SAP

OPIS USLUG SAP ACTIVEATTENTION (ANG. ACTIVEATTENTION SERVICES DESCRIPTION — ,,ASD”)

W ramach Ustug SAP ActiveAttention Klient moze otrzymywa¢ fachowe doradztwo na miejscu i/lub zdalnie w celu
zapewnienia mu pomocy w planowaniu zlecenia Ustug ActiveAttention, zarzadzaniu nim, analizowaniu go
i identyfikowaniu obszaréw, w ktérych mozna wprowadzi¢ udoskonalenia biznesowe, a takze doradztwa w zakresie
potencjalnego przeksztatcenia architektury. Majg one pomaéc Klientowi w ciggtym doskonaleniu dziatalnosci biznesowej
i/lub w organizowaniu i prowadzeniu dziatan w jego srodowisku systemowym SAP, wspierajgc transformacje,
wdrazanie i aktualizacje oprogramowania oraz projekty operacyjne.

Terminy pisane wielkg litera, ktére zostaly uzyte, ale nie sg zdefiniowane w niniejszym dokumencie, zachowujg
znaczenie przypisane im w Umowie.

1. DEFINICJE

1.1. »Kwartal kalendarzowy” oznacza trzymiesieczny okres konczacy sie odpowiednio 31 marca, 30 czerwca,
30 wrzesnia i 31 grudnia danego roku kalendarzowego.

1.2. ,Lokalne godziny pracy” oznaczajg standardowe godziny pracy (8:00—-18:00) w zwykte dni robocze, zgodnie
ze stosownym harmonogramem dni Swigtecznych przestrzeganym w siedzibie SAP. Strony mogg wspolnie
uzgodnic¢, wytgcznie w odniesieniu do Umowy dotyczacej poziomu ustug SAP lub Umowy dotyczacej poziomu
ustug SAP typu Premium zdefiniowanej w niniejszym dokumencie, ze referencyjnymi Lokalnymi godzinami
pracy beda godziny pracy obowigzujace w siedzibie jednego z Podmiotéw powigzanych SAP.

1.3. »Standardowe godziny pracy” oznaczajg okres 8 godzin pomiedzy godzing 6:00 a 20:00 od poniedziatku
do pigtku, o ile strony nie uzgodnity inaczej w formie pisemne;.

1.4. »System produktywny” oznacza stosowany na potrzeby prowadzenia wewnetrznych dziatan biznesowych
Klienta system produktywny SAP, w ktérym rejestrowane sg dane Klienta.

15. »Zatacznik dotyczacy pomocy technicznej” oznacza zatgcznik do Umowy licencyjnej dotyczacej pomocy
technicznej SAP (tj. SAP Standard Support, SAP Enterprise Support lub SAP Product Support for Large
Enterprises), obowigzujacy w odniesieniu do Oprogramowania licencjonowanego na mocy Umowy
licencyjnej.

1.6. ,»Gléwny problem” oznacza zidentyfikowane i traktowane priorytetowo przez SAP i Klienta wedtug
standardéw SAP problemy lub uszkodzenia, ktore:

a) zagrazajg Startowi produktywnemu systemu przedprodukcyjnego; lub
b) majg znaczacy wptyw na System produktywny.

2. USLUGI SAP ACTIVEATTENTION

SAP sSwiadczy wytgcznie Ustugi ActiveAttention (,Ustugi ActiveAttention”) wyszczegolnione
w Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention do Formularza zaméwienia odnoszgcego sie do niniejszego
ASD. Ustugi SAP ActiveAttention obejmujag nastepujace komponenty.

2.1. Ustugi SAP Embedded Services

2.1.1. SAP s$wiadczy ustugi SAP Embedded Services za posrednictwem pracujacego na miejscu zespotu, w ktérego
sktad wchodzg zasoby pomocy technicznej SAP (,,Wyznaczone zasoby”) okreslone w Dokumentacji zakresu
Ustug ActiveAttention dotgczonej do Formularza zamdwienia i petnigce opisane ponizej role. Wspomniane
Wyznaczone zasoby bedg dostepne w lokalizacjach Klienta w Standardowych godzinach pracy przez liczbe
dni podang na okres czasu (,,Okres”) w odniesieniu do kazdej osoby wchodzacej w sktad Wyznaczonych
zasobéw w Okresie $wiadczenia Ustug ActiveAttention, w kazdym przypadku zgodnie z Dokumentacjg
zakresu Ustug ActiveAttention do Formularza zamowienia (,Liczba dni dostepnosci Wyznaczonych
zasoboéw”). Przydziat Wyznaczonych zasobdw nastgpi w terminie 6 tygodni od podpisania Formularza
zamowienia. Liczba dni dostepnosci Wyznaczonych zasobdw nie obejmuje okresu urlopu wypoczynkowego
pracownikéw wchodzacych w sktad Wyznaczonych zasobow.
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2.1.2.

2.1.2.1.

2.1.2.2.

2.1.3.

2.2.
2.2.1.

W zaleznosci od roli czynnosci wykonywane przez przydzielonego pracownika lub pracownikéw wchodzgcych
w sktad Wyznaczonych zasobdéw bedg obejmowac jeden lub kilka sposréd nastepujgcych obszarow
w zakresie uzgodnionym pomiedzy stronami:

Dziatania Kierownika ds. jakosci technicznej ustug SAP Foundation (ang. Foundation Technical Quality
Manager, ,,FTQM”):

a) Zna rozwigzania stosowane u Klienta w zakresie Oprogramowania SAP oraz jego procesy biznesowe.
b) Zapewnia doradztwo, wskazdéwki i pomoc w nastepujgcych obszarach:

. Zarzadzanie ryzykiem technicznym/zarzgdzanie programami kompleksowych projektow wdrozen,
uaktualnien i zmian oprogramowania Klienta

. Strategia udostepniania wers;ji i uaktualnien produktéw SAP, zgodna ze strategig Klienta w zakresie
technologii informatycznych

) Identyfikacja obszaréw pozwalajgcych na potencjalne ograniczenie catkowitych kosztow dziatalnosci
Klienta oraz potencjatu optymalizac;ji (ij. ciggtego doskonalenia) Oprogramowania SAP Klienta

C) Zapewnia przejrzyste informacje na temat stanu prac w obszarach kluczowych, w tym raportuje o statusie
wspolnie uzgodnionych kluczowych wskaznikow efektywnosci (,,KPI”).

d) Opracowuje i prowadzi odpowiednie dla danego Klienta plany zlecenia Ustug ActiveAttention uzgodnione
obopdlnie przez strony.

e) Ulatwia wykonanie planu zlecenia Ustug ActiveAttention, co obejmuje koordynacje $wiadczenia
poszczegolnych ustug oraz zapewnienie odpowiednich zasobow SAP.

Dziatania Menedzera ds. jakosci technicznej SAP (ang. Technical Quality Manager — ,,TQM”):

a) Zapewnienie doradztwa, wskazéwek i pomocy w nastepujgcych uzgodnionych obszarach:

o Wymagania dotyczace pomocy technicznej SAP, procesy wspierania Klienta i wykorzystanie
narzedzi wsparcia technicznego SAP (np. SAP Note Assistant, SAP Notes Search oraz SAP Solution
Manager Enterprise Edition)

. Zintegrowane kompleksowe zarzgdzanie cyklem zycia aplikaciji

. Walidacja integracji ztozonych rozwigzan Klienta

o Bardziej efektywna obstuga rozwigzania SAP

. Zarzgdzanie dostepnoscig rozwigzan, monitorowanie oraz realizacja zadan
. Plan(y) ograniczenia ryzyka dotyczace krytycznych probleméw serwisowych
o Ograniczenie oraz/lub unikanie niepozgdanych incydentow

b) Sledzenie wdrozenia przez Klienta rekomendacji i planéw dziatania SAP wynikajgcych ze $wiadczenia
ustug SAP Expert Services opisanych w niniejszym dokumencie.

c) Przekazywanie okresowego statusu i raportow dotyczacych ryzyka na poziomie kierownictwa projektu ze
strony Klienta.

d) Pomaganie Klientowi w koordynowaniu, sledzeniu i zgtaszaniu kwestii zwigzanych z ograniczaniem
ryzyka technicznego SAP oraz Gtéwnych problemow.

e) Zarzadzanie kryteriami jakosciowymi dla wybranych projektéw dotyczacych kluczowych obszaréw.

Za koordynacje wszystkich ustug SAP Foundation bedzie odpowiada¢ Kierownik ds. umowy wyznaczony
przez Klienta. Zmiany zakresu ustug SAP Embedded Services wymagajg uprzedniego pisemnego
uzgodnienia przez strony. Jakiekolwiek zmiany ustug SAP Embedded Services bedg zawsze dotyczy¢ jedynie
ustug SAP Embedded Services i nie bedg mie¢ zastosowania do zadnych innych rodzajéow ustug SAP.

Ustugi SAP Expert Services

SAP moze swiadczy¢ ustugi Innovation, Co-Design, Architecture Planning, Implementation Support, Cyber
Security and Compliance, PaaS and DevOps, Safeguarding, End-to-End Operations i/lub ustugi Innovative
Business Solutions Support (tacznie: ,,Ustugi SAP Expert Services”) w czasie Zwyktych godzin pracy (o ile
wczesniej strony nie uzgodnity inaczej na pismie) zgodnie z ustaleniami pomiedzy SAP a Klientem zawartymi
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2.2.2.

2.2.3.

2.2.4.

2.2.5.

2.3.

2.3.1.

w uzgodnionym planie zlecenia Ustug ActiveAttention, w ramach liczby dni dostepnosci ustug SAP Expert
Services w danym Okresie podczas Okresu $wiadczenia Ustug ActiveAttention okreslonego w Dokumentacji
zakresu Ustug ActiveAttention do Formularza zamoéwienia (,,Liczba dni dostepnosci ustug Expert
Services”).

