Oprogramowanie do zarzadzania dzialalnoscig produkcyjnag
(Oprogramowanie MOM)

Postanowienia dotyczace ustug wsparcia/utrzymania dla produktu

Niniejsze postanowienia dotyczace ustug wsparcia/utrzymania dla oprogramowania do zarzadzania dziatalno$cia produkcyjna
(,,Postanowienia dotyczace wsparcia/utrzymania MOM”) uzupetniaja Ogdlne warunki §wiadczenia ustug wsparcia/utrzymania
przez firm¢ SISW i odnosza si¢ wylacznie do Produktow wskazanych na Formularzu zamoéwienia jako ,,MOM?”. Niniejsze
Postanowienia dotyczace wsparcia/utrzymania MOM, wraz z Ogdlnymi warunki §wiadczenia ushug wsparcia/utrzymania przez
firme SISW oraz innymi odpowiednimi Postanowieniami dodatkowymi, tworza umowe zawartg miedzy stronami (,,Umowa”).

1.

(a)
(b)

(©
(d)

2.1
(@)

(b)

(©)

(d)

2.2

DEFINICJE. Terminy pisane w niniejszym dokumencie wielka litera maja znaczenie okreslone w Umowie. Do
niniejszych Postanowien dotyczacych Oprogramowania MOM odnoszg si¢ nastepujace definicje dodatkowe:
»Zgloszenie incydentu (IR)” to zapytanie Klienta dotyczace Oprogramowania MOM.

»Docelowy czas reakcji" to docelowy czas od otrzymania Zgloszenia incydentu za posrednictwem jednego z
uzgodnionych kanaléw komunikacji (np. wsparcie internetowe Siemens GTAC, bezposrednie wsparcie telefoniczne
itp.) zgodnie z niniejszymi Postanowieniami dotyczacymi wsparcia/utrzymania MOM do pierwszego kontaktu
pracownika wsparcia technicznego firmy Siemens z Klientem poczta elektroniczng, telefonicznie lub przez Internet,
przy uwzglednieniu okres6w dostgpnosci dla umownego poziomu wsparcia (bragzowego/standardowego, srebrnego oraz
zlotego).

»Wsparcie wielopoziomowe” to wielopoziomowe Ustugi wsparcia/utrzymania oferowane na podstawie niniejszych
Postanowien dotyczacych wsparcia/utrzymania MOM.

»Wsparcie premium” to dodatkowe Ustug wsparcia/utrzymania dostepne Klientowi za ustalong optatg.

WSPARCIE WIELOPOZIOMOWE. Na rzecz Klienta b¢dg $wiadczone Ustugi wsparcia/utrzymania zgodnie z
poziomem Wsparcia wielopoziomowego wskazanym na odpowiednim Formularzu zaméwienia.

Uslugi wsparcia na poziomie brazowym/standardowym.

Wsparcie przez Internet. Klienci korzystajacy ze wsparcia na poziomie bragzowym/standardowym moga tworzyc,
obstugiwac i przeglada¢ Zgloszenia incydentéw przez Internet. Serwis www wsparcia technicznego firmy Siemens
(www.siemens.com/gtac), w tym baza wiedzy o oprogramowaniu firmy Siemens oraz lokalizacja najblizszego centrum
wsparcia technicznego firmy Siemens i dokumentacja sg dostepne 24 godziny na dobg/7 dni w tygodniu (,,24/77).
Wsparcie telefoniczne. Klienci korzystajacy ze wsparcia na poziomie brazowym/standardowym moga kontaktowac si¢
z centrum wsparcia technicznego firmy Siemens potozonym najblizej Lokalizacji lub Terytorium w godzinach 08:00—
17:00 w zwyktych godzinach pracy danego centrum wsparcia technicznego firmy Siemens. Klient jest zobowigzany
zapewni¢ SISW wystarczajace informacje dotyczace domniemanego btgdu oraz okolicznosci jego wystgpienia, aby
firma SISW mogta odtworzy¢ dany problem w swoich systemach. Wsparcie telefoniczne jest w jezyku angielskim.
SISW zapewnia wsparcie w innych jezykach wedlug swojego wytacznego uznania.

