczace ustug wsparcia/utrzymania dla produktu

Niniejsze postanowienia dotyczace ustug wsparcia/utrzymania dla oprogramowania Polarion (,,Postanowienia dotyczace
wsparcia/utrzymania Polarion”) uzupekiaja Ogoélne warunki $§wiadczenia ustug wsparcia/utrzymania przez firme¢ SISW i
odnosza si¢ wytacznie do Produktéw wskazanych na Formularzu zaméwienia jako ,,POLAR” (,,Oprogramowanie Polarion™).
Niniejsze Postanowienia dotyczace wsparcia/utrzymania Polarion, wraz z Ogoélnymi warunki $§wiadczenia ustug
wsparcia/utrzymania przez firm¢ SISW oraz innymi odpowiednimi Postanowieniami dodatkowymi, tworza umowe zawarta
miedzy stronami (,,Umowa”).
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DEFINICJE. Terminy pisane w niniejszym dokumencie wielka literg maja znaczenie okreslone w Umowie. Do
niniejszych Postanowien dotyczacych wsparcia/utrzymania Polarion odnosza si¢ nastgpujace definicje dodatkowe:
»Wsparcie wielopoziomowe” to wielopoziomowe Ustugi wsparcia/utrzymania oferowane na podstawie niniejszych
Postanowien dotyczacych wsparcia/utrzymania Polarion.

.Zgloszenie incydentu” to zapytanie Klienta zlozone przez telefon lub droga elektroniczng w witrynie internetowe;j
wsparcia GTAC.

WSPARCIE WIELOPOZIOMOWE. Na rzecz Klienta beda $wiadczone Ushlugi wsparcia/utrzymania zgodnie z
poziomem Wsparcia wielopoziomowego wskazanym na odpowiednim Formularzu zamowienia: ,.brazowym”,
»srebrnym” lub ,ztotym”. Kazdy poziom Wsparcia wielopoziomowego zapewnia inny poziom ustug zgodnie z
okresleniem ponize;j.

Poziom brazowy. Na rzecz Klienta beda $wiadczone Ustugi wsparcia/utrzymania zgodnie z Ogolnymi warunkami
$wiadczenia ustug wsparcia/utrzymania przez firmg¢ SISW, z nast¢pujagcymi zmianami i ustugami dodatkowymi:

Brak wsparcia telefonicznego. Ustugi nie obejmujg wsparcia telefonicznego dotyczacego Oprogramowania Polarion.

Wsparcie przez Internet. Klienci korzystajacy z poziomu bragzowego moga tworzy¢ Zgloszenia incydentow wytacznie
za posrednictwem Portalu internetowego GTAC. Zarzadzanie zgloszeniami incydentéw oraz dokonywanie ich
przegladu bedzie odbywac si¢ przez Internet. Dostep do Portalu internetowego GTAC jest zapewniany catodobowo
przez siedem dni w tygodniu (,,24/77).

Osoby do kontaktu w sprawach technicznych. Klienci, ktorym przystuguje poziom bragzowy Ustug wsparcia/utrzymania,
wskaza jednego pracownika, ktory odbyl przeprowadzone przez SISW szkolenie w zakresie Oprogramowania Polarion,
jako wyznaczong osobg¢ do kontaktu w sprawach technicznych. Wyznaczona osoba do kontaktu w sprawach
technicznych bedzie podstawowa osobg do kontaktu w lokalizacji Klienta, ktora begdzie kontaktowaé si¢ z SISW w
sprawie Ustug wsparcia/utrzymania i musi by¢ obecna w chwili $wiadczenia jakichkolwiek Ustug wsparcia/utrzymania
przez SISW. Pierwotnie wyznaczone przez Klienta osoby do kontaktu w sprawach technicznych mogg by¢ okresowo
zmieniane za uprzednim pisemnym powiadomieniem przekazanym SISW.