W ramach Liczby dni dostepnosci ustug Expert Services Klient bedzie uprawniony do wyboru dowolnej
standardowej ustugi SAP Expert Service wchodzacej w sktad aktualnego portfela ustug SAP Expert Services.
Wykaz biezacych ustug SAP Expert Services jest dostepny pod adresem www.sap.com/activeattention-
service-list.

Aby zaplanowac realizacje ustug SAP Expert Services, Klient powinien skontaktowac sie z wtasciwym
Kierownikiem ds. jakosci technicznej ustug SAP Foundation (FTQM) lub wyznaczong osobg wchodzacg
w sktad Wyznaczonych zasobéw. SAP wymaga zaplanowania realizacji wybranej ustugi SAP Expert Services
z co najmniej 5-tygodniowym wyprzedzeniem. Jezeli bedzie to mozliwe z punktu widzenia SAP, ustugi SAP
Expert Services bedg mogty zosta¢ zaplanowane z mniejszym wyprzedzeniem, zgodnie z pojawiajgcymi sie
na biezgco wymaganiami dotyczacymi danego projektu. Na podstawie otrzymanych od Klienta informac;ji
i wymagan SAP obliczy szacunkowa liczbe dni wymagang do wykonania zamdéwionej ustugi SAP Expert
Services. We wspomnianych obliczeniach zostang uwzglednione czynnos$ci przygotowawcze i koncowe. W
stosownych przypadkach Liczba dni dostepnosci ustug SAP Expert Services zostanie pomniejszona o liczbe
dni wykorzystanych na realizacje ustugi SAP Expert Services. Od Liczby dni dostepnosci ustug SAP Expert
Services nie odlicza sie czasu podrozy. W przypadku gdy Klient wstrzyma lub anuluje zaméwiong uprzednio
ustuge SAP Expert Services na mniej niz 3 tygodnie przed datg rozpoczecia swiadczenia takiej Ustugi, SAP
moze pomniejszy¢ przystugujgcg Klientowi Liczbe dni dostepnosci ustug SAP Expert Services o liczbe
przepracowanych juz dni.

Klient okresli sktad zespotu projektowego i zapewni dostepnos¢ odpowiednich osob kontaktowych przez okres
$wiadczenia poszczegdlnych Ustug pomocy technicznej SAP. W sktad wspomnianych zespotéw projektowych
Klienta powinny wchodzi¢ nastgpujgce osoby: Kierownik projektu informatycznego ze strony Klienta,
zaangazowani w projekt wtasciciele proceséw biznesowych, administratorzy systemu, aktywni uzytkownicy
oraz osoby odpowiedzialne za wdrazanie odpowiednich podstawowych proceséw biznesowych. Terminarz
wymaga udziatu czesci badz catego zespotu projektowego Klienta. Przed rozpoczeciem $wiadczenia ustugi
SAP Expert Service kierownicy ds. umowy:

a) uzgodnig bardziej sformalizowany terminarz Ustugi SAP Expert Service;
b) ustalg zakres wymaganego zaangazowania cztonkéw zespotu projektowego Klienta; oraz

c) okreslg wszelkie warunki wstepne dotyczgce Oprogramowania SAP niezbednego do realizacji ustugi SAP
Expert Service.

Kategoria ustug SAP Expert Services ,Innovative Business Solutions Support” jest dostepna tylko
w przypadku Funkcji (okreslonych w Zatgczniku 1) objetych Pomocg techniczng IDP (opisang w ponizszej
sekcji 2.10) jako element zlecenia Ustug ActiveAttention w Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention do
Formularza zamdwienia.

SAP Expertise on Demand

Ustuga SAP Expertise on Demand (,,EoD” lub ,,Ustuga EoD”) jest ustugg zdalng, udostepniajgcag zasoby
SAP w celu spetnienia zapotrzebowania Klienta na realizacje krotko- i $rednioterminowych zadan
(obejmujgcych nie wiecej niz dziesie¢ osobodni). Zadania te dotyczg ztozonych technicznie lub nietypowych
kwestii, zazwyczaj wykraczajgcych poza zakres kompetencji personelu Klienta, takich jak: drobne modyfikacje
Oprogramowania SAP (zdefiniowane w odpowiedniej Umowie licencyjnej SAP), drobne zmiany konfiguracii
systemu Oprogramowania SAP Klienta, przekazywanie wiedzy na temat Oprogramowania SAP itp. Ustugi
EoD nie obejmuja:

a) reakcji na zdarzenia zgtoszone przez Klienta, poniewaz sg one objete Planem pomocy technicznej do

Umowy licencyjnej; ani
b) funkcji opracowanych przez dziat SAP Innovative Business Solutions.
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2.3.2.

2.3.3.

2.3.4.

2.4.
24.1.

24.2.

2.4.3.

2.5.
2.5.1.

2.5.2.

25.2.1.

Ustugi EoD bedg $wiadczone w Zwyklych godzinach pracy przez Liczbe dni dostepno$ci ustug EoD na kazdy
Okres w Okresie $wiadczenia Ustug ActiveAttention wskazanym w Dokumentacji zakresu Ustug
ActiveAttention dotgczonej do Formularza zaméwienia (,,Liczba dni dostepnosci ustug EoD”).

Aby skorzysta¢ z Ustug EoD, Klient wysle zgloszenie pomocy technicznej w jezyku angielskim za
posrednictwem infrastruktury pomocy technicznej SAP, podajgc informacje o zadaniu iinformacje
pomocnicze dotyczace Zadania EoD, w zwigzku z ktérym Klient zwraca sie¢ do SAP o wsparcie (,,Zadanie
EoD”). SAP dokona nastepnie analizy zlecenia Zadania EoD Klienta. SAP moze odmdwi¢ realizacji Zadania
EoD zleconego przez Klienta w przypadku, gdy zlecenie nie spetni wymogéw Zadania EoD zgodnie
z niniejszg sekcjg 2.3 lub gdy Zadanie EoD nie bedzie mogto zosta¢ zrealizowane z uwagi na implikacje
techniczne lub prawne. Jesli Zadanie EoD bedzie mogto zosta¢ zrealizowane przez SAP, SAP przekaze
Klientowi plan dziatania dotyczacy wykonania Zadania EoD. Jezeli Klient zaakceptuje plan dziatania i zleci
rozpoczecie prac, SAP przedstawi oszacowanie czasu koniecznego do wykonania zadania (w godzinach,
z zastrzezeniem minimalnego 4-godzinnego okresu realizacji zaakceptowanego Zadania EoD). Po
zaakceptowaniu szacunkowego czasu przez Klienta SAP rozpocznie prace nad realizacjg Zadania EoD
zgodnie z planem dziatania. Faktyczna liczba godzin wykorzystanych na wykonanie zatwierdzonego Zadania
EoD zostanie odjeta od Liczby dni dostepnosci ustug EoD. Ustug EoD nie mozna wykorzystywac na potrzeby
realizacji ustug SAP Expert Services wymienionych powyzej w sekcji 2.2.

SAP podejmie ekonomicznie uzasadnione dziatania w celu realizacji zlecen dotyczgcych Zadan EoD
ztozonych przez Klienta, niemniej jednak nie gwarantuje realizacji kazdego zlecenia dotyczacego Zadania
EoD ztozonego przez Klienta i nie bedzie ponosi¢ odpowiedzialnosci w przypadku niemoznosci realizacji lub
niezrealizowania zlecenia dotyczgcego Zadania EoD. SAP powiadomi Klienta w sytuacji, gdy realizacja
Zlecenia dotyczgcego Zadania EoD nie bedzie mozliwa. Jesli SAP rozpocznie prace nad Zadaniem EoD,
a nastepnie stwierdzi, ze nie zakonczy Zadania albo uzna, ze nie ma mozliwosci jego zakonczenia, Klient
otrzyma od SAP pisemne wyjasnienie przyczyn takiego stanu rzeczy.

Ustugi SAP On-Call Duty

Ustugi SAP On-Call Duty zapewniajg Klientowi zdalny dostep do osoby kontaktowej w dziale pomocy
technicznej SAP w celu udzielenia Klientowi wsparcia w zakresie krytycznych proceséw biznesowych w razie
potrzeby. Ustugi SAP On-Call Duty bedg $wiadczone przez okreslong liczbe sesji SAP On-Call Duty Services
w danym Okresie przez Okres $wiadczenia Ustug ActiveAttention okreslony w Dokumentacji zakresu Ustug
ActiveAttention dotgczonej do Formularza zaméwienia (,,Liczba sesji On-Call Duty”).

Sesja ustug SAP On-Call Duty jest przeprowadzana:

a) albo od poniedziatku do niedzieli od 8.00 do 20.00 tego samego dnia w strefie czasowej Klienta;
b) albo od poniedziatku do niedzieli od 20.00 do 8.00 kolejnego dnia w strefie czasowej Klienta.

Aby zaplanowac¢ sesje SAP On-Call Duty, Klient powinien zgtosi¢ odpowiednie zapotrzebowanie na piSmie
Kierownikowi ds. jakosci technicznej (TQM) lub wiasciwej osobie wchodzacej w sktad Wyznaczonych
zasobdw. Planowanie sesji SAP On-Call Duty wymaga powiadomienia z 5-tygodniowym wyprzedzeniem.

Umowa o gwarantowanym poziomie $wiadczenia ustug (SLA)

Umowa dotyczaca poziomu ustug SAP jest dostepna jako skladnik umowy na Ustugi SAP ActiveAttention dla
klientow korzystajgcych z Planu pomocy technicznej ustug SAP Product Support for Large Enterprises
(,PSLE”). Klienci, ktérzy zawarli z SAP umowe dotyczaca ustug SAP Enterprise Support, otrzymajg Umowe
SLA zgodnie z jej postanowieniami.

