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Struktura poziomu wsparcia i ustug w chmurze
Siemens Digital Industries Software

Struktura poziomu wsparcia i ustug w chmurze (,,Cloud SLA”) stosuije sie tylko do ustug w chmurze wskazanych w odpowiednich Warunkach
dodatkowych lub Zamoéwieniu uzgodnionym miedzy Klientem a firma Siemens. Niniejsza struktura Cloud SLA, wraz z umowa zasadniczg i innymi
odpowiednimi Warunkami dodatkowymi, tworza umowe zawartg miedzy stronami (,Umowa”).

1.

2.1

2.2

2.3

2.4

POZIOMY WSPARCIA | UStUG

Siemens oferuje pomoc techniczna na trzech poziomach: Standardowym, Srebrnym i Ztotym. Jak opisano ponizej w niniejszym dokumencie
Cloud SLA, kazdy poziom wsparcia daje Klientowi okreslone korzysci dotyczace (a) godzin wsparcia i (b) poziomdw reakcji na zgtoszenia
klienta. Siemens oferuje tez maksymalnie trzy poziomy pomocy dla ustug w chmurze: Standardowy, Rozszerzony i Maksymalny. Jak opisano
ponizej w niniejszym dokumencie Cloud SLA, kazdy poziom ustug daje Klientowi odpowiednie korzysci dotyczace (a) dostepnosci i (b) srodkow
zachowania sprawnosci.

Odpowiedni poziom zostanie okreslony w Zamdéwieniu. Jesli w Zamowieniu na ptatne Ustugi w chmurze $wiadczone przez firme Siemens nie
jest okreslony poziom, wsparcie i ustugi dla Ustugi w chmurze beda $wiadczone na poziomie Standardowym.

Wsparcie na poziomie srebrnym lub ztotym lub ustugi na poziomie rozszerzonym lub maksymalnym moga nie by¢ dostepne dla kazdej ustugi
w chmurze.

POMOC TECHNICZNA

Organizacja pomocy technicznej firmy Siemens jest gtowng metoda kontaktu w celu uzyskania przez klienta wsparcia dla Ustug w chmurze.
Pomoc techniczna jest swiadczona w jezyku angielskim. Siemens zapewnia wsparcie w innych jezykach wedtug swojego wytacznego uznania.

Catodobowe wsparcie techniczne. Klient moze w dowolnym momencie tworzy¢ i przegladac zgtoszenia do pomocy technicznej oraz
zarzadzac nimi (czasem sg okreslane jako ,,zgtoszenia incydentow”). Moze réwniez sprawdzi¢ status incydentow wptywajacych na wielu
klientéw w portalu Centrum wsparcia Siemens (,,Centrum wsparcia”) za pomoca tgcza wbudowanego w Ustugi w chmurze albo adresu
https://support.sw.siemens.com. Klienci moga znalez¢ w Centrum wsparcia dodatkowe informacje na temat wsparcia okreslonych Ustug w
chmurze. Zgtoszenia do pomocy technicznej beda aktualizowane za posrednictwem Centrum wsparcia.

Godziny wsparcia. Klient moze otrzyma¢ pomaoc techniczng, dzwoniagc do Centrum wsparcia, ktére obstuguje okreslone Ustugi w chmurze, lub
do lokalnego centrum wsparcia w regionie, gdzie znajduije sie klient, jak okreslono w Centrum wsparcia. O ile nie okreslono inaczej w
Centrum wsparcia, wsparcie jest dostepne w okreslonych ponizej godzinach wsparcia (z wytaczeniem lokalnych dni wolnych) dla centrum
wsparcia obstugujacego obszar geograficzny, w ktérym znajduje sie Klient. Mozna je znalez¢ pod adresem
www.plm.automation.siemens.com/global/en/support/. W Centrum wsparcia Klient moze réwniez przesyta¢ zgtoszenia dotyczace Ustug w
chmurze, zgtasza¢ mozliwe btedy, monitorowac postepy w rozpatrywaniu zgtoszen, wymienia¢ informacje na forum spotecznosci i uzyskaé
dostep do informacji o wersji oraz innych informacji na temat Ustug w chmurze. Na uzasadnione zadanie firmy Siemens Klient umozliwi firmie
Siemens $wiadczenie pomocy technicznej za posrednictwem technologii zdalnego udostepniania ekranu.

