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Umowa o Gwarantowanym Poziomie Swiadczenia Ustug

W niniejszej Umowie o Gwarantowanym Poziomie Swiadczenia Ustug opisano wskazniki poziomu $wiadczenia ustug
oraz wymagane poziomy $wiadczenia ustug majgce zastosowanie do Ustug w chmurze i jako Zatgcznikstanowi
integralng czes¢ Formularza Zamowienia. W przypadku sprzecznosci miedzy warunkami Formularza Zaméwienia a
postanowieniami Umowy o gwarantowanym poziomie ustug, postanowienia Umowy o gwarantowanym poziomie ustug
beda nadrzedne i beda miaty charakter rozstrzygajgcy.

DOSTEPNOSC

o ,Dostepnos¢” (oznacza, ze Ustugi w chmurze sg dostepne) obliczong jako
pomniejszong 0 Czas Niedostepnosci z danego miesigca
podzielona
przez taczng liczbe minut w miesigcu pomniejszong o liczbe zaplanowanych minut konserwacji w tym miesigcu.
Wynik ten jest nastepnie mnozony przez 100, tak aby Dostepnos$¢ byta wyrazona w procentach.

e ,Czas Niedostepnosci” oznacza liczbe minut z danego miesigca kiedy $rodowisko produkcyjne
Oprogramowanie nie byto dostepne do wykorzystania, Definicja Czasu Niedostepnosci nie obejmuje Czasu
Planowej Konserwacji oraz Czasu Wytgczonego (wedtug ponizszej definiciji).

e ,Czas Planowej Konserwacji” oznacza tgczng liczbe minut na dany miesigc przypadajgcg na konserwacje.

Z tytutu nienalezytego poziomu swiadczenia ustug Klientowi przystugujg potrgcenia (dalej: ,Potracenia”) zgodnie z
ponizszym schematem jesli Dostepnos$¢ danego miesigca nie jest rowna lub wyzsza 99,7%. W przypadku srodowisk
dedykowanych (tj. w modelu single-tenant) (w ramach ktérych jedna instancja Ustug w chmurze wspierajgcej obstuguje
jednego Klienta). Potrgcenia sg przyznawane tylko w przypadku dostepnosci ponizej 99.5%.

Dostepnos¢ Potracenia
(% miesiecznej proporcjonalnej Opftaty
subskrypcyjnej Ustugi w chmurze)

99,699% - 99,000%* 5%

98,999% - 98,500% 15%
98,499% - 95,000% 25%
Ponizej 95.000% 35%

"99.500% - 99.000% dla srodowisk w modelu single-tenant

Potrgcenia z Opfat subskrypcyjnych uiszczonych w rozliczeniu rocznym opierajg sie na proporcjonalnej miesieczne;j
réwnowartosci opfat. Przyktadowo piecioprocentowe (5%) Potrgcenie z Rocznej Opfaty subskrypcyjnej wynosi piec
procent (5%) 1/12 czesci Rocznej Optaty subskrypcyjnej. Potrgcenia uwzglednia sie na nastepnej wystawianej
Klientowi fakturze na Optate subskrypcyjnalub, jesli Klient opfacit juz ostatnig fakture z tytutu niniejszej Umowy,
dokonuje sie go na rzecz Klienta w ciggu trzydziestu (30) dni kalendarzowych po stwierdzeniu, ze Potracenie jest
nalezne. Potrgcenia sg dostepne tylko dla srodowisk produkcyjnych.

W razie spadku Dostepnosci srodowiska produkcyjnego ponizej 95% przez dowolne trzy (3) kolejno nastepujgce po
sobie miesigce lub przez dowolne cztery (4) miesigce w biezgcym okresie dwunastu (12) miesiecy (dalej: ,Powod”)
Klient moze, w ciggu szesédziesieciu (60) dni od wystgpienia takiego Powodu, anulowa¢ przedmiotowy Formularz
Zaméwienia, i wowczas zamiast Potrgcenia (niezastosowanego) Klient otrzymuje proporcjonalny zwrot wszelkich
przedptaconych Optat za Ustugi w chmurze za niewykorzystang czes$¢ kazdocze$nie biezgcego Okresu Ustug w
chmurze po skutecznym anulowaniu Formularza Zaméwienia. Powyzsze Srodki zaradcze sg jednymi dostepnymi i
zastepujg wszelkie inne $rodki zaradcze w razie, gdy Dostepnosé nie wynosi badz nie przekracza 99,7%. (99.5% dla
srodowisk w modelu single-tenant )
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Infor przedstawi Klientowi raport Dostepnosci za dany miesigc jesli, w ciggu trzydziestu (30) dni po ostatnim dniu tego
miesigca, Klientwystgpi do przydzielonego mu Menadzera CSM (Customer Success Manager) Ilub
customersuccess@infor.com z pisemnym zgdaniem przedstawienia takiego raportu. Po dostarczeniu Klientowi raportu
o Dostepnosci Klient ma trzydziesci (30) dni na ztozenie wniosku o Potrgcenia (wniosek ten musi by¢ ztozony na
pismie); po otrzymaniu takiego wniosku Infor niezwtocznie omoéwi z Klientem raport oraz wniosek o Potrgcenia.

