WSPARCIE SISW DLA KLIENTA W ZAKRESIE OFERTY USLUG

Niniejszy dokument (,,Zalacznik dotyczacy Wsparcia™) opisuje wsparcie techniczne w zakresie Oferty Ustug, ktoére
$wiadczone bedzie na rzecz Klienta przez spotke Siemens Product Lifecycle Management Software Inc., wystepujaca takze
pod nazwa Siemens Industry Software (dalej ,,SISW”). Wyrazenia, ktore nie zostaly zdefiniowane inaczej w tresci
niniejszego zatacznika, maja znaczenia nadane im w Umowie o Swiadczenie Ustug Chmury zawartej pomiedzy SISW a
Klientem.

OFERTY WSPARCIA

SISW oferuje Wsparcie Premium dla Chmury oraz Wsparcie Standardowe dla Chmury. Ustugi wsparcia SISW wliczone
sa w optaty abonamentowe wnoszone przez Klienta z tytutu Oferty Ustug.

Wsparcie Premium dla Chmury oraz Wsparcie Standardowe dla Chmury nie sg dostepne i nie sa $wiadczone przez SISW
dla kazdej Oferty Ustug oraz dla ustug stron trzecich nabytych za posrednictwem SISW lub §wiadczonych przez SISW.
Wsparcie Premium dla Chmury oraz Wsparcie Standardowe dla Chmury oferowane przez SISW sa obecnie dostgpne dla
nastepujacych Ofert Ushug: Zarzadzane $rodowisko CAD, Industry Catalysts, Polarion oraz Intosite. Oferta Ustug pod
nazwg Omneo dost¢pna jest wytacznie ze Wsparciem Standardowym SISW dla Chmury.

Pytania dotyczace powyzszych ofert wsparcia nalezy kierowac do specjalistow ds. obstugi klientéw SISW lub partnerow
SISW.

W ponizszej tabeli opisano oferowane przez SISW ustugi objete Wsparciem Premium dla Chmury, edycjami chmury i
Wsparciem Standardowym dla Chmury. Dodatkowe objasnienia wyrazen uzytych w ponizszej tabeli podano ponizej, w
punkcie zatytutowanym Definicje.

Wsparcie Standardowe dla Chmury Wsparcie Premium dla Chmury SISW
SISW
Podstawowy poziom wsparcia Oferty Rozbudowane wsparcie Oferty Ustug, ktére
Opis Ustug oferowany Klientowi, ktéry zakupit | Klient moze zakupi¢ w uzupetnieniu do
abonament na Oferte Ustug. zakupu abonamentu na Oferte Ustug.

WSPARCIE KLUCZOWYCH FUNKCJI

Telefoniczne wsparcie kluczowych
funkcji, 24 godziny na dobe, 7 dni w
tygodniu, w zakresie probleméw o
wadze 1i 2

Telefoniczne wsparcie kluczowych
funkciji, 24 godziny na dobe, 5 dni w

v

tygodniu, w zakresie probleméw o wadze
1i2

Od poniedziatku do pigtku, w N . .
Wsparcie niekluczowych funkcji w godzinach od 5:00 do 17:00 OF’ pon|edz.|afku d'o'platku, w godzinach od

. . g oo 5:00 do 17:00 (Miejscowa Strefa

zakresie probleméw o wadze 3i 4 (Miejscowa Strefa Czasowa), z Czasowa), z wytaczeniem lokalnych éwiat

wytaczeniem lokalnych swiat 2wy yeh swi
Wsparcie internetowe Y d
Kompleksowe Wsparcie w v v
hybrydowych srodowiskach SISW
Informacje o Uaktualnieniu Wydania Y d

WSPOtPRACA

Dostep do Centrum Rozwiazan 4 v

Wsparcie za posrednictwem Internetu i
platformy spotecznosciowej utatwiajacej v v
wspétprace biznesowa
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Wsparcie za posrednictwem funkcji
czatu po angielsku, w godzinach pracy,
w zakresie probleméw z funkcjami v v
niekluczowymi, w formie udostepnionej
przez SISW

JEZYKI

SISW oferuje wsparcie pierwszego stopnia w nastgpujacych jezykach: angielski, hiszpanski, niemiecki, wtoski, francuski,
niderlandzki, portugalski, japonski, koreanski, mandarynski i kantonski. Siemens §wiadczy wielojezyczne wsparcie
pierwszego stopnia w jezykach wymienionych powyzej we wskazanych krajach w godzinach od 8:00 do 17:00 czasu
miejscowego. W pozostatych godzinach SISW moze swiadczy¢ wsparcie pierwszego stopnia w danym kraju lub regionie
wylacznie w jezyku angielskim.

