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Tento ramec pro podporu a uroven cloudovych sluzeb (dale jen ,,smlouva SLA pro cloudové sluzby*) se vztahuje vyhradné na cloudové sluzby, jak

je uvedeno v pfislusnych dodate¢nych smluvnich podminkéch nebo v objednavce sjednané mezi zakaznikem a spoleénosti Siemens. Tato smlouva

SLA pro cloudové sluzby spolu s podkladovou smlouvou a dalsimi platnymi dodate¢nymi smluvnimi podminkami tvori smlouvu mezi stranami (déle
jen ,smlouva®).
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PODPORA A UROVNE SLUZEB

Spoleénost Siemens nabizi technickou podporu ve tfech Grovnich: Standard, Stfibrna a Zlata. Jak je popsano nize v této smlouvé SLA pro
cloudové sluzby, kazda trover podpory nabizi zakaznikovi pfislusné vyhody tykajici se (a) ¢asové dostupnosti podpory a (b) irovné reakce na
poZadavky zakaznikd. Spoleénost Siemens navic nabizi Grovné sluzeb pro cloudové sluzby az ve tfech Urovnich: Standard, Enhanced

a Maximum Service. Jak je popsano nize v této smlouvé SLA pro cloudové sluzby, kazda Uroven sluzeb nabizi zakaznikovi pislusné vyhody
tykajici se (a) dostupnosti a (b) opatteni pro podporu provozuschopnosti.

P¥islusna droveri bude uvedena v objednévce. Pokud neni v objednavce uvedena zadnd Groveri pro placené obecné poskytované cloudové
sluzby od spole¢nosti Siemens, budou cloudové sluzby poskytovany podle Grovné podpory a sluzeb Standard.

Ne vSechny cloudové sluzby mohou byt dostupné s podporou St¥ibrna nebo Zlata nebo s podporou Enhanced nebo Maximum Service.
TECHNICKA PODPORA

Pokud chce zékaznik vyuzit podpory cloudovych sluzeb, mél by se obratit na pracovniky podpory spole¢nosti Siemens. Technicka podpora je
poskytovana v angli¢tiné. Moznost komunikovat i v jinych jazycich zavisi pouze na uvazeni spole¢nosti Siemens.

NepftetrZita online podpora. Zakaznik maze kdykoli vytvofit, spravovat a prochazet jednotlivé pripady podpory (které jsou nékdy oznatovany
jako incidenty) a kontrolovat stav incidentd, které se tykaji vice zakaznikd, prostfednictvim portalu centra podpory spole¢nosti Siemens (déle
jen ,,centrum podpory*). Centrum podpory Ize navstivit prostrednictvim odkazu uvedeného v cloudovych sluzbach nebo na webu
https://support.sw.siemens.com/https://support.sw.siemens.com. DalSi informace o podpote pro urcité cloudové sluzby Ize nalézt v centru
podpory. Pfipady podpory budou aktualizovany prostrednictvim centra podpory.

Dostupnost podpory. Zékaznik muaZe kontaktovat centrum podpory, které podporuje p¥islusné cloudové sluzby, bud' telefonicky nebo maze

vyuzit sluzeb mistniho centra podpory v zemépisné oblasti zakaznika, jak je stanoveno v centru podpory. Pokud neni v daném centru podpory
stanoveno jinak, podpora je v centru podpory, které pokryva zemépisnou oblast, v niz se zakaznik nachdazi, dostupna béhem nize uvedenych
hodin (kromé mistnich svatkd). Podrobné informace Ize nalézt na webu www.plm.automation.siemens.com/global/en/support/. V centru
podpory muze zdkaznik také protokolovat pripady podpory tykajici se cloudovych sluzeb, nahlasit domnélé chyby, sledovat prabéh vytizovani
ptipadt, vymériovat si informace na komunitnim féru a pristupovat k pozndmkam k verzi produktu a dalSim informacim tykajicim se
cloudovych sluzeb. Pokud o to spoleénost Siemens v opravnénych pripadech pozada, umozni zakaznik spole¢nosti Siemens, aby mu poskytla
podporu prostiednictvim technologie sdileni obrazovky.

