SAP ACTIVEATTENTION SERVICES DESCRIPTION (“ASD”)

SAP ActiveAttention Services may provide professional expertise onsite
and/or remotely to assist Licensee in ActiveAttention engagement
planning, governance, analysis and identification of potential business
improvement, and advisory on potential architecture transformation
driving continuous business improvement within Licensee’s lines of
business and/or to assist Licensee in the handling of orchestration and
operations of Licensee’s SAP solution landscape, supporting
transformation, implementation, upgrade, and operations projects.

The capitalized terms referred to and not defined herein will have the
same meaning as they are defined in the Agreement.

1. Definitions.
1.1 “Calendar Quarter” means the three-month period ending on
March 31, June 30, September 30 and December 31 respectively of
any given calendar year.

1.2 “Local Office Time” means regular working hours (8:00 am to
6:00 pm) during regular working days, in accordance with the
applicable public holidays observed by SAP’s registered office.
Solely with regard to the SAP Service Level Agreement defined
herein, both parties can mutually agree upon a different registered
office of one of SAP’s affiliates to apply and serve as reference for
the Local Office Time.

1.3 “Normal Business Hours” means an eight (8) hour period
between 6:00 am and 8:00 pm, Monday thru Friday, unless
otherwise agreed to in writing by the parties.

1.4 “Production System” means a live SAP system used for running
Licensee’s internal business operations and where Licensee’s data
is recorded.

1.5 “Support Schedule” means the schedule to the License
Agreement for SAP support (i.e. SAP Standard Support, SAP
Enterprise Support or SAP Product Support for Large Enterprises)
that is in force for the Software licensed under the License
Agreement.

1.6 “Top-lssue” means issues and/or failures identified and
prioritized jointly by SAP and Licensee in accordance with SAP
standards which (i) endanger Go-Live of a pre-production system or
(i) have a significant business impact on a Production System.

2. SAP ActiveAttention Services. SAP delivers only the SAP
ActiveAttention Services (“ActiveAttention Services”) specified in an
ActiveAttention Services Scope Document to an Order Form
referencing this ASD. SAP ActiveAttention Services consist of the
following components.

2.1 SAP Embedded Services.

2.1.1 SAP delivers SAP Embedded Services as an onsite team
consisting of the SAP support resources (“Embedded Resources”)
identified in a ActiveAttention Services Scope Document to an Order
Form performing the role described below. Such Embedded
Resources shall be available at the Licensee location(s) specified in
a ActiveAttention Services Scope Document to an Order Form
during Normal Business Hours for the quota of days per period of
time specified in a ActiveAttention Services Scope Document to an
Order Form (“Period”) per assigned Embedded Resource during the
ActiveAttention Services Term specified in the ActiveAttention
Services Scope Document to an Order Form (“Embedded
Resources Quota”). The assignment of Embedded Resources will
occur within six (6) weeks after execution of the Order Form. The
Embedded Resources Quota does not include any vacation leave by
the assigned Embedded Resources.

OPIS USLUG SAP ACTIVEATTENTION (ANG. ACTIVEATTENTION
SERVICES DESCRIPTION — ,,ASD”)

W ramach Ustug SAP ActiveAttention Licencjobiorca moze otrzymywac
fachowe doradztwo na miejscu i/lub zdalnie w celu zapewnienia mu
pomocy w planowaniu zlecenia Ustug ActiveAttention, zarzgdzaniu nim,
analizowaniu go iidentyfikowaniu obszaréw, w ktérych mozna
wprowadzi¢ udoskonalenia biznesowe, atakze doradztwa w zakresie
potencjalnego  przeksztatcenia architektury. Majg one pomodc
Licencjobiorcy w ciggtym doskonaleniu dziatalnosci biznesowej i/lub
w organizowaniu i prowadzeniu dziatan w jego srodowisku systemowym
SAP, wspierajagc transformacje, wdrazanie i aktualizacje
oprogramowania oraz projekty operacyjne.

Terminy pisane wielkg literg, ktore zostaty uzyte, ale nie sg zdefiniowane
w niniejszym dokumencie, zachowujg znaczenie przypisane im
w Umowie.

1. Definicje.
1.1 ,Kwartat kalendarzowy” oznacza trzymiesieczny okres konczacy
sie odpowiednio 31 marca, 30 czerwca, 30 wrzesnia i 31 grudnia
danego roku kalendarzowego.

1.2 ,Lokalne godziny pracy” oznaczajg standardowe godziny pracy
(8:00-18:00) w zwykte dni robocze, zgodnie ze stosownym
harmonogramem dni $wigtecznych przestrzeganym w siedzibie
firmy SAP. Strony mogg wspdlnie uzgodni¢, wytgcznie
w odniesieniu do Umowy dotyczacej poziomu ustug SAP, ze
referencyjnymi Lokalnymi godzinami pracy bedg godziny pracy
obowigzujgce w siedzibie jednej ze spotek powigzanych firmy SAP.

