Ramec pro podporu a troven cloudovych sluzeb SIEMENS

Siemens Digital Industries Software

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 prislusnych Dodatecnych smluvnich podminkach nebo v Objedndavce sjednané mezi Zakaznikem a spolecnosti Siemens. Tato Smlouva
SLA pro cloudové sluzby spolu s podkladovou smlouvou a dal$imi pfislusnymi Dodateénymi smluvnimi podminkami tvofi smlouvu mezi stranami (dale
jen ,,Smlouva®“).
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PODPORA A UROVNE SLUZEB

Spolecnost Siemens nabizi podporu a sluzby ve tfech Urovnich: Standard, Stfibrna a Zlata. Jak je popsano nize v této Smlouvé SLA pro cloudové
sluzby, kazda uroveri nabizi Zakaznikovi prisluné vyhody tykajici se (i) Casové dostupnosti podpory a Doby odezvy, (ii) PFistupnosti
a (iii) podparnych opatfeni pro zachovani dostupnosti Cloudovych sluzeb. Pfislusnd drovern bude uvedena v Objedndvce. Pokud neni
v Objedndvce uvedena Zadna Uroven pro placené obecné poskytované Cloudové sluzby od spole¢nosti Siemens, bude podpora a Uroven sluzeb
poskytovana podle Urovné Standard. Stfibrna a Zlata droven nemusi byt u vSech Cloudovych sluzeb dostupné.

TECHNICKA PODPORA
Primarnim kontaktem Zakaznika pro podporu Cloudovych sluzeb je podpora spolecnosti Siemens.. Technickd podpora je poskytovana
v anglictiné. MozZnost technické podpory v jinych jazycich zavisi na uvazeni spole¢nosti Siemens.

NepftetrZita online podpora. Zakaznik mdze kdykoli vytvofit, spravovat a prochézet jednotlivé pripady Zadosti o podporu (které jsou nékdy
oznacovany jako incidenty) a kontrolovat stav incidentd, které se tykaji vice Zakaznik(, prostfednictvim portalu Centra podpory spole¢nosti
Siemens (déle jen ,Centrum podpory“). Centrum podpory lze navstivit prostfednictvim odkazu uvedeného v Cloudovych sluzbach nebo na
https://support.sw.siemens.com. Dal$i informace o podpore pro urcité Cloudové sluzby Ize nalézt v Centru podpory. Pfipady podpory budou
aktualizovany prostfednictvim Centra podpory.

Standardni dostupnost podpory. Zdkaznik mdze obdrzet telefonickou podporu telefonickym kontaktovanim Centra podpory, které podporuje
pfislusné Cloudové sluzby, nebo mistni Centrum 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 nachazi, dostupna
béhem nize uvedenych hodin (kromé mistnich svatka). Podrobné informace Ize nalézt na webu
https://www.plm.automation.siemens.com/global/en/support/. V Centru podpory muze Zakaznik také protokolovat pfipady podpory tykajici
se Cloudovych sluzeb, nahlasit domnélé chyby, sledovat priibéh vyfizovani Zadosti, vyménovat si informace na komunitnim féru a ptistupovat
k poznamkam k verzi produktu a dalSim informacim tykajicim se Cloudovych sluZeb. Pokud o to spole¢nost Siemens divodné pozada, umozni
Zakaznik spolecnosti Siemens, aby mu poskytla podporu prostiednictvim technologie sdileni obrazovky.

Standardni dostupnost podpory

Standard Stribrna Zlata
8 hodin dennég, 5 dni v tydnu 12 hodin dennég, 5 dni v tydnu 24 hodin denné, 7 dni v tydnu
EST, CET, JST* EST, CET, JST*

* EST = vychodni standardni ¢as, CET = stfedoevropsky cas, JST = japonsky standardni ¢as

Kontakt pro technické zaleZitosti. Spole¢nost Siemens mUze po Zékaznikovi poZzadovat, aby vybral jednoho nebo vice zaméstnancd, ktefi budou

pro potreby podpory urceni jako kontaktni osoby pro technické zalezZitosti. Tito zaméstnanci absolvuji Skoleni o pfislusnych Cloudovych
sluzbach a budou urceni jako primarni kontakt pro komunikaci s pracovniky podpory.

Urovné reakce na pozadavky Zakaznikd.