Ustugi dodatkowe. SISW bedzie dodatkowo $wiadczy¢ nastepujace ustugi na rzecz klientdw korzystajacych z Ustug
wsparcia/utrzymania na poziomie brgzowym:

Porady dotyczace instalowania, aktualizowania i konfigurowania Oprogramowania Polarion

Porady dotyczace dodatkowych rozszerzen oprogramowania dostepnych w portalu Polarion Extension Portal
Analiza dziennikéw oprogramowania Polarion

Dostep do samoobshugowych zasoboéw dotyczacych Oprogramowania Polarion w portalu
internetowym GTAC (http://www.siemens.com/gtac) (,,Portal internetowy GTAC”).

Reakcja zalezna od wagi incydentu. SISW dotozy wszelkich uzasadnionych rachunkiem ekonomicznym staran, aby
niezwlocznie $wiadczy¢ Ustugi wsparcia/utrzymania wedlug kolejnosci zgloszen. Zgloszenia incydentow sa
przekazywane na wyzszy szczebel stosownie do ich wagi i zlozonosci. Klient bedzie klasyfikowat kazde Zgloszenie
incydentu przy zastosowaniu ponizszych klas priorytetowosci. Jezeli klasa priorytetowos$ci nie zostata przez Klienta
wskazana, zgloszenie okresla si¢ jako ,,0gdIne”. O ostatecznej klasie priorytetowosci decyduje SISW wedtug wlasnego
uznania.

Zarezerwowana wytacznie dla incydentow, w ktorych system produkcji Klienta nie dziata lub Klient
Krytyczna | pragnie w najblizszym czasie po raz pierwszy go uruchomic, a dany problem uniemozliwia jego
uruchomienie.

Powazna utrata funkcjonalnosci z utrzymaniem dzialania systemu produkcyjnego i mozliwosci
dalszego przetwarzania.
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Postanowienia dotyczace wsparcia/utrzymania dla produktu Polarion Strona 1/3
Wersja 1.0 (1 pazdziernika 2018 r.)


http://www.siemens.com/gtac
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Srednia/ Wiystapil btad funkcjonalnos$ci, lecz mozna kontynuowaé przetwarzanie, ewentualnie nie dziala

ogélna poprawnie funkcja, ktora nie ma krytycznego znaczenia dla dziatalnosci.

Niska Potrzebne sg ustugi lub informacje badz zidentyfikowano problem, ktérego oddziatywanie jest
niewielkie.

Docelowe czasy reakcji na zgloszenia incydentdw. SISW dolozy wszelkich staran uzasadnionych rachunkiem
ekonomicznym, aby pierwsza reakcja na Zgloszenie incydentu wystapita w ponizszych okresach czasu zaleznych od
klasyfikacji zgloszenia:

Poziom klasyfikacji zgloszen incydentéw | Krytyczny Wysoki Sredni/ogélny i niski

Docelowy czas reakcji 24 godziny 36 godzin 48 godzin

Poziom srebrny. Klienci, ktorym przystuguje poziom srebrny, uzyskajg wszystkie korzysci wynikajace z poziomu
brazowego oraz nastepujace korzysci dodatkowe:

Dodatkowe osoby do kontaktu w sprawach technicznych. Jedna dodatkowa osoba do kontaktu w sprawach technicznych
u Klienta, co stanowi tgcznie dwie osoby do kontaktu w sprawach technicznych u Klienta.

Wsparcie telefoniczne. Klientowi przystuguje prawo do uzyskiwania wsparcia telefonicznego w odniesieniu do
Oprogramowania Polarion zgodnie z Ogolnymi warunkami $wiadczenia ustug wsparcia/utrzymania.

Pomoc zdalna. SISW, na wniosek oraz na podstawie obopolnego porozumienia mi¢dzy Klientem a SISW, zapewnia
ustugi wsparcia za posrednictwem potaczenia zdalnego.

Uprawnienie do korzystania z ustug hostowania Oprogramowania Polarion. Ustugi hostowania w chmurze lub ustugi
dotyczace zarzadzanego oprogramowania sa $wiadczone Klientom przez SISW wylacznie w odniesieniu do
Oprogramowania Polarion objg¢tego Ustugami wsparcia/utrzymania na poziomie srebrnym lub wyzszym. Takie ustugi
hostowania w chmurze lub ustugi dotyczace zarzadzanego oprogramowania stanowia odrebne i odplatne oferty ustug i
podlegaja odrgbnej umowie zawartej pomiedzy SISW a Klientem.

