Zalacznik nr 1

PLAN USLUG SAP ENTERPRISE SUPPORT (,,Plan”)
obowigzujacy od dnia (,,Data wejscia w zycie”)
do
UMOWY DL.230....TW.TW.2016

Niniejszy Plan zostaje niniejszym zatgczony jako zatgcznik i stanowi integralng czes¢ Umowy
okreslonej powyzej. W kazdym przypadku, w ktérym postanowienia Planu sg sprzeczne lub niespdjne
z postanowieniami Umowy, postanowienia niniejszego Planu majg pierwszenstwo.

Niniejszy Plan okresla sposob swiadczenia przez Wykonawce ustug pomocy technicznej okreslonych
w niniejszym dokumencie (,SAP Enterprise Support”’) w odniesieniu do wszystkich programéw, na
ktére Zamawiajgcy uzyskat licencje na podstawie Umowy (okreslanych dalej tgcznie jako
,Rozwigzania objete ustugami pomocy technicznej w wersji «Enterprise»”), z wylgczeniem
oprogramowania, do ktérego majg zastosowanie wytgcznie specjalne umowy dotyczgce pomocy
technicznej.

1. Definicje

1.1 ,Start produktywny” oznacza moment, od ktdérego (po wdrozeniu Rozwigzan objetych
ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” lub ich upgradzie) Zamawiajgcy moze
korzystaé z Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” w celu
przetwarzania danych rzeczywistych oraz prowadzenia dziatalnosci zgodnie z Umowa.

1.2 ,Rozwigzanie Zamawiajgcego” oznacza Rozwigzania objete ustugami pomocy technicznej w
wersji ,Enterprise” oraz wszelkie inne oprogramowanie, na ktére Zamawiajgcy uzyskat licencje od
0s0b trzecich, o ile oprogramowanie takie jest uzywane w potgczeniu z Rozwigzaniami objetymi
ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”.

1.3 ,System produktywny” oznacza produktywny system SAP uzywany do zwyklej dziatalnosci
biznesowej, w ktérym sg zapisywane dane Zamawiajgcego.

1.4 ,Oprogramowanie SAP” oznacza grupe jednego Ilub wiekszej liczby Systeméw
produktywnych, w ktérych dzialajg Rozwigzania Zamawiajgcego, skupiong na okreslonym
aspekcie dziatalnosci Zamawiajgcego. Szczegodly i przyktady znajdujg sie na stronie SAP Service
Marketplace (zgodnie z notg SAP 1324027 lub pdzniejsza notg SAP zastepujgcg note SAP
1324027).

1.5 ,Sesja serwisowa” oznacza serie czynnosci i zadan pomocy technicznej wykonywanych
zdalnie w celu zgromadzenia dalszych informacji poprzez rozmowe lub analize Systemu
produktywnego, wynikiem ktérych jest lista zalecen. Sesja serwisowa moze by¢ przeprowadzana
recznie, w trybie samoobstugowym lub w trybie petnej automatyzacji.

1.6 ,Gtéwny problem” oznacza zidentyfikowane i traktowane priorytetowo przez Wykonawce i
Zamawiajgcego wedtug standardéw Wykonawcy problemy i/lub uszkodzenia, ktére (i) zagrazajg
Startowi produktywnemu systemu przedprodukcyjnego lub (ii) majg znaczacy wptyw na System
produktywny.

1.7 ,Lokalne godziny pracy” oznaczajg standardowe godziny pracy (8:00-18:00) w zwykte dni
robocze, zgodnie ze stosownym harmonogramem dni $wigtecznych przestrzeganym w siedzibie
Wykonawcy. Wylgcznie w odniesieniu do ustug SAP Enterprise Support Strony mogg wspdinie
uzgodni¢, ze bedg mialy zastosowanie inne godziny pracy jednej ze spotek stowarzyszonych z
Wykonawca, ktéra bedzie stanowi¢ odniesienie dla Lokalnych godzin pracy.

2. Zakres ustug SAP Enterprise Support
Ustugi SAP Enterprise Support obejmujg obecnie nastepujgce elementy:

Stale doskonalenie i innowacje
e Nowe wersje oprogramowania wchodzace w sktad licencjonowanych Rozwigzan objetych
ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” oraz narzedzia i procedury umozliwiajgce
upgrade.
e Pakiety korekcyjne — poprawki redukujgce naktad pracy potrzebny do wdrazania
pojedynczych korekt. Pakiety korekcyjne mogg takze zawiera¢ korekty dostosowujgce
istniejgcy zakres funkcji do zmienionych wymagan prawnych i przepisow.



o W przypadku wersji podstawowych aplikacji SAP Business Suite 7 (poczawszy od aplikacji
SAP ERP 6.0 oraz wersji aplikacji SAP CRM 7.0, SAP SCM 7.0, SAP SRM 7.0 i SAP PLM 7.0
dostarczonych w 2008 r.) SAP oferuje dodatkowy zakres funkgciji i/lub innowacje za pomocg
pakietow rozszerzen lub innych dostepnych $rodkéw. W ramach standardowych ustug
serwisowych przeznaczonych dla wersji podstawowej aplikacji SAP SAP moze zazwyczaj
dostarczac jeden pakiet rozszerzeh lub inng aktualizacje na rok kalendarzowy.

o Aktualizacje technologii umozliwiajgce obstuge systemow operacyjnych i baz danych oséb
trzecich. Szczegoétowe informacije na temat strategii udostepniania wersji produktéw SAP oraz
zalecenia dotyczace aktualizacji technologii dla pakietow rozszerzen SAP mozna znalez¢ na
stronie SAP Service Marketplace.

e Dostepny kod zrédtowy ABAP dla aplikacji nalezgcych do Rozwigzan objetych ustugami
pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” oraz oddzielnie wydawanych i obstugiwanych
modutéw funkcyjnych.

e Zarzgdzanie zmianami oprogramowania, na przyklad zmienionymi ustawieniami
konfiguracyjnymi lub upgrade'ami Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersiji
.Enterprise”, jest obecnie zapewniane za posrednictwem tresci i materiatéw informacyjnych,
narzedzi dla kopii mandanta oraz kopii dla podmiotu, a takze narzedzi do poréwnywania
konfiguraciji.

¢ Wykonawca zapewnia Zamawiajgcemu w kazdym roku kalendarzowym do pieciu dni zdalnych
ustug pomocy technicznej swiadczonych przez programistow rozwigzan Wykonawcy. Ustugi
te majg utatwi¢ Zamawiajgcemu ocene innowacyjnych funkcji najnowszego pakietu
rozszerzen Wykonawcy oraz mozliwosci jego wdrozenia zgodnie z wymaganiami proceséw
gospodarczych Zamawiajgcego. Wykonawca i Zamawiajgcy zaplanujg te ustuge wediug
wspolnych uzgodnien.

e Tresc¢ i wytyczne konfiguracyjne dotyczace Rozwigzan objetych ustugami pomocy techniczne;j
w wersji ,Enterprise” sg zazwyczaj dostarczane za posrednictwem rozwigzania SAP Solution
Manager Enterprise Edition (patrz réwniez standard dla produktow SAP, ,Standard
konfiguracji rozwigzan biznesowych SAP”).

o Najlepsze praktyki dla SAP System Administration (Administracja systemem) oraz korzystania
z rozwigzan SAP w odniesieniu do Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wers;ji
.Enterprise”.

e Tresci dotyczace konfiguracji i obstugi systemu SAP sg zapewniane jako integralne czesci
Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”.

e Tresci, narzedzia i opisy proceséw dotyczagcych zarzgdzania cyklem zycia produktéw SAP
stanowig czes$¢ rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition, Rozwigzan objetych
ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” i/lub ich odpowiedniej dokumentacji.

