Zalacznik nr 10B do SWZ

/Wzér umowy/
Umowa nr /2022

Zawarta w dniu w Warszawie pomiedzy:

Politechnika Warszawska Centrum Informatyzacji Politechniki Warszawskiej, z siedziba w Warszawie przy Pl. Politechniki 1, kod
pocztowy 00 - 661, Regon: 000001554, NIP: 525-000-58-34, reprezentowanym przez:

Dyrektora - dr inz. Janusza Stanczaka umocowanego na podstawie petnomocnictwa szczegélnego nr z dnia
zwanym dalej ,Zamawiajacym”,

zwang dalej ,Wykonawca".

Niniejsza umowa zostata zawarta w wyniku postepowania o udzielenie zaméwienia publicznego w trybie ,przetarqu nieograniczonego " —
zgodnie z art. 129 i 132 - 139 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2019 r. Prawo zamowieni publicznych (t. j. DZ .U z 2021 poz. 1129 ze zm. ).

5.

§1
Przedmiot umowy

Przedmiotem niniejszej umowy jest wykupienie i dostawa ustugi wsparcia do posiadanych licencji SAP na oprogramowanie SAP
ZGODNIE Z PLANEM USLUG SAP ENTERPRISE SUPPORT, ktérego szczegOtowy zakres zostat okreslony w Zatgczniku nr 1 do
Umowy - zgodnie z oferta z dnia ztozong przez Wykonawce w postepowaniu o udzielenie zaméwienia publicznego,
prowadzonym w trybie przetargu nieograniczonego na ,Utrzymanie zintegrowanego informatycznego systemu wspomagania
zarzgdzania Uczelnia opartego na oprogramowaniu SAP dla Politechniki Warszawskiej” - Cze$¢ 1I, Nr sprawy:
Cl.ZP.261.13.2021, bedaca integralng czescig umowy.

Wykonawca oswiadcza, ze przedmiot umowy jest wolny od wad prawnych oséb trzecich, nie toczy sig zadne postepowanie, ktérego
przedmiotem jest przedmiot umowy, oraz ze nie stanowi on przedmiotu zabezpieczenia.

Wykonawca oswiadcza, ze korzystanie z przedmiotu umowy przez Zamawiajgcego nie bedzie naruszaé majatkowych praw autorskich
0s0b trzecich,

W przypadku nienalezytego wykonania umowy Zamawiajgcy wyznaczy Wykonawcy termin na usuniecie wad i usterek lub wykonanie
przedmiotu umowy bez wad i usterek.

Wykonawca usunie wady i usterki lub wykona przedmiot umowy bez wad i usterek bez odrebnego wynagrodzenia.

6. Odpowiedzialnos¢ z tytutu rekojmi za wady zostaje wylgczona w odniesieniu do przedmiotu umowy okreslonego w §1 ust. 1.

§2
Oswiadczenia i zobowigzania Wykonawcy

Wykonawca oswiadcza, ze dysponuje odpowiednim potencjatem techniczno - organizacyjnym, wiedza i do$wiadczeniem oraz
kwalifikacjami zawodowymi pozwalajacymi na nalezyte zrealizowanie przedmiotu Umowy.

Wykonawca zobowigzuje sie zrealizowad zakres zamowienia opisany w § 1 ust. 1 z najwyzszg starannoécia, efektywnoscia oraz
zgodnie z najlepszg praktyka i wiedza zawodowa.

53
Realizacja

Termin realizacji: 48 miesiecy od dnia podpisania Umowy.

Osoba odpowiedzialng za nadzér nad realizacja zamowienia ze strony Zamawiajacego jest: Marcin Kopczyk (tel. +48 22 234 5392,
e-mail; Marcin.Kopczyk@pw.edu.pl ).

Osoba odpowiedzialng za nadzér nad realizacja zamowienia ze strony Wykonawcey jest: , tel:
, e -mail;
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Zmiana osob, o ktérych mowa w ust. 2 i 3 niniejszego paragrafu nie powoduje zmiany Umowy. Zmiana nastepuje poprzez pisemne
ojwiadczenie ztozone drugiej Stronie o dokonaniu zmiany i wskazaniu osoby lub oséb odpowiedzialnych za nadzér nad realizacja
zamowienia,

Wykonawca nie moze powierzy¢ wykonania Umowy osobie trzeciej (podwykonawcy) w zakresie innym niz wskazat to w ofercie, ani
przenies¢ na nig swoich wierzytelnosci wynikajacych z niniejszej Umowy.

§4
Warunki platnosci

Z tytutu wykonywania przedmiotu Umowy, o ktérym mowa w §1 ust. 1, Wykonawca otrzyma wynagrodzenie netto
zt (stownie: ). podatek VAT tj. brutto (tacznie z podatkiem od
towarow i ustug) zt (stownie: ) wtym:

1) za aktualng optate za ustuge wsparcia do posiadanych licencji SAP na oprogramowanie SAP w wysokosci: netto
zt (stownie: ), podatek VAT tj. brutto (tacznie z podatkiem od
towarow i ustug) zt (stownie: )

2) za wyréwnawcza oplate za ustuge wsparcia do posiadanych licencji SAP na oprogramowanie SAP w wysokosci: netto
zt (stownie: ), podatek VAT , tj. brutto (tacznie z podatkiem od
towarow i ustug) zt (stownie: ).

Wynagrodzenie, o ktorym mowa w ust. 1 pkt 1) pfatne bedzie w réwnych czeéciach, ptatnych miesiecznie z dotu, kazdorazowo za
kolejny miesigc swiadczenia ustugi w okresie obowigzywania niniejszej umowy.

Wynagrodzenie, o ktérym mowa ust. 1 pkt 2) platne bedzie jednorazowo na podstawie faktury VAT wystawionej po podpisaniu
niniejszej Umowy.

Wynagrodzenie o ktorym mowa w ust. 1 obejmuje wszelkie koszty i ryzyka jakie poniesie Wykonawca w zwiazku z wykonaniem
przedmiotu umowy.

Platno$¢ dokonana bedzie przelewem na rachunek bankowy Wykonawcy wskazany na Fakturze VAT w terminie 30 dni od daty
dostarczenia wystawienia faktury przez Wykonawce.

Za date ptatnosci przyjmuje sie date ztozenia polecenia przelewu w banku Zamawiajacego.

W przypadku nieterminowej zaptaty faktury Wykonawcy przystuguje prawo naliczania ustawowych odsetek za zwtoke.

Faktura VAT zostanie wystawiona na:
Politechnika Warszawska
Centrum Informatyzacji Politechniki Warszawskiej
Pl. Politechniki 1
00-661 Warszawa
NIP: 525-000-58-34

Wykonawca dostarczy fakture do Zamawiajacego na ponizszy adres mailowy: fv.ci@pw.edu.pl, z zastrzeZzeniem ust. 9.

W przypadku gdy Wykonawca chce ztozyc fakture elektroniczng (ustawa z dnia 9 listopada 2018 r. o elektronicznym fakturowaniu
w zamdwieniach publicznych, koncesjach na roboty budowlane lub ustugi oraz partnerstwie publiczno-prywatnym (Dz. U. z 2020 .
poz. 1666)), musi przestac ja do Zamawiajacego przez ponizszy adres: https://sso.brokerinfinite efaktura.gov.pl.

§5
Kary umowne

Za zwloke w wykonaniu przedmiotu zamowienia, o ktérym mowa w §1 ust. 1 Wykonawca zaptaci kare umowng w wysokosci 0,5%
tacznego wynagrodzenia umownego okre$lonego w §4 ust. 1 za kazdy dzier zwloki, nie wiecej jednak niz 10% wartosci umowy.

Za odstgpienie od umowy z winy Wykonawcy, Wykonawca zaptaci kare umowna w wysokosci 10% tacznego wynagrodzenia
umownego okreslonego w §4 ust. 1.

Za odstgpienie od umowy przez Wykonawce bez winy Zamawiajacego, Wykonawca zaptaci kare umowna w wysokosci 10% tacznego
wynagrodzenia umownego okreslonego w §4 ust. 1.

Za odstgpienie od umowy z winy Zamawiajacego, z przyczyn od niego zaleznych, Zamawiajacy zaptaci kare umowna w wysokosci 10%
tacznego wynagrodzenia umownego okreslonego w §4 ust. 1.

Zamawiajgcy moze dokonac potracenia naliczonych i naleznych mu kar umownych z wynagrodzenia Wykonawcy.
Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do odszkodowania na zasadach ogdlnych, jezeli wysokosé szkody przekroczy warto$¢ kar.
Kary umowne mogg by¢ naliczane rownolegle z réznych tytutow, o ktérych mowa w niniejszym paragrafie.