Dostupnost podpory
Standard St¥ibrna Zlata
Monitorovani a elektronické odpovédi: Monitorovani a elektronické odpovédi: Monitorovani, elektronické odpovédi
24 hodin denné, 7 dni v tydnu 24 hodin denné, 7 dni v tydnu a technicka podpora:
24 hodin denné, 7 dni v tydnu
Technicka podpora: Technicka podpora:
8 hodin denné, 5 dni v tydnu 16 hodin dennég, 5 dni v tydnu

Kontaktni osoby pro technické zalezZitosti. Spole¢nost Siemens mize po zdkaznikovi poZzadovat, aby vybral jednoho nebo vice zaméstnancd,
ktefi budou pro potreby podpory uréeni jako kontaktni osoby pro technické zalezitosti. Tito zaméstnanci absolvuji Skoleni o pfislusnych
cloudovych sluzbach a budou uréeni jako priméarni kontakt pro komunikaci s pracovniky podpory.

Urovné reakce na pozadavky zékaznik.

Pracovnici technické podpory spole¢nosti Siemens vynalozi béhem dostupnosti podpory (neni-li nize uvedeno jinak) komeréné pfimérené
Gsili, aby zakaznikovi poskytli rychlou odpovéd na p¥ipad podpory odvijejici se od jeho zavaznosti v nize uvedenych lhatach podle poradi
doslych Zadosti. Pripady podpory se déli podle zavaznosti a slozitosti. Zakaznik by mél kazdy p¥ipad podpory klasifikovat podle nize
uvedenych prioritnich tfid. K neklasifikovanym pfipadm podpory bude pristupovano jako ke ,,stfedné* zavaznym. Koneéna klasifikace
prioritnich t¥id zalezi na vyhradnim uvazeni spoleénosti Siemens.

Podpora cloudovych sluzeb, SLA CZ verze 1.1 (17. ¢erven 2024) 1/4



T¥idy priority Ukazkové pripady centra Popis Standard St¥ibrna Zlata
podpory Cilova Cilova Cilova
dobaodezvy | dobaodezvy | dobaodezvy
Kriticka Cloudové sluzby vibec Cloudové sluzby jsou aktualné 2 hodiny 2 hodiny Méné nez 1
(Priorita 1) nefunguiji. PostiZeni mimo provoz a brani zakaznikovi hodina
jsou vsichni uzivatelé. vykonavat veskeré ukony.
Dlouhodobéjsi pouzivani 8 hodin 24 hodin 24 hodin
nékolika dulezitych funkci X X X
cloudovych sluzeb neni mozné. 5dnivtydnu | 5dni 7 dni v tydnu
Problém s funkénosti nebo v tydnu
pFistupem nahlaseny
v testovacim prosttedi nebo
sandboxu nebude povazovan za
kriticky.
Vysoka Provoz cloudovych sluzeb Vyrazna ztrata funkénosti 4 hodiny 4 hodiny Méné nez
(Priorita 2) je vazné narusen nebo jednotlivych komponent sluzeb, 2 hodiny
nejsou k dispozici jejich cloudové sluzby vsak zlistavaji
hlavni komponenty. funkéni. Jedna se o problém, ktery 8 hodin 24 hodin 24 hodin
Vyrazny dopad na vazné ovliviiuje nebo omezuje X X X
uzivatele. dulezité funkce cloudovych sluzeb 5dnivtydnu | 5dnivtydnu | 7dnivtydnu
amavliv na jejich dlouhodobé
pouzivani. Problém je ¢asové
naléhavy a mize zpisobit okamzité
preruseni prace. Jakékoli problémy
nahlasené v testovacim prostredi
nebo sandboxu nebudou
povazovany jako vysoce dilezité.
Stredni Mirny dopad na Dochazi k problémam s fungovanim Dalsi Dalsi Dalsi
(Priorita 3) jednotlivé funkce, sluzby sluzeb nebo funkci, které nejsou pro | pracovniden | pracovniden | pracovniden
vsak Ize i nadale vyuzivat. fungovani spole¢nosti kriticky
Nékteré méné dilezité dulezité, a na strané zakaznika
funkce sluzby jsou nemusi dojit k prerudeni ¢innosti.
naruseny nebo Tento problém maze byt éasové
preruseny, ale zasadné naléhavy, ale nezpGsobuje okam?zité
dualezité soucasti preruseni ¢innosti zakaznika.
cloudovych sluzeb Problému se d& néjakym zptisobem
zastavaji funkeni. vyhnout nebo je mozné nalézt jiné
Minimalni dopad na vhodné fedeni.
uZivatele.
Nizka Dotazy Dotazy nebo Zadosti tykajici se malo | Pfrimérené P¥imérené Dalsi
(Priorita 4) na pracovniky podpory zavazného problému, obecna Gsili Gsili pracovni
nebo zadosti 0 poskytnuti podpora a informace o cloudovych den
informaci, zadosti sluzbach. Provoz cloudovych sluzeb
o vylep3eni nebo drobné neni nijak ovlivnén.
problémy, které nemaji
Zadny nebo minimalni vliv
na fungovani cloudovych
sluzeb. Zadny nebo
minimalni dopad na
uZivatele.