Wsparcie dostosowane do projektu. Po otrzymaniu harmonogramu lub planu obecnie realizowanych oraz przysztych
projektow SISW wezmie te specyficzne dla projektow informacje pod uwagge podczas ustalania priorytetow problemow
i Zgloszen Incydentow oraz zajmowania si¢ nimi.

Wsparcie dla rozwigzan klastrowych. Na zadanie zostang udzielone odnoszace si¢ do konkretnych probleméw porady
dotyczace konfiguracji klastrow oraz wskazowki dotyczace precyzyjnego dostrojenia klastroéw zgodnie z najlepszymi
praktykami.

Wsparcie dla interfejsow API. SISW zapewni porady i wskazowki dotyczace sposobu korzystania z interfejsow API
dostarczonych wraz z Oprogramowaniem Polarion.

Docelowe czasy reakcji na zgloszenia incydentdow. SISW dolozy wszelkich staran uzasadnionych rachunkiem
ekonomicznym, aby pierwsza reakcja na Zgloszenie incydentu wystapita w ponizszych okresach czasu zaleznych od
klasyfikacji zgtoszenia:

Poziom klasyfikacji zgloszen incydentéw Krytyczny Wysoki Sredni/ogélny i niski

Docelowy czas reakcji 12 godzin 24 godziny 36 godzin

Poziom zloty. Klienci, ktorym przystuguje ztoty poziom Ustug wsparcia/utrzymania, uzyskaja wszystkie korzysci
wynikajace z poziomu srebrnego oraz ponizsze korzysci dodatkowe.

Dodatkowe osoby do kontaktu w sprawach technicznych. Trzy dodatkowe osoby do kontaktu w sprawach technicznych
u Klienta, co stanowi facznie pig¢ osob do kontaktu w sprawach technicznych u Klienta.

Diagnostyka wydajnosci. SISW, po otrzymaniu zgloszenia incydentu dotyczacego obnizonej wydajnosci serwera,
dokona przegladu konfiguracji serwera Klienta, poréwna ja z konfiguracja wynikajaca z najlepszych praktyk i ogélnych
do$wiadczen zgromadzonych na podstawie pracy z ogédlem klientow oraz doradzi Klientowi, jakie mozna podjac
dziatania korygujace. Klient bedzie musial samodzielnie wdrozy¢ te dziatania, a SISW nie przeprowadzi zadnej
konfiguracji w imieniu Klienta, chyba ze pomigedzy SISW a Klientem zostanie zawarta odrgbna umowa dotyczaca
realizacji takiej ushugi.

Zaplanowany przeglad srodowiska systemowego. SISW, na zadanie oraz na podstawie porozumienia migdzy Klientem
a SISW, przeprowadzi okresowy przeglad (2 razy w roku) $rodowiska systemowego, w ktorym zainstalowano
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Oprogramowanie Polarion, oraz przekaze Klientowi raport zawierajacy porady dotyczace mozliwych do podjgcia
dziatan korygujacych (np. modernizacja sprzetu lub uaktualnienie licencji itp.).

(d) Wsparcie zaplanowane w weekend. Na wniosek Klienta, ale nie czg¢éciej niz dwa razy w roku, SISW zapewni dostepnosé
w okresie weekendu inzyniera ds. wsparcia technicznego w celu $wiadczenia ustug wsparcia w odniesieniu do wszelkich
czynnos$ci dotyczacych korzystania przez Klienta z Oprogramowania Polarion podczas tego weekendu, pod warunkiem
ze (i) taki wniosek zostanie zlozony na pi$mie na co najmniej dwa tygodnie przed rozpoczeciem tego konkretnego
weekendu, (ii) rownocze$nie z wnioskiem zostang przestane do SISW szczegoty techniczne dotyczace zaplanowanej
czynnosci, takie plan projektu, harmonogram projektu, informacje kontaktowe personelu projektu itp. oraz (iii)
wyznaczonemu przez SISW inzynierowi ds. wsparcia technicznego zostanie zapewniony zdalny dostep do srodowiska
systemowego Klienta potwierdzony z wyprzedzeniem przez Klienta na jego wlasny koszt i wlasne ryzyko przed
rozpoczgciem danego weekendu. W zaleznosci od dostgpnoscei i optat dodatkowych, SISW moze wedlug wlasnego
uznania zgodzi¢ si¢ na dodatkowe zadania udzielenia wsparcia klienta podczas weekendu i wykona¢ takie ustugi
wsparcia, jak ustugi profesjonalne, zgodnie z osobng umowa i wykazem zakresu prac.