Pracovnici technické podpory spolecnosti Siemens vynaloZi béhem Standardni dostupnosti podpory (neni-li nize uvedeno jinak) komeréné
primérené usili, aby Zakaznikovi poskytli prvni odpovéd' na pfipad podpory odvijejici se od jeho zavaznosti v nize uvedenych Ihltach podle
poradi doslych zadosti. Pfipady podpory se déli podle zavaznosti a slozZitosti. Zakaznik by mél kazdy pripad podpory klasifikovat podle nize
uvedenych prioritnich ttid. K neklasifikovanym ptipadim podpory bude pfistupovano jako ke ,stfedné” zavaznym. Konecna klasifikace
prioritnich tfid zalezi na vyhradnim uvazZeni spole¢nosti Siemens.

Tridy priority Definice centra Popis Standard Stribrna Zlata
podpory cilova cilova cilova
doba doba doba
odezvy odezvy odezvy
Kriticka Cloudové sluzby vibec Cloudové sluzby jsou aktudlné 2 hodiny 2 hodiny 1 hodina
(Priorita 1) nefunguji. Postizeni mimo provoz a brani Zakaznikovi
jsou vSichni uzivatelé. vykonavat veskeré Cinnosti. Dostupno
Dlouhodobéjsi pouzivani st
nékolika dulezitych funkci 24 hodin
Cloudovych sluzeb neni mozné. po dobu
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Problém s funkénosti nebo 5 dni
pfistupem nahlaseny v tydnu
v testovacim prostredi nebo
sandboxu nebude povaZovan za
kriticky.
Vysoka Provoz Cloudovych Vyrazna ztrata funkcénosti 4 hodiny 4 hodiny 4 hodiny
(Priorita 2) sluzeb je vainé jednotlivych komponent sluzeb,
narusen nebo nejsou Cloudové sluzby vsak zGstavaji Dostupno
k dispozici jejich hlavni funkéni. Jedna se o problém, st
komponenty. Vyrazny ktery vazné ovliviiuje nebo 24 hodin
dopad na uZivatele. omezuje dulezité funkce po dobu
Cloudovych sluzeb a ma vliv na 5 dni
jejich dlouhodobé pouzivani. v tydnu
Problém je ¢asové naléhavy
a mUZe zpUsobit okamzité
preruseni prace. Jakékoli
problémy nahlasené
v testovacim prostredi nebo
prostiedi sandboxu nebudou
povazovany jako vysoce dulezZité.
Stiedni Mirny dopad na Dochazi k problémim Dalsi Dalsi 6 hodin
(Priorita 3) jednotlivé funkce, funkcnosti, které nejsou pro pracovni pracovni
sluzby vsak Ize i nadale provoz spolecnosti kriticky den den 8 hodin
vyuzivat. Nékteré dulezité, a na strané zakaznika X
méné dulezité funkce nemusi dojit k preruseni po dobu
sluzby jsou naruseny ¢innosti. Tento problém mize 5 dni
nebo preruseny, ale byt ¢asové naléhavy, ale v tydnu
zasadné dulezité nezplsobuje okam?zité preruseni
soucasti Cloudovych ¢innosti zakaznika. Problému se
sluzeb zlstavaji da néjakym zplsobem vyhnout
funkéni. Minimalni nebo je mozné nalézt jiné
dopad na uZivatele. vhodné feseni.
Nizka Dotazy na pracovniky Zadosti nebo dotazy tykajici se Pfiméren Priméren Dalsi
(Priorita 4) podpory nebo Zadosti malo zavazného problému, é Usili é usili pracovni
o poskytnuti informaci, obecnd podpora a informace den
Zadosti o vylepseni o Cloudovych sluzbach. Provoz
nebo drobné Cloudovych sluzeb neni nijak
problémy, které ovlivnén.
nemaji zadny nebo
minimalni vliv na
fungovani Cloudovych
sluzeb. Zadny nebo
minimalni dopad na
uZivatele.

2.5 Nasledujici typy incidentl jsou vylouceny z rozsahu podpory Cloudovych sluzeb, Zakaznik je vSsak mUze resit s prodejnimi tymy:

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

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

(iii)  Incidenty tykajici se Zadosti o pfizpUsobeni.

3. SMLOUVA O POSKYTOVANi UROVNE SLUZEB

3.1 Maésicni dostupnost. U placenych obecné dostupnych Cloudovych sluzeb od spole¢nosti Siemens se spolecnost Siemens zavazuje k nasledujici
Mési¢ni dostupnosti.

Standard 95%
Stribrna 99,50 %
Zlata 99,95 %

3.2 Meési¢ni dostupnost se vypocitava nasledujicim zplsobem:
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3.4

Mésic¢ni dostupnost (%) = dostupnost béhem mésice / celkovy ¢as béhem mésice

Mésic Mysleno kalendarni mésic.

