Umowa o Gwarantowanym
Poziomie Ustug dla
oprogramowania ifm
Cloud

Niniejsza Umowa o Gwarantowanym Poziomie Ustug ("SLA") reguluje dostepnos¢ systemu dla Subskrypciji
(zgodnie z definicjg zawartg w niniejszym dokumencie) Oprogramowania ifm Cloud ("Oprogramowanie
Cloud") zakupionego przez klienta ("Klient"), zgodnie z odpowiednim Potwierdzeniem ifm. Niniejsza
umowa SLA stanowi czes¢ Ogdlnych Warunkéw Korzystania z Oprogramowania ifm Cloud, ktére zostaty
wigczone do niniejszego dokumentu przez odniesienie i stanowig jego czes¢ ("Warunki").

Terminy pisane wielkg literg, ktére nie zostaty zdefiniowane w niniejszej umowie SLA, majg znaczenie okreslone
w Warunkach.

1. Zdefiniowane terminy. Dla celéw niniejszej Umowy SLA ponizsze terminy majg nastepujgce znaczenie:

"Kredyt" oznacza warto$¢ procentowg Optat za Oprogramowanie Chmurowe, ktéra zostanie
przyznana Klientowi, jesli ifm nie spetni Gwarantowanego Poziomu Ustug okreslonego w niniejszej
umowie SLA.

"Czas przestoju" oznacza fgczng liczbe minut w danym miesigcu, podczas ktérych
Oprogramowanie Chmurowe (z wyfgczeniem wersji pogladowych, przedpremierowych, beta lub
prébnych) jest niedostepne. Czas przestoju nie obejmuje Wytgczonego Czasu Przestoju.

"Wytaczony Czas Przestoju" oznacza fgczng liczbe minut w danym miesigcu, w ktérym
Oprogramowanie Chmurowe jest niedostepne z powodu: (i) Planowanych Czaséw Przestoju, (ii)
czasu przestoju autoryzowanego przez Klienta lub o ktérych Klient zostat powiadomiony z
wyprzedzeniem co najmniej pieciu (5) dni roboczych, (iii) okreséw niedostepnosci spowodowanych
czynnikami pozostajgcymi poza kontrolg ifm, w szczegdlnosci zdarzeh nieprzewidywalnych, ktérym
nie mozna byto zapobiec nawet przy zachowaniu nalezytej staranno$ci.

"ifm" oznacza podmiot ifm zidentyfikowany w Potwierdzeniu ifm.

"Incydent" oznacza powiadomienie ifm przez Klienta zgodnie z Sekcjg 2(a) za posrednictwem
zgtoszenia serwisowego, dotyczgcego nieplanowanego lub nieprzewidzianego zdarzenia, ktére
niekorzystnie wplywa ma negatywny wplyw na dostarczenie Oprogramowania Chmurowego.

"Miesiegczna Subskrypcja" oznacza miesieczng optate subskrypcyjng (lub 1/12 rocznej
Subskrypcji) uiszczang przez Klienta za oprogramowanie Chmurowe.

“Klasyfikacja Priorytetdw” oznacza poziom priorytetu okreslony przez ifm dla Incydentu zgodnie
z Sekcja 2(b).

"Czas Reakcji" oznacza obowigzujgcy czas reakcji dla kazdej Klasyfikacji Priorytetéw okreslony w
Sekcji 2(b), mierzgc od momentu potwierdzenia przez ifm otrzymania zgtoszenia Incydentu od
Klienta zgodnie z Sekcjg 2(a) ("Potwierdzenie Otrzymania").

"Planowany Czas Przestoju" oznacza tgczng liczbe minut w danym miesigcu, w ktorym
Oprogramowanie Chmurowe jest niedostepne z powodu zaplanowanej konserwacji i napraw
przeprowadzanej przez ifm.

"Gwarantowany Poziom Ustug" oznacza standard wydajnosci, ktéry ifm jest zobowigzana spetnié
przy dostarczaniu Oprogramowania Chmurowego, jak okreslono w punkcie 3 niniejszej umowy
SLA.