2.5 Nasledujici typy incident( jsou vylougeny z rozsahu podpory cloudovych sluzeb, zakaznik je vSak muZe Fesit s prodejnimi tymy:

(@ Incidenty tykajici se vydani, verze a/nebo funkci sluzby vyvinuté nebo nakonfigurované specialné pro zakaznika (pokud neni
v objedndvce vyslovné uvedeno jinak).

(b) Incidenty tykajici se Zadosti o konzultaci nebo Skoleni (incidenty typu ,,jak na to). Tyto informace Ize nalézt v online uZivatelské
dokumentaci.

(c) Incidenty tykajici se Zadosti o p¥izpasobeni.
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3.2

3.3

UROVNE SLUZEB

Spoleénost Siemens provozuje cloudové sluzby, které jsou zakaznikiim obecné k dispozici pro potreby vyroby na zakladé nasledujici Grovné
sluZzeb uvedené v objednavce:

Dostupnost a opatieni pro podporu provozuschopnosti

Uroveii sluzeb Standard Vylepsené Maximalni
Dostupnost 98 % 99,5 % 99,95 %
Okno kontinuity provozu (RTO)*! <24 hodin <12 hodin <2 hodiny
Zalohovani dat (RPO)*2 < 24 hodin <12 hodin < 2 hodiny
- Denné po dobu 2 tydnd Denné po dobu 30 dna Denné po dobu 30 dna
Uchovani dat VR NP VR NP NV
meési¢né po dobu 3 mésict mési¢né po dobu 6 mésict ési¢né po dobu 1 roku

*1RTO = Zotaveni cil feSeni (Resolution Time Objective). UmoZriuje, aby cloudové sluzby byly obnoveny nebo prepnuty do sekundarni oblasti dostupnosti, pokud doslo k havarii, ktera
ovliviiuje jednu oblast dostupnosti.

*2 RPO = Zotaveni bod feSeni (Resolution Point Objective) pro frekvenci zalohovani dat. Zalohovani dat bude p¥ipadné provadéno ve vice oblastech dostupnosti v rdmci jediného
regionu.

Vypoéet dostupnosti

Dostupnost se vypocitava nasledujicim zptsobem:

_ Celkovy ¢as—Vyhrazené prostoje—Prostoje

Dostupnost (%) = — - -
Celkovy cas—Vyhrazeny prostoj
Celkovy ¢as Veskery ¢as béhem kalendarni mésic (v minutéach).
Prostoje Veskery ¢as béhem pfisluSny kalendafni mésic (v minutach), béhem kterého neni mozné cloudové sluzby

vyuzit, s vyjimkou vyhrazenych prostojc.