Mésicni dostupnost Procento ¢asu, po ktery jsou Cloudové sluzby v priiméru b&hem Mésice dostupné. Cislo se odviji od Dostupnosti
a Celkového casu.

Vyjimky v SLA Nedostupnost nebo jakykoli jiny problém, ktery zplsobi vypadek Cloudovych sluzeb v disledku téchto faktor(:
(i) Naplanovana udrzba v ramci Okna pro pravidelnou udrzbu.

(i) Prostoj, o kterém je Zakaznik informovéan nejméné 24 hodin predem.

(iii) Faktory, které jsou mimo ptrimérenou kontrolu spole¢nosti Siemens.

(iv) Jednani nebo necinnost Zakaznika nebo treti strany.

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

(vi) Pozastaveni nebo ukonceni poskytovani Cloudovych sluzeb v souladu se smlouvou.

Celkovy cas Veskery ¢as béhem mésice (v minutach), ve kterém nejsou zapocitany prostoje, které pfimo nebo nepfimo
spadaji pod vyjimky v SLA.

Dostupnost Veskery ¢as béhem mésice (v minutach), béhem kterého je mozné Cloudové sluzby vyuZit (je moZzné k nim
pristupovat, pfihlasit se a pouzivat uzivatelské rozhrani).

Okno pro pravidelnou udrzbu. Pokud neni v Centru podpory uvedeno jinak, Cloudové sluzby maji naplanované Okno pro pravidelnou udrzbu
v tydennich intervalech podle danych oblasti nasledujicim zptsobem:

Evropska unie: 4:59 CET sobota — 16:59 CET sobota
USA: 23:59 EST sobota — 11:59 EST nedéle
Japonsko: 23:59 JST sobota — 11:59 JST nedéle

Spolecnost Siemens si vyhrazuje pravo na prodlouzeni nebo zménu ¢asu uréeného pro Okno pro pravidelnou udrzbu. Spole¢nost Siemens
vynaloZi komercné primérené Usili, aby Zakaznika informovala alespori sedm dni pred jakoukoli takovou zménou nebo planovanou udrzbou.

Opravné prostiedky. Zakaznik musi spolecnosti Siemens predloZit pfipad podpory do 30 dnl po skonceni kazdého prislusSného Mésice, ve

kterém spolecnost Siemens nesplnila Mési¢ni dostupnost. Pfipady podpory, které Zakaznik nezasle v uréené Ih(té, mize spoleénost Siemens
zamitnout a nebude mit vici Zakaznikovi v souvislosti s danym nesplnénim Mési¢ni dostupnosti Zzadné dalsi povinnosti. Pokud spole¢nost
Siemens nesplni deklarovanou Mési¢ni dostupnost cloudovych sluzeb obsaZenou ve stejné Nabidce tfikrat nebo vicekrdt béhem jednoho
kalendarniho roku, pak ma Zakaznik pravo Objednavku ukoncit kvali nedodrzeni zavazk( ze strany spolecnosti Siemens. V pfipadé takové
vypovédi spolecnost Siemens vrati veskeré predplacené poplatky pro pfislusnou Nabidku v pomérné vysi za zbyvajici Dobu predplatného pro
pfislusnou Nabidku. Opravné prostredky uvedené v tomto oddile jsou jedinymi a vyhradnimi opravnymi prostredky Zakaznika, které se tykaji
dostupnosti Cloudovych sluzeb.

OPATRENi PODPORUJICi DOSTUPNOST

U obecné dostupnych placenych Cloudovych sluzeb od spole¢nosti Siemens pracuje spolecnost Siemens s nasledujicim ramcem a procesy.

Standard Stfibrna Zlata
Okno kontinuity provozu (RTO)*’ <24 hodin <24 hodin < 2 hodiny
Zélohovani dat (RPO)*? < 24 hodin <12 hodin < 2 hodiny
Uchovani dat Denné po dobu 2 tydnl Denné po dobu 30 dni Denné po dobu 30 dni
Mési¢né po dobu 3 mésictd Mési¢né po dobu 6 mésicl Mési¢né po dobu 1 roku

*1 RTO = €asovy cil fe$eni (Resolution Time Objective). Jedna se napfiklad o havarii, kterd ovliviiuje jednu oblast dostupnosti a je mozné, aby
cloudové sluzby byly obnoveny nebo prepnuty do sekundarni oblasti dostupnosti.

*2 RPO = cilovy bod Fe$eni (Resolution Point Objective) pro frekvenci Zalohovéni dat. Zdlohovani dat bude pfipadné provadéno ve vice
oblastech dostupnosti v rdmci jediného regionu.
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