Zaawansowana pomoc techniczna dla pakietow rozszerzen i innych aktualizacji
oprogramowania SAP

Wykonawca oferuje specjalng ustuge zdalnej kontroli przeprowadzanej przez ekspertow ds.
rozwigzan SAP, aby przeanalizowa¢ planowane lub istniejagce modyfikacje i okreslic mozliwe
konflikty miedzy kodem dodatkowym Zamawiajgcego a pakietami rozszerzen i innymi aktualizacjami
Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”. Kazda kontrola jest
przeprowadzana w odniesieniu do jednej okreslonej modyfikacji w jednym z etapdw
podstawowego procesu gospodarczego Zamawiajgcego. Zamawiajgcy ma prawo do uzyskania
dwéch ustug w jednej z nastepujgcych kategorii na rok kalendarzowy w przypadku kazdego
oprogramowania SAP.

e Uzasadnienie modyfikacji: Na podstawie wymaganej przez Wykonawce dokumentacji
dostarczonej przez Zamawiajgcego za posrednictwem rozwigzania SAP Solution Manager
Enterprise Edition, obejmujgcej zakres i projekt planowanej lub istniejgcej specyficznej dla
Zamawiajgcego modyfikacji, Wykonawca okresla standardowy zakres funkcji Rozwigzan
objetych ustugami pomocy technicznej w wers;ji ,Enterprise”, kiéry moze spetnia¢ wymagania
Zamawiajgcego (szczegotowe informacje mozna znalez¢ na stronie http://service.sap.com/).

e Mozliwos¢ obstugi kodu dodatkowego: Na podstawie wymaganej przez Wykonawce
dokumentacji dostarczonej przez Zamawiajgcego za posrednictwem rozwigzania SAP
Solution Manager Enterprise Edition, obejmujgcej zakres i projekt planowanej lub istniejgcej
specyficznej dla Zamawiajgcego modyfikacji, Wykonawca okresla, ktére rozwigzania USER
EXIT i ustugi moga by¢ dostepne w celu oddzielenia kodu dodatkowego od kodu SAP
(szczegotowe informacje mozna znalez¢ na stronie http://service.sap.com/).



Globalny szkielet pomocy technicznej

e SAP Service Marketplace — baza wiedzy SAP oraz sie¢ ekstranet SAP stuzgca do transferu
wiedzy. Wykonawca udostepnia tresci i ustugi wytgcznie swoim licencjobiorcom i partnerom.

e Ustuga SAP Notes na stronie SAP Service Marketplace dokumentuje zaktécenia w dziataniu
oprogramowania i zawiera informacje, jak usuwac i omija¢ btedy oraz jak ich unika¢. Ustuga
SAP Notes moze zawieraC korekty kodu, ktére Licencjobiorcy mogg wdrazaé w swoich
systemach SAP. Noty SAP stanowig rowniez dokumentacje powigzanych problemoéw, pytan
licencjobiorcéw i zalecanych rozwigzan (np. konfigurowania ustawien).

e SAP Note Assistant — narzedzie do instalowania okreslonych korekt i udoskonalen
skfadnikow SAP.

e SAP Solution Manager Enterprise Edition — zgodnie z pkt 2.4

Pomoc techniczna o kluczowym znaczeniu dla dziatalnosci przedsiebiorstwa Zamawiajgcego
e Globalna obstuga przez Wykonawce wiadomosci dotyczacych probleméw zwigzanych z
Rozwigzaniami objetymi ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”, z
uwzglednieniem umoéw dotyczacych poziomu ustug w odniesieniu do czasu poczatkowej
reakcji oraz Czynnosci korygujgcej (wiecej informacji zawierajg zapisy w pkt. 2.1)

e Centrum doradcze pomocy technicznej SAP — zgodnie z opisem w pkt. 2.2.

o Ciagta kontrola jako$ci — zgodnie z opisem w pkt. 2.3.

¢ Globalna analiza pierwotnych przyczyn i procedury eskalacji (24 godziny na dobe, 7 dni w
tygodniu) zgodnie zpkt. 2.1 ponize;.

e Analiza pierwotnych przyczyn dla kodu dodatkowego: W przypadku kodu dodatkowego
opracowanego przez Zamawiajgcego za pomocg $rodowiska projektowego SAP, Wykonawca
oferuje, w ramach pomocy technicznej o kluczowym znaczeniu dla dziatalnosci
przedsiebiorstwa , analize pierwotnych przyczyn, zgodnie z przebiegiem procesu globalnej
obstugi zgtoszern i umowami dotyczgcymi dotyczgacych poziomu ustug okreslonymi w
czesciach 2.1.1, 2.1.2 i 2.1.3. Ma to zastosowanie do zgtoszeh o priorytecie bardzo wysokim i
wysokim. Je$li kod dodatkowy Zamawiajgcego jest udokumentowany zgodnie z
obowigzujgcymi standardami Wykonawcy (szczegétowe informacje mozna znalez¢ na stronie
http://service.sap.com/), Wykonawca moze udzieli¢ Zamawiajgcemu wskazéwek podczas
rozwigzywania problemu.

Inne skfadniki, metodyki, tresci i udziat w spotecznosci

e Monitorowanie sktadnikéw i agentéw systeméw w celu $ledzenia dostepnych zasobow i
gromadzenia informac;ji o stanie systeméw Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej
w wersji ,Enterprise” (np. ustuga EarlyWatch Alert).

o Wstepnie skonfigurowane szablony i przypadki testowe sgdostarczane za posrednictwem
rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition. Ponadto rozwigzanie to ufatwia
Zamawiajgcemu przeprowadzanie testéw dzieki zakresowi funkcji, ktéry obejmuje obecnie:

o Administrowanie testami Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wers;ji
,Enterprise” przy uzyciu zakresu funkcji dostarczanych w ramach rozwigzania SAP
Solution Manager Enterprise Edition,

o Zarzgdzanie jakoscig w odniesieniu do zarzadzania bramami kontroli jakosci,

Dostarczone przez Wykonawce narzedzia do automatycznego testowania,

o Dostarczone przez Wykonawce narzedzia utatwiajgce optymalizacje zakresu testow
regresji. Takie narzedzia utatwiajg okredlenie proceséw gospodarczych, na ktére
bedzie mie¢ wptyw planowana zmiana Oprogramowania SAP, oraz umozliwiajg
wydanie rekomendacji co do zakresu testu oraz generowania planéw testéw
(szczegotowe informacje mozna znalez¢ na stronie http://service.sap.com/).

