Wsparcie Ustug w chmurze i gwarantowany SIEMENS

poziom $wiadczenia ustug
Siemens Digital Industries Software

Wsparcie Ustug w chmurze i gwarantowany poziom $wiadczenia ustug (,Cloud SLA”) stosuje sie tylko do ustug w chmurze wskazanych w
odpowiednich Warunkach uzupetniajgcych lub Zaméwieniu uzgodnionym miedzy Klientem a firmg Siemens. Niniejsza struktura Cloud SLA, wraz z
umowa i innymi odpowiednimi Warunkami uzupetniajacymi, tworza umowe zawartg miedzy stronami (,Umowa”).
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POZIOM SWIADCZENIA WSPARCIA | UStUG

Firma Siemens oferuje wsparcie i ustugi na trzech poziomach: Standardowym, Srebrnym i Ztotym. Jak opisano ponizej w niniejszym dokumencie
Cloud SLA, kazdy poziom zapewnia Klientowi odpowiednie korzysci dotyczace (i) godzin wsparcia i czasu odpowiedzi, (ii) dostepnoscii (iii) metod
wsparcia statego dziatania Ustug w chmurze. Odpowiedni poziom zostanie okreslony w Zamowieniu. Jesli w Zamdwieniu na ptatne Ustugi w
chmurze swiadczone przez firme Siemens nie jest okreslony poziom, wsparcie i ustugi beda swiadczone na poziomie Standardowym. Poziomy
Srebrny i Ztoty moga nie by¢ dostepne dla wszystkich Ustug w chmurze.

WSPARCIE TECHNICZNE
Organizacja wsparcia technicznego firmy Siemens ma na celu udzielenia klientowi wsparcia dla Ustug w chmurze. Wsparcie techniczne jest
Swiadczone w jezyku angielskim. Firma Siemens zapewnia wsparcie w innych jezykach wedtug swojego wytacznego uznania.

Catodobowe wsparcie techniczne on-line. Klient moze w dowolnym momencie tworzy¢ i przegladaé zgtoszenia oraz zarzadzac nimi (mogg by¢
okreslone jako ,zgtoszenia incydentow”). Klient moze réwniez sprawdzi¢ status incydentdw wptywajgcych od klientéw w portalu centrum
wsparcia Siemens (,,Centrum wsparcia”) za pomocg tacza 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 wsparcia
technicznego bedg aktualizowane za posrednictwem Centrum wsparcia.

Standardowe godziny wsparcia. Klient moze otrzymac wsparcie telefoniczne, dzwonigc do Centrum wsparcia, ktére obstuguje okreslone Ustugi
w chmurze lub lokalne Centrum wsparcia w regionie, gdzie znajduje sie Klient, jak okreslono w Centrum wsparcia. O ile nie okreslono inaczej w
Centrum wsparcia, wsparcie jest dostepne w okreslonych ponizej godzinach (z wytgczeniem lokalnych dni wolnych) dla Centrum wsparcia
obstugujgcego obszar geograficzny, w ktorym znajduje sie Klient. Mozna je znalezé pod adresem
https://www.plm.automation.siemens.com/global/en/support/. Do Centrum wsparcia Klient moze przesyta¢ zgtoszenia dotyczgce Ustug w
chmurze, zgtasza¢ mozliwe btedy, monitorowaé postepy w rozpatrywaniu zgtoszen,, wymienia¢ informacje na forum i uzyska¢ dostep do
informacji dot. Ustug w chmurze. Na uzasadnione zadanie firmy Siemens Klient umozliwi firmie Siemens $wiadczenie wsparcia technicznego za
posrednictwem technologii zdalnego udostepniania ekranu.

Standardowe godziny wsparcia

Standardowy Srebrny Ztoty
8 godzin przez 5 dni w tygodniu 12 godzin przez 5 dni w tygodniu 24 godzin przez 7 dni w tygodniu
EST, CET, JST* EST, CET, JST*

* EST = czas wschodni; CET = czas srodkowoeuropejski; JST = czas japoniski

Osoby do kontaktu w sprawach technicznych. Firma Siemens moze wymaga¢ od Klienta wyznaczenia jednego lub kilku pracownikéw jako
osoby do kontaktu w sprawach wsparcia technicznego. Wskazani pracownicy zostang przeszkoleni w zakresie odpowiednich Ustug w chmurze
i bedg petnic role podstawowych oséb kontaktowych w zakresie sktadania i realizacji zgtoszen wsparcia technicznego.

Reakcja na zgtoszenia Klienta.