Ponizsze zobowigzania wynikajgce z Umowy dotyczacej poziomu ustug (,,Umowa SLA”) majg zastosowanie
do wszystkich zdarzen zgtaszanych przez Klienta, ktére zostaty zaakceptowane przez SAP z priorytetem 1
lub 2 i spetniajg warunki wstepne okreslone w niniejszym dokumencie w odniesieniu do instalacji Klienta oraz
kombinacji identyfikatoréw systemoéw (,,SID”) wymienionych w Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention
dotaczonej do Formularza zamoéwienia. Umowy te wchodzg w zycie w pierwszym petnym Kwartale
kalendarzowym od daty podpisania Formularza zamowienia.

Umowa SLA w odniesieniu do czasu reakcji poczgtkowej:
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25.2.2.

25.2.3.

25.24.

2.5.25.

2.5.3.
2.5.3.1.

a) Zdarzenia o priorytecie 1 (,bardzo wysoki”): SAP zareaguje na zdarzenia o priorytecie 1 w ciggu jednej
(1) godziny od otrzymania zgtoszenia takich zdarzen (catodobowo, przez 7 dni w tygodniu). Zdarzenie
otrzymuje priorytet 1, jesli problem ma bardzo powazne konsekwencje dla realizacji standardowych
transakcji biznesowych i uniemozliwia wykonywanie pilnych prac o kluczowym znaczeniu dla
dziatalno$ci. Dzieje sie tak zazwyczaj w nastepujgcych przypadkach: catkowita awaria systemu,
nieprawidtowe dziatanie gtéwnych funkcji systemu SAP lub wystgpienie Gtdwnych probleméw, a takze
gdy w zadnym ze zgtoszonych przypadkéw nie jest mozliwe obejscie.

b) Zdarzenia o priorytecie 2 (,wysoki”): SAP zobowigzuje sie do reakcji na zdarzenia o priorytecie 2 w ciggu
4 godzin od otrzymania zgtoszen o takich zdarzeniach w Lokalnych godzinach pracy SAP. Incydent
otrzymuje priorytet 2, jesli ma istotny wptyw na standardowe transakcje biznesowe i uniemozliwia
realizacje niezbednych zadah. Incydent polega na wystgpieniu nieprawidtowosci w dziataniu lub braku
dziatania funkgcji, ktére sg wymagane do wykonywania takich transakc;ji i/lub zadan.

Wiecej informacji na temat nadawania priorytetéow mozna znalez¢ w nocie SAP nr 67739 dostepnej w Bazie
danych not SAP w witrynie SAP Customer Support pod adresem http://support.sap.com/notes.

Umowa SLA w odniesieniu do podjecia czynnosci korygujacej w zwigzku ze zdarzeniami o priorytecie 1

SAP przedstawi rozwigzanie, obejscie lub plan dziatania (,,Czynno$¢ korygujaca”), ktére umozliwig
rozwigzanie problemu zwigzanego ze zgtoszonym przez Klienta zdarzeniem o priorytecie 1 w ciggu 4 godzin
od otrzymania przez SAP zgtoszenia takiego zdarzenia o priorytecie 1 (catodobowo, przez 7 dni w tygodniu).

Jesli w ramach Czynnosci korygujacej Klient otrzyma plan dziatania, bedzie on zawierat:
a) status procesu rozwigzywania;

b) kolejne planowane kroki, w tym okreslenie odpowiedzialnego personelu SAP;

c) dziatania wymagane od Klienta w celu wsparcia procesu usuwania btedu;

d) w mozliwym zakresie planowane daty wykonania czynnosci przez SAP; oraz

e) daty i godziny nastepnej aktualizacji statusu przez SAP. Dalsze aktualizacje statusu problemu beda
zawiera¢ podsumowanie podjetych dotgd czynnosci, informacje o nastepnych planowanych krokach oraz
date i godzine nastepnej aktualizacji statusu.

Umowa SLA w odniesieniu do czynnosci korygujgcej ma zastosowanie tylko do tej czesci czasu
przetwarzania, podczas ktérej zdarzenie jest przetwarzane w SAP (,Czas przetwarzania”). Czas
przetwarzania nie obejmuje okresu, kiedy zdarzenie ma status ,Czynnos¢ Klienta” lub ,Rozwigzanie
zaproponowane przez SAP”, przy czym:

a) status,,Czynnos¢ Klienta” oznacza, ze informacja o zdarzeniu zostata przekazana Klientowi; oraz

b) status ,,Rozwigzanie zaproponowane przez SAP” oznacza, ze SAP zrealizowata Czynnos¢ korygujgca
zgodnie z niniejszym punktem.

Warunki Umowy SLA w odniesieniu do czynnosci korygujgcej uznaje sie za spetnione, jezeli SAP zaproponuje
rozwigzanie (status ,Rozwigzanie proponowane przez SAP”), obejscie lub plan dziatania w ciggu 4 godzin
czasu przetwarzania, bgdz jezeli Klient zgodzi sie obnizy¢ priorytet zdarzenia.

Warunki wstepne

Umowy SLA bedg mialy zastosowanie wytgcznie w przypadku spetnienia w odniesieniu do wszystkich
zdarzen nastepujgcych warunkéw wstepnych:

a) we wszystkich przypadkach z wyjagtkiem Analizy pierwotnych przyczyn dla kodu dodatkowego zgodnie
z sekcjg 2.6 ponizej zdarzenia muszg by¢ zwigzane z wersjami Oprogramowania SAP, ktére zostatly
zaklasyfikowane przez SAP ze statusem dostawy ,nieograniczona dostepnosc”;

b) zdarzenia sg zgtaszane przez Klienta w jezyku angielskim za posrednictwem systemu SAP Solution
Manager Enterprise Edition zgodnie z obowigzujgcg w danym momencie procedurg ich raportowania;
procedura ta obejmuje istotne szczegdty (zgodnie z notg SAP nr 16018 lub pdzniejszymi notami jg
zastepujgcymi), ktdére sg niezbedne do podjecia przez SAP dziatan w zwigzku ze zgtoszonym
zdarzeniem; oraz
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2.5.3.2.

2.54.

2.5.5.
2.55.1.

2.5.5.2.

c) zdarzenia muszg by¢ zwigzane ztakg wersjg produktu Oprogramowania SAP, ktéra jest objeta
Standardowymi ustugami serwisowymi lub Rozszerzonymi ustugami serwisowymi.

W przypadku zgtoszen serwisowych o priorytecie 1 Klient musi spetni¢ nastepujgce warunki wstepne:

a) problem oraz jego wptyw na dziatalno$¢ zostat opisany wystarczajaco szczegotowo, aby umozliwi¢ SAP
ocene problemu;

b) Klient umozliwia SAP, catodobowo, 7 dni w tygodniu, dostep do osoby kontaktowej, ktéra postuguje sie
jezykiem angielskim, jest odpowiednio przeszkolona oraz dysponuje wiedzg wystarczajgcg do tego, aby
uczestniczy¢ w rozwigzaniu zdarzenia o priorytecie 1, zgodnie z okreslonymi w niniejszym dokumencie
obowigzkami Klienta; oraz

c) Klient wskazat osobe do kontaktu w celu ustanowienia zdalnego potaczenia z systemem oraz
dostarczenia SAP niezbednych danych do logowania.

Wytgczenia
Nastepujgce rodzaje zdarzen o priorytecie 1 sg wytaczone z Uméw SLA:

a) zdarzenia dotyczace wydania, wersji lub zakresu funkcji oprogramowania opracowanego konkretnie dla
Klienta (w tym opracowanego przez dziat SAP Innovative Business Solutions lub podmioty zalezne SAP),
z wyjatkiem kodu niestandardowego opracowanego za pomocg $rodowiska projektowego SAP;

b) zdarzenia dotyczgce wersji krajowych, kitére sag realizowane jako dodatki add-on, rozszerzenia lub
modyfikacje, sg wyraznie wylgczone, nawet jesli te wersje krajowe zostaty utworzone przez SAP lub jej
Podmioty powigzane; oraz

c) zdarzenia, ktérych pierwotng przyczyna nie jest nieprawidtowe dziatanie, ale brakujgca funkcja (,zlecenie
projektowe”), lub zdarzenia przypisane do zgdania konsultacji.

Ulga z tytutu niedotrzymania gwarantowanego poziomu ustug

Okreslone powyzej obowigzki SAP wynikajace z Uméw SLA zostang uznane za spetnione, jesli reakcja
nastgpi w dozwolonych przedziatach czasu w 95% przypadkéw ogoétem w odniesieniu do wszystkich uméw
SLA w danym Kwartale kalendarzowym. Jesli Klient zgtosi mniej niz 20 zdarzen (ogétem w odniesieniu do
wszystkich Uméw SLA) zgodnie z okreslonymi powyzej Umowami SLA w dowolnym Kwartale kalendarzowym
w Okresie $wiadczenia Ustug ActiveAttention, uzna, ze SAP spetnita swoje zobowigzania zawarte w Umowie
SLA (jak opisano powyzej), jesli SAP nie przekroczyta okresu podanego w Umowie SLA w przypadku wiecej
niz jednego zdarzenia w danym Kwartale kalendarzowym.