Kary umowne mogg podlegac tgczeniu, przy czym faczna maksymalna wysokoé¢ kar umownych, mozliwa do dochodzenia na
podstawie Umowy stanowi kwote odpowiadajaca 20% maksymalnego catkowitego tgcznego wynagrodzenia brutto, okreslonego w
§4 ust. 1 Umowy.
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§6
Zabezpieczenie nalezytego wykonania umowy

Zabezpieczenie nalezytego wykonania umowy stuzy pokryciu roszczen z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania Umawy.

Wykonawca o$wiadcza, ze wniost zabezpieczenie nalezytego wykonania Umowy w wysokosci 5% lacznego wynagrodzenia, o ktérym
mowa w §4 ust. 1, tj. w kwocie zt (stownie: ).

Zabezpieczenie, o ktorym mowa w ust. 2 zostato wniesione w formie

Zamawiajgcy jest upowazniony do potrgcania kar umownych z zabezpieczenia nalezytego wykonania umowy.

Zamawiajacy zwroci zabezpieczenie nalezytego wykonania umowy w terminie 30 dni od dnia wykonania zamdwienia i uznania za
nalezycie wykonane, nie wczesniej jednak niz w terminie 30 dni od wygasniecia umowy.

Zamawiajacy zwroci zabezpieczenie nalezytego wykonania Umowy:
1) pomniejszone o wszelkie ewentualne potracenia zwigzane z niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem Umowy,

2) w przypadku wniesienia zabezpieczenia w pienigdzu, wraz z odsetkami wynikajacymi z umowy rachunku bankowego, na ktérym
byto ono przechowywane, pomniejszone o koszty prowadzenia tego rachunku oraz prowizji bankowej za przelew $rodkdéw
pienieznych na rachunek Wykonawcy.

W przypadku stwierdzenia przez Zamawiajacego naruszen warunkow Umowy, niewykonania Umowy kwota stanowigca zabezpieczenie
nalezytego wykonania umowy, w catosci lub w czesci przechodzi na rzecz Zamawiajgcego, po uprzednim pisemnym poinformowaniu
Wykonawcy o wysokosci roszczen i przyczynach skorzystania z zabezpieczenia.

57
Zmiany i uzupelnienia do Umowy

Zmiana tresci niniejszej umowy moze nastapi¢ wylgcznie w granicach unormowania art. 455 ustawy Prawo zamdwien publicznych
(PZP), w szczegdlnosci w przypadku:

1) Zmiany wysokosci wynagrodzenia na skutek:

a) Zmiany stawki podatku od towarow i ustug oraz podatku akcyzowego, z tym zastrzezeniem, Zze wartos¢ netto
wynagrodzenia wykonawcy nie zmieni sig, a wartos¢ brutto wynagrodzenia zostanie wyliczona na podstawie nowych
przepisow,

b) Zmiany wysokosci minimalnego wynagrodzenia za prace, z tym zastrzezeniem, ze wynagrodzenie wykonawcy ulegnie
zmianie o warto$¢ wzrostu z catkowitego kosztu wykonawcy wynikajaca ze zwigkszenia wynagrodzen oséb bezpoérednio
wykonujgcych niniejsze zamowienie do wysokosci obowigzujagcego minimalnego wynagrodzenia, z uwzglednieniem
wszystkich obcigzen publicznoprawnych od kwoty wzrostu minimalnego wynagrodzenia;

¢) Zmiany zasad podlegania ubezpieczeniom spotecznym lub ubezpieczeniu zdrowotnemu lub wysokosci stawki sktadki na
ubezpieczenie spoteczne lub zdrowotne, z tym zastrzezeniem, ze wynagrodzenie wykonawcy ulegnie zmianie o wartoéé
wzrostu catkowitego kosztu wykonawcy, jaka bedzie on zobowigzany dodatkowo poniesé w celu uwzglednienia tej zmiany,
przy zachowaniu dotychczasowej kwoty netto wynagrodzenia os6b bezposrednio wykonujacych niniejsze zamdwienie;

d) Zmiany zasad gromadzenia i wysokosci wplat do pracowniczych planéw kapitatowych, o ktdrych mowa w ustawie z 4
pazdziernika 2018 r. o pracowniczych planach kapitatowych, z tym zastrzezeniem, Zze wynagrodzenie wykonawcy ulegnie
zmianie o warto$¢ wzrostu kosztu wykonawcy, jaka bedzie on zobligowany ponies¢ w przypadku zmiany przepisow
dotyczacych zasad gromadzenia lub wptat podstawowych finansowanych przez podmiot zatrudniajgcy do pracowniczych
plandw kapitatowych w odniesieniu do oséb bezposrednio wykonujgcych niniejsze zamdwienie;

2)  wystapienia sily wyzszej;

3) zmiany uwarunkowan technicznych uzasadniajgcych zmiane sposoby wykonywania umowy, nieznanych lub niemozliwych do
przewidzenia w dniu zawarcia Umowy. ’ '

Sita wyzsza jest to zdarzenie, ktorego strony nie mogly przewidziec, ktéremu nie mogty zapobiec, ani nie mogg przeciwdziata¢, a ktére
umozliwia Wykonawcy wykonanie w czesci lub w caloici jego zobowigzan. Sita wyisza obejmuje w szczegélnosci, nastepujace
zdarzenia:

1) wojne, dziatania wojenne, dziatania wrogdw zewnetrznych;
2)  terroryzm, rewolucja, przewrét wojskowy lub cywilny, wojna domowa;

3)  skutki zastosowania amunicji wojskowej, materiatow wybuchowych, skazenie radioaktywna, z wyjatkiem tych ktére moga by¢
spowodowane uzyciem ich przez Wykonawce;

4)  kleski zywiotowe: huragany, powodzie, trzesienie ziemi;
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5)  bunty, niepokoje, strajki, okupacje budowy przez osoby inne niz pracownicy Wykonawcy i jego podwykonawcow;
6)  inne wydarzenia losowe.

Strona dotknigta czynnikami losowymi powinna niezwlocznie poinformowac druga Strone poczta elektroniczng lub w innej formie
pisemnej o zaistnieniu tych okolicznosci lub o ich ustagpieniu. Wystapienie wyzej opisanych okolicznosci, jak rowniez czas ich trwania
potwierdzane jest przez wlasciwg Izbe Gospodarcza Kraju Wykonawcy.

Zmiana tresci niniejszej umowy, pod rygorem niewaznosci, wymaga formy pisemnego aneksu skutecznego po podpisaniu przez obie
Strony.

58
Odstapienie od umowy

1. Zamawiajacy moze odstapi¢ od umowy:

1) w terminie 30 dni od dnia powziecia wiadomosci o zaistnieniu istotnej zmiany okolicznoéci powodujacej, ze wykonanie umowy nie
lezy w interesie publicznym, czego nie mozna bylo przewidzie¢ w chwili zawarcia umowy, lub dalsze wykonywanie umowy moze
zagrozi¢ podstawowemu interesowi bezpieczeristwa panstwa lub bezpieczenstwu publicznemu;

2) jezeli zachodzi co najmniej jedna z nastepujacych okolicznosci:
a) dokonano zmiany umowy z naruszeniem art. 454 i art. 455 PZP,
b) wykonawca w chwili zawarcia umowy podlegat wykluczeniu na podstawie art. 108 PZP,

c) Trybunat Sprawiedliwoéci Unii Europejskiej stwierdzit, w ramach procedury przewidzianej w art. 258 Traktatu o funkcjonowaniu
Unii  Europejskiej, ze Rzeczpospolita Polska uchybita zobowiazaniom, ktdre cigza na niej na mocy Traktatéw, dyrektywy
2014/24/UE, dyrektywy 2014/25/UE i dyrektywy 2009/81/WE, z uwagi na to, Ze zamawiajgcy udzielit zamdwienia z naruszeniem
prawa Unii Europejskiej.

d) ogtoszenie upadtosci Wykonawcy lub zajecie majgtku Wykonawcy w zwiazku z prowadzonym w stosunku do niego
postepowaniem egzekucyjnym.

2. W przypadku, o ktérym mowa w ust. 1 pkt 2 lit. a, Zamawiajacy odstepuje od umowy w czesci, ktérej zmiana dotyczy.

3. W przypadkach, o ktérych mowa w ust. 1, Wykonawca moze zadac wylacznie wynagrodzenia naleznego z tytutu wykonania czesci
umowy.

4. Odstgpienie od umowy powinno nastapi¢ w formie pisemnej pod rygorem niewaznosci takiego oswiadczenia i powinno zawierad
uzasadnienie.

§9
Wypowiedzenie umowy

1. Zamawiajacy ma prawo wypowiedzenia Umowy ze skutkiem natychmiastowym w przypadku zajecia majatku Wykonawcy w stopniu
uniemozliwiajagcym mu wykonanie Umowy.

2. Wykonawca ma obowigzek w terminie 48 godzin zawiadomi¢ Zamawiajacego o zaistnieniu zdarzenia opisanego w ust. 1.

3. Zamawiajgcy moze rozwigza¢ Umowe za wypowiedzeniem. Wypowiedzenie umowy moze nastgpi¢ wytacznie w formie pisemnej z 3-
miesigcznym terminem z zastrzezeniem ponizszych zapiséw niniejszego paragrafu.

