ENTENTE SUR LES NIVEAUX DE SERVICE (ENS)
DE POKA

Date d'entrée en vigueur : 31 janvier 2024
Pour les versions antérieures, veuillez vous référer a la section 10

1. APPLICABILITE

La présente entente sur les niveaux de service (ENS) établit les engagements de Poka en matiére de
disponibilité des services logiciels, de méme que le recours du Client en cas de manquement a ces
engagements. Sauf entente écrite contraire entre les parties, les cas d’essai ou de non-production, les
guestions de développement ou les problemes liés aux environnements de démonstration ou de bac a
sable sont exclus de I'application de la présente ENS. Tous les termes non définis dans les présentes ont le
sens indiqué dans les conditions de service pour clients de Poka.

2. ENGAGEMENT RELATIF AU TEMPS DE DISPONIBILITE

2.1 Les Services Logiciels seront opérationnels et disponibles pour le Client avec des objectifs de
disponibilité différents en fonction du plan souscrit :

« Plan Standard : Un pourcentage de disponibilité mensuel d'au moins 99,8%.
« Plan Premium : Un pourcentage de disponibilité mensuel d'au moins 99,9%.

Les clients abonnés aux plans respectifs ont le droit de demander un Crédit de Service si Poka ne respecte
pas I'engagement de disponibilité pertinent.

2.2 La disponibilité est le pourcentage des minutes totales possibles pendant lesquelles les Services
Logiciels étaient disponibles pendant un mois.

« a) Pourcentage de disponibilité = ((Minutes de disponibilité planifi€ées — minutes d'indisponibilité) /
minutes de disponibilité planifiées) x 100%

2.3 La disponibilité planifiée est le nombre de minutes dans un mois calendaire moins le temps d'arrét
planifié.

2.4 Pour consulter la disponibilité actuelle et historique, visitez https://www.pokastatus.io

3. MAINTENANCE

3.1. Les Services Logiciels sont disponibles sur un modele de livraison qui permet généralement de
déployer des correctifs et des mises a jour sans interruptions de service.

3.2. Poka effectue des maintenances qui pourraient entrainer une indisponibilité afin de maintenir les
Services Logiciels fonctionnels de maniére efficace (Temps d'arrét planifié). Si un tel temps d'arrét est
nécessaire, Poka donnera au Client un préavis d'au moins 48 heures. En cas de maintenance d'urgence
nécessitant une indisponibilité (Temps d'arrét d'urgence), Poka ne fournira pas de préavis.

4. TEMPS D’INDISPONIBILITE
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4.1. Le Temps d’indisponibilité est le nombre total de minutes pendant lesquelles les Services Logiciels
étaient indisponibles pendant un mois, tel que confirmé par les systémes de Poka. Une période de temps
d’indisponibilité commence lorsque les Services Logiciels ne sont pas en mesure d'accepter toutes les
demandes de connexion, confirmé par deux (2) échecs de surveillance consécutifs dans une période de
cing (5) minutes.

4.2. Le temps d'indisponibilité exclut les éléments suivants :

» a) Les facteurs hors du contr6le raisonnable de Poka, y compris tout événement de force majeure,
défaillance ou problémes liés aux systemes du client ou probléemes au-dela du point de démarcation
de l'infrastructure technologique du client;

« b) Temps d'arrét planifié et Temps d'arrét d'urgence.

5. CREDITS DE SERVICE

5.1 Si Poka ne respecte pas lI'engagement de disponibilité mensuel pour le plan respectif, les clients sont
éligibles a un Crédit de Service pour ce mois comme suit :

Plan Disponibilité Crédit de Service

Standard  Entre 99,8% — 100% Respect de I'engagement de disponibilité

Standard  Entre 99,0% — 99,7%  Eligible pour un Crédit de Service de 5%

Standard En dessous de 99,0% Eligible pour un Crédit de Service de 10%

Premium  Entre 99,9% — 100% Respect de I'engagement de disponibilité

Premium  Entre 99,0% — 99,8%  Eligible pour un Crédit de Service de 5%

Premium  En dessous de 99,0%  Eligible pour un Crédit de Service de 10%

5.2. Pour recevoir des Crédits de Service, le client doit soumettre une demande dans les 15 jours suivant le
temps d’indisponibilité a Poka, incluant des informations détaillées nécessaires pour que Poka valide la
demande. La demande doit inclure (i) une description détaillée de l'incident ; (ii) des informations
concernant le moment et la durée de l'indisponibilité ; (iii) le nombre et 'emplacement des Utilisateurs
Abonnés affectés (le cas échéant).

