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UMOWA DOTYCZACA POZIOMU UStUG
("Umowa SLA")

dla procesow zbierania i dostarczania danych przez Gemius

Niniejsza Umowa SLA (ang. Service Level Agreement) opisuje wskazniki oraz wymagane poziomy
ustug majgce zastosowanie do zbierania i dostarczania danych w niektérych naszych ustugach i
stanowi integralng cze$¢ Umowy pomiedzy nami a Klientem, uzupetniajgc Regulamin Ustug Gemius.
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1. Przedmiot Umowy SLA

CZEGO DOTYCZY UMOWA SLA

Infrastruktura IT Gemius — zespét komponentow, w tym urzgdzen informatycznych i
oprogramowania potrzebnych do funkcjonowania i zarzgdzania Procesami Operacyjnymi
pozostajacy pod naszg kontrolg.

Zbieranie Danych — wszelkie oprogramowanie, narzedzia i procesy wspierajgce zbieranie i
przechowywanie Danych Klienta w Infrastrukturze IT Gemius, znajdujgce sie pod naszg kontrola.

Dostarczanie Danych — ustugi majgce na celu zapewnienie Klientowi dostepu do Przetworzonych
Danych Klienta lub Danych Poréwnawczych. Klient uzyskuje dostep poprzez Interfejsy Aplikacji lub
API.

Procesy Operacyjne — Procesy Zbierania Danych i Dostarczania Danych tgcznie.
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CO OBIECUJEMY

Dokfadamy wszelkich staran, aby zapewni¢ naszym Klientom state Zbieranie Danych i udostepnia¢ je
w niezawodny sposob (Dostarczanie Danych).

W Umowie SLA:

e zobowigzujemy sie do Zbierania i Dostarczania Danych zgodnie z okreslonymi parametrami,

e zobowigzujemy sie do niezwlocznego poinformowania Klientéw o kazdym istotnym problemie
dotyczgcym Proceséw Operacyjnych zgodnie z ustalonymi zasadami,

o wskazujemy procedure obowigzujgcg w przypadku zauwazenia przez Klientdw problemu w
Procesach Operacyjnych,

e wskazujemy uprawnienia Klienta, jesli nie dochowamy zobowigzan ustalonych w Umowie SLA.

KTORE USLUGI OBJETE SA SLA
Umowa SLA ma zastosowanie do:

1. $wiadczenia ustugi gemiusPrism Enterprise,
2. Zbierania Danych w ustudze Audytu,
3. Dostarczania Danych badania Mediapanel.

2. Wspotpraca Stron

Powiadomienia Techniczne — nasza komunikacja wysytana za posrednictwem e-maila do Klienta,
w ktorej przekazujemy informacje o trudnosciach w Procesach Operacyjnych. Powiadomienia
Techniczne dotyczg np. daty i godziny wystapienia trudnosci.

Osoby Wyznaczone — Osoby wyznaczone przez Klienta, ktére mogg otrzymywacé od nas
Powiadomienia Techniczne oraz inne komunikaty dotyczgce poziomu ustug.

Zgtoszenie — poinformowanie nas o nieprawidtowym dziataniu Proceséw Operacyjnych (usterce),
ktére opisuje nieprawidtowosci zauwazone przez Klienta.

CZEGO OCZEKUJEMY OD KLIENTA
Klient bedzie wspotpracowat z nami zgodnie z ponizszymi zasadami:

1. Klient bedzie nas informowat za posrednictwem poczty e-mail, o danych kontaktowych Osdéb
Wyznaczonych, a w przypadku zmian personalnych niezwiocznie przekaze zaktualizowane
informacje;

Klient niezwtocznie wysle do nas Zgtoszenie z opisem zaobserwowanych nieprawidtowosci;

3. Klient bedzie wspotpracowat z nami podczas naprawy usterek i obstugi Zgtoszen, np. udostepni
informacje potrzebne do analizy usterki;

4. Klientrozumie i zgadza sie, ze mogg wystgpi¢ sytuacje, w ktérych musimy przerwac dostepnosé
Proceséw Operacyjnych bez uprzedniego Powiadomienia Technicznego. Obiecujemy, ze
uczynimy tak tylko w wyjatkowych przypadkach, np. ze wzgledéw bezpieczenstwa, w przypadku
ataku ztosliwego oprogramowania lub w innych nieprzewidzianych okolicznosciach.

N

3. Okres obowigzywania Umowy SLA

Gwarancji udzielonych Umowg SLA udzielamy danemu Klientowi w okresie obowigzywania zawartych
z nami uméw na $wiadczenie ustug gemiusPrism Enterprise, Audyt lub Mediapanel.
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4. Przerwy techniczne

Regularna Przerwa Techniczna — konserwacja, ktérej celem jest zapewnienie jak najlepszego
poziomu dostepnosci wszystkich naszych ustug. W tym celu Regularna Przerwa Techniczna moze
wymagac od nas wytgczenia systemow na krétki czas w celu wdrozenia aktualizacji lub
przeprowadzenia odpowiednich zmian. Regularna Przerwa Techniczna nie wlicza sie do Czasu
Niedostepnosci.

