Software Polarion
Podminky poskytovani udrzbovych sluzeb pro specificky produkt

Tyto Podminky poskytovani adrzbovych sluzeb produktu Softwaru Polarion (déle jen ,,Podminky udrzby Softwaru Polarion‘)
dopliuji Veobecné podminky poskytovani udrzbovych sluzeb spoleénosti SISW a vztahuji se vyluéné na Produkty oznacené
Vv Objednavkovém formulafi jako ,,POLAR® (déle jen ,,Software Polarion®). Tyto Podminky udrzby Softwaru Polarion spolu
se VSeobecnymi podminkami poskytovani tdrzbovych sluzeb spolenosti SISW, smlouvou EULA a dal§imi platnymi
Dodateénymi smluvnimi podminkami tvofi smlouvu mezi stranami (dale jen ,,Smlouva®).

1. DEFINICE. Vyrazy v tomto dokumentu psané velkymi pismeny maji stejny vyznam, ktery jim ptidéluje Smlouva.
Nasledujici dodatecné definice se vztahuji k témto Smluvnim podminkam udrzby softwaru Polarion:
(@) Pojmem ,Rizné tirovné podpory“ se rozumi vicetroviiové Udrzbové sluzby nabizené v ramci Podminek udrzby
softwaru Polarion.
(b) Pojmem ,,HlaSeni incidentu* se rozumi jakykoliv pozadavek Zakaznika ohlaSeny telefonicky nebo elektronicky na
webovych strankach podpory GTAC.

2. RUZNE UROVNE PODPORY. Zikaznik ziska Sluzby udrzby podle trovn& podpory uvedené v piisluiném
Objednavkovém formulati — ,,bronzovou®, , stiibrnou” nebo ,,zlatou*. Kazda uroven podpory nabizi jinou uroven sluzeb,
jak je upfesnéno nize.

2.1. Bronzova iroveii. Zakaznik ziskd Udrzbové sluzby, jak je stanoveno ve Vieobecnych podminkach poskytovani
udrzbovych sluzeb y spole¢nosti SISW, s nésledujicimi Gpravami a dal§imi sluzbami:

(@) Zadna telefonicka podpora. Ve spojitosti se Softwarem Polarion neni zahrnuta 7adn4 telefonicka podpora.

(b) Online podpora. Zakaznici Bronzové trovné podpory jsou opravnéni vytvaret HlaSeni incidentu prostfednictvim
Webového portdlu GTAC. Sprava a kontrola Hlaseni incidentu bude probihat online. Pfistup na Webovy portal GTAC
je mozny 24 hodin denné, 7 dni v tydnu (,,neptetrzité*).

(c) Kontaktni osoby pro technické zalezitosti. Zakaznici s Bronzovou trovni Sluzeb Gdrzby uréi jednoho zaméstnance
Zéakaznika, ktery absolvoval $koleni spole¢nosti SISW o Software Polarion, jako kontaktni osobu pro technické
zalezitosti. Tato kontaktni osoba pro technické zalezitosti bude primarni kontaktni osobou na pracovisti Zakaznika, ktera
ponese na pracovisti Zakaznika priméarni odpovédnost za kontaktovani spoleénosti SISW v souvislosti s Udrzbovymi
sluzbami a musi byt piitomna v dobé, kdy spolecnost SISW poskytuje jakékoli Udrzbové sluzby. Pivodné uréené
kontaktni osoby Zakaznika pro technické zalezitosti se mohou ¢as od ¢asu zménit, ato na zaklad¢ predchoziho
pisemného oznameni spoleénosti SISW.

(d) Doplitkové sluzby. Spole&nost SISW navic poskytne zakaznikéim nasledujici Udrzbové sluzby Bronzové trovné:

poradenstvi ohledné instalace, aktualizace a konfigurace Software Polarion,

poradenstvi ohledné dals§iho rozsifeni softwaru, které je dostupné na portalu s rozsitenimi Softwaru Polarion,
analyzu protokolu Softwaru Polarion,

pristup k samoobsluznym zdrojim spole¢nosti SISW pro Software Polarion na webovém portalu

GTAC (http://www.siemens.com/gtac) (dale jen ,,Webovy portal GTAC®).

(e) Zavazky odpovédét v zAvislosti na zdvaznosti. Spole¢nost SISW pouZije komeréné piiméfené usili k poskytnuti
okamzitych Sluzeb Gdrzby na zakladé zasady ,,kdo diiv piijde, je diive na fadé. HlaSeni incidentu se eskaluji v zavislosti
na zavaznosti a slozitosti. Zakaznik na zac¢atku ohodnoti kazdé HlaSeni incidentu podle nasledujicich tfid priorit. Pokud
téidu priorit neur¢i Zakaznik, bude hlaseni oznac¢eno ,,Obecnou” prioritou. Koneénd klasifikace incidentu je na uvazeni
spole¢nosti SISW.