(e) Wsparcie dotyczace uaktualnienia Oprogramowania Polarion. SISW zapewni porady i pomoc dotyczace uaktualnienia
oprogramowania do nowszej wersji. Klient bedzie musiat jednak przeprowadzi¢ faktyczne uaktualnienie
oprogramowania, a SISW nie przeprowadzi zadnej konfiguracji w imieniu Klienta, chyba ze pomigdzy SISW a Klientem
zostanie zawarta odrebna umowa dotyczaca realizacji takiej ustugi.

(f) Wyznaczony kierownik techniczny ds. obstugi klienta. SISW wyznaczy kluczowego kierownika technicznego ds.
obstugi klienta, ktory bedzie pehnit role pojedynczego punktu kontaktu Klienta w sprawie wnioskow dotyczacych
wsparcia. SISW przekaze bezposrednie dane kontaktowe owego kierownika technicznego ds. obstugi klienta.

(9) Coroczna wizyta u Klienta. Raz w roku wyznaczony kierownik techniczny ds. obstugi klienta spotka si¢ z osobami do
kontaktu w sprawach technicznych z ramienia Klienta w jego lokalizacji w celu omoéwienia kwestii zwigzanych z
wdrazaniem Oprogramowania Polarion oraz udzielenia odpowiedzi na pytania.

(h) Docelowe czasy reakcji na zgloszenia incydentow. SISW dotozy wszelkich staran uzasadnionych rachunkiem
ekonomicznym, aby pierwsza reakcja na Zgloszenie incydentu wystapita w ponizszych okresach czasu zaleznych od
klasyfikacji zgtoszenia:

Poziom Kklasyfikacji zgloszen incydentow Krytyczny Wysoki Sredni/og6lny i niski

Docelowy czas reakcji 1 godzina 6 godzin 12 godzin

Zgloszenia incydentéw lub wnioski o udzielenie wsparcia na poziomie klasyfikacji ,,Krytyczny” musza by¢ inicjowane
przez telefon.

(i) Wydtuzone godziny wsparcia. SISW bedzie przyjmowaé Zgloszenia incydentow przez 24 godziny na dobg, od
poniedziatku do piatku. Oddzial lokalny w danej strefie czasowej zareaguje w zwyklych godzinach pracy w jezyku
angielskim. Zgtoszenie dokonane po godzinach roboczych w danej strefie czasowej zostanie zatatwione przez kolejny
dostepny zespot wsparcia.

3. WARUNKI WSTEPNE DOTYCZACE WIEDZY. Oprogramowanie Polarion jest przeznaczone do uzytku
komercyjnego lub edukacyjnego dla specjalistow z branzy komputerowej. Do administrowania Oprogramowaniem
Polarion jest wymagany zestaw podstawowych umiejetnosci technicznych, w tym miedzy innymi do$wiadczenie w
instalowaniu i utrzymywaniu internetowych technologii produkcyjnych. Klient odpowiada za administrowanie
instalacjami Oprogramowania Polarion oraz za ich uaktualnianie. Po zakupie Ustug wsparcia/utrzymania SISW
przekaze opracowane przez ekspertow wskazowki dotyczace metod wykonywania tych czynnosci, ale nie bedzie w
stanie zapewni¢ pomocy typu ,krok po kroku” w odniesieniu do instalacji i utrzymania. Je§li na danym poziomie
wdrozenia Klient bedzie wymagatl dalszej pomocy, powinien przejrze¢ zasoby opublikowane w witrynie SISW lub w
Portalu internetowym GTAC.

Postanowienia dotyczace wsparcia/utrzymania dla produktu Polarion Strona 3/3
Wersja 1.0 (1 pazdziernika 2018 r.)