"Subskrypcja" oznacza roczng subskrypcje zakupiong przez Klienta w celu korzystania z
Oprogramowania Chmurowego, z wytgczeniem wszelkiego sprzetu i/lub wszelkich majgcych
zastosowanie ustug komunikacyjnych, urzadzen lub wyposazenia.
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2. Ustugi wsparcia. Niniejsza umowa SLA obejmuje nastepujgce ustugi wsparcia:

(a) Zdtoszenie Incydentu. ifm bedzie $wiadczy¢ wszystkie ustugi wsparcia, w przypadku
wystgpienia Incydentow, w godzinach pracy okreslonych w sekcji ,kontakt" na stronie
internetowej ifm.com wiasciwej dla danego kraju ("Godziny Wsparcia"), w ramach Czaséw
Reakgciji okreslonych dla odpowiedniej Klasyfikacji Priorytetow. Wszystkie ustugi wsparcia sg
Swiadczone w jezyku angielskim.
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W przypadku wystgpienia Incydentu, Klient zgtasza prosbe o pomoc techniczng, dzwonigc pod
odpowiedni numer telefonu Centrum Serwisowego lub wysylajagc wiadomos$¢é e-mail na adres
podany na stronie internetowej ifm.com wiasciwej dla danego kraju. Zgtaszajgc prosbe o pomoc
techniczng, Klient upowaznia zespét pomocy technicznej ifm do pobrania lub skopiowania
wszelkich danych niezbednych do rozwigzania Incydentu.

Kazda prosba o pomoc techniczng musi zawiera¢ nastepujgce informacje: (i) nazwe i adres
lokalizacji, w ktérej wystgpit Incydent, (ii) imie i nazwisko, numer telefonu i adres e-mail osoby
kontaktowej Klienta w sprawie Incydentu, (iii) adres URL instancji Klienta (instance URL), (iv)
sugerowang przez Klienta Klasyfikacje Priorytetow, (v) szczegdtowy opis Incydentu wraz ze
zrzutami ekranu lub przyktadami, stosownie do przypadku.

(b) Klasyfikacja Priorytetéw. ifm przypisze poziom priorytetu (Wysoki, Sredni lub Niski) do

kazdego Incydentu, zgodnie z nastepujgcymi kryteriami:

Klasyfikacja
priorytetéw

Opis

Wysoki

Zdarzenie ma powazny wplyw na dziatania lub aktywnosci biznesowe, bgdz
nie jest mozliwe ich wykonywanie. Incydent wymaga natychmiastowego
dziatania, poniewaz moze dojs¢ do znaczgcych strat lub pogorszenia ogélnego
stanu dziatan biznesowych.

Medium

(i) Incydent o Wysokim priorytecie, w odniesieniu do ktérego Klient otrzymat - w
ramach Czasu Reakcji wiasciwego dla Incydentu o Wysokim priorytecie —
Srodek zastepczy zaakceptowany przez Klienta; lub (ii) Incydent, inny niz o
Wysokim priorytecie, ktéry ma wplyw na dziatalno$¢ biznesowg lub atrakcyjnosé
rynkowa jego ustugi lub produktu. Incydent ma niewielki wptyw na dziatalno$é
biznesowa.

Niski

Pojedynczy lub drobny btad, ktéry: (i) nie wplywa znaczaco na funkcije
Oprogramowania Chmurowego; (ii) moze powodowac lub powoduje
ograniczenie lub wytgczenie tylko niektorych, funkcji Oprogramowania
Chmurowego niemajgcych kluczowego znaczenia; (iii) nie ma wptywu lub ma
jedynie niewielki wptyw na dziatalno$¢ operacyjna.

(c) Czasy Reakcii na Incydenty i Czas Rozwigzywania Incydentéw. ifm zobowigzuje sie do

przestrzegania nastepujacych Czaséw Reakcji dla Incydentdw zgtoszonych podczas
obowigzujgcych Godzin Wsparcia:

Klasyfikacja Priorytetow | Czas Reakcji (od
Potwierdzenia Otrzymania
przez ifm)

Wysoka 4 godzin

Medium 8 godzin

Niski 24 godzin
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(d) Wyitaczenia i ograniczenia. Niniejsza umowa SLA nie obejmuje nastepujacych zagadnien
zwigzanych z wydajnoscig lub dostepnoscia:

(i) wynikajgcych z czynnikdéw pozostajgcych poza kontrolg ifm (np. kleski zywiotowe,
wojna, akty terroryzmu, dziatania rzadowe lub awarie sieci lub sprzetu poza centrami
danych ifm, w tym w lokalizacji Klienta lub pomiedzy lokalizacjg Klienta a centrami danych
ifm);