Tato priorita je vyhrazena pouze pro piipady, kdy vyrobni systém Zakaznika nefunguje nebo
Kriticka Zakaznik chce spustit sviij vyrobni systém co nejdiive a tento problém brani vyrobnimu systému
Vv zahéjeni Cinnosti.

Zavazna ztrata funkCnosti, vyrobni systém Zakaznika je vSak funk¢ni a je mozné pokracovat ve

Vysoké N
vyrobé.
Sti‘edni/ Doslo k chybé funkénosti, ale vyroba mize pokracovat, nebo spravn¢ nefunguje funkce, na které
obecnd nezéleZi chod firmy.
Nizka Zadost o servis ¢ informaci, nebo byl zji§tén problém mensiho dopadu.

(f) Cilova doba odezvy u HlaSeni incidentu. Spole¢nost SISW pouZije komeréné piiméfené usili k poskytnuti prvni
odpovédi na Hlaseni incidentu v nasledujicich ¢asovych Usecich podle klasifikace hlaseni:
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Urovei Klasifikace hlaSeni incidentu Kriticka Vysoka Stiedni/obecna a Nizka

Cilova doba odezvy 24 hodin 36 hodin 48 hodin

2.2. Stiibrna drovei. Zékaznici se Stfibrnou urovni budou mit k dispozici v§echny vyhody Bronzové trovné a navic tyto
dalsi vyhody:
(a) Dalsi kontaktni osoby pro technické zalezitosti. Jedna dalsi kontaktni osoba Zakaznika pro technické zalezitosti, tudiz
celkem dv¢ kontaktni osoby Zakaznika pro technické zalezitosti.

(b) Telefonicka podpora. Zakaznik ma pravo na telefonickou podporu Softwaru Polarion, jak je uvedeno ve Vseobecnych
podminkach poskytovani sluzeb udrzby.

(c) Vzdalend podpora. Na vyzadani a na zakladé spole¢né dohody mezi Zakaznikem a spoleénosti SISW poskytuje SISW
sluzby podpory prostfednictvim vzdalené¢ho ptipojeni.

(d) Moznost hostingovych sluzeb Polarion. Sluzby cloudového hostingu ¢&i sluzby spravy softwaru poskytuje spole¢nost
SISW Zakazniklim pouze v souvislosti se Softwarem Polarion, pro néjz jsou sjednany Sluzby udrzby Stiibrné nebo vyssi
urovné. Tyto sluzby cloudového hostingu ¢i spravy software jsou samostatné placenymi sluzbami, a jsou pfedmétem
zvlastni dohody uzaviené mezi spole¢nosti SISW a Zakaznikem.

(e) Podpora piizpisobena potiebam projektt. Jestlize spolec¢nost SISW dostane plan ¢i harmonogram jiz probihajicich
a chystanych projektli, zohledni tyto informace o projektech pfi ur¢ovani priority a feSeni potizi a HlaSeni incidentu.

(f) Podpora pro clustery. Na vyzadani Zakaznik obdrzi konkrétni poradenstvi ohledné ztizeni clusteru a tipy pro konfiguraci
clusteru v souladu s osvédéenymi postupy.

(9) Podpora pro rozhrani API. Spole¢nost SISW zékaznikovi poskytne poradenstvi a pokyny k pouzivani rozhrani API
dodanych spolu se Softwarem Polarion.

(h) Cilova doba odezvy u HlaSeni incidentu. Spole¢nost SISW pouZije komeréné piiméfené usili k poskytnuti prvni
odpovédi na Hlaseni incidentu v nasledujicich ¢asovych Usecich podle klasifikace hlaseni.

Urovei klasifikace hlaSeni incidentu Kriticka Vysoka Stiredni/obecna a Nizka

Cilova doba odezvy 12 hodin 24 hodin 36 hodin

2.3.  Zlata aroveii. Zakaznici se Zlatou Girovni sluzeb podpory budou mit k dispozici v§echny vyhody Stiibrné urovné a navic
nasledujici dalsi vyhody.
(a) Dalsi kontaktni osoby pro technické zaleZitosti. THi dals$i kontaktni osoby zakaznika pro technické zalezitosti, tudiz
celkem pét kontaktnich osob Zakaznika pro technické zaleZitosti.

(b) Diagnostika vykonu. Pokud spole¢nost SISW obdrzi Hlaseni incidentu se stiznosti na sniZzeny vykon serveru, zhodnoti
konfiguraci serveru Z&kaznika, porovna ji s osvéd¢enymi postupy a zkuSenostmi ziskanymi pti praci se zakazniky
obecné a poradi Zakaznikovi, jaka napravna opatieni je mozné provést. Zakaznik tato opatfeni bude muset realizovat
sdm a spoleénost SISW pro néj nebude provadét Zadnou konfiguraci, pokud tak nebude sjednano ve zvlastni dohodé
uzaviené mezi spolec¢nosti SISW a Zakaznikem jako samostatné placena sluzba.