Z zastrzezeniem postanowien zawartych w sekcji 2.5.5.1 powyzej, w przypadku niedotrzymania terminéw
okreslonych w Umowach SLA (,,Niedotrzymanie terminu SLA”) obowigzujg nastepujace zasady
i procedury:

a) Kilient poinformuje SAP na pismie o kazdym domniemanym przypadku Niedotrzymania terminu SLA.

b) SAP zbada kazde takie roszczenie Klienta i przedstawi pisemny raport potwierdzajacy lub obalajgcy
zasadnos¢ jego roszczenia.

c) Klientudzieli SAP odpowiedniej pomocy, aby utatwi¢ rozwigzanie wszelkich probleméw lub skorygowanie
proceséw ograniczajgcych mozliwosé dotrzymania Umow SLA.

d) Z zastrzezeniem niniejszej sekcji 2.5.5, jesli na podstawie raportu zostanie udowodnione Niedotrzymanie
terminu SLA przez SAP, na nastepnej fakturze Klienta z tytutu Optat za Ustugi ActiveAttention zostanie
uwzgledniona Ulga z tytutu poziomu ustug w wysokosci 0,25% Optaty Klienta za Ustugi ActiveAttention
w danym Kwartale kalendarzowym za kazde zgtoszone i udowodnione Niedotrzymanie terminu SLA,
z zastrzezeniem, ze limit Ulgi z tytutu poziomu ustug na Kwartat kalendarzowy wynosi 5% Optaty Klienta
za Ustugi ActiveAttention w takim Kwartale kalendarzowym.

e) Klient powiadamia SAP o wszelkich przystugujgcych mu Ulgach z tytutu poziomu ustug w ciggu 1
miesigca od zakonczenia Kwartatu kalendarzowego, w ktérym nastgpito Niedotrzymanie terminu SLA.

f) Jesli do SAP nie wptynie uzasadnione pisemne roszczenie dotyczgce Ulgi z tytutu poziomu ustug od
Klienta, nie zostang naliczone zadne Ulgi z tytutu poziomu ustug.
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2.6.

2.6.1.

2.6.2.

2.6.3.

2.6.4.

2.7.
2.7.1.

2.7.2.

2.7.2.1.

g) Ulga z tytutu poziomu ustug opisana w niniejszej sekcji 2.5.5.2 stanowi jedyny i wytgczny srodek prawny
przystugujacy Klientowi w zwigzku z domniemanym lub rzeczywistym Niedotrzymaniem terminu SLA.

Analiza przyczyn pierwotnych SAP dla kodu niestandardowego

W przypadku kodu niestandardowego Klienta opracowanego przy uzyciu srodowiska projektowego SAP,
firma SAP zapewnia analize pierwotnych przyczyn w ramach pomocy technicznej o krytycznym znaczeniu dla
funkcjonowania przedsigbiorstwa i moze przekazywa¢ wskazowki dotyczace obstugi zdarzenia zgodnie
z Umowami SLA okreslonymi w sekcji 2.5.2, ktére majg zastosowanie do zdarzen o priorytecie 1 i priorytecie
2 zwigzanych z kombinacjami instalacji Klienta oraz identyfikatorow SID wymienionych w Dokumentaciji
zakresu Ustug ActiveAttention dotgczonej do Formularza zaméwienia, przestanych przez Klienta zgodnie
Z powyzszg sekcjg 2.5.3.

Oprécz okreslonych powyzej w sekcji 2.5.3 warunkéw wstepnych Uméw SLA warunkiem uzyskania ustugi
analizy pierwotnych przyczyn dotyczacych kodu niestandardowego SAP jest udokumentowanie kodu
niestandardowego Klienta zgodnie z aktualnie obowigzujgcymi standardami SAP (wiecej informacji mozna
znalez¢ na stronie http://support.sap.com/supportstandards).

Uznaje sie, ze SAP dotrzymata Umowy SLA w odniesieniu do czynnosci korygujgcej opisanej powyzej
w przypadku zdarzen o priorytecie 1 zwigzanych z kodem niestandardowym Klienta poprzez ustalenie
mozliwych pierwotnych przyczyn zdarzenia i/lub wady kodu niestandardowego Klienta.

Ustuga analizy pierwotnych przyczyn dotyczgcych kodu niestandardowego SAP nie obejmuje wykonywania
korekt, obej$¢ ani obstugi zdarzen dotyczgcych kodu niestandardowego Klienta, niezaleznie od tego, kto jest
tworcg tego kodu. Dziat SAP Innovative Business Solutions moze dostarczy¢ korekty lub zapewni¢ obstuge
zdarzen dotyczacych Funkcji na podstawie odrebnej umowy.

Umowa o gwarantowanym poziomie $wiadczenia ustug SAP typu Premium

Umowa dotyczaca poziomu ustug SAP typu Premium (,,PSLA” ) jest dostepna jako skfadnik umowy na Ustugi
SAP ActiveAttention dla klientow korzystajacych z Planu ustug SAP Enterprise Support do Umowy licencyjnej
lub w ramach zlecenia Ustug ActiveAttention. Umowy PSLA stanowig uzupetnienie Umoéw o poziomie ustug
udostepnianych na mocy Planu ustug SAP Enterprise Support do Umowy licencyjnej lub w ramach zlecenia
Ustug ActiveAttention.

Ponizsze zobowigzania wynikajgce z Umowy PSLA majg zastosowanie do wszystkich zdarzen zgtaszanych
przez Klienta, ktére zostaty zaakceptowane przez SAP z priorytetem 2, 3 lub 4 (zgodnie z opisem w nocie
SAP nr 67739) i spetniajg warunki wstepne okreslone w niniejszym dokumencie w odniesieniu do kombinacji
instalacji Klienta i SID wymienionych w Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention dotgczonej do
Formularza zaméwienia. Umowy te wchodzg w zycie w pierwszym petnym Kwartale kalendarzowym od daty
podpisania Formularza zamowienia.

Umowa PSLA w odniesieniu do Czasu reakcji poczatkowej:

a) Zdarzenia o priorytecie 2 (,wysoki’): SAP zareaguje na zdarzenia o priorytecie 2 w ciggu 2 godzin od
otrzymania zgtoszenia takich zdarzen (catodobowo, przez 7 dni w tygodniu). Incydent otrzymuje priorytet
2, jesli ma istotny wptyw na standardowe transakcje biznesowe i uniemozliwia realizacje niezbednych
zadan. Incydent polega na wystgpieniu nieprawidtowosci w dziataniu lub braku dziatania funkgiji, ktére sg
wymagane do wykonywania takich transakgji i/lub zadan.

b) Zdarzenia o priorytecie 3 (,$redni”): SAP zobowigzuje sie do reakcji na zdarzenia o priorytecie 3 w ciggu
4 godzin od otrzymania zgtoszen o takich zdarzeniach w Lokalnych godzinach pracy SAP. Zdarzeniu
nadaje sie priorytet 3, jesli problem ma wplyw na normalne operacje biznesowe. Problem polega na
wystgpieniu nieprawidlowosci w dziataniu lub braku dziatania funkcji, ktére sg wymagane do
wykonywania takich transakcji.

c) Zdarzenia o priorytecie 4 (,niski”): SAP zobowigzuje sie do reakcji na zdarzenia o priorytecie 4 w ciggu 8
godzin od otrzymania zgtoszen o takich zdarzeniach w Lokalnych godzinach pracy SAP. Zdarzeniu
nadaje sie priorytet 4, jesli problem ma maty wptyw albo nie ma zadnego wplywu na normalne operacje
biznesowe. Problem spowodowany jest nieprawidtowymi lub niedziatajgcymi funkcjami, ktére nie sg
wymagane kazdego dnia lub sg rzadko wykorzystywane.

SAP Service Description for SAP ActiveAttention Services plIPL v.1-2025 Page 7 of 16


http://support.sap.com/supportstandards
http://support.sap.com/supportstandards

2.7.2.2.

2.7.2.3.

2.7.2.4.

2.7.25.

2.7.3.
2.7.3.1.

2.7.3.2.

Umowa PSLA w odniesieniu do czasu podjecia czynnosci korygujgcej w zwigzku ze zdarzeniami o priorytecie
2

SAP zobowigzuje sie przedstawi¢ rozwigzanie, obejscie lub plan dziatania umozliwiajgce rozwigzanie
problemu wynikajacego ze zdarzenia o priorytecie 2 (,,Czynnosé korygujaca”) w 3 dni roboczych od
otrzymania przez SAP zgloszenia wystgpienia takiego zdarzenia podczas Lokalnych godzin pracy (,,Umowa
PSLA w odniesieniu do czasu podjecia czynnosci korygujacej w zwigzku ze zdarzeniami o priorytecie
27).

Jesli w ramach Czynnosci korygujgcej zostanie przekazany plan dziatania, bedzie on zawierat:
a) status procesu rozwigzywania;

b) kolejne planowane kroki, w tym okreslenie odpowiedzialnego personelu SAP;

c) dziatania wymagane od Klienta w celu wsparcia procesu usuwania btedu;

d) w mozliwym zakresie planowane daty wykonania czynnosci przez SAP; oraz

e) daty i godziny nastepnej aktualizacji statusu przez SAP. Dalsze aktualizacje statusu problemu bedag
zawiera¢ podsumowanie podjetych dotgd czynnosci, informacje o nastepnych planowanych krokach oraz
date i godzine nastepnej aktualizacji statusu.

Umowa PSLA w odniesieniu do czasu podjecia czynnosci korygujacej w zwigzku ze zdarzeniami o priorytecie
2 ma zastosowanie tylko do tej czesci czasu przetwarzania, podczas ktérej zdarzenie jest przetwarzane
w SAP (,Czas przetwarzania”). Czas przetwarzania nie obejmuje okresu, kiedy zdarzenie ma status
,Czynnos¢ Klienta” lub ,Rozwigzanie zaproponowane przez SAP”, przy czym:

a) status,,Czynnos¢ Klienta” oznacza, ze informacja o zdarzeniu zostata przekazana Klientowi; oraz

b) status ,,Rozwigzanie zaproponowane przez SAP” oznacza, ze SAP zrealizowata Czynnos$¢ korygujgca
zgodnie z niniejszym punktem.

Warunki uméw PSLA w odniesieniu do zdarzen o priorytecie 2 uznaje sie za spetnione, jezeli SAP
zaproponuje rozwigzanie, obejscie lub plan dziatania w ciggu 3 dni roboczych czasu przetwarzania zdarzenh
o priorytecie 2, bgdz jezeli Klient zgodzi sie obnizy¢ priorytet zdarzenia.