(i) wynikajgcych z korzystania ze sprzetu Klienta i/lub sprzetu, oprogramowania, linii
komunikacyjnych (w tym miedzy innymi sieci komoérkowych) lub infrastruktury sieciowej
stron trzecich poza centrum danych ifm i niepodlegajgcych bezposredniej kontroli ifm, w
tym miedzy innymi problemdw wynikajgcych z niewystarczajgcej przepustowosci lub
zwigzanych z oprogramowaniem lub ustugami oséb trzecich;

(iii) zwigzanych z wykorzystaniem produktéw lub oprogramowania wycofanych z
eksploatacji lub wersji poglgdowych, przedpremierowych, beta lub préobnych produktéw lub
oprogramowania;

(iv) spowodowanych nieuprawnionym uzyciem Ilub nieprzestrzeganiem $rodkow
bezpieczenstwa, w szczegodlnosci przez pracownikéw, pomocnikéw lub wykonawcow
Klienta lub osoby posiadajgce hasta Klienta lub osoby uzyskujgce dostep do
Oprogramowania Chmurowego ifm za posrednictwem sprzetu Klienta, lub ktére w inny
sposob wynikajg z faktu nieprzestrzegania odpowiednich srodkéw bezpieczenstwa;

(v) wynikajgcych z niewtasciwego uzytkowania, nieprawidtowej konfiguraciji, zmiany lub
uszkodzenia Oprogramowania Chmurowego w sposob niezgodny z opisem zawartym w
Dokumentaciji;

(vi) spowodowanych korzystaniem z Oprogramowania Chmurowego w $rodowisku
innym niz okre$lone w Dokumentaciji;

(vii) wynikajacych z niezainstalowania Aktualizacji, ktéra rozwigzataby problem;

(viii) wynikajgcych z braku konserwaciji i/lub aktualizacji przez Klienta odpowiedniego
sprzetu (1j. bramy i/lub sprzetu komunikacyjnego, urzadzen lub ustug);

(ix) spowodowanych nieautoryzowang modyfikacjg Oprogramowania
Chmurowego i/lub odpowiedniego sprzetu przez Klienta lub osobe trzecig; lub

(x) w przypadku Subskrypcii, ktére zostaty zarezerwowane, ale nie zostaty optacone przez
Klienta.

3. Gwarantowany Poziomy Ustug i Kredyty. Ponizsza tabela okresla Gwarantowany Poziom Ustug i
Kredyty, do ktorych Klient bedzie uprawniony, jesli ifm nie spetni Gwarantowanych Pozioméw Ustug.
Gwarantowany Poziom Ustug opiera sie na nastepujgcych obliczeniach (catkowita liczba minut w danym
miesigcu — Czas Przestoju/catkowita liczba minut w danym miesigcu) * 100.

Oprogra Gwarantowany | Kredyt Konserwacja/Czas Przestoju | Przechowywanie/Usuw
:'mwanl Poziom Ustug | Serwisowy /Status Dostepnosci anie Danych Klientow
Chmuro

we
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moneo
Cloud

99,5% w
okresie
ostatnich 12
miesiecy

2% za kazdy
punkt
procentowy
ponizej
Gwarantowane
go Poziomu
Ustug

Znane problemy z dostepnoscig
(w tym przeszie, biezgce i/lub
planowane) bedg zgtaszane na
stronie status.ifm.

Dostep klienta do
Oprogramowania
Chmurowego zostanie
wytgczony 30 dni po
wygasnieciu lub
rozwigzaniu Subskrypciji.