Dla celéw obliczania Dostepnosci, jakiegokolwiek czasu niedostepnosci spowodowanej dowolnym z ponizszych
czynnikow (dalej: ,Czas Wylaczony”) nie wlicza sie do Czasu Niedostepnosci.

e  Przerwy spowodowane dziataniem Zdarzen Sity Wyzszej;

e Przerwy spowodowane dziataniem lub zaniechaniem Klienta lub jego wykonawcow, dostawcéw (oprocz Infor)
lub Uprawnionych Uzytkownikéw;

e  Okresy przerw na zadanie Klienta;

e Przerwy spowodowane awariami sprzetu, oprogramowania lub innych technologii Klienta i/lub sprzetu stron
trzecich, na ktore Infor nie ma wptywu;

e Obnizenie wydajnosci spowodowane nadmiernym korzystaniem przez Klienta z Ustug w chmurze ponad
zakres udzielonej Klientowi licencji i/lub ograniczen korzystania.

Ograniczenie Ustug w chmurze. W przypadku nadmiernego zapotrzebowania, Infor moze ustawi¢ zgdania w
kolejce lub nadac im priorytet w celu utrzymania wydajnosci systemu dla wszystkich Klientow bez ograniczania
Dostepnosci, przy czym powyzsze nie zwalnia Infor z obowigzku zapewnienia odpowiedniej infrastruktury
obliczeniowej dla Subskrybowanych Ustug. Infor ograniczy limit w czasie i zakresie w stopniu, w jakim jest to
mozliwe w danych okolicznosciach.

PLANOWA KONSERWACJA

Subskrybowane Ustugi w chmurze podlegajg regularnej planowanej comiesiecznej konserwaciji, o ktorej Klient jest
powiadamiany mailowo z co najmniej siedemdziesieciodwugodzinnym (72h) wyprzedzeniem, zgodnie z opisem w
przewodniku dostarczania SaaS (dostepnym przez caly czas za posrednictwem Infor Concierge). Okresowo
aktualizowany roczny harmonogram konserwacji jest dostepny za posrednictwem platformy Infor Concierge. W
standardowych warunkach operacyjnych szacowany czas kazdej planowej konserwacji wynosi do szesciu (6) godzin.
O ile Infor jest w stanie wykona¢ wiekszosé prac konserwacyjnych podczas planowych konserwacji, w pewnych
wyjgtkowych okolicznosciach zachodzi konieczno$¢ wykonania ich poza harmonogramem planowych konserwacji
(dalej: ,Pilna Konserwacja”), co pomaga zachowac¢ integralnos¢ i bezpieczenstwo Ustug w chmurze. W takich
sytuacjach Infor powiadomi gtéwng osobe do kontaktu po stronie Klienta o Pilnej Konserwacji z najwiekszym
technicznie mozliwym wyprzedzeniem. Infor przeprowadza réwniez od czasu do czasu prace konserwacyjne, ktére
nie powodujg przestojow, w tym poza planowej konserwacyjnymi.