Pracownicy wsparcia technicznego firmy Siemens dotozg uzasadnionych z punktu widzenia firmy staran w czasie standardowych godzin
Swiadczenia wsparcia (z wyjatkiem okolicznosci opisanych ponizej) w celu rozpatrzenia zgtoszenia do wsparcia technicznego w oparciu o jego
klasyfikacje i w opisanych ponizej przedziatach czasowych na zasadzie ,kto pierwszy, ten lepszy”. Zgtoszenia do wsparcia technicznego s3
przekazywane na wyzszy szczebel stosownie do ich wagi i ztozonosci. Klienci wstepnie klasyfikujg zgtoszenia wedtug klasyfikacji
pierwszenstwa opisanych ponizej. Niesklasyfikowane zgtoszenia bedg traktowane jako posiadajace ,,Sredni” priorytet. Firma Siemens
dokonuje ostatecznej klasyfikacji priorytetu incydentu wedtug swojego wytacznego uznania.

Klasy Definicja centrum Opis Standard Srebrny Ztoty
priorytetow wsparcia owy docelowy docelowy
docelowy czas czas
czas odpowie odpowie
odpowie dzi dzi
dzi
Krytyczny Ustugi w chmurze Ustugi w chmurze s3 obecnie 2 godziny 2 godziny 1 godzina
(Priorytet 1) catkowicie nie dziataja. nieaktywne i uniemozliwiaja
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problemy ktére maja
niewielki wptyw na
normalne
funkcjonowanie Ustug
w chmurze lub nie
wptywaja na nie. Brak
wptywu lub minimalny
wptyw na czynnosci
uzytkownikow.

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

Problem dotyczy Klientowi podjecie jakichkolwiek 24
wszystkich dziatan. Nie mozna korzystac z godziny x
uzytkownikow. kluczowych funkcji Ustug w 5 dni
chmurze. Problemy z funkcjami w tygodn
lub dostepem w Srodowisku iu
testowym/piaskownicy
(sandbox) nie beda traktowane
jako krytyczne.
Wysoki Dziatanie Ustug w Powazna utrata funkcji 4 godziny 4 godziny 4 godziny
(Priorytet 2) chmurze jest powaznie indywidualnych komponentéw
ograniczone lub wdrozonych ustug, ale ogét 24
niedostepne sg istotne Ustug w chmurze nadal dziata. godziny x
komponenty. Znaczacy Problem powaznie wptywa na 5dni
wptyw na czynnosci funkcjonowanie Ustug w w tygodn
uzytkownikéw. chmurze lub je ogranicza i ma iu
wptyw na ich uzytkowanie.
Problem nalezy rozwigza¢ w
okreslonym czasie i moze
powodowac przerwy w pracy.
Problemy zgtoszone w
Srodowisku
testowym/piaskownicy
(sandbox) nigdy nie bedg miaty
wysokiego priorytetu.
Sredni Niewielki wptyw na Wystepuja problemy z Nastepny Nastepny 6 godzin
(Priorytet 3) funkcjonalnos¢, mozna funkcjonalnoscig, ale Klient moze dzien dzien
nadal uzywac ustug. kontynuowac prace lub funkcja roboczy roboczy 8 godzin
Wystepuja niekluczowa dla dziatania firmy X
ograniczenia w nie dziata poprawnie. Problem 5 dni
korzystaniu z moze wymagac rozwigzania w w tygodn
niektérych okreslonym czasie, ale nie iu
niekluczowych funkcji powoduje natychmiastowych
Ustug w chmurze lub przerw w pracy. Z Ustug w
przerwy w ich chmurze mozna korzysta¢ w
dostepnosci, ale ograniczony sposéb lub istnieje
wiekszos¢ kluczowych obejscie problemu.
sktadnikéw ustugi
wciaz dziata.
Minimalny wptyw na
czynnosci
uzytkownikdéw.
Niski Informacje lub pytania Zgtoszenie lub pytanie dotyczace W miare W miare Nastepny
(Priorytet 4) dotyczgce wsparcia, niewielkiego problemu, mozliwo$ mozliwo$ dzien
zadania ulepszenia, ogdblnego wsparcia lub informacji ci ci roboczy

Nastepujace rodzaje incydentdw nie s3 objete wsparciem dla Ustug w chmurze, ale Klient moze przekazac je dziatom sprzedazy w celu

rozwigzania:

(i)  incydenty dotyczace wydania, wersji i/lub funkcjonalnosci ustugi zaprojektowanej lub skonfigurowanej specjalnie dla Klienta (chyba ze w
Zamoéwieniu wyraznie okreslono inaczej);
(ii)  incydenty przypisane w ramach zgtoszenia o konsultacje lub szkolenie (,,samouczki”) - opisane w dokumentacji uzytkownika online;

(iii) incydenty przypisane w ramach zgtoszenia dotyczgcego niestandardowego rozwoju.

UMOWA O GWARANTOWANYM POZIOMIE SWIADCZENIA UStUG
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3.1 Miesieczna Dostepnosé. W przypadku ptatnych Ustug w Chmurze ogdlnie udostepnianych przez Siemens, Siemens zobowigzuje sie do
nastepujacej Miesiecznej Dostepnosci.

