Software pro Fizeni vyrobnich operaci (MOM)
Podminky poskytovani udrzbovych sluzeb pro specificky produkt

Tyto Podminky poskytovni udrzbovych sluzeb Softwaru pro fizeni vyrobnich operaci (dale jen ,,Podminky udrzby softwaru
MOM®) dopliuji VSeobecné podminky poskytovani udrzbovych sluzeb spolecnosti SISW a vztahuji se vyluéné na Produkty
oznacené v Objednavkovém formulati jako ,MOM®. Tyto Podminky udrzby softwaru MOM spolu se VSeobecnymi
podminkami poskytovani udrzbovych sluzeb spole¢nosti SISW, smlouvou EULA a dal§imi platnymi Dodate¢nymi smluvnimi
podminkami tvofi smlouvu mezi stranami (dale jen ,,Smlouva“).
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DEFINICE. Vyrazy v tomto dokumentu psané velkymi pismeny maji vyznam, ktery jim ptidéluje Smlouva. Nasledujici
dodate¢né definice se vztahuji k témto Smluvnim podminkam MOM:

Pojmem ,,Hlaseni incidentu (IR)“ se rozumi jakykoliv pozadavek Z&kaznika tykajici se Softwaru MOM.

Pojmem ,,Cilova doba odezvy* se rozumi cilova doba mezi doru¢enim Hlaseni incidentu prostfednictvim jednoho ze
schvalenych komunikacnich kanalt (napf. podpora webovych sluzeb GTAC spolecnosti Siemens, piima telefonicka
podpora atd.) v souladu s témito Podminkami udrzby softwaru MOM a prvnim kontaktem Zakaznika se ¢lenem
technické podpory spole¢nosti Siemens e-mailem, telefonicky nebo prostiednictvim webu s ohledem na dostupnost
Uroven smluvnich sluzeb podpory (bronzové/standardni, sttibrnd nebo zlat).

Pojmem ,Rtizné tirovné podpory* se rozumi vicetroviiové Udrzbové sluzby nabizené v ramci Podminek udrzby
softwaru MOM.

Pojmem ,,Prémiové podpora“ se rozumi dalsi Udrzbové sluzby dostupné pro Zakaznika za staly poplatek.

RUZNE UROVNE PODPORY. Zéikaznik ziska Sluzby udrzby podle tirovné podpory uvedené v piisluiném
Objednavkovém formulafi.

Bronzové/standardni sluzby podpory.

Online podpora. Z&kaznici s bronzovymi/standardnimi sluzbami podpory mohou vytvéiet, spravovat a revidovat Hlageni
incident online. Ptistup na webové stranky Technické podpory spole¢nosti Siemens (Www.siemens.com/gtac), véetné
informa¢ni databaze softwaru spole¢nosti Siemens a zji$téni nejblizsiho Strediska technické podpory a Dokumentace
spole¢nosti Siemens, jsou k dispozici 24 hodin denn¢, sedm dni v tydnu (,,neptetrzit&®).

Telefonickd podpora. Zakaznici s bronzovou/standardni Grovni podpory se mohou obratit na Stiedisko technické
podpory spoleénosti Siemens v nejblize k prislusnému Umisténi nebo Uzemi od 8:00 do 17:00 hodin v b&né pracovni
dobé pfislusného Stfediska technické podpory spolenosti Siemens. Zakaznik musi spole¢nosti SISW poskytnout
dostateéné& podrobné informace o mozné chybé a 0 okolnostech, za nichz k chyb¢ doslo, aby spole¢nost SISW hlaseny
problém mohla zkuSebné navodit ve svych systémech. Telefonickd podpora je poskytovana v anglicting; jiné jazyky
mohou byt k dispozici na dle uvazeni spole¢nosti SISW.

Kontaktni osoby pro technické zalezitosti. Zakaznik uré¢i jako kontaktni osoby pro technické zaleZitosti minimalné dva
(2) své zaméstnance, ktefi absolvovali $koleni od spole¢nosti SISW o pfislusném Softwaru MOM. Tyto uréené kontaktni
osoby pro technické zalezitosti ponesou na pracovisti Zakaznika primarni odpovédnost za kontaktovani spole¢nosti
SISW v souvislosti s Udrzbovymi sluzbami. Jedna kontaktni osoba Zakaznika pro technické zaleZitosti navic musi byt
ptitomna b&hem poskytovani Udrzbovych sluzeb spoleénosti SISW. Piivodné uréené kontaktni osoby Zakaznika pro
technické zalezitosti se mohou ¢as od ¢asu zménit, a to na zaklad¢ ptedchoziho pisemného oznameni spole¢nosti SISW.
Piistup a data. Spole¢nost SISW na vyzadani a na zakladé vzajemné dohody se Zakaznikem poskytuje Sluzby tdrzby
prostiednictvim vzdaleného pfistupu. Zakaznik poskytne spoleCnosti SISW zabezpeCeny vzdaleny pfistup
Kk po¢itaovym systémiim Zakaznika, na kterych je spustén Software MOM. Piistupové protokoly a hesla, které budou
pro tento pfistup pouzity, budou ¢as od ¢asu ur¢ovany kontaktnimi osobami pro technické zalezitosti kazdé ze stran. Na
zadost spole¢nosti SISW v pfiméfené miie poskytne Zakaznik kopie dat Zakaznika pro tGcely poskytovani Sluzeb
udrzby.