PLAN TWORZENIA KOPIl ZAPASOWYCH, CIAGLOSCI DZIALANIA | PRZYWRACANIA PO AWARII

Infor prowadzi opracowany w formie pisemnej plan ciggtosci dziatania (dalej: ,BCP”) zaprojektowany tak, aby umozliwi¢
Infor zachowanie ciggtosci Swiadczenia Ustug w chmurze bez istotnych przerw w razie zaktocenia ich dziatania. Infor
regularnie tworzy kopie zapasowe Danych Klienta (co tydzien petng kopie zapasowag, codziennie réznicowa) i okresowo
(co najmniej raz w roku) testuje procedury przywracania po awarii, co pomaga utrzyma¢ mozliwos¢ osiggniecia
nastepujgcych celdw gwarantowanego poziomu $wiadczenia ustug w zakresie przywracania po awarii. Co roku
przeprowadzany jest audyt odpowiednich srodkéw kontrolnych w ramach BCP, zas$ ich aktualizacja dokumentowana
jest w sporzadzanym przez strone trzecig raporcie nt. Srodkéw Kontrolnych Systeméw i Organizaciji, dostepnym dla
Klienta za posrednictwem platformy Infor Concierge lub Infor CloudSuite™ Self-Service Portal. Kopie zapasowe sg
replikowane i przesytane do rozproszonych geograficznie centréw danych w obrebie tego samego regionu, w ktérym
Ustug w chmurze sg udostepniane. Stosowany w Infor proces przywracania po awarii wspiera petne srodowisko
produkcyjne. Tworzone przez Infor kopie zapasowe w Ustug w chmurze sg przeznaczone wytgcznie do celow
przywracania po ewentualnej utracie danych (tj. nie muszg spetia¢ wewnetrznych lub prawnych (obowigzujgcych u
Klienta) wymogoéw w zakresie przechowywania danych), zas zgdania przywrdcenia danych Klient moze kierowac¢ za
posrednictwem zgtoszenia incydentu wymagajgcego wsparcia.

e Moment i Czestotliwos¢ tworzenia Kopii Zapasowych: Moment i czestotliwosé wykonywania kopii
zapasowych (dalej: ,RPQO”) oznacza akceptowalng ilos¢ utraconych danych mierzonych jednostkami
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czasu oraz moment, do ktérego dane bedg odzyskiwane. RPO dla gwarantowanego poziomu
Swiadczenia ustug wynosi jedng (1) godzine.

e Czas Przywracania: Czas przywracania systemow i procesow (dalej: ,RTO”) oznacza okres, w trakcie
ktérego Subskrybowane Ustugi zostang przywrécone po stwierdzeniu awarii. Serwer do celéw
przywracania po awarii bedzie dziata¢ w ramach RTO przez dwanascie (12) godzin.

Dodatkowo, w przypadku $rodowisk dedykowanych (. w modelu single-tenant) (w ramach ktérych jedna instancja
Oprogramowanie i infrastruktury wspierajgcej obstuguje jednego Klienta), docelowe RPO i RTO wynoszg zasadniczo
dwadzie$cia cztery (24) godziny.

WSPARCIE
1. Ustugi Wsparcia

1.1 Telefoniczne Wsparcie Techniczne

Zasadniczo Infor zapewnia wsparcie telefoniczne od poniedziatku do pigtku w godzinach od 8:00 do 17:00 czasu
miejscowego w strefie czasowej Klienta, z wytgczeniem dni swigtecznych dla Infor, ktére przypadajg w ramach danego
okresu $wiadczenia wsparcia. Godziny $wiadczenia Wsparcia mogg rézni¢ sie w zaleznosci od odpowiednich Ustug
w chmurze,, w ktérym to przypadku odpowiednie godziny $wiadczenia Wsparcia odnotowuje sie w okreslonej ,Bazie
Wiedzy” (ang. Knowledge Base) dostepnej za posrednictwem platformy Infor Concierge pod adresem
https://concierge.infor.com/.

1.2 Wsparcie Elektroniczne

W systemie 24x7x365 Infor udziela dostepu do internetowej platformy Infor Concierge, w ramach ktoérej dostepne sg
takie ustugi, jak elektroniczne zgtaszanie i Sledzenie incydentdw oraz zarzgdzanie nimi, artykuty zgromadzone w Bazie
Wiedzy, informacje o najnowszych wydaniach Ustug w chmurze, jak rowniez Dokumentacja dotyczgca Ustug w
chmurze.

1.3 Wsparcie w przypadku Incydentéw Krytycznych w systemie 24 x 7

~Wsparcie przy Incydentach Krytycznych” oznacza $wiadczenie Wsparcia w sytuacji braku mozliwosci korzystania z
krytycznej ustugi w sSrodowisku produkcyjnym (Dotkliwos¢ 1), zgodnie z definicjg w ust. 2.2 nizej. Wsparcie obejmuje
Wsparcie przy Incydentach Krytycznych swiadczone 24 godziny na dobe 365 dni w roku, w tym w dni swigteczne.
Wsparcie przy Incydentach Krytycznych bedzie swiadczone do chwili przywrécenia dziatania Ustug w chmurze |,
wprowadzenia zasadnego z biznesowego punktu widzenia srodka zastepczego lub uzyskania mozliwosci obnizenia
poziomu dotkliwosci incydentu.