Dane klienta zostang
usuniete 60 dni po
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wygashieciu lub
rozwigzaniu Subskrypciji.
iokey 99,0% w 2% za kazdy Znane problemy z Dostep klienta do
Cumulocity | ciggu punkt dostepnoscig (w tym przeszte Oprogramowania
(io-key.ifm) | ostatnich 12 procentowy i/lub biezgce) bedg zgtaszane Chmurowego zostanie
miesiecy ponizej na stronie status.ifm. wytgczony 30 dni po
Gwarantowane Nie ma reqularnie wygasnieciu lub
go Poziomu | 9 h L rozwigzaniu Subskrypciji.
Usiug zaplanowanyc przestojow na .
konserwacije. Dane Klienta zostang
usuniete 60 dni po
wygashieciu lub
rozwigzaniu Subskrypciji.
aplikacje ifm | 99,0% w 2% za kazdy Znane problemy z dostepnoscig | Dostep Klienta do
business ciggu punkt beda zgtaszane w portalu klienta| Oprogramowania
solutions ostatnich 12 procentowy ifm business solutions. Chmurowego zostanie
(ifm bs miesiecy ponizej N zablokowany po
apps) Gwarantowane E;r;asfé?ésvbgm?ﬁgfs C';I'Zeacshynology wygashieciu lub
go Poziomu " " . rozwigzaniu Subskrypciji.
Ustug Platform ("BTP"), ktor'e sg .
ogtaszane przez SAP: Dane Klienta zostang
https://support.sap.com/en/my- usunu’gtt_a 69 dni po
rt/svstems- wygashieciu lub
supporusystems- zakonczeniu Subskrypcji.
installations/cac/maintenance-
windows.html?anchorld=sectio
n
_ 149735568

Wszystkie Kredyty zostang uwzglednione w kolejnej fakturze po uptywie roku Subskrypciji, w ktérym
wystgpito naruszenie Gwarantowanego Poziomu Ustug. W zadnym wypadku Kredyty nie przekrocza
100% Miesiecznej Subskrypciji Klienta.

Kredyty okreslone w niniejszej

umowie SLA bedg jedynym

i wylacznym srodkiem prawnym

przystugujgcym Klientowi w przypadku niedotrzymania przez ifm Gwarantowanych Pozioméw Ustug.

Klientowi nie przystugujg zadne inne prawa ani $rodki zaradcze okre$lone w Warunkach.

4. Obowiazki Klienta. Obowigzki i zobowigzania Klienta wynikajgce z niniejszej umowy SLA obejmujg

nastepujgce kwestie:

(a) Wyznaczenie profesjonalnie i technicznie wykwalifikowanej osoby kontaktowej jako
bezposredniego fgcznika odpowiedzialnego za komunikowanie sie z ifm i dostarczanie jej na czas
doktadnych informacji oraz opinii dotyczacych Incydentow.

(b) Dostarczanie informacji, upowaznien, dostepu i korzystania z systeméw Klienta wymaganych
przez ifm w celu swiadczenia ustug wsparcia.

(c) Przestrzeganie zasad i proceséw ustanowionych przez ifm w zakresie zgtaszania awarii i
incydentéw zwigzanych z Oprogramowaniem Chmurowym oraz ustalania priorytetéw zgtoszen
serwisowych.

(d) Zapewnienie wszelkiej innej uzasadnionej wspotpracy i pomocy, o ktdérg moze poprosié ifm.

5. Zatozenia. Swiadczenie przez ifm ustug wsparcia w ramach niniejszej umowy SLA podlega
nastepujgcym zatozeniom, ograniczeniom i zaleznosciom:

(a) Informacje przekazane przez Klienta do ifm niezbedne do $wiadczenia ustug wsparcia bedg
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doktadne i aktualne.
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(b) procedury ifm i $wiadczenie ustug wsparcia mogg ulec zmianie w wyniku zmian w
odpowiednich wewnetrznych politykach Klienta lub w obowigzujgcych przepisach prawa lub
regulacjach.

6. Postanowienia dodatkowe.

(a) Informacje o zaplanowanych Czasach Przestoju, przerwach w dziataniu, aktualnej
dostepnosci, aktualizacjach i modyfikacjach Oprogramowania Chmurowego sg dostepne pod
adresem status.ifm lub na portalu klienta ifm business solutions, jesli dotyczy.

(b) Spory bedg rozstrzygane zgodnie z warunkami okreslonymi w punkcie 15 Warunkoéw.

(c) Niniejsza umowa SLA moze byé okresowo modyfikowana przez ifm, a jej najnowsza wersja
jest dostepna na stronie internetowej ifm.com wtasciwej dla danego kraju. Odnowienie przez
Klienta Subskrypcji Oprogramowania Chmurowego stanowi akceptacje takich modyfikac;ji.

(d) W przypadku sprzecznosci miedzy postanowieniami niniejszej umowy SLA lub Warunkoéw,
postanowienia Warunkéw zostang uzgodnione jako postanowienia przewazajace i kontrolujgce.
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