KONTAKT Z PRACOWNIKAMI WSPARCIA SISW

Poczawszy od daty wejscia w zycie Umowy o Ustugi Chmury pomigdzy SISW a Klientem, Klient moze kontaktowac¢ si¢ z
dzialem wsparcia SISW, ktory stanowi podstawowy punkt kontaktowy w zakresie ustug wsparcia.

Na potrzeby kontaktu z dziatem wsparcia SISW obecnie preferowane kanaly wsparcia na potrzeby Wsparcia Premium dla
Chmury oferowanego przez SISW podane sa pod nastgpujacym adresem:

GTAC Global Support Telephone Numbers

POZIOMY REAGOWANIA NA ZGLOSZENIA KLIENTA

SISW reaguje na zgloszenia dotyczace probleméw wymagajacych wsparcia (zwanych takze ,,incydentami”) opisanych w
ponizszej tabeli. Nastepujace rodzaje incydentéw wytaczone sg z opisanych ponizej poziomdéw reagowania na zgloszenia
klienta: i) incydenty dotyczace wydania, wersji i (lub) funkcji Oferty Ustug opracowanych specjalnie dla Klienta (w tym
migedzy innymi opracowanych w ramach projektowania na zyczenie SISW, przez spotki zalezne SISW i (lub) jej
podwykonawcow); ii) incydenty, ktérych zrodtows przyczyna nie jest nieprawidtowe dziatanie, ale brakujgca funkcja
(,,zgtoszenie w sprawie opracowania”) lub incydenty sklasyfikowane jako zgloszenie konsultacyjne (dotyczace pytan
proceduralnych, tj. ,,w jaki sposob”).

Obowiazki SISW

Definicje wagi incydentu Pierwsza reakcja: Biezgca komunikacja

*Waga 1 — krytyczna: nie dziata cata ustuga.
Problem dotyczy wszystkich uzytkownikéw. W ciggu
1 godziny od wystgpienia incydentu: 24 godz. na
dobe, 7 dni w tygodniu, 365 dni w roku.

W ciggu jednej godziny od zgtoszenia
problemu.

Raz w ciggu kazdej godziny, chyba
ze SISW wskaze inaczej

Waga 2 — wysoka: wystepuje znaczne pogorszenie
mozliwosci korzystania z ustugi lub niedostepne sg jej
podstawowe sktadniki. Znaczacy wptyw na czynnosci
uzytkownikéw. W ciggu 2 godzin od wystapienia
incydentu: 24 godz. na dobe, 7 dni w tygodniu,

365 dni w roku.

Co sze$¢ godzin, chyba ze SISW
wskaze inaczej

W ciggu czterech godzin od
zgtoszenia problemu.

Waga 3 — srednia: wystepujg ograniczenia w

korzystaniu z niektérych niekluczowych funkcji ustugi
lub przerwy w ich dostepnosci, ale wigkszosc¢
kluczowych sktadnikéw ustugi wcigz dziata. Minimalny
wptyw na czynnosci uzytkownikéw. W ciagu 24 godzin
od wystgpienia incydentu, w godzinach pracy. (Od
8:00 do 18:00 czasu EST, od poniedziatku do pigtku).

Reagowanie tylko w godzinach pracy,
w ciggu 24 godzin od zgtoszenia
raportu o incydencie. (Od 8:00 do
18:00 czasu EST, od poniedziatku do

piatku).

Co 3 dni dla raportéw o incydentach i
co 10 dni dla raportéw o problemach,
chyba ze SISW wskaze inaczej.
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http://www.plm.automation.siemens.com/en_us/support/gtac/index.shtml#lightview%26url=/en_us/Images/global_number_tcm1023-214014.pdf%26title=Global%20Support%20Contact%20Information%26description=Global%20Support%20Contact%20Information%20and%20Phone%20Numbers%26docType=pdf

Waga 4 — niska: mniej istotne btedy, ktére majg
niewielki wptyw na normalne funkcjonowanie ustugi
lub nie wptywajg na nie. Brak wptywu lub minimalny
wptyw na czynnosci uzytkownikéw. W ciggu 1 dnia
roboczego od wystgpienia incydentu, w godzinach
pracy. (Od 8:00 do 18:00 czasu EST, od poniedziatku
do pigtku).

W ciggu 1 dnia roboczego od
wystgpienia incydentu, w godzinach
pracy. (Od 8:00 do 18:00 czasu EST,
od poniedziatku do pigtku).

