UNIT4

In business for people

Introduccién y KPIs

Sobre este documento

Este Acuerdo de nivel de servicio (SLA) de Unit4 establece los KPIs
mediante los cuales se mide la solucién SaaS de Unit4 aplicable. Si Unit4
no logra y no mantiene los KPIs como se describe en este SLA, el Cliente
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2. Tiempo de Respuesta del Servicio

KPI de Unit4 para cada mes:

Créditos
del

Servicio

Servicio

puede tener derecho a un Crédito de Servicio contra tarifas futuras ERP 7 Promedio de Respuesta del Si
pagaderas. Servicio < 2 segundos
lodos los clitos, £t modelo aperato comn permie a unitd princar | 7 Promedio de _ Respuesta  del [
. T P P Servicio < 2 segundos
un alto nivel de servicio.
Este documento establece los compromisos de Unit4 con el Cliente en Property Promedio de Respuesta del Si
relacién con el entorno de produccién y NO es aplicable a esos entornos Management Servicio < 2 segundos
de no produccion. Student Promedio de Respuesta del Si
. . . - Management Servicio < 2 segundos
Unit4 puede actualizar o modificar el SLA periédicamente y las nuevas g - = g -
versiones estaran disponibles en linea junto con las versiones anteriores. G?stlon del Promedio 2de Rgspuesta del Si
Cualquier cambio material en los KPIs en el SLA debe gestionarse a té ento SerV|c.|o = < Segundos
través del proceso de cambio de contrato descrito en el Acuerdo. Finanzas No aplica No
Seccidn 1 - Indicadores clave de rendimiento (KPIs) FP&A No aplica No
. L o Prosoft No aplica No
1. Disponibilidad del servicio .
CloudStepOne No aplica No
El KPI de Unit4 para cualquier mes es: (ERP or
Financials)
Servicio Créditos
del 2.1. Medicion
servicio . . . . .
El tiempo se mide como la diferencia entre el momento en que la solicitud
Parte A es recibida por el extremo externo del Entorno de Produccion y el
ERP 7 Servicio Disponible > 99.8% Sj momento en que la respuesta a la solicitud empieza a ser devuelta al
. - - navegador del Cliente. Tenga en cuenta que una Unica pagina web puede
0,
ERP x Servicio Disponible > 99.8% Si realizar varias solicitudes y que cada solicitud se mide por separado.
Property Servicio Disponible > 99.8% Si .
Management 2.2. Informacion
Student Servicio Disponible > 99.8% Si El Cliente podra solicitar un informe de Respuesta del Servicio con una
Management frecuencia maxima de uno al mes a través de la Comunidad Unit4.
Gestion del talento Servicio Disponible > 99.8% Si 3. Recuperacion de desastres
- — - p -
Finanzas Servicio Disponible > 99.8% Si El KPI de Unit4 para la recuperacién en caso de desastre es:
FP&A Servicio Disponible > 99.8% Si - -
Prosoft Servicio Disponible > 99.8% Si SEVICIO g‘;fd'tos
Parte B Servicio
CloudStepOne (ERP | Disponibilidad del Host = Si ERP 7 RTO < 12 horas No
o Finanzas) 99.8% RPO < 1 hora
< ERP x RTO <12 horas No
1.1. Calculo RPO < 1 hora
La disponibilidad del servicio (en la Seccion 1, Parte A) se calcula (en un Property RTO < 12 horas No
mes determinado) de la siguiente manera: Management RPO < 1 hora
[(Tiempo total— Interrupcion del servicio) . 100] Student RTO =12 horas No
Tiempo total Management RPO <1 hora
1.2. Medicién Gestion del | RTO <12 horas No
o . o B ) Talento RPO < 1 hora
El punto de medicién de la dISpOI’IIt.)IJIdad del servicio (en la seccion Finanzas RTO < 12 horas No
3, part(caj A) §9n (Ijos Sqrt'l;os de conexion a Internet del centro de datos RPO < 1 hora
e produccién de Unit4.
P FP&A RTO < 12 horas No
La medicion de la disponibilidad del host (en la Seccién 1, Parte B) RPO < 1 hora
se toma al verificar en la red que el sistema operativo de las Prosoft RTO <12 horas No
magquinas virtuales esté en funcionamiento RPO < 24 horas
1.3. Informacién CloudStepOne RTO =< 48 horas No
(ERP or | RPO <2 horas
El cliente puede solicitar un informe de disponibilidad del servicio no Financials)
méas de una vez al mes a través de Unit4 Community.
Unit4 SaaS — Accuerdo de Nivel de Servicio (SLA) v.1.4 Abr 2021 1



Servicios basados en paises nérdicos (Conapto)

El KPI de Unit4 para la recuperacion en caso de un Desastre para los
servicios basados en paises nérdicos (Conapto) es:

Servicio Créditos
del
servicio

ERP 7 RTO <12 horas No

RPO <1 hora
FP&A RTO <12 horas No
RPO <1 hora
3.1 Medicién

El RTO se mide desde el momento en que el entorno de produccién deja
de estar disponible como resultado del Desastre hasta que vuelve a estar
disponible.

El RPO se mide como el periodo de tiempo objetivo maximo en el que se
pueden perder datos, medido hacia atras desde el momento en que el
entorno de produccién dejé de estar disponible como resultado del
Desastre.

3.2 Informacién

El Cliente puede solicitar un informe de RTO y RPO después de cualquier
Desastre a través de Unit4 Community.