(c) Planovana kontrola prostiedi. Spole¢nost SISW bude na vyzadani a na zakladé dohody mezi Zakaznikem a spolec¢nosti
SISW provadét pravidelnou kontrolu (dvakrat ro¢n€) systémového prostiedi, v némz je nainstalovan Software Polarion,
a vypracovavat pro Zékaznika zpravu s doporucenimi napravnych opatieni, kterd je mozné provést (napf. upgrade
hardwaru ¢i licenci apod.).

(d) Planovand vikendova podpora. Spole¢nost SISW na zadost Zakaznika, avSak maximalné dvakrat ro¢né, zajisti
dostupnost odbornika technické podpory o vikendu, aby mohl poskytnout potiebné sluzby podpory v souvislosti
s ¢innostmi, jez bude Zakaznik béhem daného vikendu provadét s pouzitim Softwaru Polarion, a to za piedpokladu, ze
(i) takova zadost bude podana pisemné alespofi dva tydny pied zacatkem piislusného vikendu, (ii) spole¢nost SISW
spolu s Zadosti obdrzi technické podrobnosti o planované ¢innosti, napiiklad plan projektu, ¢asovy harmonogram
projektu, kontaktni Udaje osob pracujicich na projektu atd., a (iii) Zakaznik na vlastni naklady a riziko pfed zac¢atkem
prislusného vikendu zajisti a potvrdi vzdaleny piistup do svého systémového prostiedi pro odbornika technické podpory
spolecnosti SISW. Spolecnost SISW muze na zékladé dostupnosti a dalSich poplatkti dle svého uvazeni souhlasit
s zadosti zakaznika na dodate¢nou vikendovou podporu a miZze tyto sluzby provadét jako odborné sluzby, které budou
upraveny samostatnou smlouvou a statement of work (SOW).
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(e) Podpora pro upgrade Softwaru Polarion. Spole¢nost SISW Zakaznikovi poskytne poradenstvi a pomoc v souvislosti
s upgradovanim softwaru na novégjsi verzi. Vlastni upgrade vSak Zakaznik bude muset provést sam a spolecnost SISW

pro n&j nebude provadét Zadnou konfiguraci, pokud tak nebude sjednano ve zvlastni dohodé uzaviené mezi spole¢nosti
SISW a Z&kaznikem.

(f) Piidéleny manazer technické podpory. Spole¢nost SISW jmenuje kli¢ového manazera technické podpory, ktery bude
jednat jedinym kontaktnim bodem Zakaznika ve véci Zadosti na podporu. Spole¢nost SISW poskytne pfimé kontaktni
udaje na tohoto manazera technické podpory.

(g) Kazdoroéni navstéva pracovisté. Jednou za rok se piidéleny manaZer technické podpory setka s kontaktnimi osobami
Z&kaznika pro technické zalezitosti na pracovisti Zakaznika, aby projednali nasazeni Softwaru Polarion a zodpovédéli
ptipadné dotazy.

(h) Cilova doba odezvy u Hl4Seni incidentu. Spole¢nost SISW pouZije komeréné piiméfené usili k poskytnuti prvni
odpovédi na HlaSeni incidentu v néasledujicich ¢asovych Usecich podle klasifikace hlaseni.

Uroven Klasifikace hlaseni incidentu

Cilova doba odezvy 1 hodina 6 hodin 12 hodin

Hlaseni incidentu nebo pozadavky na podporu klasifikované jako ,,Kritické* musi byt oznameny telefonicky.

(i) Doba rozsitené podpory. Spole¢nost SISW piijima Hlaseni incidentu 24 hodin denné, od pondéli do patku. Béhem bézné
pracovni doby bude v angliétin€ odpovidat mistni kancelat v pfislusné ¢asové zoné. Po skonéeni pracovni doby mistni
kancelate bude hlaseni postoupeno dal§imu dostupnému tymu podpory.

3. ZNALOSTNI PREDPOKLADY. Software Polarion je uréen k pouziti pocitatovymi odborniky pro komeréni &
vzdélavaci Gely. Sprava Softwaru Polarion vyZzaduje zakladni technické dovednosti, mimo jiné zkuSenosti s instalaci
a udrzbou produkénich webovych technologii. Za spravu a upgrade instalaci Softwaru Polarion odpovida Zakaznik. Pti
zakoupeni Sluzeb udrzby spolec¢nost SISW poskytne odborné poradenstvi stim, ale neposkytuje dilé¢i udrzbu ani
instalaci. V ptipadé, ze Zakaznik potfebuje dal$i pomoc v této fazi implementace, mél by vyuZit pisemnych zdroji
zvetejnénych na webové strance spole¢nosti SISW nebo na Webovém portalu GTAC.
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