Nie dotyczy

OBOWIAZKI KLIENTA

SISW umozliwia klientom wyznaczenie dwoch upowaznionych osob do kontaktow (kazda z nich zwana jest dalej ,,Osoba
do Kontaktéow Klienta™) dla kazdej Oferty Uslug. Zawiadomienia dla klienta dotyczace modernizacji i zgloszen w sprawie
niedostepnosci otrzymuja wylacznie autoryzowane Osoby do Kontaktow Klienta.

Klient zobowiazany jest przekaza¢ SISW dane kontaktowe (tj. adres e-mail i numer telefonu) Os6b do Kontaktow Klienta.
SISW kontaktowa¢ si¢ bedzie z upowaznionymi Osobami do Kontaktow Klienta tymi kanatami. Klient moze zmienié¢
Osoby do Kontaktow Klienta dla danej Oferty Ustug, kontaktujac si¢ z pracownikami wsparcia telefonicznego SISW.
SISW moze w dowolnym terminie potwierdzi¢ u klienta, czy prawidlowo podat on te informacje zgodnie z wymaganiami
niniejszego zatacznika.

Aby uzyska¢ wsparcie na podstawie niniejszego zatacznika, Klient zobowigzany jest w uzasadnionym stopniu
wspotpracowac z SISW na rzecz rozwigzania probleméw zwigzanych ze wsparciem; musi takze posiadaé¢ odpowiednia
wiedze techniczng i zna¢ wilasna konfiguracj¢ Ustug Chmury, aby moc przekaza¢ odpowiednie informacje umozliwiajace
SISW odtworzenie, identyfikacje i usunigcie wystepujacego btedu. Do informacji takich nalezg np. nazwa instancji, nazwa
uzytkownika, nazwa formularza i zrzut ekranowy.

DEFINICJE

Ponizej podano wyjasnienia dotyczace wyrazen uzytych powyzej:

Kompleksowe Whparcie dla incydentow wystepujacych w srodowiskach zintegrowanych, gdzie

Wsparcie wystepuja zarowno Oferty Ustug, jak i inne produkty SISW, na ktére obowigzuje umowa
wsparcia.

Globalne Techniczne Globalna jednostka SISW zajmujaca si¢ wsparciem, z ktora Klient moze kontaktowac si¢

Centrum Dostepowe w kwestiach ogdlnego wsparcia za posrednictwem podanych wyzej kanatow

(GTAC) kontaktowych.

Uruchomienie Uruchomienie to moment, w ktorym po konfiguracji jednej lub wigkszej liczby Ofert

Ushug dla Klienta moga by¢ one wykorzystywane przez Klienta do przetwarzania
rzeczywistych danych w trybie normalnej pracy i do prowadzenia wewnetrznych dziatan
biznesowych przez Klienta zgodnie z Umowg Ustlug Chmury.

Miejscowa Strefa Strefa czasowa, w ktdrej znajduje si¢ siedziba Klienta.

Problem Niebedacy Wada| Problem zgtoszony do wsparcia, ktéry nie wynika z wady danej Oferty Ustug i do
ktérego rozwigzania nie jest wymagane dziatanie personelu technicznego lub

operacyjnego.
Pakiet Produktow Potaczenie Ofert Ustug subskrybowanych przez Klienta w ramach zaméwienia na Ustugi
Chmury.
Weekendowe Kierownicy wsparcia Klienta i zesp6t kierowniczy ds. wsparcia standardowego oferowaé
Wsparcie Wydania bedg weekendowe wsparcie po wprowadzeniu danego kwartalnego wydania produktu
celem rozwigzania probleméw o wadze 1 i 2 wystepujacych po wprowadzeniu takiego
wydania.
Informacje o Ogolnodostepne podsumowania, webinary i materiaty wideo udostgpniane przez SISW w
Uaktualnieniu celu przekazania klientom informacji i wskazowek dotyczacych zmian w wydaniach
Wydania produktu.
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Centrum Baza wiedzy SISW i ekstranet SISW stuzacy do transferu wiedzy, gdzie SISW
Rozwigzan udostepnia tresci 1 ustugi przeznaczone wylacznie dla klientow i partnerow SISW.
Centrum Rozwigzan obejmuje takze Portal Wsparcia SISW pod adresem
https://support.industrysoftware.automation.com

Instancja Testowa Srodowisko, w ktorym Klient moze przetestowa¢ nowe wersje i wydania Ofert Ustug
SISW.
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