Godziny wsparcia

Standardowy Srebrny Ztoty
Monitorowanie i odpowiedzi droga Monitorowanie i odpowiedzi droga Monitorowanie i odpowiedzi droga
elektroniczna: elektroniczna: elektroniczna oraz wsparcie techniczne:
24 godziny, 7 dni w tygodniu 24 godziny, 7 dni w tygodniu 24 godziny, 7 dni w tygodniu
Wsparcie techniczne: Wsparcie techniczne:
8 godzin przez 5 dni w tygodniu 16 godziny, 5 dni w tygodniu

Osoby do kontaktu w sprawach technicznych. Firma Siemens moze wymagac¢ od Klienta wyznaczenia jednego lub kilku pracownikéw na
osoby do kontaktu w sprawach wsparcia technicznego. Tacy pracownicy zostang przeszkoleni w zakresie odpowiednich Ustug w chmurze i
beda peti¢ role podstawowych os6b do kontaktu w zakresie sktadania i realizacji zgtoszeri 0 pomoc techniczna.

Poziom odpowiedzi na prosby Klienta.

Pracownicy pomocy technicznej firmy Siemens dotoza uzasadnionych z punktu widzenia firmy staran w czasie godzin wsparcia (z wyjatkiem
okolicznosci opisanych ponizej) w celu rozpatrzenia zgtoszenia o pomoc techniczng w oparciu o jego klasyfikacje i w opisanych ponizej
przedziatach czasowych na zasadzie ,,kto pierwszy, ten lepszy”. Zgtoszenia 0 pomoc techniczng s przekazywane na wyzszy szczebel
stosownie do ich wagi i ztozonosci. Klienci wstepnie klasyfikujg zgtoszenia wedtug klasyfikacji pierwszenstwa opisanych ponizej.
Niesklasyfikowane zgtoszenia beda traktowane jako ,,$redni” priorytet. Firma Siemens dokonuje ostatecznej klasyfikacji priorytetu incydentu
wedtug swojego wytacznego uznania.
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Klasy
priorytetow

Definicja centrum
wsparcia

Opis

Standardowy
Docelowy
czas reakcji

Srebrny
Docelowy
czas reakcji

Ztoty
Docelowy
czas reakcji

ulepszenia, problemy,
ktore maja niewielki
wptyw na normalne
funkcjonowanie Ustug w
chmurze lub nie wptywaja
na nie. Brak wptywu lub
minimalny wptyw na
czynnosci uzytkownikow.

w chmurze. Nie ma wptywu na
dziatanie Ustug w chmurze.