e Tresci i narzedzia uzupetniajgce opracowane w celu zwigkszenia wydajnosci, ktére moga
obejmowa¢ metodyki wdrazania i standardowe procedury, Przewodnik wdrozenia i zbiory
profili konfiguracji.

e Dostep do wytycznych na stronie SAP Service Marketplace, ktére mogg obejmowacd
procedury wdrozenia i obstugi oraz tresci utatwiajgce zmniejszenie kosztow i ryzyka. Tresci te
obejmujg obecnie nastepujgce elementy:

o Kompleksowa obstuga rozwigzan: pomoc Zamawiajgcemu w optymalizaciji
kompleksowej obstugi Oprogramowania SAP.

o Metodyka Run SAP: pomoc Zamawiajgcemu w zarzadzaniu aplikacjami, obstudze
procesow gospodarczych i administrowaniu platforma technologiczng SAP
NetWeaver®. Ustuga ta obejmuje obecnie:

@)



» Standardy Wykonawcy dotyczgce obstugi rozwigzan,
= QOgolny plan metodyki Run SAP stuzgcy do wdrazania kompleksowej obstugi
rozwigzan,
» Narzedzia, w tym rozwigzanie do zarzgdzania aplikacjami SAP Solution
Manager Enterprise Edition. Wiecej informacji na temat metodyki Run SAP
mozna uzyskac¢ pod adresem http://service.sap.com/runsap
o Udziat w spotecznosci partneréw biznesowych i klientéw SAP (za posrednictwem witryny SAP
Service Marketplace), zapewniajgcy informacje na temat najlepszych praktyk biznesowych,
ofert ustug itd.

2.1.Globalna obstuga wiadomosci i umowy dotyczace poziomu ustug (Service Level
Agreement, SLA)

Gdy Zamawiajgcy zgtasza zakidcenia, uzyskuje wsparcie Wykonawcy w postaci informac;ji, jak
usuwac i omija¢ btedy lub jak ich unika¢. Gtéwnym kanatem tego wsparcia bedzie infrastruktura
wsparcia zapewniana przez SAP. Zamawiajgcy moze w kazdej chwili wysta¢ komunikat o btedzie.
Wszystkie osoby zaangazowane w proces rozwigzywania problemu wynikajgcego z wiadomosci
mogg mie¢ dostep do jej statusu w dowolnej chwili.

W wyjatkowych sytuacjach Zamawiajagcy moze sie takze skontaktowaé z Wykonawcyg
telefonicznie. W razie takiego kontaktu (oraz w innych wskazanych przypadkach) Wykonawca
wymaga od Zamawiajgcego zapewnienia zdalnego dostepu w sposéb okreslony w pkt. 3.2 (iii).

Ponizsze gwarancje (umowy) dotyczace poziomu ustug (,SLA”) majg zastosowanie do wszystkich
wiadomosci zwigzanych z pomocg techniczng od Zamawiajgcego zaakceptowanych przez
Wykonawce z priorytetem 1 lub 2 i spetniajacych warunki wstepne okreslone w niniejszym
dokumencie. SLA wchodzg w zycie w pierwszym petnym kwartale kalendarzowym od Daty
wejscia w zycie niniejszego Planu. Termin ,kwartat kalendarzowy” oznacza trzymiesieczny okres
konczacy sie odpowiednio 31 marca, 30 czerwca, 30 wrzesnia lub 31 grudnia w danym roku
kalendarzowym.

2.1.1 SLA dotyczgce poziomu ustug w odniesieniu do czasu reakciji:

a. Zgtoszenia dotyczgce pomocy technicznej o priorytecie 1 (,bardzo wysokim”). Wykonawca
zareaguje na zgfoszenia pomocy technicznej o priorytecie 1 w ciggu jednej (1) godziny od
otrzymania takich zgtoszen (catodobowo, przez siedem dni w tygodniu). Zgtoszeniu nadawany
jest priorytet 1, jesli problem ma bardzo powazne konsekwencje dla normalnych operacji
gospodarczych i nie mozna wykonywac pilnych prac o kluczowym znaczeniu dla dziatalnosci
przedsiebiorstwa Zamawiajgcego . Nastepuje to na ogét w nastepujacych okoliczno$ciach:
catkowita awaria systemu, zakidécenia w dziataniu gtéwnych funkcji systemu SAP w Systemie
produktywnym lub Gtéwne problemy.

b. Zgloszenia dotyczgce pomocy technicznej o priorytecie 2 (,wysokim”). Wykonawca
zareaguje na zgtoszenia pomocy technicznej o priorytecie 2 w ciggu czterech (4) godzin od
otrzymania takich zgtoszeh w Lokalnych godzinach pracy Wykonawcy Zgtoszeniu nadawany
jest priorytet 2, jesli problem ma powazny wptyw na normalne operacje gospodarcze w Systemie
produktywnym i nie mozna wykonywa¢ niezbednych zadan. Jest to spowodowane
nieprawidtowosciami lub brakiem dziatania funkcji systemu SAP, ktére sg wymagane do
wykonywania tych transakgciji i/lub zadan.

2.1.2 SLA dotyczace poziomu ustug w odniesieniu do czasu reakcji dla Czynnosci korygujgcej w
przypadku wiadomosci dotyczacych pomocy technicznej o priorytecie 1: Wykonawca przedstawi
rozwigzanie, obejScie lub plan czynnosci umozliwiajgcy rozstrzygniecie przestanej przez
Zamawiajgcego wiadomosci dotyczgcej pomocy technicznej o priorytecie 1 (,Czynnos¢
korygujgca”) w ciggu czterech (4) godzin (catodobowo, przez siedem dni w tygodniu) od
otrzymania takiej wiadomosci (,Umowa dotyczgca poziomu ustug w odniesieniu do CzynnoSci
korygujacej”). Jesli jako Czynno$¢ korygujgca zostanie przedstawiony Zamawiajgcemu plan
czynnosci, ktéry bedzie obejmowac: (i) status procesu rozwigzywania problemu; (ii) nastepne
planowane czynnosci z uwzglednieniem odpowiedzialnych zasobéw Wykonawcy; (iii) wymagane
czynnosci ze strony Zamawiajgcego utatwiajgce proces rozwigzywania problemu; (iv) na ile to
mozliwe, planowane daty dziatan Wykonawcy; (v) date i godzine przekazania przez Wykonawce
nastepnej informacji o statusie problemu. Dalsze informacje o statusie problemu bedg zawiera¢
podsumowanie podjetych dotad dziatan, informacje o nastepnych planowanych krokach oraz date
i godzine przekazania nastepnej informacji o statusie. SLA dotyczgca poziomu ustug w
odniesieniu do Czynnosci korygujacej odnosi sie tylko do tej czesci czasu przetwarzania, podczas
ktérej wiadomos¢ jest przetwarzana przez Wykonawce (,Czas przetwarzania®). Czas