Osoby do kontaktu w sprawach technicznych. Klient wyznaczy co najmniej dwoch (2) pracownikow jako okreslone z
nazwiska osoby kontaktowe w sprawach technicznych, ktére przeszly szkolenie SISW dotyczace odpowiedniego
Oprogramowania MOM. Owe wyznaczone osoby do kontaktu w sprawach technicznych bgda podstawowymi osobami
do kontaktu w lokalizacji Klienta, ktore beda kontaktowacé si¢ z SISW w sprawie Ustug wsparcia/utrzymania. Ponadto
jedna z o0s6b kontaktowych Klienta w sprawach technicznych musi by¢ obecna przy $wiadczeniu Ustug
wsparcia/utrzymania przez SISW. Pierwotnie wyznaczone przez Klienta osoby do kontaktu w sprawach technicznych
mogg by¢ okresowo zmieniane za pisemnym powiadomieniem przekazanym SISW.

Dostep i dane. SISW, na zadanie oraz na podstawie obopolnego porozumienia migdzy Klientem a SISW, moze
swiadczy¢ Ustugi wsparcia/utrzymania za posrednictwem potaczenia zdalnego. Klient zapewni SISW bezpieczny
zdalny dostep do swoich systemow komputerowych, w ktorych dziata Oprogramowanie MOM. Protokoty i hasta
dostepu ustalajg okresowo osoby kontaktowe obu stron w sprawach technicznych. Na uzasadniony wniosek SISW Klient
przekaze kopie swoich danych w celu umozliwienia $wiadczenia Ustug wsparcia/utrzymania.

Uslugi wsparcia/utrzymania na poziomie srebrnym. Klientom korzystajacym ze wsparcia na poziomie srebrnym
przyshuguja wszystkie korzysci pomocy na poziomie brazowym/standardowym oraz nastgpujace dodatkowe korzysci:
Ustugi wsparcia w naglych przypadkach/sytuacjach krytycznych. Wsparcie w naglych przypadkach jest dostgpne 24
godziny na dobg, 5 dni w tygodniu (od poniedziatku od godziny 00:00 do piatku do godziny 23:59) wylacznie w
odniesieniu do sytuacji o priorytetowosci krytycznej, w ktdrych instalacja produkcyjna Oprogramowania MOM Klienta
zupelnie przestata dziata¢ lub powoduje powazng dezorganizacj¢ dziatalnosci Klienta.  Z infolinii wsparcia
catodobowego korzysta¢ nalezy wytacznie poza zwyklymi godzinami pracy danego centrum wsparcia technicznego
firmy Siemens. W zwyktych godzinach pracy Klient musi si¢ kontaktowal bezposrednio z centrum wsparcia
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technicznego firmy Siemens.

Uslugi wsparcia/utrzymania na poziomie zlotym. Klientom korzystajacym ze wsparcia na poziomie ztotym
przystuguja wszystkie korzy$ci wsparcia na poziomie srebrnym oraz nast¢pujace dodatkowe korzysci:

Ustugi wsparcia w naglych przypadkach/sytuacjach krytycznych. Wsparcie w naglych przypadkach jest dostepne w
systemie 24/7 wylacznie w odniesieniu do sytuacji o priorytetowos$ci krytycznej, w ktérych instalacja produkcyjna
Oprogramowania MOM Klienta zupehie przestata dziata¢ lub spowodowata powazna dezorganizacj¢ dziatalnosci
Klienta. Z infolinii wsparcia catodobowego korzysta¢ nalezy wytacznie poza zwyklymi godzinami pracy danego
centrum wsparcia technicznego firmy Siemens. W zwyktych godzinach pracy Klient musi si¢ kontaktowaé bezposrednio
z centrum wsparcia technicznego firmy Siemens.

Weczesniej uméwione wsparcie w weekendy/dni wolne od pracy. Wczesniej umdéwione wsparcie w weekend w
odniesieniu do zgloszen dotyczacych spraw o wysokiej i/albo $redniej priorytetowosci jest dozwolone tylko w
odniesieniu do uruchomien wdrozeniowych lub modernizacyjnych, maksymalnie dwa (2) razy w roku w jednej
Lokalizacji.

