Oprogramowanie IBS QMS
Warunki dotyczace Produktu

Spotka Siemens Product Lifecycle Management Software Inc. lub jedna z jej spdtek powiazanych dziatajacych pod firma
Siemens Industry Software (dalej tacznie ,,SISW”) zawarta z Klientem umowe licencji i obstugi serwisowej oprogramowania
SISW, ktéra moze mie¢ form¢ umowy pisemnej podpisanej przez obydwie strony, umowy typu click-wrap lub innej umowy
zawieranej w trybie online i akceptowanej przez klienta drogg elektroniczng (dalej ,,Umowa”). Niniejsze warunki szczegolne
(,,Modyfikacja Dotyczaca Oprogramowania IBS QMS”) dotycza wylacznie oprogramowania IBS QMS (,,Oprogramowanie
IBS QMS”) i nie dotycza zadnego innego oprogramowania oferowanego przez SISW. Stanowia one uzupetnienie postanowien
Umowy. Jezeli niniejsze warunki stoja w sprzecznosci z postanowieniami Umowy, to zast¢puja one postanowienia Umowy i
sa wigzace w odniesieniu do Oprogramowania IBS QMS.

1. Warunki obstugi Wsparcia/Utrzymania Oprogramowania
1.1 Aktualizacja Technologii
(a) Kompatybilno$¢ Oprogramowania z Aktualizacjami

Zasady aktualizowania oprogramowania IBS QMS przewiduja zachowanie kompatybilnosci z poprzednimi wersjami
Oprogramowania nie dluzej niz przez 3 lat od oficjalnej daty wydania danej Wersji Glownej. Kompatybilnos¢
oznacza mozliwo$¢ transferu i utrzymania istniejacych zasobow danych. Powyzsze nie dotyczy elementow
Oprogramowania, ktore sg specyficzne dla danego Klienta.

(b) Okres $wiadczenia obstugi Wsparcia/Utrzymania Wersji

IBS QMS zapewnia obstuge wsparcia/utrzymania dla kazdej aktualnej Wersji Gtownej Oprogramowania przez okres
jednego (1) roku od oficjalnej daty wydania Wersji.

1.2 Umowa dotyczaca poziomu ustug (Umowa SLA)
(a) Wymogi

Wykonywanie przez SISW zobowigzan wynikajacych z Umowy SLA jest uzaleznione od spelienia przez Klienta
nastepujacych wymogow:

e W odniesieniu do Wersji Gléwnej Oprogramowania, z ktorej korzysta Klient, nie wygast okres
wsparcia/utrzymania okreslony przez SISW; Klient przygotowat i utrzymuje Wsparcie Pierwszego
Poziomu, ktore stanowi gtdéwny punkt kontaktu ze Wsparciem Drugiego Poziomu realizowanym przez IBS
QMS,

e \Wsparcie Pierwszego Poziomu, ktore zabezpiecza Klient, zapewnia bezproblemowe funkcjonowanie
srodowiska operacyjnego Oprogramowania,

(b) Wsparcie Pierwszego Poziomu realizowane przez Klienta

Zapewniane przez Klienta Wsparcie Pierwszego Poziomu jest definiowane jako czynnos$ci wsparcia i obstugi linii
hotline wykonywane bezposrednio przez zespdt ds. wsparcia i obstugi linii hotline dziatajacy w ramach struktur
Klienta. Czlonkowie zespotu Wsparcia Pierwszego Poziomu, a w tym wypadku w szczegdlnosci kluczowi
uzytkownicy i administratorzy systemu, sa odpowiedzialni za zapewnienie, aby zapytania i problemy zglaszane
przez uzytkownikéw w odniesieniu do systemu Oprogramowania byly w pierwszej kolejnosci rozpatrywane na bazie
proponowanych przez Klienta rozwigzan i rozwigzywane w najwickszym mozliwym stopniu. Realizowane przez
Klienta Wsparcie Pierwszego Poziomu stanowi platforme kontaktu z Centrum Wsparcia IBS QMS. Dzialania
prowadzone przez Klienta w ramach Wsparcia Pierwszego Poziomu obejmuja m.in.:
e rozwigzywanie probleméw administracyjnych, ktére wchodza w zakres odpowiedzialno$ci Klienta,
e rozwigzywanie probleméw majacych swe zrodlo w infrastrukturze informatycznej, na ktorej funkcjonuje
Oprogramowanie (tj. sie¢, serwer),
e pomoc w wypadku bledow operacyjnych spowodowanych przez uzytkownika,
e pomoc w wypadku braku zrozumienia Oprogramowania przez uzytkownika,
e regularne administrowanie systemem w zakresie:
o bazy danych
o sieci
o  sprzetu, przylaczonych urzadzen.
(c) CENTRUM WSPARCIA IBS QMS

Zapytania kierowane z dzialajacego w ramach struktur Klienta Wsparcia Pierwszego Poziomu bgda rozpatrywane
przez Centrum Wsparcia IBS QMS zgodnie z definicjami i procedurami okre$lonymi w niniejszej umowie. Centrum
Wsparcia IBS QMS jest zobowigzane $wiadczy¢ nastepujace ustugi:
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e wsparcie telefoniczne w zakresie udzielania odpowiedzi na konkretne pytania techniczne dotyczace
Oprogramowania

analiza problemow pojawiajacych si¢ w obrebie Oprogramowania

usuwanie btedéow w Oprogramowaniu

korekta btgdnych konfiguracji

pomoc w wypadku zapytan dotyczacych konfiguracji.