1.4 Powiadomienie o Sytuacji Krytycznej

Infor Concierge umozliwia Osobie Wyznaczonej do Kontaktu stworzenie unikalniego profilu. ,Osoba Wyznaczona do
Kontaktu” oznacza osoby do kontaktu po stronie Klienta, ktére gruntownie rozumiejg istote odpowiednich Ustug w
chmurze i dysponujg odpowiednig wiedzg techniczng wymagang do wspomagania postepowania awaryjnego i
terminowego rozwigzywania problemoéw zwigzanych z incydentami. Kazda Osoba Wyznaczona do Kontaktu moze
réwniez, wedle wilasnego uznania, uzyska¢ dostep do artykutdw zgromadzonych w Bazie wiedzy w ramach
poszczegdlnych obszaréw zainteresowania. Po opracowaniu przez Infor artykutu dotyczgcego okreslonego incydentu
krytycznego i umieszczeniu go w Bazie Wiedzy Osoba Wyznaczona do Kontaktu moze otrzymac¢ powiadomienie o jego
dostepnosci i 0 mozliwosci uzyskania do niego dostepu.

2. Rozwigzywanie probleméw zwigzanych z incydentami wymagajgcymi Wsparcia

2.1 Rozpoczecie postepowania w przypadku zaistnienia Incydentu
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https://concierge.infor.com/

Osoba Wyznaczona do Kontaktu moze skontaktowac sie z zespotem Wsparcia Infor telefonicznie lub zgtosi¢ incydent
elektronicznie za posrednictwem platformy Infor Concierge w celu zgtoszenia zgdania Wsparcia (dalej: ,Incydent”).

Ogdlna definicja incydentu wymagajgcego Wsparcia brzmi nastepujgco: pojedynczy, mozliwy do powielenia problem
lub symptom, zgdanie pomocy lub zapytanie, ktére w pehi i rzetelnie zgtoszono za posrednictwem platformy Infor
Concierge, w zakresie odpowiednich Ustug w chmurze , a takze zgdanie informacji na temat planu Infor Cloud Premium
Support Plan lub programu CareFor Plan oraz dostepnych w ich ramach mozliwosci.

W celu umozliwienia terminowego udzielenia odpowiedzi na incydent wymagajacy Wsparcia Osoba Wyznaczona do
Kontaktu powinna udzieli¢ nastepujgcych informacji: (a) numer klienta Infor oraz dane kontaktowe, (b) nazwe
odpowiednich Ustug w chmurze wymienionych w odpowiednym Formularzu Zaméwienia , (c) poziom dotkliwosci
incydentu wymagajgcego Wsparcia, (d) szczegoty dotyczgce incydentu wymagajacego Wsparcia, w tym
powiadomienia o btedach oraz kroki majgce na celu powielenie btedu, jak rowniez ewentualne zrzuty ekranu i przyktady
odpowiedzi systemu w przypadku zgtoszen internetowych, oraz (e) opis wplywu i czestotliwosci incydentu.

2.2 Poziomy Dotkliwosci

Osoba Wyznaczona do Kontaktu oraz Infor dokonajg zasadnej biznesowej oceny sytuacji, aby wzajemnie
zidentyfikowa¢ poziom dotkliwosci incydentu zgodnie z nastepujacym opisem tych poziomoéw:

Dotkliwos¢ Opis Definicja
1 Brak mozliwosci Ustuga jest niedostepna dla wszystkich uzytkownikow w $rodowisku
korzystania z produkcyjnym lub krytyczny proces biznesowy w Srodowisku
krytycznej ustugi w produkcyjnym zostat wstrzymany bez akceptowalnych sSrodkow
Srodowisku zastepczych.
produkcyjnym.
2 Istotny wplyw. Mozliwos¢ Swiadczenia ustugi jest istotnie ograniczona powodujac

zaktocenie waznych procesdw biznesowych i nie ma akceptowalnych
srodkow zastepczych.

3 Sredni wptyw. Mozliwos¢ Swiadczenia ustugi jest czgsciowo ograniczona. Nastgpito
zaktoécenie waznych procesow biznesowych, ale istnieje akceptowalny,
krétkoterminowy $rodek zastepczy.

4 Standardowy wplyw. | Mozliwo$¢ Swiadczenia ustugi w pelnym zakresie. Rodzg sie pytania
dotyczace funkcjonalnosci Ustug w chmurze Ilub kwestii, dla ktorej
istnieje akceptowalny srodek zastepczy.