Zaplanowana Przerwa Techniczna — konserwacja, ktérg wykonujemy, aby unikng¢ Awaryjne;j
Przerwy Technicznej w przysztosci. Tego rodzaju przerwe techniczng (inng niz Regularna Przerwa
Techniczna) mozemy zaplanowac i wéwczas przeslemy Klientowi Powiadomienie Techniczne z co
najmniej 2-dniowym wyprzedzeniem. Zaplanowana Przerwa Techniczna nie wlicza sie do Czasu
Niedostepnosci.

Awaryjna Przerwa Techniczna — konserwacja stuzgca wdrozeniu pilnych poprawek, podjeciu
nagtych czynnos$ci konserwacyjnych lub gdy w wyniku wystgpienia okoliczno$ci niezaleznych od
nas przerwane sg Procesy Operacyjne. Powiadomienie Techniczne wysytamy, gdy tylko to mozliwe
i gdy Awaryjna Przerwa Techniczna ma wptyw na Procesy Operacyjne.

Awaryjna Przerwa Techniczna wlicza sie do Czasu Niedostepnosci.

Czas Niedostepnosci — taczna liczba minut poza Zaplanowang i Regularng Przerwg Techniczng,
w ktorych (1) Klient nie moze uzyskaé dostepu do danych, tj. w ktérych wystepuje brak
Dostarczania Danych lub (2) w ktérym nie wykonujemy ustugi Zbierania Danych. Czas
Niedostepnosci nie obejmuje czasu, w ktérym przyczyng braku Zbierania Danych lub braku
Dostarczania Danych jest jedna z ponizszych przyczyn:

e okolicznosci zwigzane z dostawcg ustug internetowych Klienta,

o Sita Wyzsza,

e szkieletowa awaria Internetu,

e awaria wlasnego sprzetu Klienta, jego oprogramowania lub potgczenia sieciowego,

e ograniczenia przepustowosci sieci Klienta,

e dziafania lub zaniechania Klienta,

e okolicznosci niezalezne od nas (pozostajgce poza naszg uzasadniong kontrolg).

JAKIE RODZAJE PRZERW TECHNICZNYCH STOSUJEMY

Kiedy ma miejsce przerwa? C.zy wlicza S'? Fjo Czasu
Niedostepnosci
Nie wysytamy Powiadomien
Regularna Przerwa Technicznych; przerwa jest jak najkrétsza NIE
Techniczna i moze wystgpi¢ raz w tygodniu w $rode w
godzinach 6:00-9:00 CET/CEST
Poinformujemy Klienta min. 2 dni przed
Zaplanowana . . .
Przerwa Techniczna przerwg. Moze wystgpi¢ w godzinach NIE
6:00-9:00 CET/CEST.
Awaryjna Przerwa Powiadomienie Techniczne wyslemy tak
. . o TAK
Techniczna szybko, jak to mozliwe
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5. Parametry Zbierania i Dostarczania Danych

Dni Robocze — dzieh od poniedziatku do pigtku z wyjatkiem dni ustawowo wolnych od pracy w
Polsce.

Godziny Robocze — od 9:00 do 17:00 CET/CEST w Dni Robocze.

5.1. Gwarancje Czasu Zbierania Danych

Czas Zbierania Danych — parametr SLA majgcy na celu okreslenie faktycznego zbierania, z
zastrzezeniem wyltgczen okreslonych w definicji Czasu Niedostepnosci.

JAKI MIESIECZNY CZAS ZBIERANIA DANYCH OBIECUJEMY KLIENTOWI

Zapewniamy nastepujgce standardy dla Czasu Zbierania Danych:

gemiusPrism Enterpise Audyt site centric
99% 99%

Czas Dostepnosci
Danych

Czas Zbierania Danych (ZD) oblicza sie na podstawie nastepujgcego wzoru:
ZD =(TM-CN)/(TM) x 100%

ZD = Czas Zbierania Danych, TM = Catkowita liczba minut w miesigcu (liczba dni w miesigcu
pomnozona przez 1440 minut dziennie), CN = Czas Niedostepnosci

5.2. Gwarancje Dostepnosci Danych

Czas Dostepnosci Danych — parametr SLA majacy na celu zapewnienie faktycznej mozliwosci
korzystania przez Klienta z Dostarczania Danych, z zastrzezeniem wytgczen okreslonych w definic;ji
Czasu Niedostepnosci.

Czas Konserwacji — czas, w ktorym Dostarczanie Danych moze nie by¢ dostepne, tj. czas
Regularnych i Zaplanowanych Przerw Technicznych, obliczany dla kazdego miesigca
kalendarzowego.

