SIEMENS

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

Este Suporte na Nuvem e Estrutura de Nivel de Servigo (“SLA de Nuvem”) aplica-se apenas em relagdo aos Servigos 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
subjacente e com outros Termos Suplementares aplicaveis, constituem o contrato entre as partes (“Contrato”).

2.1

2.2

2.3

2.4

NiVEIS DE SUPORTE E SERVICO

A Siemens oferece niveis de suporte e servico em trés classes: Padrdo, Prata e Ouro. Conforme descrito mais adiante neste SLA de Nuvem, cada
classe fornece ao Cliente os respectivos beneficios em relagdo a (i) Hordrio de Suporte e Tempos de Resposta; (ii) Disponibilidade e (iii) medidas
de suporte para manter o tempo de atividade dos Servigcos na Nuvem. A classe aplicavel serd indicada no Pedido; se nenhuma classe de Servigos
na Nuvem pagos geralmente disponibilizados pela Siemens for indicada em um Pedido , o suporte e os niveis de servigo serdo fornecidos de
acordo com a classe Padrdo. As classes Prata e Ouro podem ndo estar disponiveis para todos os Servigos na Nuvem.

SUPORTE TECNICO
A organizagdo de suporte da Siemens é 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 a critério exclusivo da Siemens.

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

Hordrio padrao de suporte. O Cliente pode receber suporte por telefone ligando para o centro de suporte que oferece suporte ao Servigo na
Nuvem aplicavel ou para o centro de suporte local para a area geografica do Cliente, conforme estabelecido no Centro de Suporte. A menos
que especificado de outra forma no Centro de Suporte, o suporte estard disponivel durante o Hordrio de Suporte identificado abaixo (excluindo
feriados locais) para o centro de suporte que cobre a drea geografica em que o Cliente estd localizado, que pode ser encontrada em
https://www.plm.automation.siemens.com/global/en/support/. No Centro de Suporte, o Cliente também pode registrar solicitagdes de
suporte para Servigos na Nuvem, relatar erros suspeitos, monitorar o progresso das solicitagdes, trocar informagdes em um férum da
comunidade e acessar notas de langamento e outras informagGes 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.

Horarios Padrao de Suporte

Padrdo Prata Ouro
8 horas x 5 dias por semana 12 horas x 5 dias por semana 24 horas x 7 dias por semana
EST, CET, JST* EST, CET, JST*

* EST = Horario Padrdo Oriental; CET = Horario Padrdo da Europa Central; JST = Hordrio Padrdo do Japdo

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

Nivel de Resposta do Cliente.

A equipe de suporte técnico da Siemens empregara esforgos comercialmente razoaveis durante o Horario de Suporte Padrdo (a menos que
indicado abaixo de outra forma) para fornecer uma primeira resposta a uma solicitagdo 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 serdao
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 ndo classificados serdo considerados “Médios”. A classificacdo final de prioridades ficara a
critério exclusivo da Siemens.

Classes de Definigdo de Descrigdo Padrao Prata Ouro
prioridade Centro de Suporte Tempo de Tempo de Tempo de
resposta resposta resposta
previsto previsto previsto
Critico Os Servigos na Os Servigos na Nuvem estdo 2 horas 2 horas 1 hora
(Prioridade Nuvem estdo atualmente inoperantes e
1) totalmente interrompem todas as 24 horas x
inativos. Todos os atividades do Cliente. O uso 5 dias por
usuarios sdo continuado de varias fungdes semana
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afetados. criticas dos Servigos na
Nuvem ndo é possivel. Uma
funcionalidade ou um
problema de acesso relatado
em um ambiente de
teste/sandbox n3o sera
considerado critico.
Alta A operagdo dos Uma grande perda de 4 horas 4 horas 4 horas
(Prioridade Servigos na Nuvem funcionalidade de
2) esta gravemente componentes de servigo 24 horas x
degradada ou os individuais dentro da 5 dias por
componentes implantagdo, mas os Servigos semana
principais nao na Nuvem permanecem
estdo disponiveis. operacionais. Um problema
Impacto que afeta gravemente ou
significativo para o restringe significativamente
Usuario. a 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 6 horas
(Prioridade funcionalidade, o funcionalidade que ndo atil dia atil
3) uso continua. impede o prosseguimento 8 horas
Alguns recursos das operagdes do Cliente, ou X
nao essenciais do uma fungdo ndo essencial 5 dias por
Servigo na Nuvem para o negocio nao esta semana
sdo prejudicados sendo executada
ou estdo sujeitos a adequadamente. O problema
interrupgdes, pode estar sujeito ao tempo,
enquanto a maioria mas ndo esta causando uma
dos componentes parada imediata do trabalho;
vitais do servico 0 uso pode continuar de
permanece forma restrita e/ou existe
funcionando. uma solugdo alternativa.
Impacto minimo
para o usudrio.
Baixa Duvidas/informagé Uma solicitagdo ou pergunta Esforgco Esforgco Préximo
(Prioridade es de suporte, para um problema de menor razoavel razoavel dia util
4) solicitagOes de impacto, suporte geral ou
melhoria, erros informagdes sobre Servigos
pequenos que na Nuvem. Ndo ha impacto
claramente tém na operagdo dos Servigos na
pouco ou nenhum Nuvem.
impacto sobre a
operagdo normal
do Servico na
Nuvem. Nenhum
impacto ou
impacto minimo
para o usudrio.