2.3 Reakcja

Infor podejmie zasadne z biznesowego punktu widzenia starania w celu osiggniecia ponizszych docelowych czasow
reakcji. Infor oblicza ,Docelowy Czas Reakcji” jako réznice pomiedzy czasem prawidiowego zgtoszenia incydentu w
ramach systemu wsparcia Infor a czasem pierwszej merytorycznej korespondencji od Infor.
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Plan Wsparcia Infor CareFor Success
Plan Wsparcia Infor
Dotkliwosé | Premium i Plan Wsparcia CS+
1 W ciggu 30 minut — 24*7 W ciggu 30 minut — 24*7 W ciggu 30 minut — 24*7
5 W ciggu 1 Roboczogodziny
W ciggu 2 Roboczogodziny W ciggu 1 Roboczogodziny — 24*7
3 W ciggu 2 Roboczogodziny W ciggu 1 Roboczogodziny W ciggu 2 Roboczogodziny
4 W ciggu 4 Roboczogodziny W ciggu 4 Roboczogodziny W ciggu 2 Roboczogodziny

,Roboczogodzin” oznacza kazdg godzine w ciggu dnia, kiedy biuro Infor Swiadczace Wsparcie na rzecz Klienta jest
otwarte.

2.4 Rozwiagzanie

Rozwigzaniem moze by¢, miedzy innymi, udzielenie odpowiedzi rozwigzujgcej problem; naprawa kodu; wydanie fatki
(,patch”) oprogramowania; zmiana procesu operacyjnego; zasadny z biznesowego punktu widzenia srodek zastepczy.
Rozwigzanie incydentu wymagajgcego Wsparcia jest czesto procesem iteratywnym, uzaleznionym od wielu
zmiennych. Niekiedy ustalenie przyczyny i sposobu rozwigzania incydentu wymaga wspétpracy i préb rozwigzania
problemu podejmowanych przez rézne zespoty w strukturach Infor i Klienta. Charakter tego procesu utrudnia podanie
konkretnego czasu rozwigzania problemu. W miare podejmowania przez Infor kolejnych krokéw w procesie
rozwigzywania problemu Infor regularnie informuje Klienta o postgpach i doktada wszelkich staran w celu umozliwienia
Klientowi dalszego prowadzenia dziatalnosci.

2.5 Eskalacja

Najlepszym sposobem rozwigzania wiekszosci incydentdéw wymagajgcych Wsparcia jest postepowanie zgodnie ze
standardowymi obowigzujgcymi w Infor procedurami operacyjnymi. Jesli Klient uzna, ze dany incydent wymagajacy
Wsparcia wymaga poswiecenia jego rozwigzaniu wiekszej uwagi, Klient moze samodzielnie eskalowac¢ incydent za
posrednictwem platformy Infor Concierge korzystajac przy danym zgtoszeniu incydentu z opcji ,Zazadaj Eskalacji”. W
ramach tego procesu Infor poprosi Klienta o podanie konkretnego powodu eskalacji, okreslenie wptywu incydentu na
jego dziatalnosé, liczby osob dotknietych skutkami incydentu, ram czasowych oraz innych istotnych szczegoétowych
informacji pomagajacych Infor wtasciwie ustali¢ priorytetowos¢ niezbedng do podjecia decyzji o eskalacji. Jesli Klient
zyczytby sobie kontaktu telefonicznego z Menadzerem ds. Wsparcia, Klient moze to rowniez wskaza¢ w zadaniu
eskalacji. Po eskalacji powiadamia sie wtasciwego Menadzera ds. Wsparcia oraz Analityka ds. Wsparcia, aby podjeli
stosowne dziatania. Jesli Klient nie ma dostepu do platformy Infor Concierge, moze on eskalowac incydent kontaktujac
sie z regionalnym Centrum Wsparcia Infor.

Mozliwos¢ korzystania z eskalacji zastrzezona jest wytacznie dla kwestii istotnie wymagajgcych poswiecenia ich
rozwigzaniu wiekszej uwagi. Nie przewiduje sie mozliwosci korzystania z niej przy incydentach, ktére mozna
skutecznie rozwigzac¢ stosujgc standardowe procedury operacyjne Infor.

2.6 Zmiany

Infor moze od czasu do czasu zmienia¢ powyzsze opisy Wsparcia , ale zadne zmiany nie spowodujg istotnego
obnizenia poziomu $wiadczonego na rzecz Klienta Wsparcia w trakcie rocznego Okresu Ustug w chmurze, optaconego
przez Klienta poprzez uiszczenie stosownej Optaty za Ustugi w chmurze.
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