5.3. Si le client a acheté les Services Logiciels aupres d'un tiers ou d'un revendeur autorisé de Poka, la
demande et le Crédit de Service doivent étre envoyés directement a ce tiers ou revendeur autorisé.

5.4. Poka évaluera toutes les informations disponibles et prendra une décision quant a savoir si un Crédit
de Service est di. Si un Crédit de Service est d, Poka l'appliquera a la prochaine facture du client.

6. SERVICES DE SOUTIEN

6.1. Poka mettra a la disposition du client du personnel qualifié pour : (i) fournir des conseils sur la
configuration et I'utilisation des Services Logiciels ; (ii) répondre aux interruptions de service et remédier de
maniére appropriée a tout défaut, erreur, bogue ou autre défaillance des Services Logiciels en utilisant les
canaux de communication suivants :

« a) Auto-assistance : Articles de support et vidéos disponibles dans le Centre d'Aide ;
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« b) Chat en ligne : Support interactif avec I'équipe de support client de Poka ;

« ¢) Email de Support : support@poka.io ;

« d) Email Prioritaire : incident@poka.io (Doit uniquement étre utilisé pour un probléme P1 ou P2) :

7. PRIORITE DE SOUTIEN ET DELAIS DE REPONSE

7.1 Le client doit fournir les informations nécessaires pour que I'équipe de support puisse ouvrir un ticket.

Le niveau de priorité du ticket peut étre modifié par I'équipe de support de Poka pour étre plus élevé ou

plus bas en fonction de I'impact du probleme sur 'activité du client.

7.2 Poka déploiera des efforts commercialement raisonnables pour respecter les temps de réponse

suivants en fonction du plan souscrit et du niveau de priorité :

Niveau de Statut du . Canaux de Support par
Plan L, . Temps de Réponse . Lo
Priorité Probléme Niveau de Priorité
Critique pour o .
Standard P1 L Sous 2 heures (24/7) Email Prioritaire, Téléphone
I'Activité
Service o .
Standard P2 i i Sous 6 heures (24/7) Email Prioritaire, Téléphone
Dégradé
Probleme Sous 1 jour ouvrable (UTC- Chat en Ligne, Email de
Standard P3 o
Général 5 & UTC-4 EDT) Support
. Critique pour S s
Premium P1 L Sous 1 heure (24/7) Email Prioritaire, Téléphone
I'Activité
] Service o .
Premium P2 . i} Sous 2 heures (24/7) Email Prioritaire, Téléphone
Dégradé
, Probléme Sous 1 jour ouvrable (UTC- Chat en Ligne, Email de
Premium P3 o
Général 5 & UTC-4 EDT) Support

8. NIVEAUX DE PRIORITE

8.1 Le niveau de priorité d'un ticket est défini par le Client lors de la soumission. Le niveau de priorité est

utilisé pour déterminer quel temps de réponse s'appliquera conformément aux principes suivants :

o 8.1.1 Priorité 1 (P1) - Critique pour I'Activité : Réfere a une perte totale de service ou a une

fonctionnalité significative complétement indisponible, sans solution de contournement existante.

Cela n'inclut pas les problémes de développement ou les problémes dans les environnements

sandbox.
e 8.1.2 Priorité 2 (P2) - Service Dégradé : Indique des problémes intermittents et une qualité de

service réduite. Une solution de contournement peut étre disponible.

« 8.1.3 Priorité 3 (P3) - Probléme Général : Couvre les questions, demandes de fonctionnalités,

problémes de développement et problémes d'environnements de test/sandbox.

8.2 Poka se réserve le droit de reclassifier le niveau de priorité a tout moment si la classification est

incorrecte. Les membres de I'équipe de support de Poka peuvent également augmenter le niveau de
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priorité si la situation est jugée plus urgente que ce qui a été initialement signalé. Si aucun niveau de
priorité n'est choisi lors de la soumission d'un ticket, le ticket sera défini comme Priorité 3.

9. RECOURS EXCLUSIF

9.1 Le recours exclusif du Client pour toute indisponibilité ou non-performance des Services Logiciels par
Poka en cas d'indisponibilité consiste & obtenir un crédit de service conformément a la présente ENS.

10. ARCHIVES

« https://artifacts.poka.io/Service_Level Agreement FR-2023-04-27.pdf
« https://artifacts.poka.io/Service_Level Agreement FR-2021-09-02.pdf
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