http://service.sap.com/runsap

przetwarzania nie obejmuje okresu, kiedy wiadomosé ma status ,Czynnos¢ partnera”, ,Czynnosé
klienta” lub ,Rozwigzanie proponowane przez Wykonawce”, gdzie (a) status ,Czynnos$c¢ partnera”
oznacza, ze wiadomos¢ dotyczgcg pomocy technicznej przekazano do dalszego przetwarzania
partnerowi SAP w zakresie oprogramowania lub technologii bgdz zewnetrznemu dostawcy SAP;
(b) status ,,Czynnos¢ klienta” oznacza, ze wiadomos$¢ dotyczgcg pomocy technicznej przekazano
Zamawiajgcemu; (c) status ,Rozwigzanie proponowane przez Wykonawce” oznacza, ze
Wykonawca zapewnit Czynnos¢ korygujgcg zgodnie z niniejszym opisem.SLA dotyczgca poziomu
ustug w odniesieniu do Czynnosci korygujacej zostanie uznana za zrealizowana, jesli w ciggu
czterech (4) godzin Czasu przetwarzania Wykonawca zaproponuje rozwigzanie, obejscie lub plan
czynnosci bgdz Zamawiajgcy zgodzi sie obnizy¢ priorytet zgtoszenia .

2.1.3 Warunki wstepne i wytgczenia.

2.1.3.1 Warunki wstepne. SLA dotyczgce poziomu ustug bedg miaty zastosowanie tylko w
przypadku zgtoszeh dotyczacych pomocy technicznej, ktére spetniajg nastepujgce warunki
wstepne: (i) we wszystkich przypadkach — z wyjatkiem analizy pierwotnych przyczyn dla kodu
dodatkowego w pkt. 2 — zgtoszenia dotyczgce pomocy technicznej muszg byé zwigzane z
wersjami Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”, ktére zostaty
zaklasyfikowane przez SAP ze statusem dostawy ,nieograniczona dostepnos¢”; (ii) zgtoszenia
dotyczgce pomocy technicznej sg zgtaszane przez Zamawiajgcego w jezyku angielskim za
posrednictwem rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition zgodnie z obowigzujgcg
procedurg meldowania przy przetwarzaniu zgtoszeh ; procedura ta obejmuje istotne szczegdty
(zgodnie z notg SAP 16018 lub pdzniejszg notg SAP zastepujgcg note SAP 16018), ktére sg
niezbedne do podjecia przez Wykonawce dziatan w zwigzku ze zgtoszonym btedem; (iii)
wiadomosci dotyczace pomocy technicznej muszg byé zwigzane z takg wersjg produktu
nalezacego do Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”, ktora jest
objeta standardowymi ustugami serwisowymi lub rozszerzonymi ustugami serwisowymi. W
przypadku wiadomosci dotyczgcych pomocy technicznej o priorytecie 1 Zamawiajgcy musi spetni¢
nastepujgce dodatkowe warunki wstepne: (a) problem i jego wpltyw na dziatalnos¢ sg opisane
wystarczajgco szczegotowo, aby Wykonawca mogt przeanalizowaé problem; (b) Zamawigcy
umozliwia Wykonawcy (catodobowo i przez siedem (7) dni w tygodniu) dostep do osoby
kontaktowej, ktéra wilada jezykiem angielskim oraz dysponuje wiedza i informacjami
wystarczajgcym do pomocy w rozwigzaniu problemu opisanego w zgtoszeniu o priorytecie 1
zgodnie z okreslonymi w niniejszym dokumencie obowigzkami Zamawiajgcego; (c) Zamawiajgcy
wyznacza osobe kontaktowg w celu nawigzania zdalnego potgczenia z systemem i dostarczenia
niezbednych danych meldowania do systemu SAP.

2.1.3.2 Wyitgczenia. W przypadku ustug SAP Enterprise Support nie sg w szczegdlnosci objete
SLA dotyczgcymi poziomu ustug nastepujace rodzaje zgtoszen o priorytecie 1: (i) zgtoszenia
dotyczgce pomocy technicznej zwigzane z wydaniem, wersja/lub zakresem funkcji Rozwigzan
objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”, ktére zostaty opracowane specjalnie
dla Zamawiajgcego (w tym miedzy innymi opracowane przez dziat SAP Custom Development i/lub
spotki z grupy kapitatowej do ktorej nalezy Wykonawca) z wyjatkiem kodu dodatkowego
opracowanego przy uzyciu $rodowiska projektowego SAP; (ii) wiadomosci dotyczgce pomocy
technicznej zwigzane z wersjami krajowymi, ktére nie wchodzg w sklad Rozwigzah objetych
ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”, ale sa realizowane jako dodatki, rozszerzenia
lub modyfikacje dla partneréw; takie wiadomosci sg wyraznie wytgczone, nawet jesli te wersje
krajowe zostaty utworzone przez SAP lub spotki z SAP stowarzyszone; (iii) wiadomosci, ktorych
pierwotng przyczyng nie jest nieprawidtowe dziatanie systemu, ale brak zakresu funkgiji (,zlecenie
projektowe”), lub wiadomos$ci pomocy technicznej, ktére sg przypisane do zgdania konsultaciji.

2.1.4 Ulga z tytutu poziomu ustug — Service Level Credit (SLC)

2141 Okreslone powyzej obowigzki Wykonawcy wynikajace z SLA dotyczgcych poziomu
ustug zostang uznane za spetnione, jesli reakcja nastgpi w dozwolonych przedziatach czasu w
dziewiecdziesieciu pieciu procentach (95%) przypadkéw ogdtem w odniesieniu do wszystkich SLA
dotyczacych poziomu ustug w danym kwartale kalendarzowym. Jesli Zamawiajgcy przekaze mniej
niz dwadziescia (20) zgtoszeh (ogotem dla wszystkich SLA dotyczacych poziomu ustug) zgodnie z
okreslonymi powyzej SLA i dotyczgcymi poziomu ustug w dowolnym kwartale kalendarzowym w
okresie obowigzywania ustug pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”, Zamawiajgcy wyraza
zgode na to, ze okreslone powyzej obowigzki Wykonawcy wynikajace z wymienionych SLA
zostang uznane za spetnione, jesli Wykonawca nie przekroczy przedziatu czasu okreslonego w
wymienionej SLA w przypadku wiecej niz jednego zgtoszenia dotyczgcego pomocy technicznej w
danym kwartale kalendarzowym.