2.5 Ostipos de incidentes a seguir estdo excluidos do escopo do suporte para Servigos na Nuvem, mas o Cliente pode encaminhar estas solicitagdes
para a equipe de vendas para resolugdo:

(i)  Incidentes relacionados a um langamento, versdo e/ou funcionalidades de um servico desenvolvido ou configurado especificamente para
o Cliente (a menos que de outra forma expressamente estabelecido em um Pedido).
(ii)  Incidentes atribuidos a uma solicitagdo de consultoria ou treinamento (“como fazer”). Eles sdo cobertos pela documentagdo do usudario

online.
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(iii) Incidentes atribuidos a uma solicitagdo de desenvolvimento personalizado.
3. ACORDO DE NiVEL DE SERVICO

3.1 Disponibilidade Mensal. Para Servigos na Nuvem pagos geralmente disponibilizados pela Siemens, a Siemens se compromete com a seguinte
Disponibilidade Mensal.

Padrao 95%
Prata 99,50%
Ouro 99,95%

3.2 A Disponibilidade Mensal sera calculada da seguinte forma:

Disponibilidade mensal (%) = tempo de atividade durante um més/tempo total durante um més

Més significa um més calendario

Disponibilidade Significa a porcentagem de tempo que os Servigos na Nuvem estdo disponiveis em média durante um Més, com
mensal base no tempo de atividade e no tempo total.

Exclusdes do SLA Significa indisponibilidade ou qualquer outro problema de desempenho que cause tempo de inatividade dos

Servigos na Nuvem como resultado de:

(i) Manutengdo programada dentro de uma janela de manutencgéo regular.

(ii) Tempo de inatividade para o qual o Cliente seja avisado com pelo menos 24 horas de antecedéncia.
(iii) Fatores fora do controle razoavel da Siemens.

(iv) Agdes ou omissbes do Cliente ou de terceiros.

(v) Qualquer equipamento, software ou outra tecnologia ndo fornecida pela Siemens.

(vi) Suspensdo ou rescisdo dos Servigos na Nuvem de acordo com o Contrato.

Tempo total Todo o tempo durante um Més (em minutos), menos qualquer tempo atribuido direta ou indiretamente a
exclusdes do SLA.

Tempo de atividade Todo o tempo durante um Més (em minutos) em que os Servigcos na Nuvem estdo disponiveis para uso em
producdo (por exemplo, log in e acesso de usudrio e uso das interfaces de usudrio).

3.3 Intervalo de Manutencdo Regular. A menos que especificado de outra forma no Centro de Suporte, os Servigos na Nuvem tém um Intervalo
de Manutengdo Regular semanal por regido atendida, conforme segue:

Unido Europeia: 4h59 CET de sabado as 16h59 CET de sabado
Estados Unidos: 23h59 EST de sabado as 11h59 EST de domingo
Japdo: 23h59 JST de sabado as 11h59 JST de domingo

A Siemens reserva-se o direito de prorrogar ou alterar os hordrios dos Intervalos de Manutengdo Regular. A Siemens empregara esforgos
comercialmente razodveis para notificar o Cliente pelo menos sete dias antes de qualquer alteragdo ou manutengdo programada.

3.4 Remediagdo. O Cliente deve enviar a Siemens um caso de suporte no prazo de 30 dias apds o final de cada més relevante em que a Siemens
nao atendeu a Disponibilidade Mensal. Quaisquer reivindicagées nao enviadas pelo Cliente dentro do prazo especificado podem ser negadas
pela Siemens e a Siemens ndo terd nenhuma outra obrigagdo com o Cliente referente a esse ndo cumprimento da Disponibilidade do Sistema.
Se a Siemens ndo for capaz de atender a Disponibilidade Mensal para os Servigos na Nuvem contidos na mesma Oferta trés ou mais vezes em
um ano civil, o Cliente tera o direito de rescindir o Pedido para a Oferta em desconformidade. Em caso de rescisdo deste tipo, a Siemens
reembolsara quaisquer taxas pré-pagas pela Oferta aplicavel em uma base pro-rata pelo restante do Prazo de Subscription dessa Oferta. As
remediagGes fornecidas nesta se¢do serdo as Unicas e exclusivas medidas do Cliente no que diz respeito a disponibilidade do Servigos na Nuvem.

4. MEDIDAS DE SUPORTE AO TEMPO DE OPERACAO

Para Servigos na Nuvem pagos geralmente disponibilizados pela Siemens, a Siemens opera os Servigos na Nuvem com base nas seguintes
estruturas e processos.

Padrao Prata Ouro

Intervalo de continuidade do

negocio (RTO)*1 < 24 horas <24 horas < 2horas
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Backup de dados (RPO)*? < 24 horas <12 horas <2 horas

Diariamente por 2 semanas Diariamente por 30 dias Diariamente por 30 dias

Retengdo de dados
¢ Mensalmente por 3 meses Mensalmente por 6 meses Mensalmente por 1 ano

*IRTO = Objetivo de Tempo de Resolugdo, por exemplo, desastre que afeta uma zona de disponibilidade Unica, permitindo que os Servicos na
Nuvem sejam ativados ou mudados para uma zona de disponibilidade secundaria.

*2RPO = Objetivo do Ponto de Resolugio para frequéncia de Backup de Dados. Onde aplicavel, o Backup de Dados sera feito em vérias zonas
de disponibilidade em uma unica regiao.
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