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服务产品服务级别协议 
 

1. 服务级别协议 

本服务产品服务级别协议  ( “SLA ” ) 规定了相关系统可用性指标，Siemens Product Lifecycle 

Management Software Inc.，又被称为 Siemens Industry Software（以下简称“SISW”）会将其落实到

为订购提供的每个服务产品的生产版本中。本协议下未另行给出定义的任何术语具有在 SISW 和客户

所订立的云服务协议（“云服务协议”）下所载列的含义。 

本 SLA 不适用于系统可用性指标已明确载列于其适用补充条款及条件下的，或本协议下已明确排除服务

级别指标的任何服务产品。 

 

2. 定义 

“停机时间”指，对于某一特定月份而言，服务产品的生产版本不可用的总计时间，不包括下述定义的除

外停机时间。 

“月份”指公历月。 

“每月订购费用”指为未能达到系统可用性指标的云服务支付的每月（或每年总时间的 1/12，如适用）订

购费用。 

“定期维护期间”指，对于服务产品而言，本 SLA 所载列的 SISW 可预定用于此类服务产品维护或升级

的停机时间的固定期间。 
 

3. 系统可用性指标及抵减 

3.1 索赔流程及报告 

若 SISW 未能履行其在本 SLA 下有关某一服务产品的义务，则客户有权就该服务产品主张本 SLA 中所

述的任何救济。因 SISW 未能履行其在本 SLA 下的义务而向客户提供的任何救济应为客户可获得的唯

一及排他性救济。 

本 SLA 下的索赔必须于 SISW 未达到系统可用性指标的相关月份结束后三十 (30) 日内以诚信友好的方

式提起，且同时提交辅助案例。任何未能由客户在指定期间提起的索赔都可能被  SISW 拒绝，且 

SISW 对此类未能达到系统可用性指标的服务产品不再向客户负有任何义务。 

SISW 将以下述方式就适用服务产品的系统可用性向客户提交月度报告：(i) 经客户要求以邮件方式提

交至其指定的 SISW 客户经理，(ii) 通过系统，或 (iii) 通过向客户提供的门户网站，前提是此类门户网

站可用。 
 

3.2 系统可用性指标 
 

𝑺𝒚𝒔𝒕𝒆𝒎 𝑨𝒗𝒂𝒊𝒍𝒂𝒃𝒊𝒍𝒊𝒕𝒚 (𝒆𝒙𝒑𝒓𝒆𝒔𝒔𝒆𝒅 𝒂𝒔 𝒂 𝒑𝒆𝒓𝒄𝒆𝒏𝒕𝒂𝒈𝒆) =  
𝑼𝒑𝒕𝒊𝒎𝒆 (𝒊𝒏 𝒔𝒆𝒄𝒐𝒏𝒅𝒔) 𝒅𝒖𝒓𝒊𝒏𝒈 𝒂 𝑴𝒐𝒏𝒕𝒉

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝑻𝒊𝒎𝒆 (𝒊𝒏 𝒔𝒆𝒄𝒐𝒏𝒅𝒔) 𝒅𝒖𝒓𝒊𝒏𝒈 𝒂 𝑴𝒐𝒏𝒕𝒉
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如果适用服务产品的可用时间满足以下条件，则将视为已成功达到系统可用性指标：(i) SISW 高级云支持部署

可用时间达 99.95%，或 (ii) SISW 标准云支持部署可用时间达 95%。 
 

如果 SISW 在某一特定日历年度内有三 (3) 次或以上未能达到某一服务产品的系统可用性指标，那么，客户将有

权终止本协议，且免受处罚。 

 

除外停机时间 

某一特定月份内的以下全部停机时间可归为除外停机时间： 

 

(i) 定期维护期间内的预定停机时间（如本 SLA 第 4 条所述）； 

(ii) 已至少提前 24 小时告知客户的任何其他预定停机时间；或 

(iii) 不可用性由 SISW 合理控制之外的因素所致，例如，即使在合理谨慎

的情况下仍无法避免的不可预测和不可预见的事件。 

预定停机时间 
本 SLA 第 4 条“服务产品维护期间”下所载列的由 SISW 所预定的用于服

务产品的停机时间。 

总时间 某一月份的总计时间，减去除外停机时间。 

正常运行时间 服务产品在某一月份内可供运行使用的总计时间。 

 

4. 服务产品维护期间 

SISW 可指定下述所列的定期维护期间的停机期限，此类期限将被视为预定停机时间。如果引用了“当地

时间”，则指托管服务产品的数据中心的所在地。 

对于以下服务产品： 

- Teamcenter 
- Teamcenter Rapidstart   
- Industrial Machinery Catalyst 
- Intosite 
- NX Managed SaaS 
- Polarion 
- MOM 

 

定期维护期间： 

 

维护期间 

定期维护 每周星期五晚上 10:00 至星期一凌晨 3:00（美国太平洋时间）  

升级 每年最多 4 次，星期五晚上 10:00 至星期一凌晨 3:00（美国太平洋

时间） 

 

对于以下服务产品： 

- Omneo 
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定期维护期间： 

 

维护期间 

定期维护 每周星期五凌晨 3:00 至星期一凌晨 5:00（美国太平洋时间） 

升级 每年最多 7 次，星期五凌晨 3:00 至星期五上午 7:00（美国太平洋时间） 

SISW 保留延长或变更服务产品定期维护期间时间的权利。 对于适用于服务产品的预定停机时间，SISW 将

尽商业上合理的努力至少提前 72 小时告知客户。 

 