Zakres odpowiedzi ze strony Centrum Wsparcia IBS QMS na pros$by o udzielenie wsparcia lub rozwigzanie
probleméw dotyczacych oprogramowania o0séb trzecich zakupionego od SISW moze by¢ ograniczona. W takim
wypadku zastosowanie majg odnosne warunki §wiadczenia ustug wsparcia oferowanych przez takie osoby trzecie.

(d) Poziomy ustug wsparcia §wiadczonych przez IBS QMS i godziny §wiadczenia uslug wsparcia

Godziny $wiadczenia uslug wsparcia przez IBS QMS zaleza od Poziomu Wsparcia IBS QMS wybranego przez
klienta. Dla réznych produktow IBS QMS dostepne sa rézne Poziomy Wsparcia:

e Poziomy Standardowy, Poziom Srebrny i Poziom Zloty dostepne sa dla nastepujacych produktéw:
CAQ Professional, CAQ Automotive, PRISMA, CALVIN oraz SINIC::CAQ,
e Poziom Standardowy dostepny jest dla produktow: CompliantPro, QSi.

Godziny $wiadczenia ustug wsparcia w ramach réznych Poziomdéw Wsparcia realizowanego przez IBS QMS
przedstawiono na ponizszym diagramie. Wskazane godziny oznaczaja godziny czasu srodkowoeuropejskiego
(CET/CEST) dla Klientéw, dla ktorych odpowiedzialne centrum Wsparcia IBS QMS znajduje si¢ w Niemczech oraz
godziny czasu atlantyckiego (GMT-4) dla Klientow, dla ktorych odpowiedzialne centrum Wsparcia znajduje si¢ w

Ameryce.
CAQ Professional and Automotive, PRISMA, CALVIN oraz CompliantPro, QSi:
SINIC::CAQ:
sob niedzl pon | wt | $r | czZw | pt
00.00 - 06.00
06.00 - 08.00 Srebrn 08.30 -
y 18.00 Standardowy
08.00 - 17.00 Standardowy
17.00 - 22.00 Srebrny
22.00 - 24.00

W ramach Srebrnego i Ztotego Poziomu Wsparcia rozpatrywane beda jedynie zapytania/prosby o wsparcie o
priorytecie A (zob. klasyfikacja w par. 2.7 ponizej).

(e) Czas reakcji

Czas reakcji uzalezniony jest od uzgodnionych z Klientem godzin §wiadczenia ustug wsparcia (wg wybranego przez
Klienta Poziomu Wsparcia IBS QMS (Standardowy, Srebrny, Ztoty)). Przyktadowo, jezeli Klient wybrat
Standardowy Poziom Wsparcia IBS QMS dla produktu IBS QMS o nazwie CAQ (godz. 08.00-17.00 czasu
srodkowoeuropejskiego) a zapytanie otwarto o godz. 17.00 przy uzgodnionym Poziomie Priorytetu i czasie reakcji
wynoszacym 4 godziny, to proces rozwigzywania problemu rozpocznie si¢ najpozniej o godz. 12.00 nastgpnego dnia.

(f) Docelowy czas rozwigzania problemu

Docelowy czas rozwiagzania problemu wyznaczany przez SISW zalezy od klasyfikacji priorytetu potencjalnego btgdu
i godzin $wiadczenia uslug Wsparcia wybranych przez Klienta poprzez wskazanie preferowanego Poziomu Wsparcia
IBS QMS. Na potrzeby obliczenia docelowego czasu trwania procesu rozwigzywania problemu pod uwage beda
brane jedynie godziny §wiadczenia ustug Wsparcia wybrane przez Klienta poprzez wskazanie preferowanego
Poziomu Wsparcia IBS QMS. IBS QMS niniejszym wyraznie zastrzega, ze nie udziela zadnej gwarancji rozwigzania
probleméw w docelowym czasie. Dotyczy to w szczegdlnosci probleméw, ktorych rozwigzanie wymaga aktywnego
zaangazowania Klienta i/lub dostawcow zewnetrznych. Niezaleznie od powyzszego, zespot IBS QMS bedzie zawsze
staral si¢ przedstawi¢ Klientowi natychmiastowe i bezposrednie rozwiazanie problemu.
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(9) Klasyfikacja priorytetu

Bledy sa opisywane poprzez okreslenie rodzaju problemu i jego priorytetu w nastgpujacy sposob:

