SIEMENS

Suporte de Nuvem e Estrutura de Nivel de Servico
Siemens Digital Industries Software

Este Suporte de Nuvem e Estrutura de Nivel de Servigo (“SLA de Nuvem”) aplica-se apenas em relagdo aos Servigcos na Nuvem conforme indicado
nos Termos Suplementares aplicaveis ou em um Pedido acordado entre o Cliente e a Siemens. Este SLA de Nuvem, em conjunto com o contrato
base e com outros Termos Suplementares aplicaveis, constituem o contrato entre as partes (“Contrato”).

1. NIVEIS DE SUPORTE E SERVICO

A Siemens oferece suporte técnico em trés categorias: Padréo, Prata e Ouro. Conforme descrito mais detalhadamente neste SLA de Nuvem,
cada categoria de suporte oferece ao Cliente os respectivos beneficios com relacdo a (a) Horario de Suporte e (b) Niveis de Resposta ao
Cliente. Além disso, a Siemens oferece niveis de servigo para os Servicos na Nuvem em até trés categorias: Servi¢o Padrdo, Aprimorado e
Maximo. Conforme descrito mais detalhadamente neste SLA de Nuvem, cada categoria de nivel de servigo oferece ao Cliente 0s respectivos
beneficios em relagéo a (a) Disponibilidade e (b) Medidas de Suporte de Tempo de Atividade.

A categoria aplicavel sera indicada no Pedido; se nenhuma categoria for indicada em um Pedido de Servico na Nuvem pago geralmente
disponibilizado pela Siemens, o Servigo na Nuvem sera fornecido com nivel Padréo de suporte e servico.

Nem todos os servigos na nuvem podem estar disponiveis com o suporte Prata ou Ouro ou com ou Servigo Aprimorado ou Maximo.
2. SUPORTE TECNICO

A organizagdo de suporte da Siemens € o principal ponto de contato do Cliente para suporte dos Servigos na Nuvem. O suporte técnico é
fornecido em inglés; outros idiomas podem estar disponiveis mediante critério da Siemens.

2.1 Suporte online 24/7. A qualquer momento, o Cliente podera criar, gerenciar e revisar solicitacdes de casos de suporte (as vezes referidas
como “solicitagdes de incidentes”), e podera revisar o status dos incidentes que afetam vérios Clientes por meio do portal do Centro de
Suporte da Siemens (“Centro de Suporte”) usando o link de suporte incorporado nos Servigos na Nuvem ou acessando o Centro de Suporte
em https://support.sw.siemens.com/support.sw.siemens.com. O Cliente pode encontrar informagdes adicionais sobre detalhes de suporte
para determinados Servi¢cos na Nuvem no Centro de Suporte. Os casos de suporte serdo atualizados por meio do Centro de Suporte.

2.2 Horario de Suporte. O Cliente pode receber suporte técnico ligando para o centro de suporte que oferece suporte ao Servico na Nuvem
aplicavel ou para o centro de suporte local da area geogréfica do Cliente, conforme estabelecido no Centro de Suporte.
https://support.sw.siemens.com/A menos que especificado de outra forma no Centro de Suporte, o suporte estara disponivel durante o
Horario de Suporte identificado abaixo (excluindo feriados locais) para o centro de suporte que cobre a area geogréafica em que o Cliente esta
localizado, que pode ser encontrada em www.plm.automation.siemens.com/global/en/support/.No Centro de Suporte, o Cliente também
pode registrar solicitagdes de suporte para Servicos na Nuvem, relatar a suspeita de erros, monitorar o progresso das solicitagdes, trocar
informagdes em um férum da comunidade e acessar notas de langamento e outras informagdes sobre os Servigos na Nuvem. Se
razoavelmente solicitado pela Siemens, o Cliente permitira que a Siemens fornega suporte por meio de tecnologia de compartilhamento
remoto de tela.

Horario de Suporte

Padréo Prata Ouro
Monitoramento e respostas eletronicas: Monitoramento e respostas eletronicas: Monitoramento e respostas eletronicas,
. . além de suporte técnico:
24 horas x 7 dias por semana 24 horas x 7 dias por semana P

24 horas x 7 dias por semana

Suporte técnico: Suporte técnico:

8 horas x 5 dias por semana 16 horas x 5 dias por semana

2.3 Contato técnico. A Siemens podera solicitar que o Cliente designe um ou mais funcionarios como contatos técnicos para o suporte. Esses
funciondrios serdo treinados nos Servigos na Nuvem aplicaveis e atuardo como contato principal para solicitar e receber suporte.