4. Wypowiedzenie Umowy, o ktorym mowa w ust. 3 nie skutkuje powstaniem jakichkolwiek roszczeh Wykonawcy wobec Zamawiajacego,
w szczegolnosci z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania Umowy.

5. Wygasniecie Umowy nie skutkuje wygasnieciem licencji udzielonych Zamawiajgcemu przez Wykonawce na podstawie Umowy.

6. Wypowiedzenie umowy powinno nastapi¢ w formie pisemnej pod rygorem niewaznosci takiego o$wiadczenia i powinno zawierac¢
uzasadnienie,

§10
Postanowienia koricowe

W sprawach nie uregulowanych niniejsza umowg maja zastosowanie odpowiednio przepisy ustawy Prawo zaméwien publicznych oraz
Kodeksu cywilnego.

W przypadku sporéw strony w pierwszej kolejnosci beda dazyly do ich rozwiazania droga polubowna.

W przypadku nie rozwigzania sporu w terminie 21 dni od jego wystapienia kazda ze stron moze skierowa¢ spdr do rozwigzania przed
sadem w trybie zawezwania do proby ugodowej, okreélonej art. 184 -186 Kodeksu postepowania cywilnego.
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Strony ustalaja, ze sadem whasciwym do rozstrzygniecia sporéw jest sad whasciwy dla siedzi by Zamawiajacego.

Strony oswiadczaja, ze znane im jest i stosuja w swojej dziatalnosci rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679
zdnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie
swobodnego przeptywy takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogéine rozporzadzenie o ochronie danych).

Umowe sporzadzono w 3 jednobrzmigcych egzemplarzach, w tym 2 dla Zamawiajacego i 1 dla Wykonawcy.

ZAMAWIAJACY WYKONAWCA

Zataczniki:

1. Zatgcznik nr 1 - Plan Ustug SAP ENTERPRISE SUPPORT:
2. Zalacznik nr 2 - Klauzula RODO.
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Zatacznik nr 2 do Umowy

Klauzula informacyjna Politechniki Warszawskiej

Zgodnie z art. 13 i 14 Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony osob
fizycznych w zwiazku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy
95/46/WE (Dz. U. UE L 119/1 z dnia 4 maja 2016 r.), zwanym dalej ,RODO", Politechnika Warszawska informuje, ze:

1.

10.

1.

12.

Administratorem Pani/Pana danych osobowych jest Politechnika Warszawska z siedzibg przy PI. Politechniki 1, 00-661 Warszawa.

Administrator wyznaczyt w swoim zakresie Inspektora Ochrony Danych (IOD) nadzorujgcego prawidtowos¢ przetwarzania danych
osobowych, Mozna skontaktowacé sie z nim, za posrednictwem adresu mailowego: iod @pw.edu.pl.

Administrator bedzie przetwarza¢ Pani/Pana dane osobowe w zakresie: imie i nazwisko, adres email stuzbowy, stuzbowy numer
telefonu,

Pani/Pana dane osobowe przetwarzane beda przez Administratora w celu realizacji Umowy obstugi serwisowej oprogramowania
zawartej pomiedzy Politechnika Warszawska a ALEPH Polska Sp. z 0.0. - podstawg do przetwarzania Pani/Pana danych osobowych
jest art. 6 ust. 1 lit. f RODO.

Politechnika Warszawska nie zamierza przekazywac Pani/Pana danych osobowych poza Europejski Obszar Gospodarczy.

Ma Pani/Pan prawo dostepu do tresci swoich danych osobowych oraz prawo ich sprostowania, prawo zgdania usunigcia, ograniczenia
przetwarzania, prawo wniesienia sprzeciwu wobec przetwarzania danych osobowych. Ze wzgledu na fakt, ze przestanka przetwarzania
danych osobowych nie jest zgoda nie przystuguje Pani/Panu prawo do przenoszenia danych osobowych.

Pani/Pana dane osobowe nie bedg udostepniane innym podmiotom (administratorom), za wyjatkiem podmiotéw upowaznionych na
podstawie przepisow prawa.

Dostep do Pani/Pana danych osobowych moga mie¢ podmioty (podmioty przetwarzajgce), ktérym Politechnika Warszawska zleca
wykonanie czynnoéci mogacych wigzac sie z przetwarzaniem danych osobowych.

Politechnika Warszawska nie wykorzystuje w stosunku do Pani/Pana zautomatyzowanego podejmowania decyzji, w tym nie wykonuje
profilowania Pani/Pana.

Dane osobowe zostaly pozyskane bezposrednio od Pani/Pana, badz od Podmiotu, ktory Pani/Pan reprezentuje. W przypadku
pozyskania danych osobowych bezposrednio od Pani/Pana, podanie danych osobowych jest dobrowolne, jednakze ich niepodanie
uniemozliwia Pani/Panu udziat w realizacji Umowy.

Pani/Pana dane osobowe przetwarzane beda przez okres realizacji Umowy oraz okres niezbedny do zabezpieczenia ewentualnych
roszczen.

Ma Pani/Pan prawo do wniesienia skargi do organu nadzorczego - Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych, gdy uzna Pani/Pan,
iz przetwarzanie Pani/Pana danych osobowych narusza przepisy RODO.
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PLAN USLUG SAP ENTERPRISE SUPPORT (,,Plan”)
obowiazujacy od dnia (,,Data wejécia w zycie”)

Niniejszy Plan zostaje niniejszym zataczony jako zalacznik i stanowi integralng cze$¢ Umowy okreslonej powyzej. W
kazdym przypadku, w ktérym postanowienia Planu sa sprzeczne lub niespdjne z postanowieniami Umowy,
postanowienia niniejszego Planu majg pierwszenstwo.,

Niniejszy Plan okresla sposéb $wiadczenia przez SAP uslug pomocy technicznej okreslonych w niniejszym
dokumencie (,SAP Enterprise Support”) w odniesieniu do wszystkich programdw, na ktére Licencjobiorca uzyskat
licencje na podstawie Umowy (okreslanych dalej tacznie jako ,Rozwigzania objete ustugami pomocy technicznej w
wersji «Enterprise»”), z wylaczeniem oprogramowania, do ktdrego majg zastosowanie wylacznie specjalne umowy
dotyczace pomocy technicznej.

1. Definicje
1:4 »Start produktywny” oznacza moment, od ktérego (po wdrozeniu Rozwigzan objetych ustugami pomocy

technicznej w wersji ,Enterprise” lub ich upgradzie) Licencjobiorca moze korzystac z Rozwigzan objetych ustugami
pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” w celu przetwarzania danych rzeczywistych oraz prowadzenia dziatalnosci
zgodnie z Umowa.

1.2 »~Rozwigzanie Licencjobiorcy” oznacza Rozwigzania objete ustugami pomocy technicznej w wersji
«Enterprise” oraz wszelkie inne oprogramowanie, na ktére Licencjobiorca uzyskat licencje od oséb trzecich, o ile
oprogramowanie takie jest uzywane w potaczeniu 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 Licencjobiorcy.
1.4 »~Oprogramowanie SAP" oznacza grupe jednego lub wiekszej liczby Systeméw produktywnych, w ktérych

dziataja Rozwigzania Licencjobiorcy, skupiona na okreslonym aspekcie dziatalnoéci Licencjobiorcy. Szczegdly i
przyktady znajdujq sie na stronie SAP Service Marketplace (zgodnie z nota SAP 1324027 lub pdzniejsza notg SAP
zastepujacq note SAP 1324027).

1.5 «Sesja serwisowa” oznacza serie czynnosci i zadarh 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 peinej
automatyzacji.

1.6 ~Glowny problem” oznacza zidentyfikowane i traktowane priorytetowo przez SAP i Licencjobiorce wediug
standardéw SAP problemy i/lub uszkodzenia, ktére (i) zagrazajq Startowi produktywnemu systemu
przedprodukcyjnego lub (ii) majg znaczacy wpltyw na System produktywny.

1.7 «Lokalne godziny pracy” oznaczaja standardowe godziny pracy (8:00-18:00) w zwykte dni robocze,
zgodnie ze stosownym harmonogramem dni $wiatecznych przestrzeganym w siedzibie SAP, Wylacznie w
odniesieniu do ustug SAP Enterprise Support Strony moga wspolnie uzgodni¢, ze bedg mialy zastosowanie inne
godziny pracy jednej ze spélek stowarzyszonych z SAP, ktéra bedzie stanowié odniesienie dla Lokalnych godzin
pracy.