Stiibrné sluzby podpory. Zakaznici se stiibrnou trovni podpory budou mit k dispozici vSechny vyhody
bronzové/standardni trovné podpory a navic Sluzby pohotovostni/krizové podpory. Pohotovostni podpora bude
k dispozici 24 hodin denné, 5 dni v tydnu (od pond€li 00:00 do patku 23:59) vyhradné k feSeni situaci s Kritickou
prioritou, kdy instalace Softwaru MOM u Zakaznika ptestane zcela fungovat nebo zptisobi u Zakaznika vazné naruSeni
provozu. Telefonni linka s 24hodinovou sluzbou podpory by méla byt vyuzivana pouze mimo béznou pracovni dobu
piislusného Stiediska technické podpory spole¢nosti Siemens; v pracovni dobé se Zakaznik musi obratit pfimo na
Stredisko technické podpory spolecnosti Siemens.

Zlaté sluzby podpory. Zakaznici se zlatou Grovni podpory budou mit k dispozici vSechny vyhody stiibrné Grovné
podpory a navic dalsi vyhody uvedené nize:

Podminky specifické udrzby produktu MOM Strana 1/2
Verze 1.0 (1. tijna 2018)


http://www.siemens.com/gtac

(@)

(b)

(@)

(b)

4.2

Sluzby pohotovostni/krizové podpory. Pohotovostni podpora bude k dispozici nepietrzité vyhradné k feSeni situaci
s Kritickou prioritou, kdy instalace Softwaru MOM u Zakaznika ptestane zcela fungovat nebo zplsobi u Zakaznika
vazné naruseni provozu. Telefonni linka s 24hodinovou sluzbou podpory by méla byt vyuzivana pouze mimo béznou
pracovni dobu piislusného Stiediska technické podpory spoleénosti Siemens; v pracovni dobé se Zakaznik musi obratit
pfimo na Stiedisko technické podpory spole¢nosti Siemens.

Piedem dohodnutd podpora o vikendech a statnich svatcich. Pfedem dohodnutd podpora o vikendech pro hovory
s Vysokou nebo Stfedni prioritou je povolena pro situace implementace nebo aktualizace a jedno Umisténi ji mize
vyuzit dvakrat (2) do roka.

PREMIOVA PODPORA. Zakaznici Softwaru MOM se mohou rozhodnout zakoupit nasledujici dalsi Prémiové sluzby
podpory:

Manazer podpory zdkazniki. ManaZer podpory zakaznikd (CSM) slouzi jako specializovany zdroj podpory pro spravu
Udrzbovych sluzeb, komunikace, efektivitu zapojeni a pravidelného hlageni o Produktech Softwaru MOM v ramci
Udrzbovych sluzeb.

Pfidéleny technik podpory. Spole¢nost SISW piideli Pfidéleného technika podpory (DSE) za tcelem koordinace
technického rozliseni HlaSeni incidentti Softwaru MOM.

DALSI USTANOVENI.
Priorita a eskalace. Spole¢nost SISW pouzije komeréné piiméfené usili k co nejrychlejsimu poskytnuti Udrzbovych
sluzeb na zaklad¢ zasady ,.kdo diiv pfijde, je diive na fad¢“. Hlaseni incidentl jsou na zaklad¢ zavaznosti a slozitosti
automaticky eskalovana k piislusnym zdrojim v ramci spole¢nosti SISW. Zakaznik klasifikuje kazdé Hlaseni incidentu
podle nésledujicich t¥id priority podle nasledkti pro jeho podnikani. Pokud tfidu priority neur¢i Zakaznik, bude
z vychoziho nastaveni povazovana za ,,Obecnou®. Konec¢na klasifikace incidentu je na uvazeni spolecnosti SISW. Ttidy
priority:
e Kriticka
Tato priorita je vyhrazena pouze pro ptipady, kdy vyrobni systém Zakaznika nefunguje nebo Zakaznik chce
spustit sviij vyrobni systém co nejdiive a tento problém brani vyrobnimu systému v zah4jeni ¢innosti. Cilova doba
odezvy pro kritické incidenty je 4 hodiny pro bronzovou/standardni urovefi podpory, 2 hodiny pro stéibrnou
uroven podpory a 1 hodinu pro zlatou uroven podpory.
o Vysoka
Tato priorita se pouziva v situacich, kdy dochazi k zavazné ztraté¢ funkénosti, avSak vyrobni systém Zakaznika
zUstava v provozu a vyroba mize pokracovat. Cilova doba odezvy pro incidenty vysoké priority je 8 hodin pro
vSechny urovné podpory.
e  Stfedni/Obecna
Doslo k chybé funkénosti, ale vyroba mize pokracovat, nebo spravné nefunguje funkce, na které nezalezi chod
firmy. Cilova doba odezvy pro incidenty Stfedni/Obecné priority jsou 2 dny pro vSechny trovné podpory.
o Nizka
Zadost o servis ¢ informaci, nebo byl zjistén problém mensiho dopadu. Cilova doba odezvy pro incidenty nizké
priority je 5 dni pro v8echny trovné podpory.

Rozsifeni a Konec Udrzbovych sluzeb. Spole¢nost SISW zptistupni Rozsifené udrzbové sluzby pro produkty MOM
po dobu 24 mésicti po uplynuti doby platnosti hlavni podpory. Konec udrzbovych sluzeb je omezen pouze na
komeréné piimétené usili; na incidenty tykajici se Konce tidrzbovych sluzeb se nevztahuje zadna Cilova doba odezvy.
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