Rodzaj problemu Klasyfikacja | Konsekwencja / Skutek
priorytetu

Blokada systemu A Blokada systemu Oprogramowania lub powazna awaria systemu,

brak mozliwosci efektywnego korzystania z systemu,

brak mozliwo$ci zastosowania rozwiazan zastgpczych
Ograniczona B Oprogramowanie przejawia oznaki ograniczonej funkcjonalnosci, korzystanie
funkcjonalno$¢ z systemu Oprogramowania mozliwe jest jedynie w ograniczonym zakresie,

Mozliwe jest zastosowanie rozwiazan zastgpczych
Nieco ograniczona C Oprogramowanie przejawia oznaki nieco ograniczonej funkcjonalnosci
funkcjonalno$¢

Przy otwieraniu zlecenia w ramach Poziomu Ustug, SISW okresla klasyfikacje priorytetu zlecenia w zaleznosci od
rodzaju problemu. Jezeli Klient zwroci si¢ o zmiang klasyfikacji priorytetu, zmiana taka musi zosta¢ uzgodnione
z Centrum Wsparcia IBS QMS. Po uzgodnieniu, klasyfikacja priorytetu jest nadawana zleceniu sktadanemu
w ramach Poziomu Ustug.

(h) Polaczenie sieciowe (online) z systemem Oprogramowania

(1) W celu precyzyjnej analizy i usunigcia btedu, konieczny jest dostgp do systemu Oprogramowania Klienta. W celu
uzyskania takiego dostgpu, zespdt IBS QMS musi mie¢ zestawione polaczenie VPN z odpowiednimi prawami
dostepu do Oprogramowania (uprawnienia do odczytu i zapisu). Z chwilg zawarcia umowy, konieczne jest
przekazanie Centrum Wsparcia IBS QMS danych i haset niezbednych do nawigzania potaczenia. Konieczne jest
réwniez udzielenie odpowiedniego dostepu do odnosnych systemoéw produkeyjnych, testowych i integracyjnych, na
ktore zasadniczo sktadajg sie:

e serwer bazy danych,
e  serwer aplikaciji,
e  serwer plikow.

Czasy reakcji i czasy rozwigzania problemu okre$lone w niniejszej umowie majg zastosowanie jedynie pod
warunkiem mozliwosci zestawienia funkcjonujacego potaczenia sieciowego. Jezeli zaistnieje taka koniecznose,
Klient bedzie miat obowigzek dostarczyé do Centrum Wsparcia IBS QMS narzedzie eksportu baz danych.

(il)) W wypadku braku potaczenia sieciowego z systemem Oprogramowania, wszelkie niezbedne ustugi Centrum
Wsparcia IBS QMS beda §wiadczone w lokalizacji Klienta. Klient zostanie obcigzony kosztami przepracowanych
w lokalizacji Klienta osobogodzin oraz kosztami czasu podrozy i kosztami przejazdow zgodnie z aktualnie
obowigzujacymi warunkami IBS QMS w tym zakresie.

(i) Ustugi nadzwyczajne

W wypadku nadzwyczaj wysokich wymogow stawianych Centrum Wsparcia IBS QMS w zwigzku z potrzebg
intensywniejszych konsultacji ze wzgledu na braki w szkoleniu personelu itp. (np. w zwiazku z chwilowym brakiem
dostgpnosci Wsparcia Pierwszego Poziomu zabezpieczanego przez Klienta), SISW zastrzega sobie prawo zwrocenia
si¢ do Klienta w kwestii zawarcia umowy wykraczajacej poza uzgodniony rodzaj Wsparcia. W takim wypadku
SISW poinformuje o tym Klienta i przedstawi Klientowi stosowna ofertg.
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(j) Czas obshugi zgloszenia i oplaty

CAQ Professional, CAQ Automotive, PRISMA, CALVIN oraz SINIC::CAQ*

Poziom Wsparcia Czas Reakgji Klasyfikacja Docelowy czas
IBS QMS priorytetu rozwiazania problemu
4 godziny A 8 godzin
Standardowy | w ciagu 2 dni roboczych B w ciagu 15 dni roboczych
w ciggu 2 dni roboczych C w ciagu 20 dni roboczych
Srebrny 4 godziny A 8 godzin
O 4gosziny A 8 godzin

'Dni robocze = pn-pt, z wytaczeniem dni ustawowo wolnych od pracy w Niemczech (Rheinland-Pfalz)

CompliantPro, QSi

Poziom Czas Reakcji Klasyfikacja Docelowy czas
Wsparcia IBS priorytetu rozwigzania problemu
QMS
4 godziny A 8 godzin
Standardowy | w ciagu 2 dni roboczych B w ciggu 15 dni roboczych
w ciagu 2 dni roboczych C w ciggu 20 dni roboczych

’Dni robocze = pn-pt, z wytaczeniem dni ustawowo wolnych od pracy w Stanach Zjednoczonych (Massachusetts).
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