2. Zakres ustug SAP Enterpri
Ustugi SAP Enterprise Support obejmuja obecnie nastepujace elementy:
State doskonalenie i innowacje

° Nowe wersje oprogramowania wchodzace w skiad licencjonowanych Rozwigzan objetych ustugami pomocy
technicznej w wersji ,Enterprise” oraz narzedzia i procedury umozliwiajace upgrade.
. Pakiety korekcyjne — poprawki redukujgce naktad pracy potrzebny do wdrazania pojedynczych korekt.

Pakiety korekcyjne moga takze zawierac korekty dostosowujace istniejacy zakres funkcji do zmienionych wymagan
prawnych i przepisow.
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° 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 funkcji i/lub innowacje za pomoca pakietéw rozszerzen lub innych dostepnych s$rodkéw., W
ramach standardowych ustug serwisowych przeznaczonych dla wersji podstawowej aplikacji SAP SAP moze
zazwyczaj dostarczac jeden pakiet rozszerzen lub inng aktualizacje na rok kalendarzowy.

° Aktualizacje technologii umozliwiajace obstuge systemdw operacyjnych i baz danych oséb trzecich.
Szczegblowe informacje na temat strategii udostepniania wersji produktéw SAP oraz zalecenia dotyczace
aktualizacji technologii dla pakietéw rozszerzeri SAP mozna znalez¢ na stronie SAP Service Marketplace.

o Dostepny kod zrédtowy ABAP dla aplikacji nalezacych do Rozwiazan objetych ustugami pomocy technicznej
w wersji ,Enterprise” oraz oddzielnie wydawanych i obstugiwanych modutdow funkcyjnych.
° Zarzadzanie zmianami oprogramowania, na przyklad zmienionymi ustawieniami konfiguracyjnymi lub

upgrade'ami Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”, jest obecnie zapewniane za
posrednictwem tresci i materiatéw informacyjnych, narzedzi dla kopii mandanta oraz kopii dla podmiotu, a takze
narzedzi do poréwnywania konfiguracji.

. SAP zapewnia Licencjobiorcy w kazdym roku kalendarzowym do pieciu dni zdalnych ustug pomocy
technicznej $wiadczonych przez programistdw rozwigzan SAP. Ustugi te maja utatwi¢ Licencjobiorcy ocene
innowacyjnych funkcji najnowszego pakietu rozszerzeri SAP oraz mozliwosci jego wdrozenia zgodnie z
wymaganiami proceséw gospodarczych Licencjobiorcy. SAP i Licencjobiorca zaplanuja te ustluge wedtug wspélnych
uzgodnien.

. Tres$¢ i wytyczne konfiguracyjne dotyczace Rozwigzarn objetych ustugami pomocy technicznej w wersji
«Enterprise” sg zazwyczaj dostarczane za posrednictwem rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition
(patrz réwniez standard dla produktéw SAP, ,Standard konfiguracji rozwiazan biznesowych SAP").

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

. Tredci dotyczace konfiguracji i obstugi systemu SAP sa zapewniane jako integralne czedci Rozwiazan
objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”.

. Tresci, narzedzia | opisy proceséw dotyczacych zarzadzania cyklem Zycia produktéw SAP stanowig czeéé
rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition, Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji
«Enterprise” i/lub ich odpowiedniej dokumentacji.

Zaawansowana pomoc techniczna dla pakietéw rozszerzen i innych aktualizacji oprogramowania SAP

SAP oferuje specjalng ustuge zdalnej kontroli przeprowadzanej przez ekspertdéw ds. rozwigzan SAP, aby
przeanalizowac planowane lub istniejace modyfikacje i okreslié mozliwe konflikty miedzy kodem dodatkowym
Licencjobiorcy 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
etapéw podstawowego procesu gospodarczego Licencjobiorcy. Licencjobiorca ma prawo do uzyskania dwéch ustug
w jednej z nastepujacych kategorii na rok kalendarzowy w przypadku kazdego oprogramowania SAP.
. Uzasadnienie modyfikacji: Na podstawie wymaganej przez SAP dokumentacji dostarczonej przez
Licencjobiorce za posrednictwem rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition, obejmujacej zakres i
projekt planowanej lub istniejacej specyficznej dla Klienta modyfikacji, SAP okreéla standardowy zakres funkcji
Rozwiazarh objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”, ktéry moze speinia¢ wymagania
Licencjobiorcy (szczegétowe informacje mozna znalezé na stronie http://service.sap.com/).
. Mozliwos¢ obstugi kodu dodatkowego: Na podstawie wymaganej przez SAP dokumentacji dostarczonej
przez Licencjobiorce za posrednictwem rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition, obejmujacej zakres i
projekt planowanej lub istniejacej specyficznej dla Klienta modyfikacji, SAP okresla, ktére rozwiazania USER EXIT i
ustugi mogg byc¢ dostepne w celu oddzielenia kodu dodatkowego od kodu SAP (szczegdlowe informacje mozna
znalez¢ na stronie http://service.sap.com/).

Globalny szkielet pomocy technicznej

. SAP Service Marketplace — baza wiedzy SAP oraz sie¢ ekstranet SAP stuzaca do transferu wiedzy. SAP
udostepnia tresci i ustugi wytacznie swoich licencjobiorcom i partnerom.
. Ustuga SAP Notes na stronie SAP Service Marketplace dokumentuje zakiécenia w dziataniu

oprogramowania i zawiera informacje, jak usuwaé i omija¢ btedy oraz jak ich unikaé. Ustuga SAP Notes moze
zawiera¢ korekty kodu, ktére Licencjobiorcy moga wdrazaé w swoich systemach SAP. Noty SAP stanowia réwniez
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dokumentacje powigzanych probleméw, pytan licencjobiorcéw i zalecanych rozwigzad (np. konfigurowania
ustawien).

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

. SAP Solution Manager Enterprise Edition — zgodnie z pkt 2.4

Pomoc techniczna o kluczowym znaczeniu dla dziatalnosci przedsiebiorstwa Klienta

. Globalna obstuga przez SAP wiadomosci dotyczacych probleméw zwigzanych z Rozwigzaniami objetymi
ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”, z uwzglednieniem uméw dotyczacych poziomu ustug w
odniesieniu do czasu poczatkowej reakcji oraz Czynnosci korygujacej (wiecej informacji zawierajg zapisy w pkt.
2.1)

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

. Ciagta kontrola jakosci — zgodnie z opisem w pkt. 2.3.

. Globalna analiza pierwotnych przyczyn | procedury eskalacji (24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu)
zgodnie zpkt, 2.1 ponizej.

. Analiza pierwotnych przyczyn dla kodu dodatkowego: W przypadku kodu dodatkowego opracowanego

przez Licencjobiorce za pomoca $rodowiska projektowego SAP, SAP oferuje, w ramach pomocy technicznej o
kluczowym znaczeniu dla dziatalnoéci przedsiebiorstwa , analize pierwotnych przyczyn, zgodnie z przebiegiem
procesu globalnej obstugi zgtoszert | umowami dotyczacymi dotyczacych poziomu ustug okreslonymi w czeSciach
2.1.1, 2.1.2i 2.1.3. Ma to zastosowanie do zgloszen o priorytecie bardzo wysokim i wysokim. Jesli kod dodatkowy
Licencjobiorcy jest udokumentowany zgodnie z obowigzujacymi standardami SAP (szczegdlowe informacje mozna
znalez¢ na stronie http://service.sap.com/), SAP moze udzieli¢ Licencjobiorcy wskazéwek podczas rozwiazywania
problemu.

Inne sktadniki, metodyki, tresci i udziat w spotecznoéci

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

. Wstepnie skonfigurowane szablony i przypadki testowe sadostarczane za posrednictwem rozwigzania SAP
Solution Manager Enterprise Edition. Ponadto rozwiazanie to ufatwia Licencjobiorcy przeprowadzanie testow dzieki
zakresowi funkcji, ktéry obejmuje obecnie:

o Administrowanie testami Rozwigzar objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” przy
uzyciu zakresu funkcji dostarczanych w ramach rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition,

o] Zarzadzanie jakoscig w odniesieniu do zarzadzania bramami kontroli jakosci,

0 Dostarczone przez SAP narzedzia do automatycznego testowania,

0 Dostarczone przez SAP narzedzia ulatwiajace optymalizacje zakresu testéw regresji. Takie narzedzia

utatwiaja okreslenie proceséw gospodarczych, na ktére bedzie mieé wplyw planowana zmiana Oprogramowania
SAP, oraz umozliwiajg wydanie rekomendacji co do zakresu testu oraz generowania plandw testéw (szczegdlowe
informacje mozna znalez¢ na stronie http://service.sap.com/).

. Tresci i narzedzia uzupefniajace opracowane w celu zwigkszenia wydajnosci, ktére moga obejmowaé
metodyki wdrazania i standardowe procedury, Przewodnik wdrozenia i zbiory profili konfiguracji.