Warunki wstepne

Umowy PSLA bedg mialy zastosowanie wytgcznie w przypadku spetnienia w odniesieniu do zdarzen
nastepujgcych warunkéw wstepnych:

a) we wszystkich przypadkach z wyjgtkiem Analizy pierwotnych przyczyn dla kodu dodatkowego zgodnie
z sekcjg 2.6 powyzej zdarzenia musza byé zwigzane z wersjami Oprogramowania SAP, ktére zostaly
zaklasyfikowane przez SAP ze statusem dostawy ,nieograniczona dostepnosc”;

b) zdarzenia sg zgtaszane przez Klienta w jezyku angielskim za posrednictwem systemu SAP Solution
Manager Enterprise Edition zgodnie z obowigzujgcg w danym momencie procedurg meldowania przy
obstudze zdarzen; procedura ta obejmuje istotne szczegoly (zgodnie z notg SAP nr 16018 Ilub
pbzniejszymi notami jg zastepujgcymi), ktdre sg niezbedne do podjecia przez SAP dziatan w zwigzku ze
zgtoszonym zdarzeniem; oraz

c) zdarzenia musza by¢ zwigzane ztakg wersjg produktu Oprogramowania SAP, ktéra jest objeta
Standardowymi ustugami serwisowymi lub Rozszerzonymi ustugami serwisowymi.

W przypadku zgtoszeh serwisowych o priorytecie 2 Klient musi spetni¢ nastepujgce dodatkowe warunki
wstepne:

a) problem oraz jego wptyw na dziatalno$¢ zostat opisany wystarczajgco szczegdtowo, aby umozliwi¢ SAP
ocene problemu;

b) Klient umozliwia SAP, catodobowo, 7 dni w tygodniu, dostep do osoby kontaktowej, ktéra postuguje sie
jezykiem angielskim, jest odpowiednio przeszkolona oraz dysponuje wiedzg wystarczajgcg do tego, aby
uczestniczy¢ w rozwigzaniu zdarzenia o priorytecie 2, zgodnie z okreslonymi w niniejszym dokumencie
obowigzkami Klienta; oraz
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2.7.4.

2.7.5.
2.7.5.1.

2.75.2.

2.8.
2.8.1.

c) Klient wskazat osobe do kontaktu w celu ustanowienia zdalnego potgczenia z systemem oraz
dostarczenia SAP niezbednych danych do logowania.

Wytagczenia
Nastepujgce rodzaje zdarzen sg wytaczone z Uméw PSLA:

a) zdarzenia dotyczace wydania, wers;ji lub zakresu funkcji oprogramowania SAP opracowanego konkretnie
dla Klienta (w tym opracowanego przez dziat SAP Innovative Business Solutions lub podmioty zalezne
od SAP), z wyjgtkiem kodu niestandardowego opracowanego za pomocg srodowiska projektowego SAP;

b) zdarzenia dotyczace wersji krajowych, ktére sg realizowane jako dodatki add-on, rozszerzenia lub
modyfikacje, sg wyraznie wylgczone, nawet jesli te wersje krajowe zostaty utworzone przez SAP Ilub jej
Podmioty powigzane; oraz

c) zdarzenia, ktérych pierwotng przyczyna nie jest nieprawidtowe dziatanie, ale brakujgca funkcja (,zlecenie
projektowe”), lub zdarzenia przypisane do zgdania konsultac;ji.

Ulga z tytutu niedotrzymania gwarantowanego poziomu ustug

Okreslone powyzej obowigzki SAP wynikajgce z Uméw PSLA zostang uznane za spetnione, jesli reakcja
nastgpi w dozwolonych przedziatach czasu w 95% przypadkéw ogétem w odniesieniu do wszystkich Uméw
PSLA w danym Kwartale kalendarzowym. Jesli Klient zgtosi mniej niz 20 zdarzen (ogétem w odniesieniu do
wszystkich Umow PSLA) zgodnie z okreslonymi powyzej Umowami PSLA w dowolnym Kwartale
kalendarzowym w Okresie $wiadczenia Ustug ActiveAttention, uzna, ze SAP spetnita swoje zobowigzania
zawarte w Umowie PSLA (jak opisano powyzej), jesli SAP nie przekroczyta okresu podanego w Umowie
PSLA w przypadku wiecej niz jednego zdarzenia w stosownym Kwartale kalendarzowym.

Z zastrzezeniem postanowien zawartych w sekcji 2.7.5.1 powyzej, w przypadku niedotrzymania terminéw
okreslonych w Umowach PSLA (,,Niedotrzymanie terminu PSLA”) obowigzujg nastepujgce zasady
i procedury:

a) Klient poinformuje SAP na pismie o kazdym domniemanym przypadku Niedotrzymania terminu PSLA.

b) SAP zbada kazde takie roszczenie Klienta i przedstawi pisemny raport potwierdzajgcy lub obalajacy
zasadnos¢ jego roszczenia.

¢) Klientudzieli SAP odpowiedniej pomocy, aby utatwi¢ rozwigzanie wszelkich problemoéw lub skorygowanie
proceséw ograniczajgcych mozliwosé dotrzymania Umow PSLA.

d) Z zastrzezeniem niniejszej sekcji 2.7.5, jesli na podstawie raportu zostanie udowodnione Niedotrzymanie
terminu PSLA przez SAP, na nastepnej fakturze Klienta z tytutu Optat za Ustugi ActiveAttention zostanie
uwzgledniona Ulga z tytutu poziomu ustug Premium w wysokosci 0,25% Optaty Klienta za Ustugi
ActiveAttention w danym Kwartale kalendarzowym za kazde zgtoszone i udowodnione Niedotrzymanie
terminu PSLA, z zastrzezeniem, ze limit Ulgi z tytutu poziomu ustug Premium na Kwartat kalendarzowy
wynosi 5% Optaty Klienta za Ustugi ActiveAttention w takim Kwartale kalendarzowym.

e) Klient powiadamia SAP o wszelkich przystugujgcych mu Ulgach z tytutu poziomu ustug Premium w ciggu
1 miesigca od zakonczenia Kwartatu kalendarzowego, w ktérym nastapito Niedotrzymanie terminu PSLA.

f) Jesli do SAP nie wplynie uzasadnione pisemne roszczenie dotyczgce Ulgi z tytutu poziomu ustug
Premium od Klienta, nie zostang naliczone zadne Ulgi z tytutu poziomu ustug Premium.

g) Ulgaz tytutu poziomu ustug Premium opisana w niniejszej sekcji 2.7.5.2 stanowi jedyny i wytgczny srodek
prawny przystugujgcy Klientowi w zwigzku z domniemanym lub rzeczywistym Niedotrzymaniem terminu
PSLA.

Ustugi SAP Product Engineer on Demand

Ustugi SAP Product Engineer on Demand (,,Ustugi PED”) to ustugi zdalne, o ile nie uzgodniono inaczej,
w ramach ktérych zapewniany jest dostep do serwisanta SAP (,,Inzynier ds. produktu”) w celu uzyskania
porad m.in. w nastepujgcych obszarach:

a) Analiza zdarzen lub probleméw

b) Rozwigzywanie problemdw/opracowywanie obejs¢
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2.8.3.

2.8.4.

2.8.5.

2.8.6.

2.8.7.

2.9.

2.9.1.

c) Najlepsze praktyki
d) Opracowywanie oprogramowania.

Ustugi PED s$wiadczone sg wylgcznie na potrzeby skiladnikéw aplikacji Systemu produktywnego oraz
odpowiednich instalacji Klienta wyszczegélnionych w Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention dotgczonej
do Formularza zamoéwienia.

Klient inicjuje Ustugi PED poprzez przestanie zgtoszenia pomocy technicznej w jezyku angielskim za
posrednictwem infrastruktury pomocy technicznej SAP zgodnie z aktualnie obowigzujgcg procedurg SAP
dotyczagca rejestrowania w ramach przetwarzania zdarzen, zawierajgcego odpowiednie dane, a nastepnie
kontaktuje sie z Inzynierem ds. produktu i przekazuje stosowny numer zdarzenia, w przypadku ktérego
Inzynier ds. produktu ma podjg¢ dziatania. Ustugi PED majg zastosowanie wytgcznie do:

a) zdarzen zwigzanych =ze skfadnikami aplikacji Systemu produktywnego wyszczegdlnionymi
w Dokumentaciji zakresu Ustug ActiveAttention do Formularza zamoéwienia, ktore zostaty sklasyfikowane
przez SAP ze statusem ,nieograniczona dostawa”; oraz

b) zdarzen zwigzanych z wersjami sktadnikow aplikacji Systemu produktywnego, ktére sa objete
Standardowymi ustugami serwisowymi i/lub Rozszerzonymi ustugami serwisowymi.

Ustugi PED nie obejmujg ustug wdrozeniowych ani $wiadczenia ustug zdalnych dostepnych na mocy
Zatacznika dotyczgcego pomocy technicznej. Ponadto Ustugi PED nie dotycza:

a) zdarzen dotyczgcych wydania, wersji lub zakresu funkcji skladnikdw aplikacji Systemu produktywnego
opracowanych konkretnie dla Klienta (w tym miedzy innymi opracowanych przez dziat SAP Innovative
Business Solutions lub podmioty zalezne SAP);

b) wersje krajowe, ktére nie sg czescig sktadnikow aplikacji Systemu produktywnego, natomiast sg
realizowane jako dodatki add-on partnera, rozszerzenia lub modyfikacje, sg wyraznie wytgczone, nawet
jesli te wersje krajowe zostaty utworzone przez SAP lub jej Podmioty powigzane; oraz

c) zdarzen, ktorych pierwotng przyczyna nie jest nieprawidtowe dziatanie, ale brakujaca funkcja (,zlecenie
projektowe”), lub zdarzenia przypisane do zadania konsultac;ji.

SAP przydzieli 1 Inzyniera ds. produktu do kazdej kombinacji sktadnika aplikacji Systemu produktywnego
i instalacji okreslonej w Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention dotgczonej do Formularza zaméwienia
w ciggu 4 tygodni od Daty rozpoczecia swiadczenia Ustug PED. Inzynierowie ds. produktu bedg dostepni
przez 8 godzin, pomiedzy godz. 8:00 a 18:00 w zwykte dni robocze, zgodnie ze stosownym harmonogramem
dni Swigtecznych stosowanym w siedzibie SAP powigzanej z instalacjg objetg Ustugami PED (,,Godziny
pracy PED”).