2.4 Nivel de Resposta ao Cliente.

A equipe de suporte técnico da Siemens empregara esforcos comercialmente razoaveis durante o Horario de Suporte (a menos que indicado
de outra forma abaixo) para fornecer uma primeira resposta a uma solicitacdo de caso de suporte de acordo com sua classificagdo dentro dos
periodos de tempo estabelecidos abaixo com base em um atendimento por ordem de chegada. Os casos de suporte serdo escalados com
base na gravidade e complexidade. O cliente classificara inicialmente cada caso de suporte de acordo com as classes de prioridade definidas
abaixo. Os casos de suporte nao classificados serdo considerados “Médios”. A classificacdo final de prioridades ficard a critério exclusivo da
Siemens.
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Classes de Defini¢éo de Centro de Descri¢cdo Padréo Prata Ouro
prioridade Suporte Tempo de Tempo de Tempo de
resposta resposta resposta
desejado desejado desejado
Critica Os Servigos na Nuvem Os Servigos na Nuvem estdo 2 horas 2 horas Menos de
(Prioridade 1) | estdo totalmente atualmente inoperantes e 1 hora
inativos. Todos 0s interrompem todas as atividades
usuarios séo afetados. do Cliente. O uso continuado de 8 horas 24 horas 24 horas
varias funcdes criticas dos X X X
Servigos na Nuvem ndo é 5 dias por 5 dias por 7 dias por
possivel. Uma funcionalidade ou semana semana semana
um problema de acesso relatado
em um ambiente de
teste/sandbox néo seré
considerado critico.
Alta A operacao dos Servigos Uma grande perda de 4 horas 4 horas Menos de
(Prioridade 2) | naNuvem esta funcionalidade de componentes de 2 horas
gravemente afetadaou os | servigo individuais dentro da
componentes principais implantacdo, mas os Servigos na 8 horas 24 horas 24 horas
nao estdo disponiveis. Nuvem permanecem operacionais. X X X
Impacto significativo para Um problema que afeta gravemente | 5 dias por 5 dias por 7 dias por
o0 Usuario. ou restringe significativamente a semana semana semana
funcionalidade dos Servigos na
Nuvem e afeta seu uso continuo. O
problema esta sujeito ao tempo e
pode causar parada funcional ou de
trabalho imediata. Erros relatados
em um ambiente de teste/sandbox
nunca serdo considerados altos.
Média Menor impacto na Existe um problema de Préximo dia Préximo dia Préximo dia
(Prioridade 3) | funcionalidade, o uso funcionalidade que n&o impede o atil atil atil
prossegue. Alguns prosseguimento das operagdes do
recursos ndo essenciais Cliente, ou uma fungao nao
do Servi¢o na Nuvem sao essencial para o negdcio nao esta
prejudicados ou estdo sendo executada adequadamente.
sujeitos a interrupgdes, O problema pode estar sujeito ao
enquanto a maioria dos tempo, mas nao esta causando uma
componentes vitais do parada imediata do trabalho; o uso
servico permanece pode continuar de forma restrita
funcionando. Impacto e/ou existe uma solucao
minimo para o usuario. alternativa.
Baixa Duvidas/informacdes Uma solicitagdo ou pergunta para Esforco Esforco Préximo
(Prioridade 4) | de suporte, solicitacdes um problema de menor impacto, razoavel razoavel dia Gtil

de melhoria, erros
pequenos que claramente
tém pouco ou nenhum
impacto sobre a operagdo
normal do Servigo na
Nuvem. Nenhum impacto
ou impacto minimo para o
usuario.

suporte geral ou informages sobre
Servicos na Nuvem. Nao ha impacto
na operacao dos Servi¢os na
Nuvem.

2.5 Os tipos de incidentes a seguir estao excluidos do escopo do suporte para Servi¢cos na Nuvem, mas o Cliente pode encaminhar estas
solicitagdes para a equipe de vendas para resolucao:

@)

(b)

©)

para o Cliente (a menos que de outra forma expressamente estabelecido em um Pedido);

online;

Incidentes atribuidos a uma solicitacdo de desenvolvimento personalizado.
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3. NIVEIS DE SERVICO

A Siemens opera os Servigos na Nuvem geralmente disponibilizados aos Clientes para uso em produgéo com base na seguinte categoria de

nivel de servico indicada no Pedido:

3.1 Disponibilidade e Medidas de Suporte de Tempo de Atividade

Categoria de Nivel de Servico Padréo Aumentado Maximo

Disponibilidade 98% 99,5% 99,95%

Janela de continuidade do negécio

(RTO)* < 24 horas <12 horas <2horas

Backup de dados (RPO) *2 < 24 horas <12 horas < 2 horas
Diariamente por 2 Diariamente por 30 dias Diariamente por 30 dias

Retencdo de dados semanas mensalmente por mensalmente por 6 meses mensalmente por 1 ano
3 meses

*1RTO = Recuperacdo de tempo de resolugdo, permitindo que os Servicos na Nuvem sejam suspensos ou transferidos para uma zona de disponibilidade secundaria em caso de

desastre que afete a zona de disponibilidade Unica.