2.1.4.2. Z zastrzezeniem ustalen z pkt. 2.1.4.1 powyzej, jesli przedziaty czasu ustalone w SLA
dotyczacych poziomu ustug zostang przekroczone (kazdy taki przypadek okreslany jest jako
.Niedotrzymanie terminu”), majg zastosowanie nastepujgce reguty i procedury: (i) Zamawiajgcy
poinformuje Wykonawce na pismie o kazdym domniemanym przypadku Niedotrzymania terminu;
(i) Wykonawca zbada kazde takie roszczenie Zamawiajgcego i przedstawi pisemny raport
potwierdzajgcy lub obalajgcy zasadno$¢ tego roszczenia; (i) Zamawiajgcy udzieli Wykonawcy
odpowiedniej pomocy, aby utatwi¢ rozwigzanie wszelkich probleméw lub skorygowanie proceséw
ograniczajgcych mozliwosé dotrzymania umow dotyczacych poziomu ustug; (iv) z zastrzezeniem
niniejszego pkt. 2.1.4, jesli na podstawie raportow zostanie udowodnione Niedotrzymanie terminu
przez Wykonawce, na nastepnej fakturze Zamawiajgcego za ustugi SAP Enterprise Support
zostanie uwzgledniona Ulga SLC z tytutu nie dotrzymania przez Wykonawce zapewnianego
poziomu ustug w wysokosci dwudziestu pieciu setnych procenta (0,25%) optaty Zamawiajgcego
za ustugi SAP Enterprise Support w danym kwartale kalendarzowym za kazde zgtoszone i
udowodnione Niedotrzymanie terminu. Maksymalna Ulga w jednym kwartale kalendarzowym
wynosi pie¢ procent (5%) optaty Zamawiajgcego za ustugi SAP Enterprise Support w danym
kwartale kalendarzowym. Licencjobiorca ponosi odpowiedzialno$¢ za powiadomienie Wykonawcy
0 rzekomym prawie do Ulgi z tytutu poziomu ustug w ciggu trzydziestu (30) dni od zakonczenia
kwartatu kalendarzowego, w ktérym nastgpito Niedotrzymanie terminu. Jes$li do Wykonawcy nie
wptynie od Zamawiajgcego uzasadnione pisemne roszczenie o Ulge z tytutu poziomu ustug, nie
zostang przez Wykonawce zaptacone zadne kary pienigzne. Ulga z tytutu poziomu ustug opisana
w niniejszym pkt. 2.1.4 stanowi jedyny i wytgczny srodek prawny przystugujagcy Zamawiajgcemu
w zwigzku z domniemanym lub rzeczywistym Niedotrzymaniem terminu.

2.2 Centrum doradcze pomocy technicznej

W przypadku probleméw o priorytecie 1 oraz nalezgcych do kategorii ,Gtéwne problemy”,
bezposrednio zwigzanych z Rozwigzaniami objetymi ustugami pomocy technicznej w wers;ji
.Enterprise”, Wykonawca udostepni w ramach swojej organizacji pomocy technicznej globalng
jednostke zajmujaca sie zadaniami pomocy technicznej o kluczowym znaczeniu dla dziatalnosci
Zamawiajgcego (,Centrum doradcze pomocy technicznej’). Centrum doradcze pomocy
technicznej bedzie realizowaé nastepujgce zadania z zakresu pomocy technicznej o kluczowym
znaczeniu dla dziatalnosci Zamawiajacego: (i) zdalna pomoc techniczna w przypadku Gtéwnych
probleméw — Centrum doradcze pomocy technicznej bedzie stanowi¢ dodatkowy poziom
eskalacji, umozliwiajgc catodobowg analize pierwotnych przyczyn w celu okreslenia problemus; (ii)
planowanie swiadczenia ustugi Ciagtej kontroli jakosci we wspotpracy z dziatem informatycznym
Zamawiajgcego, w tym ustalanie harmonogramu i koordynacja realizacji; (iii) dostarczanie na
zadanie jednego raportu na temat ustug SAP Enterprise Support na rok kalendarzowy; (iv) zdalna
podstawowa certyfikacja zespotu Customer Center of Expertise na zgdanie Zamawiajgcego; (v)
pomoc w przypadkach, gdy Ciggta kontrola jakosci (wedtug definicji w pkt. 2.3 ponizej), plan
czynnosci i/lub pisemne rekomendacje Wykonawcy wskazujg krytyczny stan Rozwigzan objetych
ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” (np. czerwony raport ustugi Ciggtej kontroli
jakosci).

W ramach przygotowania do realizacji ustugi Ciagtej kontroli jakosci za posrednictwem
rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition Osoba kontaktowa Zamawiajgcego
przeprowadzi wspodlnie z Wykonawca jedng obowigzkowg ustuge konfiguracji (,Ocena wstepna”)
Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”. Ocena wstepna bedzie
oparta na standardach i dokumentacji Wykonawcy.

Wyznaczone Centrum doradcze pomocy technicznej SAP bedzie anglojezyczne i dostepne dla
Osoby kontaktowej Zamawiajgcego (wedtug definicji ponizej) Ilub jej upowaznionego
przedstawiciela catodobowo, przez siedem dni w tygodniu w przypadku zgdan pomocy
technicznej o kluczowym znaczeniu dla dziatalnosci przedsiebiorstwa Zamawiajgcego. Dostepne
lokalne lub ogélnoswiatowe numery telefoniczne znajdujg sie w Nocie SAP 560499.

Centrum doradcze pomocy technicznej jest odpowiedzialne tylko za wymienione powyzej zadania
z zakresu pomocy technicznej o kluczowym znaczeniu dla dziatalnosci przedsiebiorstwa
Zamawiajgcego w takim zakresie, w jakim te zadania sg bezposrednio zwigzane z problemami
lub eskalacja w odniesieniu do Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wers;ji
.Enterprise”.



2.3 Ciagta kontrola jakosci

W krytycznych sytuacjach dotyczgcych Oprogramowania SAP (Start produktywny, upgrade,
migracja lub Gtéwne problemy) Wykonawca zapewni co najmniej jedng ustuge ciggtej kontroli
jakosci (,Ciagta kontrola jakosci lub CQC) w roku kalendarzowym w odniesieniu do kazdego
Oprogramowania SAP.

Ciggta kontrola jakosci moze obejmowac jedng Sesje serwisowg przeprowadzang automatycznie
lub recznie albo wigkszg liczbe takich sesji. Wykonawca moze przeprowadzaé dalsze Ciggte
kontrole jakosci w przypadkach zgtoszenia bardzo waznych alertéw przez ustuge SAP EarlyWatch
Alert lub w sytuacji, gdy Zamawiajgcy i Centrum doradcze pomocy technicznej Wykonawcy
wspolnie uzgodnig, ze taka ustuga jest wymagana w celu rozwigzania Gitéwnego problemu.
Szczegoly, takie jak dokfadny typ i priorytety Ciggtej kontroli jakosci oraz zadania Wykonawcy i
obowigzki Zamawiajgcego w zakresie wspotpracy, zostang wspodlnie uzgodnione przez Strony. Po
zakonczeniu Ciggtej kontroli jakosci Wykonawca przedstawi Zamawiajgcemu plan czynnosci i/lub
pisemne rekomendacje.

Zamawiajgcy przyjmuje do wiadomosci, ze kazda sesja Ciggtej kontroli jakosci lub ich cze$¢ moze
by¢ przeprowadzana przez Wykonawce i/lub jego certyfikowanego partnera dziatajgcego jako jego
podwykonawca w oparciu o standardy i metodyki Ciggtej kontroli jakosci Wykonawcy.
Zamawiajgcy wyraza zgode na zapewnienie odpowiednich zasobdéw, w tym miedzy innymi
sprzetu, danych, informacji oraz odpowiedniego i wspotpracujgcego personelu, aby utatwic¢
przeprowadzanie Ciagtych kontroli jakosci zgodnie z niniejszg Umowa.