° Dostep do wytycznych na stronie SAP Service Marketplace, ktére moga obejmowac procedury wdrozenia i
obstugi oraz treéci utatwiajace zmniejszenie kosztéw i ryzyka. Tresci te obejmuja obecnie nastepujace elementy:

o Kompleksowa obstuga rozwigzan: pomoc Licencjobiorcy w optymalizacji kompleksowej obstugi
Oprogramowania SAP.

0 Metodyka Run SAP: pomoc Licencjoblorcy w zarzadzaniu aplikacjami, obstudze proceséw gospodarczych i
administrowaniu platforma technologiczng SAP NetWeaver®. Ustuga ta obejmuje obecnie:

O Standardy SAP dotyczace obstugi rozwigzan,

] 0Ogdlny plan metodyki Run SAP stuzacy do wdrazania kompleksowej obstugi rozwiazan,

O Narzedzia, w tym rozwigzanie do zarzadzania aplikacjami SAP Solution Manager Enterprise Edition. Wiecej
informacji na temat metodyki Run SAP mozna uzyskac pod adresem http://service.sap.com/runsap

° Udziat w spotecznosci partneréw biznesowych i klientéw SAP (za posrednictwem witryny SAP Service
Marketplace), zapewniajacy informacje na temat najlepszych praktyk biznesowych, ofert ustug itd.

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

Gdy Licencjobiorca zgtasza zakidcenia, uzyskuje wsparcie SAP w postaci informacji, jak usuwac i omijaé¢ btedy lub
jak ich unikaé. Glownym kanatem tego wsparcia bedzie infrastruktura wsparcia zapewniana przez SAP.
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Licencjobiorca moze w kazdej chwili wysta¢ komunikat o bledzie. Wszystkie osoby zaangazowane w proces
rozwigzywania problemu wynikajacego z wiadomosci moga mie¢ dostep do jej statusu w dowolnej chwili.

W wyjatkowych sytuacjach Licencjobiorca moze sie takze skontaktowaé z SAP telefonicznie. W razie takiego
kontaktu (oraz w innych wskazanych przypadkach) SAP wymaga od Licencjobiorcy zapewnienia zdalnego dostepu
w sposob okreslony w pkt. 3.2 (iii).

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

2.1.1 SLA dotyczace poziomu ustug w odniesieniu do czasu reakcji:

a. Zgloszenia dotyczace pomocy technicznej o priorytecie 1 (,bardzo wysokim”). SAP zareaguje na zgloszenia
pomocy technicznej o priorytecie 1 w ciagu jednej (1) godziny od otrzymania takich zgtoszenn (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 dziatalnoéci
przedsigbiorstwa Klienta . Nastepuje to na ogdt w nastepujacych okolicznosciach: calkowita awaria systemu,
zaklocenia w dziataniu gtéwnych funkgji systemu SAP w Systemie produktywnym lub Gléwne problemy.

b. Zgloszenia dotyczace pomocy technicznej o priorytecie 2 (,wysokim”). SAP zareaguje na zgltoszenia pomocy
technicznej o priorytecie 2 w ciagu czterech (4) godzin od otrzymania takich zgloszed w Lokalnych godzinach
pracy SAP. Zgtoszeniu nadawany jest priorytet 2, jedli problem ma powainy wplyw na normalne operacje
gospodarcze w Systemie produktywnym i nie mozna wykonywaé niezbednych zadan. Jest to spowodowane
nieprawidtowosciami lub brakiem dziatania funkcji systemu SAP, ktére sa wymagane do wykonywania tych
transakcji i/lub zadan.

2.1.2 SLA dotyczace poziomu ustug w odniesieniu do czasu reakcji dla Czynnosci korygujacej w przypadku
wiadomosci dotyczacych pomocy technicznej o priorytecie 1: SAP przedstawi rozwiazanie, obejécie lub plan
czynnosci umozliwiajacy rozstrzygnigcie przestanej przez Licencjobiorcg wiadomoécl dotyczacej pomocy technicznej
o priorytecie 1 (,Czynnos¢ korygujaca”) w ciagu czterech (4) godzin (catodobowo, przez siedem dni w tygodniu) od
otrzymania takiej wiadomosci (,Umowa dotyczaca poziomu ustug w odniesieniu do Czynnosci korygujacej”). Jesli
jako Czynnos¢ korygujaca zostanie przedstawiony Licencjobiorcy plan czynnosci, ktéry bedzie obejmowaé: (i)
status procesu rozwigzywania problemu; (ii) nastepne planowane czynnosci z uwzglednieniem odpowiedzialnych
zasobéw SAP; (iii) wymagane czynnosci ze strony Licencjobiorcy utatwiajace proces rozwiazywania problemu; (iv)
na ile to mozliwe, planowane daty dzialan SAP; (v) date i godzine przekazania przez SAP nastepnej informacji o
statusie problemu. Dalsze informacje o statusie problemu beda zawieraé podsumowanie podjetych dotad dziatan,
informacje o nastgpnych planowanych krokach oraz date i godzine przekazania nastepnej informacji o statusie. SLA
dotyczaca poziomu ustug w odniesieniu do Czynnosci korygujacej odnosi sie tylko do tej czesci czasu
przetwarzania, podczas ktérej wiadomos¢ jest przetwarzana w SAP (,Czas przetwarzania”). Czas przetwarzania nie
obejmuje okresu, kiedy wiadomos¢ ma status ,Czynno$¢ partnera”, ,Czynno$¢ klienta” lub ,Rozwiazanie
proponowane przez SAP”, gdzie (a) status ,Czynno$¢ partnera” oznacza, ze wiadomos$é dotyczaca pomocy
technicznej przekazano do dalszego przetwarzania partnerowi SAP w zakresie oprogramowania lub technologii badz
zewngtrznemu dostawcy SAP; (b) status ,Czynno$¢ klienta” oznacza, ze wiadomo$é dotyczacga pomocy technicznej
przekazano Licencjobiorcy; (c) status ,Rozwiazanie proponowane przez firme SAP” oznacza, ze firma SAP
zapewnita Czynnos¢ korygujaca zgodnie z niniejszym opisem.SLA dotyczaca poziomu ustug w odniesieniu do
Czynnosci korygujacej zostanie uznana za zrealizowana, jesli w ciggu czterech (4) godzin Czasu przetwarzania SAP
zaproponuje rozwigzanie, obejscie lub plan czynnoéci badZ Licencjobiorca zgodzi sie obnizy¢ priorytet zgtoszenia .
2.1.3 Warunki wstepne i wylaczenia.

2.1.3.1 Warunki wstepne. SLA dotyczace poziomu ustug beda mialy zastosowanie tylko w przypadku zgtoszen
dotyczacych pomocy technicznej, ktére speiniaja nastepujace warunki wstepne: (i) we wszystkich przypadkach — z
wyjatkiem analizy pierwotnych przyczyn dla kodu dodatkowego w pkt. 2 — zgloszenia dotyczace pomocy
technicznej musza by¢ zwiazane z wersjami Rozwiazan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji
«Enterprise”, ktére zostaly zaklasyfikowane przez SAP ze statusem dostawy ,nieograniczona dostepnosé”; (ii)
zgloszenia dotyczace pomocy technicznej sg zglaszane przez Licencjobiorce w jezyku angielskim za posérednictwem
rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition zgodnie z obowigzujaca procedurg meldowania przy
przetwarzaniu zgtoszen ; procedura ta obejmuje istotne szczegéty (zgodnie z nota SAP 16018 lub pdzniejsza nota
SAP zastepujaca note SAP 16018), ktdre sa niezbedne do podjecia przez SAP dziatari w zwigzku ze zgloszonym
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btedem; (iii) wiadomosci dotyczace pomocy technicznej musza by¢ zwigzane z taka wersjq produktu nalezacego do
Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”, ktdra jest objeta standardowymi ustugami
serwisowymi lub rozszerzonymi ustugami serwisowymi. W przypadku wiadomosci dotyczacych pomocy technicznej
o priorytecie 1 Licencjobiorca musi spetni¢ nastgpujace dodatkowe warunki wstepne: (a) problem i jego wplyw na
dziatalno$¢ sg opisane wystarczajaco szczegdtowo, aby SAP mogta przeanalizowaé problem; (b) Licencjobiorca
umozliwia SAP (catodobowo i przez siedem (7) dni w tygodniu) dostep do osoby kontaktowej, ktéra wiada jezykiem
angielskim oraz dysponuje wiedzg i informacjami wystarczajacym do pomocy w rozwigzaniu problemu opisanego w
zgloszeniu o priorytecie 1 zgodnie z okreslonymi w niniejszym dokumencie obowiazkami Licencjobiorcy; (c)
Licencjobiorca wyznacza osobe kontaktowa w celu nawiazania zdalnego potaczenia z systemem 1 dostarczenia
niezbednych danych meldowania do systemu SAP.