Klient moze wyznaczy¢ w swoim SAP Customer Center of Expertise wykwalifikowane osoby kontaktowe
postugujgce sie jezykiem angielskim (maksymalna liczba oséb jest okreslona w Dokumentacji zakresu Ustug
ActiveAttention dotgczonej do Formularza zamoéwienia) (,,Osoby kontaktowe ds. ustug PED u Klienta”) na
kazda kombinacje sktadnika aplikacji Systemu produktywnego i numeru instalacji okreslong w Dokumentacji
zakresu Ustug ActiveAttention dotgczonej do Formularza zaméwienia. Klient przekaze dane kontaktowe
(w szczegolnosci adres e-mail i numer telefonu) umozliwiajgce catodobowy kontakt z Osobg kontaktowg ds.
ustug PED u Klienta (lub jej upowaznionym przedstawicielem). Osoby do kontaktéw ws. PED ze strony Klienta
sg upowaznionymi przedstawicielami Klienta, umocowanymi do bezzwiocznego podejmowania niezbednych
decyzji w imieniu Klienta lub do wykonywania czynnosci prowadzgcych do podjecia takich decyzji. Ustugi PED
beda swiadczone wytgcznie Osobom kontaktowym ds. ustug PED w Klienta.

W ramach przygotowania do realizacji Ustug PED Osoba kontaktowa ds. ustug PED w Klienta przeprowadzi
wspolnie z Inzynierem produktu obowigzkowg ustuge konfiguracji odpowiednich kombinacji sktadnika aplikacji
Systemu produktywnego i instalacji. Ustuga konfiguracji bedzie oparta na standardach i dokumentacji SAP.

Ustugi SAP Accelerated Incident Management Services (,AIM”)

SAP zapewni dostep do imiennie wskazanych oso6b, postugujgcych sie jezykiem angielskim, w ramach dziatu
pomocy technicznej SAP (,,Kierownik SAP ds. zdarzen”) w godzinach od 08:30 do 17:30 czasu lokalnego,
od poniedziatku do pigtku, o ile nie zostato inaczej uzgodnione przez strony na pismie, aby zapewnic Klientowi
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2.9.2.

2.9.3.

2.9.4.

2.9.5.

2.9.6.

2.9.7.

2.10.

wsparcie w optymalizacji przetwarzania zdarzen o priorytecie 1 2, zgodnie z definicja zawartg
w odpowiedniej Umowie o $wiadczenie ustug pomocy technicznej SAP. Przypisanie Kierownika SAP ds.
zdarzen nastgpi w terminie 6 tygodni od podpisania odpowiedniego Formularza zaméwienia.

Kierownik SAP ds. zdarzen zapewnia:

a) monitorowanie dziatan dotyczgcych zdarzen i ich statusu w przypadku zdarzen o priorytecie 1i 2;

b) raportowanie tendencji zdarzen Klienta zwigzanych ze zdarzeniami o wszystkich priorytetach
z wybranych systemow;

c) sesje aktywacji procesu zarzgdzania zdarzeniami; oraz

d) okresowe zdalne spotkania z Klientem organizowane w celu analizy statusu zdarzen zgtoszonych przez
Klienta.

Ponadto SAP udostepni kierownika ds. sytuacji krytycznych w ramach dziatlu pomocy technicznej SAP,
ktérego zadaniem bedzie zdalne koordynowanie i/lub udzielanie pomocy osobie kontaktowej wyznaczonej
spos$réd kadry zarzgdzajacej Klienta (,,Osoba kontaktowa Klienta”) w zakresie zdarzen o priorytecie 1.
Osobe takg SAP wyznaczy w ciggu ok. 1 godziny od otrzymania od Klienta zgdania udokumentowanego
w zgtoszeniu wystgpienia zdarzenia o priorytecie 1. Przydzielony kierownik ds. sytuacji krytycznych bedzie
dostepny dla Osoby kontaktowej Klienta i pozostanie do dyspozycji do momentu, gdy wystgpi najwczesniejsze
z ponizszych zdarzen:

a) rozwigzanie lub obejscie zdarzenia o priorytecie 1;
b) obnizenie priorytetu zdarzenia do poziomu ponizej priorytetu 1; lub
c) uzgodnienie przez strony, ze wyznaczona przez SAP osoba zostaje zwolniona z obowigzku dostepnosci.

Ustugi AIM beda dotyczyly wylgcznie zdarzen zwigzanych z takg wersjg produktu Oprogramowania SAP,
ktora jest objeta Standardowymi ustugami serwisowymi lub Rozszerzonymi ustugami serwisowymi.

Ustugi AIM bedg swiadczone wytgcznie w przypadku wybranych kombinacji produktywnych instalacji Klienta
oraz SID lub kombinacji Ustug SAP w chmurze i instalacji wymienionych w Dokumentacji zakresu ustug SAP
ActiveAttention do Formularza zamoéwienia. Klient moze wybra¢ Ustugi AIM dla Ustug SAP w chmurze
okreslonych w nocie SAP nr 2649568.

Klient moze wyznaczy¢ maksymalnie 3 wykwalifikowane osoby kontaktowe postugujace sie jezykiem
angielskim (,,Osoby kontaktowe Klienta ds. ustug AIM”). Klient przekaze dane kontaktowe
(w szczegolnosci adres e-mail i numer telefonu) umozliwiajgce kontakt z Osobg kontaktowg Klienta ds. ustug
AIM. Ustugi AIM beda $wiadczone wytgcznie Osobom kontaktowym ds. ustug AIM w firmie Klienta.

W ramach przygotowan do $wiadczenia Ustug AIM Osoby kontaktowe Klienta ds. ustug AIM oraz wyznaczony
Kierownik SAP ds. zdarzen odbedg wspdlnie 1 wstepne, prowadzone zdalnie spotkanie na temat konfiguraciji.

Ustuga SAP Baseline Support for Innovative Business Solutions (,,Pomoc techniczna IDP”)

Pomoc techniczna IDP obejmuje ustugi pomocy technicznej w zakresie obstugi zdarzeh zgodnie z opisem
w Zatgczniku 1 do niniejszego dokumentu w zakresie wszystkich Funkcji dostarczonych Klientowi
i zaakceptowanych przez niego zgodnie z Dokumentacjg zakresu opracowywania rozwigzan SAP Innovative
Business Solutions na podstawie Formularza zamodwienia wyszczegoélnionych w Dokumentacji zakresu Ustug
ActiveAttention do Formularza zamoéwienia (,,Dokumentacja zakresu objeta pomoca techniczng IDP”)
z wylgczeniem oprogramowania, do ktérego majg zastosowanie umowy dotyczgce specjalnej pomocy
technicznej (w tym miedzy innymi SAP Enterprise Support lub SAP Product Support for Large Enterprises).

ZARZADZANIE PRZEDSIEWZIECIEM

Kazda ze stron wyznaczy Menedzera ds. przedsiewziecia. Kierownik ds. umowy ze strony SAP bedzie
wyznaczonym Kierownikiem ds. jakosci technicznej ustug SAP Foundation (FTQM). Kierownik ds. umowy ze
strony Klienta bedzie komunikowa¢ sie w jezyku angielskim ibedzie upowazniony do podejmowania
koniecznych decyzji w imieniu Klienta lub doprowadzania do podjecia takich decyzji bez nieuzasadnionych
opoznien. Kierownicy ds. umowy bedg ze sobg $cisle wspodtpracowaé w celu realizacji warunkéw Umowy.
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3.2

3.3.

3.4.

Wszystkie Ustugi ActiveAttention realizowane przez wyznaczone do tego celu zasoby SAP bedzie
koordynowac Kierownik ds. umowy ze strony Klienta.

Ponadto w okresie $wiadczenia Ustug ActiveAttention strony bedg regularnie organizowa¢ zebrania
kierownictwa (,,Zebrania kierownictwa”). Bedg one odbywac si¢ co najmniej raz na kwartat, a daty i terminy
zostang uzgodnione bezposrednio pomiedzy stronami. Celem Zebran kierownictwa jest ustalenie, omowienie
i uzgodnienie, czy wymagane sg dalsze kroki ukierunkowane na osiggniecie celdéw zwigzanych z Ustugami
ActiveAttention na podstawie informacji o aktualnym stanie ich realizacji. Podczas kazdego spotkania bedzie
sktadane sprawozdanie na temat stanu prac w kluczowych obszarach obejmujgce m.in.:

a) ocene postepdw realizacji programu Ustug ActiveAttention w odniesieniu do uzgodnionych kluczowych
obszaréw, wskaznikéw KPI oraz planu zlecenia Ustug ActiveAttention;

b) identyfikacje ryzyka oraz/lub opdznien, ktére mogg zagrozi¢ wydajnosci oprogramowania SAP
posiadanego przez Klienta, w tym zalecenia dotyczace ograniczania ryzyka;

c) wdrozenie zalecen;

d) omowienie otwartych kwestii i ewentualnych wnioskow o zmiany ztozonych przez ktérgkolwiek ze stron;

e) Istotne szczegoty dotyczace organizacji i planowania projektu.

Sprawozdanie z zebrania zostanie przygotowane przez Kierownika ds. umowy ze strony SAP i przekazane
Kierownikowi ds. umowy ze strony Klienta w celu weryfikacji. Jezeli w terminie 30 dni roboczych od otrzymania
raportu Kierownik ds. umowy ze strony Klienta nie zgtosi pisemnych uwag do sprawozdania w formie
konkretnych wnioskéw o zmiany w sprawozdaniu, sprawozdanie zostanie uznane za zatwierdzone przez
Klienta. Strony bedg wspotpracowaé w dobrej wierze w celu ustalenia zasadnosci i ewentualnego
wprowadzenia zadanych zmian oraz przedtozenia ostatecznych wersji sprawozdania do zatwierdzenia
i akceptaciji.