Zamawiajgcy przyjmuje do wiadomosci, ze Wykonawce zezwala na zmiane terminu Ciggftej
kontroli jakosci najwyzej trzy razy w roku. Zmiana terminu musi nastgpi¢ co najmniej pie¢ dni
roboczych przed planowang datg realizacji ustugi. Je$li Zamawiajgcy nie bedzie przestrzegac tych
wytycznych, Wykonawca nie bedzie zobowigzany do $wiadczenia na jego rzecz ustugi corocznej
Ciggtej kontroli jakosci.

2.4 Rozwigzanie SAP Solution Manager Enterprise Edition w ramach usfug SAP Enterprise
Support

Rozwigzanie SAP Solution Manager Enterprise Edition (oraz wszelkie programy zastepujgce w
przysztosci to rozwigzanie, udostepnione na mocy niniejszego dokumentu), podlega Umowie i
stuzy wytacznie do nastepujgcych celow w ramach ustug SAP Enterprise Support: (i) Swiadczenie
ustug SAP Enterprise Support oraz ustug pomocy technicznej dotyczgcych Rozwigzania
Zamawiajgcego, w tym dostarczanie i instalacja oprogramowania oraz ustugi serwisowe zwigzane
z technologig w odniesieniu do Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji
L,Enterprise”; (ii) dziatanie punktu obstugi klienta dla Rozwigzan objetych ustugami pomocy
technicznej w wersji ,Enterprise” oraz narzedzi diagnostyki zdalnej dla Rozwigzan
Zamawiajgcego; (iii) zarzgdzanie aplikaciami w przypadku Rozwigzan Zamawiajgcego, w tym
wdrazanie, testowanie, zarzgdzanie zgdaniami zmian, obstuga i stata optymalizacja Rozwigzan
objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”; (iv) administrowanie, monitorowanie i
tworzenie raportow na temat Rozwigzania Zamawiajgcego. Korzystanie z rozwigzania SAP
Solution Manager Enterprise Edition jest ograniczone wytgcznie do rozwigzah Zamawiajgcego.

Na dziehn zawarcia niniejszej umowy System SAP Solution Manager Enterprise Edition
wspotpracuje tylko z wybranymi produktami SAP BusinessObjects. Korzystajgcy (Zamawiajacy) z
ustug pomocy technicznej (ustug serwisowych) SAP bedg zobowigzani zainstalowaé rozwigzanie
Solution Manager i korzystac z jego funkcji (co najmniej ze skfadnika zdalnej pomocy technicznej
w przypadku licencjobiorcow uzywajgcych wytacznie produktéw SAP BusinessObjects), jesli co
najmniej jeden licencjonowany produkt SAP BusinessObijects jest obstugiwany przez rozwigzanie
SAP Solution Manager Enterprise Edition.

System SAP Solution Manager Enterprise Edition moze by¢ uzywany wylgcznie w okresie
obowigzywania niniejszego Planu przez Zamawiajgcego w ramach licencji na Oprogramowanie i
wytgcznie w celach zwigzanych z pomocg techniczng dotyczgcg oprogramowania SAP w ramach
wsparcia wewnetrznych operacji biznesowych Zamawiajgcego. Prawo do korzystania z wszelkich
innych funkcji rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition poza wymienionymi powyzej
podlega odrebnej pisemnej umowie z Wykonawca, nawet jesli te funkcje sg dostepne za
posrednictwem rozwigzania SAP Solution Manager lub z nim zwigzane.



Jesli Zamawiajgcy zakonczy korzystanie z ustug SAP Enterprise Support i bedg mu $swiadczone
ustugi SAP Standard Support zgodnie z pkt. 6, korzystanie przez Zamawiajgcego z rozwigzania
SAP Solution Manager Enterprise Edition bedzie podlega¢ warunkom Planu ustug SAP Standard
Support.

Obowiazki Zamawiajacego
3.1 Zarzadzanie programem ustug SAP Enterprise Support

Aby uzyskac¢ ustugi SAP Enterprise Support na niniejszych warunkach, Zamawiajgcy wyznaczy do
celéow Centrum doradczego pomocy technicznej wykwalifikowang osobe kontaktowg witadajgcg
jezykiem angielskim (,Osoba kontaktowa”) w swoim zespole Customer Center of Expertise i poda
informacje umozliwiajgce komunikowanie sie¢ z Osobg kontaktowg lub jej upowaznionym
przedstawicielem (w szczegoélnosci adres e-mail i numer telefonu) w dowolnej chwili. Osoba
kontaktowa Zamawiajgcego bedzie autoryzowanym przedstawicielem Zamawiajgcego o
umocowanym do bezzwtocznego podejmowania niezbednych decyzji dotyczgcych
Zamawiajgcego lub do wykonywania czynnosci prowadzgcych do podejmowania takich decyzji.

Imie i nazwisko | Adres Adres e-mail Bezposredni Numer telefonu
osoby pocztowy numer telefonu komérkowego
kontaktowej

3.2 Inne wymagania

Aby uzyskac¢ ustugi SAP Enterprise Support na niniejszych warunkach, Zamawiajgcy musi
ponadto spetnia¢ nastepujgce wymagania:

(i) Stale uiszcza¢ wszystkie optaty za ustugi pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” zgodnie z
Umowa.

(i) Wypetnia¢ inne obowigzki wynikajgce z Umowy oraz niniejszego Planu.

(iii) Umozliwi¢ i utrzymywac dostep zdalny za posrednictwem standardowej procedury technicznej
zgodnie z wymaganiami Wykonawcy oraz udzieli¢ Wykonawcy wszelkich niezbednych uprawnien,
w tym w szczegdlnosci do analizy problemédw w ramach obstugi komunikatéw. Dostep zdalny
powinien by¢é zapewniony bez ograniczeh w zakresie narodowos$ci pracownikéw Wykonawcy
zajmujgcych sie przetwarzaniem komunikatow punktu obstugi klienta oraz bez wzgledu na kraj,
w ktérym sie oni znajdujg. Zamawiajgcy przyjmuje do wiadomosci, ze niezapewnienie dostepu
moze powodowaé opéznienia w obstudze komunikatéw i udostepnianiu korekt oraz uniemozliwié¢
Wykonawcy udzielenie skutecznej pomocy. Nalezy réwniez zainstalowa¢ niezbedne sktadniki
oprogramowania wymagane w przypadku ustug pomocy technicznej. Wiecej szczegodtowych
informacji zawiera nota SAP 91488.

(iv) Ustanowi¢ i utrzymywac certyfikowany przez SAP zespdt Customer COE spetniajgcy
wymagania okreslone w czesci 4 ponizej w ciggu dwunastu miesiecy od Daty wejsScia w zycie
niniejszego Planu.

(v) Zainstalowac i skonfigurowaé system oprogramowania SAP Solution Manager Enterprise
Edition z najnowszymi poziomami poprawek dla platformy Basis i jezyka programowania ABAP
oraz najnowsze pakiety korekcyjne rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition.