WSPARCIE PREMIUM. Klienci korzystajacy z Oprogramowania MOM moga zakupi¢ dodatkowe Ustugi wsparcia
na poziomie premium:

Menedzer sukcesu Klienta. Menedzer sukcesu Klienta (CSM) pelni role dedykowanego zasobu wsparcia,
odpowiedzialnego za zarzadzanie Uslugami wsparcia/utrzymania, komunikacjg, skuteczno$cig interwencji oraz
okresowym raportowaniem w odniesieniu do Produktow oprogramowania MOM objetych uslugami
wsparcia/utrzymania.

Wyznaczony inzynier wsparcia. SISW wyznaczy inzyniera wsparcia (DSE), ktory bedzie koordynowal obstuge
techniczng Zgloszen incydentdéw dotyczacych Oprogramowania MOM.

INNE POSTANOWIENIA.
Priorytet i eskalacja. SISW dotozy wszelkich uzasadnionych rachunkiem ekonomicznym staran, aby niezwlocznie
s$wiadczy¢ Ustugi wsparcia/utrzymania wedtug kolejnosci zgloszen. Zgloszenia incydentdw s3 automatycznie
przekazywane na wyzszy szczebel do odpowiednich oséb w SISW stosownie do ich wagi i ztozonosci. Klient bedzie
klasyfikowat kazde Zgloszenie incydentu przy zastosowaniu nastepujacych klas priorytetowos$ci i zgodnie ze skutkiem
dla jego dziatalnosci. Jezeli klasa priorytetowos$ci nie zostata przez Klienta okreslona, domys$lnie okresla si¢ ja jako
,0golng”. SISW dokonuje ostatecznej klasyfikacji incydentu wedlug swojego wylacznego uznania. Klasa
priorytetowosci:
o Krytyczna
Ta priorytetowos$¢ jest zarezerwowana wylacznie dla incydentow, w ktorych system produkcji Klienta nie dziata
lub Klient pragnie w najblizszym czasie po raz pierwszy go uruchomié, a dany problem uniemozliwia jego
uruchomienie. Planowy czas reakcji na incydenty krytyczne wynosi 4 godziny w przypadku pomocy na poziomie
brazowym, 2 godziny na poziomie srebrnym i 1 godzing na poziomie ztotym.
o Wysoka
Ta priorytetowo$¢ bedzie stosowana w sytuacjach powaznej utraty funkcjonalnosci, lecz dalszego dziatania
systemu produkcyjnego Klienta i mozliwosci kontynuacji przetwarzania. Planowy czas reakcji na incydenty o
wysokiej priorytetowosci wynosi 8 godzin w odniesieniu do wszystkich poziomoéw wsparcia.

e Srednia/Ogolna
Wystapil btad funkcjonalnosci, lecz mozna kontynuowaé przetwarzanie, ewentualnie nie dziata poprawnie
funkcja, ktora nie ma krytycznego znaczenia dla dzialalnosci. Planowy czas reakcji na incydenty o
sredniej/ogolnej priorytetowosci wynosi 2 dni w odniesieniu do wszystkich pozioméw wsparcia.

e Niska
Potrzebne sa ustugi lub informacje badz zidentyfikowano problem, ktérego oddziatywanie jest niewielkie.
Planowy czas reakcji na incydenty o niskiej priorytetowosci wynosi 5 dni w odniesieniu do wszystkich poziomow
wsparcia.

Uslugi wsparcia/utrzymania przedluzonego i po zakonczeniu cyklu obstugi. SISW bedzie ogdlnie udostepniad
Ustugi wsparcia/utrzymania przedtuzonego na Produkty MOM przez okres 24 miesigcy od uplywu okresu wsparcia
podstawowego. Ustugi wsparcia/utrzymania po zakonczeniu cyklu obstugi (End of Life) beda ograniczone wylacznie
do dziatan uzasadnionych ze wzgledéw handlowych; incydentoéw wystepujacych po zakonczeniu cyklu obstugi nie
dotyczy Docelowy czas reakcji.
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