2.1.3.2 Wytaczenia. W przypadku ustug SAP Enterprise Support nie sg w szczegdlnosci objete SLA dotyczacymi
poziomu ustug nastepujace rodzaje zgloszen o priorytecie 1: (i) zgloszenia dotyczace pomocy technicznej
zwigzane z wydaniem, wersjg/lub zakresem funkcji Rozwiazan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji
«Enterprise”, ktére zostatly opracowane specjalnie dla Licencjobiorcy (w tym miedzy innymi opracowane przez dziat
SAP Custom Development iflub spétki z grupy kapitatowej do ktérej nalezy SAP) z wyjatkiem kodu dodatkowego
opracowanego przy uzyciu srodowiska projektowego SAP; (ii) wiadomosci dotyczace pomocy technicznej zwigzane
z wersjami krajowymi, ktére nie wchodza w skiad Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji
#«Enterprise”, ale sa realizowane jako dodatki, rozszerzenia lub modyfikacje dla partneréw; takie wiadomosci sg
wyraznie wylaczone, nawet jesli te wersje krajowe zostaty utworzone przez SAP lub spétki z SAP stowarzyszone;
(iii) wiadomosci, ktérych pierwotng przyczyna nie jest nieprawidlowe dzialanie systemu, ale brak zakresu funkcji
(~zlecenie projektowe”), lub wiadomosci pomocy technicznej, ktére sg przypisane do zadania konsultacji.

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

2.1.4.1 Okreslone powyzej obowiazki SAP wynikajace z SLA dotyczacych poziomu ustug zostang uznane za
speinione, jesli reakcja nastapi w dozwolonych przedziatach czasu w dziewieédziesigciu pieciu procentach (95%)
przypadkéw ogbétem w odniesieniu do wszystkich SLA  dotyczacych poziomu ustug w danym kwartale
kalendarzowym. Jesli Licencjobiorca przekaze mniej niz dwadziescia (20) zgloszen (ogdtem dla wszystkich SLA
dotyczacych poziomu ustug) zgodnie z okredlonymi powyzej SLA i dotyczacymi poziomu ustug w dowolnym
kwartale kalendarzowym w okresie obowiazywanlia ustug pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”, Licencjobiorca
wyraza zgode na to, ze okreslone powyzej obowiazki SAP wynikajace z wymienionych SLA zostana uznane za
spetnione, jesli SAP nie przekroczy przedzialu czasu okreslonego w wymienionej SLA w przypadku wiecej niz
jednego zgtoszenia dotyczacego pomocy technicznej w danym kwartale kalendarzowym.

2.1.4.2. Z zastrzezeniem ustaled z pkt. 2.1.4.1 powyzej, jesli przedzialy czasu ustalone wSLA dotyczacych
poziomu ustug zostang przekroczone (kazdy taki przypadek okreslany jest jako ,Niedotrzymanie terminu”), maja
zastosowanie nastgpujace reguly i procedury: (i) Licencjobiorca poinformuje SAP na pismie o kazdym
domniemanym przypadku Niedotrzymania terminu; (ii) SAP zbada kazde takie roszczenie Licencjobiorcy i
przedstawi pisemny raport potwierdzajacy lub obalajacy zasadnodé tego roszczenia; (iii) Licencjobiorca udzieli
SAP odpowiedniej pomocy, aby utatwi¢ rozwigzanie wszelkich probleméw lub skorygowanie proceséw
ograniczajacych mozliwos¢ dotrzymania umodw dotyczacych poziomu ustug; (iv) z zastrzezeniem niniejszego pkt.
2.1.4, jedli na podstawie raportdw zostanie udowodnione Niedotrzymanie terminu przez SAP, na nastepnej
fakturze Licencjobiorcy za ustugi SAP Enterprise Support zostanie uwzgledniona Ulga SLC z tytutu nie dotrzymania
przez SAP zapewnianego poziomu ustug w wysokosci dwudziestu pieciu setnych procenta (0,25%) oplaty
Licencjobiorcy za ustugi SAP Enterprise Support w danym kwartale kalendarzowym za kazde zgloszone i
udowodnione Niedotrzymanie terminu. Maksymalna Ulga w jednym kwartale kalendarzowym wynosi pie¢ procent
(5%) oplaty Licencjobiorcy za ustugi SAP Enterprise Support w danym kwartale kalendarzowym. Licencjobiorca
ponosi odpowiedzialno$¢ za powiadomienie SAP o rzekomym prawie do Ulgi z tytulu poziomu ustug w ciagu
trzydziestu (30) dni od zakoriczenia kwartatu kalendarzowego, w ktérym nastapito Niedotrzymanie terminu. Jesli do
SAP nie wplynie od Licencjobiorcy uzasadnione pisemne roszczenie o Ulge z tytutu poziomu ustug, nie zostang
przez SAP zaptacone zadne kary pieniezne. Ulga z tytutu poziomu ustug opisana w niniejszym pkt. 2.1.4 stanowi
jedyny i wylaczny érodek prawny przystugujacy Licencjobiorcy w zwigzku z domniemanym lub rzeczywistym
Niedotrzymaniem terminu.

2.2 Centrum doradcze pomocy technicznej firmy SAP

W przypadku probleméw o priorytecie 1 oraz nalezacych do kategorii ,Gtéwne problemy”, bezposrednio zwiazanych
z Rozwigzaniami objetymi ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”, SAP udostepni w ramach swojej
organizacji pomocy technicznej globalng jednostke zajmujaca sie zadaniami pomocy technicznej o kluczowym
znaczeniu dla dzialalnodci Klienta (,Centrum doradcze pomocy technicznej”). Centrum doradcze pomocy
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technicznej bedzie realizowac nastepujace zadania z zakresu pomocy technicznej o kluczowym znaczeniu dla
dziatalnosci Klienta: (i) zdalna pomoc techniczna w przypadku Glownych probleméw — Centrum doradcze pomocy
technicznej bedzie stanowi¢ dodatkowy poziom eskalacji, umozliwiajac catodobowa analize pierwotnych przyczyn w
celu okreslenia problemu; (ii) planowanie $wiadczenia ustugi Ciagtej kontroli jakosci we wspdlpracy z dziatem
informatycznym Licencjobiorcy, 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 zadanie Licencjobiorcy; (v) pomoc w przypadkach, gdy Ciagta
kontrola jakosci (wedlug definicji w pkt. 2.3 ponizej), plan czynnosci i/lub pisemne rekomendacje SAP wskazuja
krytyczny stan Rozwiazan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” (np. czerwony raport ustugi
Ciaglej kontroli jakosci).

W ramach przygotowania do realizacji ustugi Ciaglej kontroli jakosci za posrednictwem rozwigzania SAP Solution
Manager Enterprise Edition Osoba kontaktowa Licencjobiorcy przeprowadzi wspélnie z SAP jedng obowigzkowa
ustuge konfiguracji (,Ocena wstepna”) Rozwiazan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”.
Ocena wstepna bedzie oparta na standardach | dokumentacji SAP.

Wyznaczone Centrum doradcze pomocy technicznej SAP bedzie anglojezyczne i dostepne dla Osoby kontaktowej
Licencjobiorcy (wedtug definicji ponizej) lub jej upowaznionego przedstawiciela calodobowo, przez siedem dni w
tygodniu w przypadku zadan pomocy technicznej o kluczowym znaczeniu dla dziatalnosci przedsiebiorstwa Klienta.
Dostepne lokalne lub ogdlnoswiatowe 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 Klienta w takim zakresie, w jakim te zadania
sa bezposrednio zwiazane z problemami lub eskalacja w odniesieniu do Rozwigzan objetych ustugami pomocy
technicznej w wersji ,Enterprise”.

2.3 Ciagta kontrola jakosci SAP

W krytycznych sytuacjach dotyczacych Oprogramowania SAP (Start produktywny, upgrade, migracja lub Gléwne
problemy) SAP zapewni co najmniej jedna ustuge ciagtej kontroli jakosci (,Ciggta kontrola jakosci lub CQC) w roku
kalendarzowym w odniesieniu do kazdego Oprogramowania SAP.

Ciagta kontrola jakosci moze obejmowac jedna Sesje serwisowa przeprowadzang automatycznie lub recznie albo
wigkszg liczbe takich sesji. SAP moze przeprowadza¢ dalsze Ciagle kontrole jakosci w przypadkach zgloszenia
bardzo waznych alertéw przez ustuge SAP EarlyWatch Alert lub w sytuacji, gdy Licencjobiorca i Centrum doradcze
pomocy technicznej SAP wspdlnie uzgodnia, ze taka ustuga jest wymagana w celu rozwiazania Gtéwnego problemu.
Szczegoly, takie jak doktadny typ i priorytety Ciagtej kontroli jakosci oraz zadania SAP i obowiazki Licencjobiorcy w
zakresie wspolpracy, zostang wspdlnie uzgodnione przez Strony. Po zakofczeniu Ciaglej kontroli jakoéci SAP
przedstawi Licencjobiorcy plan czynnosci iflub pisemne rekomendacje.