(vi) Aktywowac ustuge SAP EarlyWatch Alert dla Systemdéw Produktywnych i przesyta¢ dane do
systemu produktywnego rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition Zamawiajgcego.
Informacje na temat konfigurowania tej ustugi zawiera nota SAP 1257308.

(vii) Przeprowadzi¢ Ocene wstepng zgodnie z opisem w pkt. 2.2 i zastosowaé sie do wszystkich
zalecen sklasyfikowanych przez firme Wykonawce jako obowigzkowe.

(viii) Ustanowi¢ potgczenie miedzy instalacjg systemu SAP Solution Manager Enterprise Edition u
Zamawiajgcego, a Wykonawcg oraz potgczenie miedzy Rozwigzaniami Zamawiajgcego, a
instalacjg systemu SAP Solution Manager Enterprise Edition u Zamawiajgcego. Zamawiajgcy
bedzie utrzymywaé infrastrukture rozwigzania w swoim systemie SAP Solution Manager
Enterprise Edition w odniesieniu do wszystkich Systeméw produktywnych oraz systeméw z nimi
potgczonych. Zamawiajacy bedzie utrzymywa¢ Rozwigzania programowe i gtdéwne procesy
gospodarcze w swoim systemie SAP Solution Manager Enterprise Edition przynajmniej w
odniesieniu do Systemdéw produktywnych. Zamawiajgcy bedzie dokumentowaé wszelkie projekty
wdrozenia lub uaktualnienia w swoim systemie SAP Solution Manager Enterprise Edition.



(ix) Stosowac sie do odpowiedniej dokumentacji w celu wigczenia i aktywowania systemu SAP
Solution Manager Enterprise Edition we wtasciwy sposob.

(x) Utrzymywa¢ odpowiednie i aktualne informacje o wszystkich modyfikacjach, a w razie potrzeby
niezwiocznie przekazywac te informacje Wykonawcy.

(xi) Przekazywac wszystkie komunikaty o btedach za pomocg biezgcej infrastruktury pomocy
technicznej Wykonawcy udostepnianej przez nig okresowo w postaci aktualizacji, upgrade'dw i
dodatkéw add-on.

(xii) Informowa¢ Wykonawce bez zbednej zwioki o wszelkich zmianach w swojej instalacji i
Zdefiniowanych uzytkownikach oraz wszelkich innych danych istotnych dla Rozwigzan objetych
ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”.

Zespot Customer Center of Expertise

4.1 Rola zespotu Customer Center of Expertise. W celu petnego wykorzystania mozliwosci
oferowanych w ramach ustug SAP Enterprise Support wymagane jest zatozenie zespotu
Customer Center of Expertise (,Customer Center of Expertise” lub ,Customer COE”) przez
Zamawiajgcego. Centrum Customer COE zostanie wyznaczone przez Zamawiajgcego jako
centralny punkt kontaktowy umozliwiajgcy wspoiprace z organizacjg pomocy technicznej
Wykonawcy. Jako state centrum wiedzy specjalistycznej zespot Customer COE utatwia
Zamawiajgcemu sprawne wdrazanie i obstuge oraz zapewnia innowacyjnosc¢ i jakos¢ proceséw
gospodarczych oraz systeméw zwigzanych z Oprogramowaniem SAP na podstawie metodyki Run
SAP dostarczanej przez Wykonawce (wiecej informacji na temat metodyki Run SAP mozna
znalez¢ na stronie http://service.sap.com/runsap). Zespot Customer COE powinien obejmowac
wszystkie podstawowe operacje procesu gospodarczego. Wykonawca zaleca rozpoczecie
wdrazania zespotu Customer COE w ramach projektu przebiegajacego réwnolegle z projektami
wdrazania funkcjonalnego i technicznego.

4.2 Podstawowe funkcje centrum Customer COE

Centrum Customer COE musi spetnia¢ nastepujgce podstawowe funkcje:

e Punkt obstugi Klienta: Zorganizowanie i prowadzenie centrum wsparcia dysponujgcego
wystarczajgcg liczbg konsultantéow pomocy technicznej w zakresie infrastruktury i platform
aplikacji oraz powigzanych aplikacji, dostepnego podczas zwyktych lokalnych godzin pracy (przez
co najmniej 8 godzin dziennie, 5 dni w tygodniu, od poniedziatku do pigtku). Procesy dotyczgce
pomocy technicznej i umiejetnosci Zamawiajgcego w tym zakresie zostang wspodlnie ocenione w
ramach procesu planowania ustugi i audytu certyfikujgcego.

e Administracja umowami: Obstuga umow i licencji we wspétpracy z Wykonawcg (audyt licenciji,
rozliczenie ustug utrzymania, przetwarzanie zamdéwien wersji, zarzgdzanie rekordami danych
podstawowych uzytkownikéw i danymi instalacji).

e Koordynacja zgdan wprowadzenia innowacji: Gromadzenie i koordynowanie zlecen
projektowych sktadanych przez Zamawiajgcego i/lub jego spétki stowarzyszone, o ile spdtki te
majg prawo do korzystania z Rozwigzah objetych ustugami pomocy technicznej w wers;ji
»Enterprise” na mocy Umowy. W tej roli centrum Customer COE bedzie rowniez mie¢ uprawnienia
do funkcjonowania jako posrednik w kontaktach z Wykonawcag przy podejmowaniu wszelkich
dziatan i decyzji, ktére sg konieczne, aby unikng¢ zbednych modyfikacji Rozwigzan objetych
ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” oraz zapewni¢ zgodnos¢ planowanych
modyfikacji ze strategig dotyczgcg oprogramowania i udostepniania produktéw SAP.

e Zarzadzanie informacjami: Dystrybucja informacji (np. wewnetrzne prezentacje, spotkania
informacyjne i materiaty marketingowe) na temat Rozwigzah objetych ustugami pomocy
technicznej w wersji ,Enterprise” oraz zespotu Customer COE w organizacji Zamawiajgcego.

e Planowanie ustug Ciaggtej kontroli jakosci: Zamawiajgcy regularnie bierze udziat w procesie
planowania ustug wspdlnie z Wykonawcg. Planowanie ustug rozpoczyna sie w poczgtkowej fazie
wdrazania i jest nastepnie kontynuowane w regularnych odstepach czasu.

4.3 Certyfikacja zespotu Customer COE

Zamawiajgcy musi ustanowi¢ certyfikowany zespot Customer COE w ciggu jednego (1) roku od
Daty wejscia w zycie. Na zgdanie Zamawiajgcego SAP moze przedtuzy¢ ten termin. Aby zespot
Customer COE mogt uzyskaé aktualny podstawowy certyfikat SAP, musi przejs¢ procedure
audytu. Szczegoétowe informacje na temat procesu poczatkowej i ponownej certyfikacji oraz jej
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warunkow, a takze informacje na temat dostepnych poziomoéw certyfikacji, sg dostepne na stronie
SAP Service Marketplace (http://service.sap.com/enterprisesupport).