Standardowy 95%
Srebrny 99,5%
Ztoty 99,95%

3.2 Miesieczna Dostepnosé bedzie obliczana w nastepujacy sposdb:

Miesieczna Dostepnosé (%) = Czas aktywnosci w ciggu Miesigca / taczny czas w ciggu Miesigca

Miesigc Oznacza miesigc kalendarzowy

Miesieczna Oznacza sredni procent czasu, przez jaki Ustugi w chmurze sg dostepne w danym miesigcu na podstawie Czasu
Dostepnos¢ sprawnosci i Catkowitego czasu.

Wytaczenia z SLA Oznacza niedostepnos¢ lub inne problemy z wydajnoscig powodujgce przestdj Ustug w chmurze w wyniku:

(i) konserwacji w ramach Okresu Planowej Konserwaciji;

(i) przestoju, o ktérym Klient zostanie powiadomiony z co najmniej 24-godzinnym wyprzedzeniem;
(iii) czynnikow, na ktoére firma Siemens nie ma wptywu;

(iv) dziatan lub zaniechania Klienta lub strony trzeciej;

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

(vi) zawieszenia lub zakonczenia Ustug w chmurze zgodnie z Umowa.

taczny czas taczny czas w ciggu miesigca (liczony w minutach) po odjeciu czasu wynikajacego bezposrednio lub posrednio z
Wytgczen z SLA.

Czas aktywnosci taczny czas w ciggu miesiaca (liczony w minutach), w ktérym Ustugi w chmurze sg dostepne do celéw
produkcyjnych (tzn. uzytkownicy moga logowac sie i korzystac z interfejsu).

3.3 Okres Planowej Konserwacji. O ile nie okreslono inaczej w Centrum wsparcia, okresy konserwacji Ustug w chmurze sg wyznaczone w
nastepujacy sposdb w poszczegdlnych regionach:

Unia Europejska: Sobota, 4:59 CET — sobota, 16:59 CET
Stany Zjednoczone: Sobota, 23:59 EST — niedziela, 11:59 EST
Japonia: Sobota, 23:59 JST — niedziela, 11:59 JST

Siemens zastrzega sobie prawo do przedtuzenia lub zmiany Okresu Planowe]j Konserwacji. Firma Siemens dotozy wszelkich uzasadnionych z
biznesowego punktu widzenia staran, aby powiadomic¢ Klienta na co najmniej 7 (siedem) dni przed kazda taka zmiang lub planowang
konserwacja.

3.4 Srodki zaradcze. Klient powinien zgtosi¢ firmie Siemens brak utrzymania obiecanej Miesiecznej dostepnosci, w ciggu 30 dni od korica okresu,
w ktérym dostepnos¢ nie zostata utrzymana. Zgtoszenia, ktérych Klient nie zgtosit w podanym wyzej terminie, mogg zostac¢ odrzucone przez
firme Siemens, a firma Siemens nie bedzie mie¢ wobec Klienta zadnych dodatkowych zobowigzan z tytutu nieosiggniecia przez nig poziomu
dostepnosci w danym miesigcu. Jesli firma Siemens nie jest w stanie zapewni¢ dostepnosci Ustug w chmurze w ramach jednej oferty przez
przynajmniej trzy miesigce w danym roku kalendarzowym, Klientowi bedzie przystugiwac prawo do odstgpienia od Zamoéwienia na takg oferte.
W przypadku odstgpienia od Zamodwienia firma Siemens zwrdci wszelkie wczesniej uiszczone optaty za dang Oferte, rozliczajac je
proporcjonalnie za pozostaty Okres subskrypcji tej Oferty. Srodki zaradcze opisane w niniejszej sekcji beda jedynymi dostepnymi dla Klienta
srodkami zaradczymi dotyczgcymi braku utrzymania dostepnosci Ustug w chmurze.

4.  SRODKI ZACHOWANIA SPRAWNOSCI

Firma Siemens opiera udostepniane przez siebie ptatne Ustugi w chmurze na nastepujacych strukturach i procesach.

Standardowy Srebrny Ztoty
Okno ciagtosci dziatania (RTO)* <24 godz. < 24 godz. <2 godz.
Kopia zapasowa danych (RPO)*? < 24 godz. <12 godz. <2 godz.
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Codziennie przez 2 tygodnie Codziennie przez 30 dni Codziennie przez 30 dni

P h ied h
rzechowywanie danyc Comiesiecznie przez 3 miesigce | Comiesiecznie przez 6 miesiecy Comiesiecznie przez 1 rok

*1 RTO = Docelowy czas rozwigzania (ang. ,Resolution Time Objective”). Dotyczy np. awarii wptywajgcej na pojedynczy obszar dostepnosci, co
pozwala przenies¢ ustuge do innego obszaru dostepnosci.

*2 RPO = Cel czestotliwosci tworzenia Kopii zapasowych danych (ang. ,Resolution Point Objective”). Jeli to konieczne, kopie zapasowe
danych beda wykonywane w wielu obszarach dostepnosci w danym regionie.
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