Krytyczny Ustugi w chmurze Ustugi w chmurze s obecnie 2 godziny 2 godziny Mniej niz
(Priorytet 1) catkowicie nie dziataja. nieaktywne i uniemozliwiajg 1 godzina
Problem dotyczy Klientowi podjecie jakichkolwiek
wszystkich dziatar. Nie mozna korzystac z 8 godzin 24 godziny 24 godziny
uzytkownikow. kluczowych funkcji Ustug w X X X
chmurze. Problemy z funkcjami 5 dni 5 dni 7 dni
lub dostepem w srodowisku w tygodniu w tygodniu w tygodniu
testowym/sandbox nie beda
traktowane jako krytyczne.
Wysoki Dziatanie ustug w Powazna utrata funkcji 4 godziny 4 godziny Mniej niz
(Priorytet 2) chmurze jest powaznie indywidualnych komponentéw 2 godziny
ograniczone lub wdrozonych ustug, ale ogét Ustug w
niedostepne sg istotne chmurze nadal dziata. Problem 8 godzin 24 godziny 24 godziny
komponenty. Znaczacy powaznie wptywa na X X X
wptyw na czynnosci funkcjonowanie Ustug w chmurze 5 dni 5 dni 7 dni
uzytkownikow. lub je ogranicza i ma wptyw naich w tygodniu w tygodniu w tygodniu
uzytkowanie. Problem nalezy
rozwigza¢ w okreslonym czasie i
moze powodowac przerwy w pracy.
Problemy zgtoszone w srodowisku
testowym/sandbox nigdy nie beda
miaty wysokiego priorytetu.
Sredni Niewielki wptyw na Wystepuja problemy z Nastepny Nastepny Nastepny
(Priorytet 3) funkcjonalnosé¢, mozna funkcjonalnoscia, ale Klient moze dzien roboczy | dzien roboczy | dzien
nadal uzywac¢ ustug. kontynuowac prace lub funkcja roboczy
Wystepujg ograniczenia niekluczowa dla dziatania firmy nie
w korzystaniu z dziata poprawnie. Problem moze
niektorych wymagac rozwigzania w
niekluczowych funkcji okreslonym czasie, ale nie
Ustug w chmurze lub powoduje natychmiastowych
przerwy w ich przerw w pracy. Z ustug w chmurze
dostepnosci, ale mozna korzystaé¢ w ograniczony
wiekszosé kluczowych sposob lub istnieje obejscie
sktadnikdw ustugi wcigz problemu.
dziata. Minimalny wptyw
na czynnosci
uzytkownikéw.
Niski Informacje Zgtoszenie lub pytanie dotyczace W miare W miare Nastepny
(Priorytet 4) lub pytania dotyczace niewielkiego problemu, ogéinego mozliwosci mozliwosci dzien
wsparcia, zadania wsparcia lub informacji o Ustugach roboczy

rozwigzania:

2.5 Nastepujace rodzaje incydentow nie sa objete wsparciem dla Ustug w chmurze, ale Klient moze przekaza¢ je dziatom sprzedazy w celu

(@ Incydenty dotyczace wydania, wersji i/lub funkcjonalnosci ustugi zaprojektowanej lub skonfigurowanej specjalnie dla Klienta (chyba ze

w ZamoOwieniu wyraznie okreslono inaczej);

(b)  Incydenty przypisane w ramach zgtoszenia o konsultacje lub szkolenie (,,samouczki”). Sa one opisane w dokumentacji uzytkownika

online;
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(c) Incydenty przypisane w ramach zgtoszenia dotyczacego kastomizacji.
3. POZIOMY UStUG

Siemens obstuguje Ustugi w chmurze udostepniane Klientom w celach produkcyjnych w oparciu o nastepujace poziomy ustugi wskazane w
ZamoOwieniu:

3.1 Dostepnosé i srodki zachowania sprawnosci

Poziom ustug Standardowy Rozbudowany Maksimum
Dostepnosé 98% 99,5% 99,95%
Okno ciagtosci dziatania (RTO)*! < 24 godz. <12 godz. <2godz.
Kopia zapasowa danych (RPO) *2 <24 godz. <12 godz. <2godz.

. codnenny preez. codzienny przez 30 dni, codzienny przez 30 dni,
Przechowywanie danych 2 tygodnie, miesieczny o U o

o miesieczny przez 6 miesiecy miesieczny przez 1 rok
przez 3 miesigce

*1RTO = docelowy czas odzyskiwania, pozwalajacy przenies¢ ustuge do innego obszaru dostepnosci w razie awarii wptywajacej na pojedynczy obszar dostepnosci.
*2 RPO = cel czestotliwosci tworzenia kopii zapasowych danych. Jesli to konieczne, kopie zapasowe danych beda wykonywane w wielu obszarach dostepnosci w danym regionie.

3.2 Obliczanie dostepnosci

Dostepnos¢ bedzie obliczana w nastepujacy sposob:

Total Time—Excluded Downtime—Downtime

cx (0f) =
Dostepnosc (/0) Total Time —Excluded Downtime

taczny czas Caty czas w miesigcu kalendarzowym (w minutach).

Przestoje taczny czas w ciggu odnosnego miesiagca kalendarzowego (liczony w minutach), w ktérym Ustugi w chmurze

nie sg dostepne do celéw produkcyjnych (tzn. uzytkownicy nie moga logowac sie i korzystac z interfejsu), z
wyjatkiem Uzasadnionej Niedostepnosci.