Optaty za ustugi pomocy technicznej w wersji ,,Enterprise”

Optaty za ustugi SAP Enterprise Support sg ptatne miesiecznie z dotu i zostang okreslone w
zatgcznikach lub innych dokumentach dotyczacych Umowy. Po uptywie okresu poczatkowego
optaty za ustugi pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” i wszelkie ograniczenia ich wzrostu
zalezne od przestrzegania przez Zamawiajgcego okreslonych powyzej wymagan dotyczacych
zespotu Customer COE.

,Okres poczgtkowy” ustug pomocy technicznej (ustug serwisowych) oznacza pozostatg czesc¢ roku
kalendarzowego, w ktérym =zostaty nabyte uprawnienie licencyjne oraz caly nastepny rok
kalendarzowy (z wyjgtkiem przypadkow, gdy data wejscia w zycia umowy licencyjnej przypada 1
stycznia danego roku kalendarzowego — woéwczas okres poczatkowy trwa do 31 grudnia tego
roku kalendarzowego).

Czas obowigzywania i rozwigzanie umowy

6.1 Umowa dotyczaca ustug SAP Enterprise Support zostaje zawarta na czas oznaczony do
06.11.2017 r. i po tym okresie wygasa. Wykonawca moze rozwigza¢ umowe dotyczgcg ustug SAP
Enterprise Support po trzydziestu (30) dniach od pisemnego powiadomienia Licencjobiorcy, o nie
dokonaniu optat za ustugi SAP Enterprise Support w przypadku nie dokonania przez
Zamawiajgcego tych optat w terminie 30 dni od otrzymania powiadomienia.

6.2 Niezaleznie od uprawnien Zamawiajgcego wynikajgcych z pkt. 6.1 i o ile Zamawiajgcy
wywigzuje sie ze wszystkich obowigzkéw zgodnie z Umowa, moze on wybra¢ ustugi SAP
Standard Support pod warunkiem powiadomienia o tym Wykonawcy z wyprzedzeniem
dziewiecdziesieciu (90) dni przed uptywem okresu obowigzywania Umowy. W takim przypadku w
kolejnym roku kalendarzowym obowigzywania Umowy lub zawarcia nowej Umowy serwisowej
Zamawiajgcy bedzie miat prawo do korzystania z ustug SAP Standard Support. Kazdy taki wyboér
bedzie dotyczy¢ wszystkich Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji
.Enterprise” i nastgpi zgodnie z obowigzujgcymi warunkami $wiadczenia ustug SAP Standard
Support przez Wykonawce — dotyczy to miedzy innymi cen. Wykonawca i Zamawiajgcy dokonajg
zmiany Umowy uwzgledniajgcej wybor Zamawiajgcego oraz obowigzujgce w danym czasie
warunki.

6.3 W celu uniknigcia wszelkich watpliwosci Strony oswiadczajg, ze rozwigzanie umowy
dotyczacej ustug SAP Enterprise Support lub wybdr innego typu Ustug pomocy technicznej SAP
przez Zamawiajgcego na zasadach wyboru ustug pomocy technicznej opisanych w Umowie
dotyczy wszystkich licencji objetych Umowa, jej zatgcznikami, planami i dodatkami (posiadanych
przez Klienta). CzeSciowe rozwigzanie umowy dotyczacej ustug SAP Enterprise Support przez
Zamawiajgcego lub czesciowy wybér ustug SAP Enterprise Support przez Zamawiajgcego nie jest
dozwolony.

Weryfikacja

W celu sprawdzenia zgodnosci z postanowieniami niniejszego Planu SAP bedzie mie¢ prawo do
okresowego monitorowania (co najmniej raz do roku i zgodnie ze standardowymi procedurami
SAP) (i) prawidtowosci podanych przez Zamawiajgcego informacji oraz (ii) sposobu korzystania
przez Zamawiajgcego z rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition zgodnie z prawami
i ograniczeniami opisanymi w pkt. 2.4.

Wznowienie

Jesli Zamawiajgcy postanowi nie rozpoczyna¢ korzystania z ustug SAP Enterprise Support w
pierwszym dniu miesigca po poczatkowej dostawie Rozwigzan objetych ustugami pomocy
technicznej w wersji ,Enterprise” lub jesli umowa dotyczgca ustug SAP Enterprise Support
zostanie w inny sposéb rozwigzana zgodnie z pkt. 6 powyzej lub jesli Zamawiajgcy odmédwi
korzystania z ustug przez jakis okres, a nastepnie zazada tych ustug lub zostang one wznowione,
Wykonawca obcigzy Zamawiajgcego tgcznymi optatami za korzystanie z ustug SAP Enterprise
Support powigzanymi z tym okresem powiekszonymi o optate za wznowienie.
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9.

Inne warunki i postanowienia

9.1 Zakres ustug SAP Enterprise Support oferowany przez Wykonawce moze zostaé przez SAP
zmieniony raz do roku w dowolnym momencie pod warunkiem pisemnego powiadomienia o tym z
trzymiesiecznym wyprzedzeniem.

9.2 Zamawiajacy niniejszym potwierdza, ze uzyskat wszystkie licencje na posiadane Rozwigzania
Zamawiajgcego.

9.3 Jesdli Zamawiajgcy ma prawo do uzyskania jednej lub wiekszej liczby ustug na rok
kalendarzowy, (i) Zamawiajacy nie bedzie uprawniony do otrzymania tych ustug w pierwszym roku
kalendarzowym, jesli Data wejscia w zycie niniejszego Planu przypada po 30 wrzesnia i (ii)
Zamawiajgcy nie bedzie uprawniony do przeniesienia ustugi na nastepny rok, jesli z niej nie
korzystat.

9.4 NIEKORZYSTANIE Z UStUG SAP ENTERPRISE SUPPORT SWIADCZONYCH PRZEZ
Wykonawce MOZE UNIEMOZLIWIC WYKONAWCY ZIDENTYFIKOWANIE POTENCJALNYCH
PROBLEMOW | POMOC W ICH ROZWIAZYWANIU, CO Z KOLEI MOZE SPOWODOWAC
NIEPRAWIDLOWE DZIALANIE OPROGRAMOWANIA, ZA CO WYKONAWCA NIE PONOSI
ODPOWIEDZIALNOSCI.

9.5 W przypadku udzielenia Zamawiajgcemu przez Wykonawce licencji na oprogramowanie firm
trzecich na mocy Umowy SAP bedzie zapewnia¢ ustugi pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”
dla tego oprogramowania w stopniu, w jakim dana firma trzecia udostepni takie ustugi pomocy
technicznej w wersji ,Enterprise” Wykonawcy. Aby Zamawiajagcy mogt korzysta¢ z ustug SAP
Enterprise Support, moze by¢ od niego wymagany upgrade do nowszych wersji systemoéw
operacyjnych i baz danych. Jesli dany dostawca oferuje rozszerzenie ustug pomocy techniczne;j
dla swojego produktu, Wykonawca moze zaoferowac takie rozszerzenie na mocy odrebnej
pisemnej umowy za dodatkowg optatg.

9.6 Ustugi SAP Enterprise Support sg swiadczone zgodnie z biezgcymi fazami ustug serwisowych
wersji oprogramowania SAP wedtug opisu na stronie http://service.sap.com/releasestrateqy.



http://service.sap.com/releasestrategy