Nadzér nad chmurg SAP

W przypadku subskrybowania przez Klienta ustugi SAP Preferred Care w wersji chmurowej lub SAP Preferred
Success w wersji chmurowej Eksperci ds. pomocy technicznej (zgodnie z definicjg zawartg w Zasadach
dotyczacych pomocy technicznej dla Ustug SAP w chmurze) bedg sprawowaé nadzér nad zarzgdzaniem
zleceniem Ustug ActiveAttention [tj. bedg braé udziat w Zebraniach kierownictwa, koordynowa¢ dziatania
z wyznaczonymi Kierownikami ds. umowy] opisanym w niniejszej sekcji 3 w okresie obowigzywania
Formularzy zamowienia Ustug ActiveAttention oraz przez okres obowigzywania subskrypcji Klienta na ustugi
SAP Preferred Care w wersji chmurowej lub SAP Preferred Success w wersji chmurowej.

Wspotpraca zewnetrznych konsultantéw Klienta (,,Partnerzy Klienta”) ma krytyczne znaczenie dla
powodzenia okres$lonych uméw z zakresu Ustug ActiveAttention. Klient zapewni, by Partner Klienta wypetniat
obowigzki Klienta, warunki niniejszego Opisu Ustug ActiveAttention i wszelkiej Dokumentacji zakresu Ustug
ActiveAttention do Formularza zamdwienia oraz by wspétpracowat z SAP w zakresie zasadnie wymaganym
przez SAP w celu realizacji jej zobowigzan wynikajgcych z niniejszego Opisu Ustug ActiveAttention oraz
wszelkiej Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention do Formularza zaméwienia.

WYMAGANIA WOBEC KLIENTA
Aby korzysta¢ z Ustug ActiveAttention na podstawie Formularza zaméwienia, Klient musi:
a) stale uiszcza¢ wszelkie optaty z tytulu pomocy technicznej (tj. optaty za ustugi Enterprise Support lub

Product Support for Large Enterprises) zgodnie z Umowg licencyjna;

b) wypetnia¢ swoje pozostate obowigzki wynikajgce z Umowy licencyjnej, Warunkéw ogélnych, Formularza
zamowienia i Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention;

c) zapewni¢ zdalng tacznos$¢ i dostep do danych zgodnie z Planem pomocy technicznej.
POSTANOWIENIA OGOLNE

Przydzielone Wyznaczone zasoby majg prawo do wykorzystania normalnego corocznego urlopu
wypoczynkowego zgodnie z postanowieniami umowy o prace zawartej z SAP lub innym Podmiotem
powigzanym SAP.
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5.2. Aby utatwi¢ efektywng komunikacje, jezykiem $wiadczenia Ustug ActiveAttention bedzie jezyk angielski.
Istotne informacje dotyczace poszczegolnych Ustug ActiveAttention bedg przekazywane personelowi SAP
W jezyku angielskim.

5.3. Wyznaczony przez SAP personel (w tym odpowiednie Wyznaczone zasoby) moze w pewnych sytuacjach
Swiadczy¢ objete niniejszym dokumentem Ustugi ActiveAttention z biura SAP.

5.4. Zakres Ustug ActiveAttention oferowanych przez SAP moze podlega¢ corocznym zmianom wprowadzanym
przez SAP w dowolnym czasie po uprzednim pisemnym powiadomieniu z 90-dniowym wyprzedzeniem, ktére
to zmiany odzwierciedlajg staly rozwéj Oprogramowania SAP oraz postepéw technologicznych,
z zastrzezeniem, ze takie zmiany zakresu Ustug ActiveAttention majg zastosowanie do znajdujgcych sie
w podobnej sytuacji klientow SAP subskrybujgcych Ustugi ActiveAttention na obszarze Terytorium, zgodnie
z definicjg zawartg w obowigzujgcej Umowie licencyjnej SAP. Jezeli SAP skorzysta z mozliwosci zmiany
zakresu zgodnie z niniejszg sekcjg 5.4, a Klient nie bedzie mogt zaakceptowaé tych zmian, Klientowi
przystugiwa¢ bedzie prawo do wypowiedzenia Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention do dowolnego
Formularza zamowienia objetego takimi zmianami zakresu ze skutkiem na koniec wymienionego wyzej 90-
dniowego okresu. Jezeli Klient nie ztozy wypowiedzenia w powyzszym terminie, zmiany zostang uznane za
zaakceptowane przez Klienta.

5.5. Optaty podlegajg zmianie raz w roku kalendarzowym pod warunkiem pisemnego powiadomienia o tym Klienta
z 90-dniowym wyprzedzeniem. Jezeli SAP skorzysta z mozliwosci zmiany opfat zgodnie z poprzednim
zdaniem, a Klient nie bedzie mogt zaakceptowa¢ tych zmian, Klientowi przystugiwaé bedzie prawo do
wypowiedzenia Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention do dowolnego Formularza zamoéwienia objetego
tymi zmianami, w formie pisemnej, w ciggu 30 dni od daty otrzymania przez Klienta powiadomienia od SAP
o takich zmianach optat, ze skutkiem na koniec roku kalendarzowego, w ktérym wyzej wymienione
powiadomienie o zmianach optat zostato przekazane. Jezeli Klient nie zlozy wypowiedzenia w wyzej
wymienionym terminie, zmiany optat uznaje sie za zaakceptowane przez Klienta.

5.6. Swiadczenie Ustug ActiveAttention ustaje w tym samym terminie, w ktérym:

a) wygasajg Plany pomocy technicznej dotgczone do Umowy licencyjnej;

b) Klient wprowadzi dowolng zmiane w subskrypcji Ustug pomocy technicznej SAP (tj. SAP Enterprise
Support lub SAP Product Support for Large Enterprises) na ustugi SAP Standard Support.
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1.2.

1.3.

1.4.

15.

2.2.

2.3.

Zatacznik 1

Ustugi SAP Baseline Support for Innovative Business Solutions

Niniejszy Zatacznik reguluje swiadczenie ustug SAP Baseline Support for Innovative Business Solutions
okreslonych w dalszej czesci niniejszego dokumentu (,,Pomoc techniczna IDP”) w odniesieniu do
wszystkich Funkcji zgodnie z definicjg w ponizszym punkcie 1.3, z wylgczeniem oprogramowania, do ktdrego
majg zastosowanie specjalne umowy dotyczgce pomocy technicznej (w tym miedzy innymi umowy SAP
Enterprise Support lub SAP Product Support for Large Enterprises).

DEFINICJE

»Oprogramowanie bazowe”: do celéw niniejszego Zatgcznika okreslenie ,Oprogramowanie bazowe”
oznacza Oprogramowanie SAP wymagane do instalacji i korzystania z Funkcji. Oprogramowanie bazowe nie
jest objete licencjg na mocy niniejszego Zatgcznika i wymaga uzyskania odrebnej licenc;ji.

»Punkt komunikacji z klientem”: do celéw niniejszego Zatgcznika okreslenie ,Punkt komunikacji z klientem”
oznacza certyfikowane centrum Customer Center of Expertise (,,Customer COE”) lub pracownikéw Klienta,
ktorzy sg uprawnieni do zlecania ustug Pomocy technicznej IDP. W przypadku Customer COE obowigzujg
odpowiednie warunki Planu pomocy technicznej. Jesli nie jest dostepne zadne Customer COE, Klient musi
wskazac¢ pracownikow uprawnionych do zlecenia ustug Pomocy technicznej IDP w pisemnym dokumencie
przekazanym SAP.

»Funkcje”: do celéw niniejszego Zatagcznika okreslenie ,Funkcje” oznacza oprogramowanie lub zakres funkc;ji
i powigzang dokumentacje zakupione przez Klienta od SAP na podstawie Dokumentéw zakresu objetych
Pomocg techniczng IDP okreslonych w Dokumentaciji zakresu ustug ActiveAttention do Formularza
zamoéwienia.

»System produktywny”: do celéw niniejszego Zatgcznika okreslenie ,System produktywny” oznacza stuzacy
do realizacji zwyktych operacji biznesowych system w przebiegu produktywnym, w ktérym sg zainstalowane
Funkcje i rejestrowane dane Klienta.

,Oprogramowanie SAP”: do celdw niniejszego Zatgcznika okreslenie ,Oprogramowanie SAP” oznacza
wszelkie oprogramowanie, na ktére Klient uzyskat licencje od SAP na podstawie Umowy licencyjnej.

USLUGI SAP BASELINE SUPPORT FOR INNOVATIVE BUSINESS SOLUTIONS

Ustugi Pomocy technicznej IDP $wiadczone na podstawie niniejszego Zatgcznika sg ograniczone do Funkc;ji
dostarczonych Klientowi i zaakceptowanych przez niego na podstawie Dokumentacji zakresu objetej Pomocg
techniczng IDP wymienionych w Dokumentacji zakresu ustug ActiveAttention do Formularza zamoéwienia.
Ustugi Pomocy technicznej IDP obejmujg zakres Funkcji z wersjami Oprogramowania bazowego
i w srodowisku informatycznym (,,IT”) zgodnie z definicja w odpowiedniej Dokumentacji zakresu objetych
Pomocg techniczng IDP oraz w powigzanej dokumentaciji.

Swiadczenie Pomocy technicznej IDP w odniesieniu do Dokumentacji zakresu objetej Pomocg techniczng
IDP, w przypadku ktorej Klient zaakceptuje Funkcje w Okresie $wiadczenia Ustug ActiveAttention okreslonym
w Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention do Formularza zaméwienia, rozpocznie sie pierwszego dnia
miesigca nastgpujgcego po podpisaniu przez Klienta aneksu do Formularza zamowienia aktywujgcego
Pomoc techniczng IDP zgodnie z Dokumentacjg zakresu Ustug ActiveAttention do Formularza zaméwienia.
Inne Oprogramowanie SAP, na ktére Klient uzyskat licencje na podstawie Umowy licencyjnej, jest wyraznie
wytgczone z zakresu ustug Pomocy technicznej IDP $wiadczonych na podstawie niniejszego Zatgcznika.