Vyhrazeny prostoj Veskery ¢as béhem pfisluSny kalendafni mésic (v minutéch), béhem kterého neni mozné cloudové sluzby
Vyuzit, cozZ je mozné pri¢ist nasledujicim udalostem:

(@) Naplanovany prostoj v ramci okna pro pravidelnou udrzbu.

(b)  Prostoj, o kterém je zakaznik informovan nejméné 24 hodin predem.

(c) Faktory, které jsou mimo pfiméfenou kontrolu spoleénosti Siemens.

(d) Jednani nebo neéinnost zakaznika.

(e) Jakékoliv zafizeni, software nebo jiné technologie, které neposkytla spole¢nost Siemens.

()  Pozastaveni nebo ukonéeni poskytovani cloudovych sluzeb v souladu se smlouvou.

Okno pro pravidelnou udrzbu. Pokud neni v centru podpory uvedeno jinak, maji cloudové sluzby nasledujici okno pro pravidelnou Gdrzbu,
v jehoz ramci spole¢nost Siemens naplanuje prostoje pro mési¢ni obdobi tdrzby a pololetni obdobi velkych aktualizaci v zavislosti na regionu
datového centra:

Region datového centra Okno pro pravidelnou udrzbu
Amerika Vychodni ¢as USA (GMT -4)
Od soboty 1:00 do pondéli 3:00 rano
Evropa, Blizky vychod a Afrika Stredoevropsky ¢as (GMT +2) od soboty 1:00 do pondéli 3:00 rano
Asie a Tichomof¥i Japonsky standardni ¢as (GMT +9)

Od soboty 1:00 do pondéli 3:00 rano

Spoleénost Siemens se snazi, aby planované prostoje byly co nejkratsi. Mési¢ni Udrzba jedné cloudové sluzby by neméla trvat déle nez
4 hodiny.

Obdobi velkych aktualizaci jsou nutna k provedeni velkych technologickych upgradi a rozsahlych aktualizaci verzi. Spole¢nost Siemens se
snazi informovat o planovaném obdobi velké aktualizace pokud mozno alespor 2 mésice predem. Spole¢nost Siemens naplanuje obdobi
velkych aktualizaci maximéalné dvakréat za kalendarni rok. Obdaobi velkych aktualizaci budou naplanovana pokud mozno spole¢né s mési¢nim
obdobim udrzby.
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Zakaznik se mize prihlasit k automatickému upozorriovani na planované prostoje v centru podpory.

3.4 Opravné prostiedky. Zakaznik musi spole¢nosti Siemens predloZit pripad podpory do 30 dnt po skonéeni kazdého prislusného kalendarni
mésic, ve kterém spole¢nost Siemens nesplnila pozadavky p¥islusné Grovné sluzeb. Pripady podpory, které zakaznik nezasle v uréené Ihuté,
mze spole¢nost Siemens zamitnout a nebude mit vi¢i zakaznikovi v souvislosti s danym nesplnénim dostupnosti pislusné drovné sluzeb
Zadné dalsi povinnosti. Pokud spole¢nost Siemens nespini deklarovanou dostupnost trovné sluzeb obsaZzenou ve stejné nabidce trikrat nebo
vicekrat béhem jednoho kalendarniho roku, ma zakaznik pravo objednavku ukonéit kvili nedodrzeni zavazkd ze strany spole¢nosti Siemens.
V pripadé takové vypovédi spole¢nost Siemens vrati veSkeré predplacené poplatky pro p¥islusnou nabidku v pomérné vysi za zbyvajici dobu
predplatného pro pfisluSnou nabidku. Opravné prostfedky uvedené v tomto oddile jsou jedinymi a vyhradnimi opravnymi prostredky
zékaznika, které se tykaji dostupnosti cloudovych sluzeb.
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