*2RPO = Recuperagdo do ponto de resolucao para frequéncia de backup de dados. Onde aplicavel, o backup de dados seré feito em varias zonas de disponibilidade em uma Unica

regido.

3.2 Calculo de disponibilidade

A Disponibilidade seréa calculada da seguinte forma:

Disponibilidade (%) = Tempo tot

al-Tempo de inatividade excluido—Tempo de inatividade

Tempo total-Tempo de inatividade excluido

@)
(b)

©)
(d)
@)
(f)

Tempo total Todo o tempo durante um més civil (em minutos).

Tempo de Todo o tempo durante um més civil (em minutos) em que os Servicos na Nuvem néo estéo disponiveis,
inatividade exceto para tempos de inatividade excluidos.

Tempo de Todo o tempo durante um més (em minutos) em que 0s Servicos na Nuvem néo estiverem disponiveis para

inatividade excluido | utilizacdo em producao (ou seja, inicio de sessdo do utilizador e acesso e utilizagdo de interfaces de
utilizador), o que pode ser atribuido a:

um tempo de inatividade programado em uma Janela de Manutencédo Regular;
Tempo de inatividade para o qual o Cliente seja avisado com pelo menos 24 horas de

antecedéncia;

Fatores fora do controle razoavel da Siemens;
Ac0es ou omissdes do Cliente;

Qualquer equipamento, software ou outra tecnologia ndo fornecida pela Siemens; ou
Suspensdo ou rescisdo dos Servigos na Nuvem de acordo com o Contrato.

3.3 Janela de Manuteng¢do Regular. A menos que especificado de outra forma no Centro de Suporte, os Servigos na Nuvem tém a seguinte janela
de manutencao regular, dentro da qual a Siemens programara periodos de inatividade para manutengado mensal e periodos de atualizagdo
principal semestral com base na regido do data center:

Regido do Centro de Suporte

Janela de manutencéo regular

Américas

Leste dos EUA (GMT -4)

1h de sabado as 3h de segunda-feira

Europa, Oriente Médio e Africa

Horario da Europa Central (GMT +2) 1h de sabado as 3h de segunda-feira

Asia-Pacifico

Horéario padréo do Japédo (GMT +9)

1h de sabado as 3h de segunda-feira

A Siemens se esforga para manter os tempos de inatividade programados t&o curtos quanto possivel. Os periodos de manutengdo mensal por
Servico na Nuvem ndo devem levar mais de 4 horas.
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Os principais periodos de upgrade séo necessarios para implementar os principais upgrades de tecnologia e grandes atualizagdes de versao.
A Siemens se esforga para comunicar o periodo programado de grandes atualizacdes com pelo menos dois meses de antecedéncia, sempre
que possivel. A Siemens programara os principais periodos de atualizagdo em um maximo de duas vezes por ano civil. Sempre que possivel,
o0s principais periodos de atualizagao serdo programados junto com o periodo de manutengdo mensal.

O Cliente pode se inscrever para ser notificado automaticamente sobre os tempos de inatividade programados no Centro de Suporte.

Medidas reparatdrias. O Cliente devera enviar a Siemens um caso de suporte no prazo de 30 dias apds o final de cada més civil relevante em
gue a Siemens ndo atendeu aos requisitos da Categoria de Nivel de Servigo aplicavel. Quaisquer reclamagfes nao apresentadas pelo Cliente
dentro do periodo de tempo especificado poderdo ser negadas pela Siemens, e a Siemens ndo tera qualquer obrigacao adicional para com o
Cliente no que diz respeito a tal falha no cumprimento do nivel de servigo aplicavel. Se a Siemens ndo conseguir cumprir a Categoria de Nivel
de Servigo contida na mesma Oferta trés ou mais vezes em um ano civil, o Cliente tera o direito de rescindir o Pedido relativo a Oferta ndo
conforme. No caso de tal rescis@o, a Siemens reembolsara quaisquer taxas pré-pagas para a Oferta aplicavel proporcionalmente ao restante
do Prazo de Subscription dessa Oferta. As Medidas Reparat6rias fornecidas nesta secéo serdo as Unicas e exclusivas medidas do Cliente no
que diz respeito a disponibilidade do Servigos na Nuvem.
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