Ustugi Pomocy technicznej IDP sg $wiadczone w Godzinach pracy dziatu Pomocy technicznej IDP i obejmujg
nastepujgce elementy:
a) obstuge zdarzen przez SAP w przypadku probleméw dotyczacych Funkciji;

b) korekty i poprawki kodu (np. zmienione programy, w ktérych nie wystepuje zgtoszone nieprawidtowe
dziatanie) lub obejscia badz plany dziatan;
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pakiety pomocy technicznej dotyczacej Funkcji — pakiety korekcyjne pozwalajgce ograniczy¢ naktady
pracy wymagane do wprowadzania pojedynczych poprawek lub zmian istniejgcego zakresu funkgiji.
Pakietow nie stosuje sie w przypadkach, w ktoérych Funkcje zostaty opracowane lub sg opracowywane
w systemie Klienta niebedgcym Systemem produktywnym.

2.4. Do obstugi codziennych dziatah oraz wspotpracy w sprawach zwigzanych z ustugami Pomocy technicznej IDP
SAP wyznaczy osobeg kontaktowg do kontaktow z Klientem w organizacji SAP Innovative Business Solutions
(»Kierownik ds. realizacji ustug Pomocy technicznej IDP”). Kierownik ds. realizacji ustug Pomocy
technicznej IDP bedzie odpowiedzialny za nastepujgce zadania zwigzane ze $wiadczeniem Pomocy
technicznej IDP w zakresie Funkc;ji:

a)

b)

c)

d)

e)

konfiguracja sktadnika obstugujacego zdarzenia Klienta i powigzane kolejki zdarzen oraz zarzgdzanie
takim skfadnikiem i kolejkami;

kierowanie wewnetrznym zespotem ds. pomocy technicznej dziatu SAP Innovative Business Solutions,
ktérego zadaniem jest Swiadczenie ustug Pomocy technicznej IDP na podstawie niniejszego dokumentu;

wspieranie Kierownika ds. jakosci technicznej (TQM) w procesie koordynowania i uwzgledniania
odpowiednich Ustug ActiveAttention zwigzanych z Pomocg techniczng IDP w Planie ustug i pomocy
technicznej w zakresie zlecenia Ustug ActiveAttention;

wspieranie Kierownika ds. jakosci technicznej (TQM) w procesie koordynowania realizacji
poszczegdlnych ustug na poziomie projektu w przypadku Ustug ActiveAttention zwigzanych z Pomocg
techniczng IDP objetych Planem ustug i pomocy technicznej w zakresie zlecenia Ustug ActiveAttention;

udziat w Zebraniach kierownictwa poswieconych kwestiom zwigzanym z Pomocg techniczng IDP (np.

informowanie o zdarzeniach dotyczacych pomocy technicznej zgtoszonych przez Klienta, przekazywanie
informac;ji o stanie realizacji Ustug ActiveAttention zwigzanych z Pomocg techniczng IDP).

3. WARUNKI WSTEPNE DLA KLIENTA

Aby uzyskac¢ ustugi Pomocy technicznej IDP zgodnie z niniejszym Zatacznikiem, Klient musi spetni¢
nastepujgce wymagania:

a)

b)

c)

d)

e)

Wypetnienie swoich zobowigzan okreslonych w niniejszym Zatgczniku, Formularzu zamowienia oraz
Umowie.

Przekazywanie SAP informacji o wszystkich zdarzeniach w jezyku angielskim za posrednictwem
aktualnej infrastruktury pomocy technicznej SAP udostepnionej Klientowi na podstawie Zatacznika
dotyczacego pomocy technicznej przy uzyciu sktadnika do obstugi zdarzen dostarczonego przez SAP
w formie pisemnej po zaakceptowaniu odpowiednich Funkgji. Niedopetnienie przez Klienta obowigzku
przypisania zdarzenia dotyczgcego Funkcji do wtasciwego sktadnika do obstugi zdarzen moze opo6znié¢
reakcje SAP na zdarzenie ze wzgledu na konieczno$¢ okreslenia przez SAP wiasciwego sktadnika
i odpowiedniego przypisania. Klient przyjmuje do wiadomosci i potwierdza, ze SAP musi zazwyczaj
ttumaczy¢é zgtoszenia zdarzeh utworzone w jezyku innym niz angielski przed rozpoczeciem ich
przetwarzania, co wydtuza czas niezbedny do ich przetworzenia.

Klient musi opisa¢, na czym polega zdarzenie; w niektérych przypadkach Klient bedzie musiat je
zaprezentowac. Klient jest zobowigzany do udzielenia SAP pomocy w zakresie analizy zdarzenia oraz
wsparcia w zakresie $wiadczenia ustug Pomocy technicznej IDP przez SAP poprzez delegowanie w tych
celach swoich pracownikow, jesli zaistnieje taka koniecznos¢.

Klient jest zobowigzany do zaklasyfikowania kazdego zdarzenia dotyczgcego Funkcji lub powigzanej
dokumentacji zgodnie z notg SAP 67739.

Klient jest zobowigzany do udostepnienia SAP wszelkich dokumentéw dotyczgcych jakichkolwiek zmian
i rozszerzen (np. Modyfikacji lub Dodatkéw) wprowadzonych przez Klienta lub na jego rzecz, ktére mogg
by¢ pomocne w analizie zdarzenia. Klient musi rowniez prowadzi¢ odpowiednig, aktualng ewidencje
takich zmian i rozszerzen oraz udostepni¢ je spétce SAP w razie koniecznosci.

Klient musi zastosowaé w Funkcjach wszystkie korekty kodu, poprawki, obejscia, pakiety korekcyjne itp.
dostarczone przez SAP na podstawie niniejszego Zatgcznika.
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5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

g) Klient moze by¢ zobowigzany do uaktualnienia swoich systeméw operacyjnych i baz danych do
nowszych wers;ji, aby korzysta¢ z Pomocy technicznej IDP.

ZMIANY DANYCH KLIENTA, AUDYT

Klient zobowigzuje sie przekazywa¢ SAP bez zbednej zwtoki informacje o wszelkich zmianach dotyczacych
swoich instalacji Funkcji oraz wszystkie inne informacje zwigzane z korzystaniem z Funkcji.

W celu sprawdzenia zgodnosci z warunkami niniejszego Zatgcznika SAP bedzie mie¢ prawo do okresowego
monitorowania poprawnosci informacji przekazanych przez Klienta.

DODATKOWE ZASADY | WARUNKI

Pomoc techniczna IDP na podstawie niniejszego dokumentu bedzie $wiadczona w systemie Klienta
niebedgcym Systemem produktywnym, w ktérym zainstalowano Funkcje dostarczone Klientowi na podstawie
odpowiedniej Dokumentacji zakresu objetej Pomocg techniczng IDP. Z uzasadnionego powodu
i z uwzglednieniem wszystkich innych warunkéw wstepnych niniejszego Zatacznika Klient moze zazgdac,
a SAP moze wyrazi¢ zgode na $wiadczenie ustug Pomocy technicznej IDP w innym systemie Klienta
niebedgcym Systemem produktywnym zamiast $wiadczenia ustug Pomocy technicznej IDP w pierwotnie
wskazanym systemie. Z zastrzezeniem powyzszych postanowien wytagczna odpowiedzialno$¢ za
zastosowanie dostarczonych ustug Pomocy technicznej IDP we wlasnych Systemach produktywnych zawsze
spoczywa na Kliencie.

Jesli SAP dostarczy Klientowi oprogramowanie osoby trzeciej (Oprogramowanie firmy innej niz SAP) na
podstawie odpowiedniej Dokumentacji zakresu objetej pomocg techniczng IDP, SAP nie bedzie swiadczy¢
Pomocy technicznej IDP w odniesieniu do takiego oprogramowania osoby trzeciej, o ile strony nie uzgodnig
inaczej odrebnie na pismie.

Ustugi Pomocy technicznej IDP sg $wiadczone wytacznie w Punkcie komunikacji z klientem, ktory musi
obstugiwac kazdg instalacje Funkcji objetych postanowieniami niniejszego Zatacznika.

Pomoc techniczna IDP przestanie by¢ swiadczona automatycznie tego samego dnia, w ktérym zakonczy sie
Swiadczenie Standardowych ustug serwisowych lub Rozszerzonych ustug serwisowych dotyczacych
Oprogramowania bazowego (o ile Klient subskrybowat Rozszerzone ustugi serwisowe) (zgodnie z definicjami
tych termindw w dokumencie SAP, w ktérym okreslono strategie dotyczacg wersji, dostepnym na stronie
www.service.sap.com/releasestrateqy).

Optaty mogg zosta¢ zmienione:

a) w przypadku Dokumentacji zakresu objetej pomocg techniczng IDP ze stalg optatg dotyczacej
opracowania Funkcji objetych Pomocg techniczng IDP na podstawie niniejszego dokumentu — w celu
uwzglednienia zmian optat z tytutu opracowania Funkcji objetych Pomocg techniczng IDP na podstawie
stosownej Dokumentacji zakresu objetej pomocg techniczng IDP; lub

b) w przypadku Dokumentacji zakresu objetej Pomocg techniczng IDP z rozliczeniem na podstawie czasu
realizacji i zuzytych materiatéw, dotyczacej opracowania Funkcji objetych Pomocg techniczng IDP na
podstawie niniejszego dokumentu — w celu uwzglednienia skorygowanej kalkulacji Opfaty w oparciu
o catkowite optaty z tytutu opracowania (w tym koszty podrézy i wydatki) uiszczone przez Klienta na rzecz
SAP za Funkcje objete Pomocg techniczng IDP na podstawie stosownej Dokumentacji zakresu objete;j
Pomocg techniczng IDP w okresie obowigzywania tej dokumentaciji.
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