Seccidn 2 - Calculo del crédito de servicio (si es pagadero de
acuerdo con el SLA anterior)

Como Unica y exclusiva compensacion al Cliente en caso de que Unit4 no
cumpla con los KPIs de este SLA (que den derecho a un Crédito de

como inundaciones, huracanes, tornados o terremotos,
derrames de materiales peligrosos, fallas de la
infraestructura (externa al centro de datos) vy
bioterrorismo. Los eventos no catastréficos, como
interrupciones del servidor, fallos de hardware o software
y otras interrupciones de este tipo, no se consideran
Desastres y estan cubiertos por caracteristicas de alta
disponibilidad del entorno operativo de Unit SaaS

isponibilidad la cantidad de tiempo (expresada como porcentaje) que

del Host las maquinas virtuales estan disponibles para su uso.

Interrupcién la cantidad de tiempo (expresada en minutos) en un mes

del host determinado que las maquinas virtuales no estan
disponibles para su uso, pero excluye -cualquier
interrupcion como resultado de las "Exclusiones de
interrupcién del servicio".

Indicador una indicacién objetivamente mensurable del desempefio

clave de segun lo establecido en el SLA.

rendimiento o
"KPI"

Entorno de no
produccion o
NPE

un entorno, como la vista previa, las pruebas, la calidad,
el desarrollo y la aceptacion, que no contiene cargas de
datos de produccion y al que no se aplica el SLA.

Mantenimiento

el periodo de tiempo en el que se programa la ventana de

planificado mantenimiento planificada para el entorno de produccion
gue se establece en la descripcion del servicio o en la
comunidad Unit4.

Entorno de el entorno de produccién de Unit4 SaaS (en el centro de

produccién o
PE

datos de produccién) también llamado entorno "en vivo",
siendo el entorno que utiliza el Cliente para ejecutar sus
operaciones diarias (en vivo), que excluye cualquier NPE

servicio) y tras la recepcion de una solicitud por escrito, Unit4 Objetivo de el periodo de tiempo maximo objetivo en el que se
proporcionara un Crédito de Servicio de acuerdo con lo siguiente: punto de pueden perder datos, medido hacia atras desde el
recuperacion momento en que el entorno de produccién dej6 de estar
Namero de Otra accion Derecho de Crédito de (0 "RPO") disponible como resultado del Desastre.
meses de KPI Servicio reclamable como
no cumplidos un % de la tarifa de SaaS Objetivo de la cantidad de tiempo que le toma a Unit4 realizar la
(consecutivos) pagada correspondiente al tiempo de restauracion del entorno de produccion al estado antes
mes aplicable en que el recuperacion de que dejara de estar disponible como resultado de un
servicio no cumple con el (0"RTO") Desastre.
SF Servicio la cantidad de tiempo (expresada como porcentaje) que
Uno  (primer | EI representante | 10% del primer mes disponible el entorno de produccién Unit4 esta disponible para su
mes) de cuenta de Unit4 uso.
se reunira con el Crédito de un crédito de servicio pagadero de acuerdo con la
cliente para Servicio Seccién 2 del SLA.
discutir  posibles
acciones Corte de la cantidad de tiempo (expresada en minutos) en un mes
correctivas Servicio determinado que el entorno de produccién de Unit4 no
esta4 disponible para su uso, pero excluye cualquier
Dos - 20% del segundo mes interrupcion como resultado de las "Exclusiones de
interrupcién del servicio".
Tres - 30% del tercer mes Exclusiones - Mantenimiento planificado;
de - falla de cualquier circuito o conexién
Cuatro o mas - 40% del cuarto mes y los interrupciones proporcionada por terceros proveedores de
siguientes del servicio telecomunicaciones o operadores comunes;
- falla de cualquier proveedor de servicios de

Por ejemplo, si no se cumplen el KPI durante tres meses, el Cliente
recibird un 10% de Crédito de servicio durante el primer mes, un 20% de
Crédito de servicio durante el segundo mes y un 30% del tercer mes.

La acumulacion mensual de Créditos de Servicio se aplicara en relacion
con cada KPI individualmente y el Cliente puede tener derecho a un solo
importe en concepto de Crédito de Servicio para un mes determinado. Los
Créditos de Servicio acumulados en cualquier afio de servicio se
deduciran (si se reclaman) de las facturas posteriores (si corresponde)
emitidas por Unit4. Cualquier disputa relacionada con los Créditos de
Servicio seguird los procedimientos de resolucion de disputas del
Apéndice A - Condiciones comerciales generales de Unit4.

Section 3 - Definiciones

Palabra/
Frase
Desastre

Significado

una circunstancia no planificada de una escala
significativa, un impacto considerable o un periodo
prolongado que da como resultado la indisponibilidad del
entorno de produccion y que no ocurre como resultado de
las Exclusiones de interrupcion del servicio. Por ejemplo,
los desastres incluirian, entre otros, desastres naturales
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Internet externo o un punto de intercambio de
Internet;

- actos u omisiones del Cliente o de cualquier
Usuario autorizado a acceder al Entorno de
produccion;

- comportamiento de las aplicaciones, equipos o
sistemas operativos administrados del Cliente;

y
- Fuerza mayor.

Respuesta de

el tiempo de procesamiento del entorno de produccién

Servicio para completar las solicitudes enviadas desde un
navegador web y excluye las solicitudes enviadas a
través de las API de Unit4.

Tiempo total el tiempo total (expresado en minutos) en un mes

determinado (donde se calcula la disponibilidad del
servicio).

Mantenimiento
preventivo no
planificado

indisponibilidad relacionada con el mantenimiento no
planificado  por  circunstancias  imprevistas y
excepcionales, sin el cual un incidente o problema grave
puede ocurrir en Unit4 SaaS.