Licencjobiorca przyjmuje do wiadomosci, ze kazda sesja Ciaglej kontroli jakosci lub ich cze$¢ moze byé
przeprowadzana przez SAP iflub jej certyfikowanego partnera dzialajacego jako jej podwykonawca w oparciu o
standardy | metodyki Ciagltej kontroli jakosci SAP. Licencjobiorca wyraza zgode na zapewnienie odpowiednich
zasobow, w tym miedzy innymi sprzetu, danych, informacji oraz odpowiedniego i wspéipracujacego personelu, aby
utatwic¢ przeprowadzanie Ciaglych kontroli jakosci zgodnie z niniejsza Umowa.

Licencjobiorca przyjmuje do wiadomosci, ze SAP zezwala na zmiane terminu Ciagtej kontroli jakosci najwyzej trzy
razy w roku. Zmiana terminu musi nastapi¢ co najmniej pieé dni roboczych przed planowana data realizacji ustugi.
Jedli Licencjobiorca nie bedzie przestrzega¢ tych wytycznych, SAP nie bedzie zobowiazana do $wiadczenia na jego
rzecz ustugi corocznej Ciagtej 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 zastepujace w przysziosci to
rozwigzanie, udostepnione na mocy niniejszego dokumentu), podlega Umowie i stuzy wylacznie do nastepujacych
celow w ramach ustug SAP Enterprise Support: (i) $wiadczenie ustug SAP Enterprise Support oraz ustug pomocy
technicznej dotyczacych Rozwigzania Licencjobiorcy, w tym dostarczanie i instalacja oprogramowania oraz ustugi
serwisowe zwigzane z technologia w odniesieniu do Rozwigzan objetych uslugami pomocy technicznej w wers;ji
«~Enterprise”; (ii) dziatanie punktu obstugi klienta dla Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji
~Enterprise” oraz narzedzi diagnostyki zdalnej dla Rozwigzan Licencjobiorcy; (iii) zarzadzanie aplikacjami w
przypadku Rozwigzan Licencjobiorcy, w tym wdrazanie, testowanie, zarzadzanie zadaniami zmian, obstuga i stata
optymalizacja Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”; (iv) administrowanie,
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monitorowanie i tworzenie raportéw na temat Rozwigzania Licencjobiorcy. Korzystanie z rozwigzania SAP Solution
Manager Enterprise Edition jest ograniczone wytgcznie do rozwigzan Licencjobiorcy.

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

Jedli Licencjobiorca zakonczy korzystanie z ustug SAP Enterprise Support i beda mu Swiadczone ustugi SAP
Standard Support zgodnie z pkt. 6, korzystanie przez Licencjobiorce z rozwiazania SAP Solution Manager
Enterprise Edition bedzie podlega¢ warunkom Planu ustug SAP Standard Support.

3. Obowiazki Licencjobiorcy

31 Zarzadzanie programem ustug SAP Enterprise Support

Aby uzyskac ustugi SAP Enterprise Support na niniejszych warunkach, Licencjobiorca wyznaczy do celéw Centrum
doradczego pomocy technicznej wykwalifikowang osobe kontaktowa wiadajaca jezykiem angielskim (,Osoba
kontaktowa”) w swoim zespole Customer Center of Expertise i poda informacje umozliwiajace komunikowanie sie z
Osobg kontaktowa lub jej upowaznionym przedstawicielem (w szczegdlnosci adres e-mail i numer telefonu) w
dowolnej chwili. Osoba kontaktowa Licencjobiorcy bedzie autoryzowanym przedstawicielem Licencjobiorcy
umocowanym do bezzwlocznego podejmowania niezbednych decyzji dotyczacych Licencjobiorcy lub do
wykonywania czynnosci prowadzacych do podejmowania takich decyzji.

Imie i nazwisko

osoby kontaktowej Adres pocztowy Adres e-mail Bezposredni numer telefonu Numer telefonu
komdrkowego

3.2 Inne wymagania

Aby uzyska¢ ustugi SAP Enterprise Support na niniejszych warunkach, Licencjobiorca musi ponadto spetniaéd
nastepujace wymagania:

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

(i) Wypetniac¢ inne obowiazki wynikajace z Umowy oraz niniejszego Planu.

(iii) Umozliwi¢ i utrzymywac dostep zdalny za posrednictwem standardowej procedury technicznej zgodnie z
wymaganiami SAP oraz udzielic SAP wszelkich niezbednych uprawnien, w tym w szczegélnosci do analizy
probleméw w ramach obstugi komunikatéw. Dostep zdalny powinien by¢ zapewniony bez ograniczen w zakresie
narodowosci pracownikow SAP zajmujacych sie przetwarzaniem komunikatéw punktu obstugi klienta oraz bez
wzgledu na kraj, w ktérym sie oni znajduja. Licencjobiorca przyjmuje do wiadomoséci, ze niezapewnienie dostepu
moze powodowac opéznienia w obstudze komunikatéw i udostepnianiu korekt oraz uniemozliwi¢ SAP udzielenie
skutecznej pomocy. Nalezy réwniez zainstalowad niezbedne sktadniki oprogramowania wymagane w przypadku
ustug pomocy technicznej, Wiecej szczegdtowych informacji zawiera nota SAP 91488,

(iv) Ustanowic i utrzymywac certyfikowany przez SAP zespot Customer COE spefniajacy wymagania okreslone w
czesci 4 ponizej w ciagu dwunastu miesiecy od Daty wejécia w 2ycie niniejszego Planu.

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

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

(vii) Przeprowadzi¢ Ocene wstepna zgodnie z opisem w pkt. 2.2 i zastosowad sie do wszystkich zalecen
sklasyfikowanych przez firme SAP jako obowigzkowe.

(viii) Ustanowi¢ potaczenie migdzy instalacjq systemu SAP Solution Manager Enterprise Edition u Licencjobiorcy, a
SAP oraz potaczenie migdzy Rozwigzaniami Licencjobiorcy, a instalacjg systemu SAP Solution Manager Enterprise
Edition u Licencjobiorcy. Licencjobiorca bedzie utrzymywac infrastrukture rozwigzania w swoim systemie SAP
Solution Manager Enterprise Edition w odniesieniu do wszystkich Systeméw produktywnych oraz systeméw z nimi
potaczonych. Licencjobiorca bedzie utrzymywac Rozwigzania programowe i gtdwne procesy gospodarcze w swoim
systemie SAP Solution Manager Enterprise Edition przynajmniej w odniesieniu do Systeméw produktywnych.
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Licencjobiorca bedzie dokumentowac wszelkie projekty wdrozenia lub uaktualnienia w swoim systemie SAP Solution
Manager Enterprise Edition.

(ix) Stosowac sie do odpowiedniej dokumentacji w celu wiaczenia i aktywowania systemu SAP Solution Manager
Enterprise Edition we wiasciwy sposdb.

(x) Utrzymywac odpowiednie i aktualne informacje o wszystkich modyfikacjach, a w razie potrzeby niezwtocznie
przekazywac te informacje firmie SAP.

(xi) Przekazywac wszystkie komunikaty o btedach za pomoca biezacej infrastruktury pomocy technicznej SAP
udostepnianej przez nig okresowo w postaci aktualizacji, upgrade'éw | dodatkéw add-on.

(xii) Informowad SAP 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”.

4, Z ot C mer Center of Ex i

4.1 Rola zespotu Customer Center of Expertise. W celu pelnego wykorzystania mozliwosci oferowanych w
ramach ustug SAP Enterprise Support wymagane jest zalozenie zespotu Customer Center of Expertise (,Customer
Center of Expertise” lub ,Customer COE") przez Licencjobiorce. Centrum Customer COE zostanie wyznaczone przez
Licencjobiorce jako centralny punkt kontaktowy umozliwiajacy wspodlprace z organizacja pomocy technicznejSAP.
Jako state centrum wiedzy specjalistycznej zespét Customer COE ufatwia Licencjobiorcy sprawne wdrazanie i
obstuge oraz zapewnia innowacyjnos¢ i jako$¢ proceséw gospodarczych oraz systeméw zwigzanych z
Oprogramowaniem SAP na podstawie metodyki Run SAP dostarczanej przez SAP (wiecej informacji na temat
metodyki Run SAP mozna znalezé na stronie http://service.sap.com/runsap). Zesp6t Customer COE powinien
obejmowac wszystkie podstawowe operacje procesu gospodarczego. SAP zaleca rozpoczecie wdrazania zespotu
Customer COE w ramach projektu przebiegajacego réwnolegle z projektami wdrazania funkcjonalnego |
technicznego.

4.2 Podstawowe funkcje centrum Customer COE

Centrum Customer COE musi spetniaé nastepujace podstawowe funkcje:

° Punkt obstugi Klienta: Zorganizowanie i prowadzenie centrum wsparcia dysponujacego wystarczajacq
liczbg konsultantéw pomocy technicznej w zakresie infrastruktury i platform aplikacji oraz powiazanych aplikacji,
dostepnego podczas zwyktych lokalnych godzin pracy (przez co najmniej 8 godzin dziennie, S dni w tygodniu, od
poniedziatku do pigtku). Procesy dotyczace pomocy technicznej i umiejetnosci Licencjobiorcy w tym zakresie
zostang wspdlnie ocenione w ramach procesu planowania ustugi i audytu certyfikujacego.