JAKI MIESIECZNY CZAS DOSTEPNOSCI DANYCH OBIECUJEMY KLIENTOWI

Zapewniamy nastepujace standardy dla Czasu Dostepnosci Danych:

gemiusPrism Enterpise e.gemius.com i API (Mediapanel)
99% 99%

Czas Dostepnosci
Danych

Czas Dostepnosci Danych (A) oblicza sie na podstawie nastepujgcego wzoru:
A=(TM-CK-CN)/(TM - CK) x 100%

A = Czas Dostepnosci Danych, TM = Catkowita liczba minut w miesigcu (liczba dni w miesigcu
pomnozona przez 1440 minut dziennie), CK = Czas Konserwacji, CN = Czas Niedostepnosci
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6. Informowanie o istotnych problemach

Monitorujemy Procesy Operacyjne w sposéb ciggty. Bedziemy informowac¢ Klienta niezwitocznie na
adres email Oséb Wyznaczonych o wszelkich istotnych problemach z punktu widzenia Klienta
dotyczacych Czasu Zbierania Danych i Czasu Dostepnosci Danych.

7. Procedura zgtoszenia nieprawidtowosci

Czas Reakcji — czas pomiedzy wplynieciem na nasz serwer Zgtoszenia, a odpowiedzig udzielong
Klientowi. Czas Reakcji dotyczy nieprawidtowosci zaobserwowanych przez Klienta. Tym samym
podkreslamy, ze monitorujemy w trybie 24/7 dziatanie Proceséw Operacyjnych i Czas Reakcji nie
odnosi sie do zainicjowania przez nasz zespo6t monitorujgcy dziatan naprawczych w ramach
wewnetrznych procedur bezpieczenstwa.

Klient wysyta Zgtoszenie poprzez wiadomosci e-mail na adres pomocy technicznej wskazany w
Regulaminie Ustug Gemius przy opisach konkretnych ustug. Zapewniamy, ze na Zgtoszenie wystane
na te adresy odpowiemy w Godzinach Roboczych i Czas Reakcji bedzie wynosi¢ 60 minut. W
procesie usuwania nieprawidtowosci bedziemy informowac¢ Klienta o postepach naszych prac.

8. Rabat SLA

Rabat SLA - rabat zastosowany do faktury Klienta za okres rozliczeniowy, w ktérym nie zostaty
zrealizowane nasze zobowigzania okreslone w Umowie SLA.

Reklamacja SLA - informacja wystana do nas na adres reklamacje@gemius.com w ciggu Dwéch
Dni Roboczych od otrzymania raportu, o ktérym mowa ponizej zawierajgca:
e Otrzymany od nas raport z obliczeniem Czaséw Dostepnosci Danych i Czasu Zbierania
Danych;
e nazwe firmy ubiegajgcej sie o Rabat SLA.

JAK UZYSKAC RABAT SLA?
Klientowi przystuguje Rabat SLA w wysokosci wskazanej w tabeli ponizej, gdy:

e nie speiliSmy standardow Czasu Dostepnosci Danych, Czasu Zbierania Danych lub Czasu
Reakcji oraz

e Ustuga swiadczona na rzecz Klienta, ktérej dotyczy usterka, jest ustugg odptatna;

e Zgtoszenie Klienta wystane zostato w ciggu jednego (1) Dnia Roboczego od zauwazenia
usterki;

¢ Kilient wystat Reklamacje SLA;

o W dotychczasowych ptatnosciach Klienta nie wystepuje opéznienie w zaptacie wynagrodzenia
przekraczajgce 30 (trzydziesci) dni.

Klient, ktory przystat w danym miesigcu rozliczeniowym Zgtoszenie, po zakonczeniu miesigca otrzyma
od nas raport droga mailowg na adres Osoby Wyznaczonej z obliczeniem Czasu Dostepnosci Danych
oraz Czasu Zbierania Danych za rozliczany miesigc zgodnie ze wzorami okreslonymi w SLA. Jesli
gwarancje nie zostaty dotrzymane, Klient przesyta Reklamacje SLA i otrzymuje Rabat SLA.

We wszelkich sprawach dotyczacych SLA, w tym np. w celu pozyskania sumarycznych informacji o
Czasach Dostepnoséci Danych i Czasie Zbierania Danych w okre$lonym miesigcu nalezy skontaktowac
sie na aliasy wsparcia technicznego okreslone w Regulaminie Ustug Gemius.
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JAKA JEST WYSOKOSC RABATU SLA?

Nie spetniony standard Wysokos$¢ Rabatu SLA

Czas Zbierania Danych wysokos$¢ 1% miesiecznego wynagrodzenia za kazda petng godzing
Czasu Niedostepno$ci liczonej po przekroczeniu gwarantowanego
Czasu Zbierania Danych

Czas Dostgpnosci wysokos$¢ 1% miesiecznego wynagrodzenia za kazda petng Godzine

Danych Roboczg Czasu Niedostepnosci liczonej po przekroczeniu
gwarantowanego Czasu Dostepnosci Danych

Czas Reakgiji wysokos¢ 1/30 miesiecznego wynagrodzenia za kazdg rozpoczetg

godzine zegarowa po przekroczeniu gwarantowanego czasu
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