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PTC SaaS 

《服務等級協定》 

 

所有本協定中未定義但首字母大寫的術語的定義參見PTC的《軟體即服務主協定》  （下文簡稱“《軟體即服務主協

定》” ）。 

 

“中斷時間”：指服務無法使用的時間，包括有理由中斷時間和無理由中斷時間。  

 

“服務中斷率”：等於減去《服務等級協定》所規定服務可用率之後的結果。  

 

“有理由中斷時間”：指下列原因造成服務中斷的時間：  

• 互聯網或客戶網路故障造成的中斷；客戶託管的協力廠商軟體造成的中斷；為客戶開發的或由客戶開發的在服

務上運行的或與服務互動的應用程式、定制服務、集成或配置造成的中斷。  

• 計畫內的維護或中斷（對此，PTC應提前通知客戶）。  

• 緊急維護或中斷（對此，PTC應盡商業上的合理努力提前通知客戶）。  

• 在客戶可以啟用或禁用服務或客戶訪問的情況下，客戶禁用服務導致的中斷。  

• 不可抗力事件。 

 

“《服務等級協定》”：99.5%的服務可用性，除非適用的服務描述中規定了不同的服務等級協定。 

 

“無理由中斷時間”：指除有理由中斷時間以外的中斷時間。 

 

1) 服務可用率。PTC承諾：其在生產服務方面的服務可用率（不包括有理由中斷，按月衡量）應符合或超出服務等

級目標。  

2) 測試和計算。服務可用率的測量方法為：每5分鐘從多個地點訪問服務URL，捕獲通過結果/失敗結果，計算最終

服務可用率。  

針對客戶的服務可用率按月計算，公式為：  

服務可用率（%）＝  

本月服務時間－有理由中斷時間－無理由中斷時間 

_____________________________________________________________________________ 

本月服務時間－有理由中斷時間 

 

3) 責任免除。服務可用率承諾只適用於生產服務，不適用於任何非生產環境。此承諾只適用於遵守《軟體即服務主

協定》的客戶，並不適用於：(a) 本協議項下逾期向PTC支付費用的客戶；(b)免費提供的測試服務、評估試用服務、

實驗性產品或其他產品；或 (c) 服務內或與服務相連的任何協力廠商應用程式。  

4) 服務可用率報告。PTC每月將向客戶提供前一個月服務可用率的報告。 

5) 信用賬額。若PTC違反了上述任何服務可用率相關義務，則PTC的全部責任（客戶的唯一救濟）僅限於：PTC應

針對客戶在違約行為發生當月的部分費用，向客戶授予一個信用賬額，並且該信用賬額應與當月SaaS訂購費乘以

服務中斷率的結果等值。該信用賬額應適用於當個服務期內未付的或即將到期的SaaS訂購費。如果PTC未遵守

《服務等級協定》，那麼客戶可上報相關違約行為，並在上報後的十個營業日內向PTC發送書面通知，從而依據

本《服務等級協定》附件提出索賠。如果客戶未能及時依據本款規定提出書面請求，那麼PTC將不向客戶授予任

何信用賬額。 

 

 

http://www.ptc.com/en/documents/legal-agreements/cloud-terms