° Administracja umowami: Obstuga uméw i licencji we wspéipracy z SAP (audyt licencji, rozliczenie ustug
utrzymania, przetwarzanie zamowieri wersji, zarzadzanie rekordami danych podstawowych uzytkownikéw i danymi
instalacji).

. Koordynacja zadan wprowadzenia innowacji: Gromadzenie i koordynowanie zleceri projektowych
sktadanych przez Licencjobiorce i/lub jego spoiki stowarzyszone, o ile spdtki te majg prawo do korzystania z
Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” na mocy Umowy. W tej roli centrum
Customer COE bedzie réwniez mie¢ uprawnienia do funkcjonowania jako posrednik w kontaktach z SAP przy
podejmowaniu wszelkich dziatari | decyzji, ktére sa konieczne, aby uniknaé zbednych modyfikacji Rozwiazan
objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” oraz zapewni¢ zgodnos¢ planowanych modyfikacjl ze
strategig dotyczaca oprogramowania i udostepniania produktéw SAP.

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

. Planowanie ustug Ciaglej kontroli jakoéci: Licencjobiorca regularnie bierze udziat w procesie planowania
ustug wspolnie z SAP. Planowanie ustug rozpoczyna sie w poczatkowej fazie wdrazania i jest nastepnie
kontynuowane w regularnych odstepach czasu.

4.3 Certyfikacja zespotu Customer COE

Licencjobiorca musi ustanowic certyfikowany zespot Customer COE w ciagu jednego (1) roku od Daty wejscia w
zycie. Na Zadanie Licencjobiorcy SAP moze przediuzyc ten termin. Aby zespdt Customer COE moégt uzyskaé
aktualny podstawowy certyfikat SAP, musi przejé¢ procedure audytu. Szczegdtowe informacje na temat procesu
poczatkowej i ponownej certyfikacji oraz jej warunkéw, a takze informacje na temat dostepnych poziomdw
certyfikacji, sa dostepne na stronie SAP Service Marketplace (http://service.sap.com/enterprisesupport).
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5. Opt za u i i i ii .Enterprise”

Optaty za ustugi SAP Enterprise Support sg ptatne miesiecznie z dolu i zostana okreslone w zatgcznikach lub innych
dokumentach dotyczacych Umowy. Po uplywie okresu poczatkowego oplaty za ustugi pomocy technicznej w wersji
~Enterprise” i wszelkie ograniczenia ich wzrostu sa zalezne od przestrzegania przez Licencjobiorce okreslonych
powyzej wymagan dotyczacych zespotu Customer COE.

6. Rozwiazanie umowy

6.1 Umowa dotyczaca ustug SAP Enterprise Support moze zosta¢ rozwigzana przez kazdg ze Stron w formie
pisemnej z zachowaniem okresu wypowiedzenia wynoszacego dziewiecdziesiat (90) dni (i) przed zakorczeniem
okresu poczatkowego oraz (ii) nastepnie przed rozpoczeciem kolejnego okresu odnowienia obowigzywania Umowy
na kolejny okres. Rozwigzanie Umowy ma skutek na koniec biezacego okresu $wiadczenia ustug SAP Enterprise
Support, w ktérym SAP otrzyma wypowiedzenie. Niezaleznie od powyzszego SAP moze rozwigza¢ umowe dotyczaca
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 Klienta tych optat w terminie
30 dni od otrzymania powiadomienia,

6.2 Niezaleznie od uprawnien Licencjobiorcy wynikajacych z pkt. 6.1 i o ile Licencjobiorca wywigzuje sie ze
wszystkich obowiazkéw zgodnie z Umowa, moze on wybraé ustugi SAP Standard Support pod warunkiem
powiadomienia o tym SAP z wyprzedzeniem dziewieédziesieciu (90) dni (i) w odniesieniu do wszystkich zlecen
dotyczacych pomocy technicznej odnawianych wylacznie z kazdym rokiem kalendarzowym — przed datg
rozpoczecia okresu odnowienia nastgpujacego po Okresie poczatkowym rozpoczetym wraz z pierwszym
zamowieniem Licencjobiorcy na ustugi SAP Enterprise Support; lub (ii) w odniesieniu do wszystkich zlecen
dotyczacych pomocy technicznej, ktore nie sa odnawiane wytacznie z kazdym rokiem kalendarzowym — przed datg
rozpoczecia pierwszego okresu odnowienia w kazdym roku kalendarzowym po Okresie poczatkowym rozpoczetym
wraz z pierwszym zamowieniem Licencjobiorcy na ustugi SAP Enterprise Support. Wybdr ten zostanie
przedstawiony przez Licencjobiorce w piémie z wypowiedzeniem oraz spowoduje zakoficzenie korzystania z ustug
SAP Enterprise Support z chwilg rozpoczecia korzystania z ustug SAP Standard Support. Kazdy taki wybdr bedzie
dotyczyé wszystkich Rozwiazan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” | nastapl zgodnie z
obowigzujacymi warunkami $wiadczenia ustug SAP Standard Support przez SAP — dotyczy to miedzy innymi cen,
SAP i Licencjobiorca dokonaja zmiany Umowy uwzgledniajacej wybdr Licencjobiorcy oraz obowigzujace w danym
czasie warunki.

6.3 W celu unikniecia wszelkich watpliwosci Strony os$wiadczaja, ze rozwigzanie umowy dotyczacej ustug SAP
Enterprise Support lub wybér innego typu Ustug pomocy technicznej SAP przez Licencjobiorce na zasadach wyboru
ustug pomocy technicznej opisanych w Umowie dotyczy wszystkich licencji objetych Umowa, jej zalgcznikami,
planami i dodatkami (posiadanych przez Klienta). Czesciowe rozwigzanie umowy dotyczacej ustug SAP Enterprise
Support przez Licencjobiorce lub czeSciowy wybdr ustug SAP Enterprise Support przez Licencjobiorce nie jest
dozwolony.

7. Weryfikacia

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

8. Wznowienie

Jesli Licencjobiorca postanowi nie rozpoczynad korzystania z ustug SAP Enterprise Support w pierwszym dniu
miesigca po poczatkowej dostawie Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” lub jeéli
umowa dotyczaca ustug SAP Enterprise Support zostanie w inny sposéb rozwigzana zgodnie z pkt. 6 powyzej lub
jesli Licencjobiorca odmowi korzystania z ustug przez jaki$ okres, a nastepnie zazada tych ustug lub zostang one
wznowione, SAP obcigzy Licencjobiorce {gacznymi oplatami za korzystanie z ustug SAP Enterprise Support
powigzanymi z tym okresem powiekszonymi o optate za wznowienie.

9. Inne warunki i postanowienia

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

9.2 Licencjobiorca niniejszym potwierdza, ze uzyskat wszystkie licencje na posiadane Rozwigzania Licencjobiorcy.
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9.3 Jesli Licencjobiorca ma prawo do uzyskania jednej lub wiekszej liczby ustug na rok kalendarzowy, (i)
Licencjobiorca nie bedzie uprawniony do otrzymania tych usiug w pierwszym roku kalendarzowym, jeéli Data
wejécia w Zycie niniejszego Planu przypada po 30 wrzeénia i (ii) Licencjobiorca nie bedzie uprawniony do
przeniesienia ustugi na nastepny rok, jesli z niej nie korzystat.

9.4 NIEKORZYSTANIE Z USLUG SAP ENTERPRISE SUPPORT SWIADCZONYCH PRZEZ SAP MOZE UNIEMOZLIWIC
SAP ZIDENTYFIKOWANIE POTENCIALNYCH PROBLEMOW I POMOC W ICH ROZWIAZYWANIU, CO Z KOLEI MOZE
SPOWODOWAC  NIEPRAWIDLOWE  DZIALANIE OPROGRAMOWANIA, ZA CO SAP NIE PONOSI
ODPOWIEDZIALNOSCI.

9.5 W przypadku udzielenia Licencjobiorcy przez SAP licencji na oprogramowanie firm trzecich na mocy Umowy
SAP bedzie zapewniac ustugi pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” dla tego oprogramowania w stopniu, w
jakim dana firma trzecia udostepni takie ustugi pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” SAP. Aby Licencjobiorca
mogt korzystac z ustug SAP Enterprise Support, moze byé od niego wymagany upgrade do nowszych wersji
systeméw operacyjnych i baz danych. Jesli dany dostawca oferuje rozszerzenie ustug pomocy technicznej dla
swojego produktu, SAP moze zaoferowal takie rozszerzenie na mocy odrebnej pisemnej umowy za dodatkowa
oplata.

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