Uzasadniona taczny czas w ciggu odnosnego miesiagca kalendarzowego (liczony w minutach), w ktérym Ustugi w chmurze
Niedostepnosé¢ nie sg dostepne do celéw produkcyjnych (tzn. uzytkownicy nie moga logowac sie i korzystac z interfejsu), w
ktérym Ustugi w chmurze nie sg dostepne z powodu:

(@ planowych przestojow w Okresie planowej konserwacii;

(b)  przestoju, o ktérym Klient zostanie powiadomiony z co najmniej 24-godzinnym wyprzedzeniem;

()  czynnikow, na ktére firma Siemens nie ma wptywu;

(d) dziatanialub zaniechania Klienta;

(e) sprzetu, oprogramowania lub innej technologii niedostarczonej przez firme Siemens; lub

(f)  zawieszenia lub zakoriczenia Ustug w chmurze zgodnie z Umowa.

3.3  Okres planowej konserwaciji. Jesli nie okreslono inaczej w Centrum wsparcia, dla Ustug w chmurze wyznaczono nastepujace okresy planowej
konserwacji, w ramach ktérych Siemens zaplanuje czas przestoju w celu przeprowadzenia comiesiecznej konserwacji i odbywajacych sie dwa
razy w roku okresow zasadniczej modernizacji w zaleznosci od regionu centrum danych:

Region centrum danych Okres Planowej Konserwacji
Ameryka P6tnocna i Potudniowa. Czas wschodnioamerykariski (GMT -4)

Od 1.00 w sobote do 3.00 w poniedziatek

Europa, Bliski Wschod i Afryka Czas srodkowoeuropejski (GMT +2), od 1.00 w sobote do 3.00 w
poniedziatek

Azja i Pacyfik Japonski czas standardowy (GMT +9)

Od 1.00 w sobote do 3.00 w poniedziatek

Siemens doktada wszelkich staran, aby zaplanowane przestoje byty jak najkrétsze. Miesieczne okresy konserwacji kazdej Ustugi w chmurze
nie powinny trwa¢ dtuzej niz 4 godziny.
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Okresy zasadniczej modernizacji s wymagane w celu wdrazania istotnych unowoczesnien technologicznych i aktualizacji nowych wersji
gtéwnych. Siemens doktada wszelkich staran, aby w miare mozliwosci informowac o planowanym okresie zasadniczej modernizacji z co
najmniej dwumiesiecznym wyprzedzeniem. Siemens zaplanuje maksymalnie dwa okresy zasadniczej modernizacji na rok kalendarzowy.
Okresy zasadniczej modernizacji bedg w miare mozliwosci planowane wraz z comiesiecznymi okresami konserwacji.

Klient moze zasubskrybowa¢ automatyczne powiadomienia o planowanych przestojach w Centrum wsparcia.

Srodki zaradcze. Klient musi wysta¢ do firmy Siemens zgtoszenie dotyczace kazdego miesiagca kalendarzowego, w ktérym nie zostaty
spetnione wymagania okreslone przez poziom ustug, w ciggu 30 dni od korca takiego okresu. Roszczenia, ktorych Klient nie zgtosit

w podanym wyzej terminie, mogg zosta¢ odrzucone przez firme Siemens, a firma Siemens nie bedzie mie¢ wobec Klienta zadnych
dodatkowych zobowigzan z tytutu niezapewnienia przez nig odpowiedniego poziomu ustug. Jesli firma Siemens nie jest w stanie zapewnié¢
poziomu ustug w ramach jednej oferty przez przynajmniej trzy miesigce w danym roku kalendarzowym, Klientowi bedzie przystugiwaé prawo
do wycofania Zamowienia na taka Oferte. W przypadku anulowania zamdwienia firma Siemens zwroci wszelkie wezesniej uiszczone opfaty za
dana Oferte, rozliczajac je proporcjonalnie za pozostaty Okres subskrypcji tej Oferty. Srodki zaradcze opisane w niniejszej sekcji beda
jedynymi dostepnymi dla Klienta srodkami zaradczymi dotyczacymi dostepnosci Ustug w chmurze.
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