1.3 ,Zwykte godziny pracy” oznaczajg okres o$miu (8) godzin
pomiedzy godzing 6.00 a 20.00 od poniedziatku do pigtku, oile
pisemna umowa pomiedzy stronami nie stanowi inaczej.

1.4 ,System produktywny” oznacza system produktywny SAP
stosowany na potrzeby obstugi wewnetrznych operacji biznesowych
Licencjobiorcy, w ktérym sg zapisywane dane Licencjobiorcy.

1.5 ,Plan pomocy technicznej” oznacza zatgcznik do Umowy
licencyjnej dotyczacej pomocy technicznej w zakresie
oprogramowania SAP (tj. ustugi SAP Standard Support, SAP
Enterprise Support lub SAP Product Support for Large Enterprises),
majgcy  zastosowanie  w odniesieniu  do  Oprogramowania
licencjonowanego na mocy Umowy licencyjnej.

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

2. Uslugi SAP ActiveAttention. Firma SAP swiadczy wytgcznie
Ustugi ActiveAttention (,Ustugi ActiveAttention”) wyszczegoélnione w
Dokumentaciji zakresu Ustug ActiveAttention do Formularza
zamoéwienia odnoszacego sie do niniejszego Opisu Ustug
ActiveAttention. Ustugi SAP ActiveAttention obejmujg nastepujace
komponenty.

2.1 Ustugi SAP Embedded Services.

2.1.1 Firma SAP $wiadczy ustugi SAP Embedded Services za
posrednictwem pracujgcego na miejscu zespotu, w ktérego sktad
wchodzg zasoby pomocy technicznej SAP (,Wyznaczone zasoby”)
okres$lone w Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention dotgczonej
do Formularza zaméwienia i petnigce opisane ponizej role. Osoby
wchodzace w sktad Wyznaczonych zasobéw beda dostepne
w Zwyktych godzinach pracy w lokalizacjach Licencjobiorcy
wyszczegolnionych w Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention
do Formularza zaméwienia przez liczbe dni okreslong w przypadku
okresu wskazanego w Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention
do Formularza zaméwienia (,Okres”) w odniesieniu do kazdej
przydzielonej osoby wchodzacej w sktad Wyznaczonych zasobow
w Okresie  Swiadczenia Ustlug ActiveAttention  wskazanym
w Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention dotgczonej do
Formularza zamdéwienia (,Liczba dni dostgepnosci Wyznaczonych
zasobow”). Przydziat Wyznaczonych zasobéw nastapi w terminie
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2.1.2 The activities of the assigned Embedded Resource(s) will
comprise one or any combination of the following areas to the extent
applicable as mutually agreed to by the parties:

SAP Foundation Technical Quality Manager Activities

. Understand Licensee’'s SAP Software solution, business
processes.

. Provide advice, guidance and assistance in the following
areas:

o  Technical risk management/program management of
complex Licensee Software implementation, upgrade
and transformation projects

o SAP release & upgrade strategy that is aligned with
Licensee’s information technology (IT) strategy

o Identification of areas for potential reduction in
Licensee’s total cost of operations; and potential for the
optimization (i.e., continuous improvement) of
Licensee’s SAP Software

. Provide transparency for focus area progress including
status reporting of jointly agreed key performance indicators
(“KPIs”)

. Develop and maintain mutually agreed Licensee-specific
ActiveAttention Services engagement plans

. Facilitate the performance of the ActiveAttention Services
engagement plan including the coordination of individual
service deliveries and SAP resource staffing

SAP Technical Quality Manager (“TQM”)

. Provide advice, guidance and assistance with agreed to
focus areas:
o SAP support requirements, Licensee support processes
and use of SAP support tools (e.g. SAP Note Assistant,
SAP Notes Search and SAP Solution Manager
Enterprise Edition)

o Integrated end-to-end application lifecycle management

o Integration validation of complex Licensee solutions

o Operate the SAP solution more efficiently

o Solution availability management, monitoring and
performance

o Risk mitigation plan(s) for critical maintenance issues

o Incident reduction and/or avoidance

« Track Licensee’s implementation of SAP’s recommendations
and action plans resulting from the delivery of SAP Expert
Services hereunder

* Provide periodic status and risk reporting at Licensee’s
project management level

« Assist Licensee in coordinating, tracking and reporting SAP
technical risk mitigation and Top-Issues

* Manages quality gates for selected focus area projects

2.1.3 All SAP Embedded Services will be coordinated with
Licensee’s Engagement Manager. Changes to the scope of the SAP
Embedded Services may be made upon prior written mutual
agreement of the parties hereto. Any such changes to the SAP
Embedded Services will in all cases only relate to SAP Embedded
Services and no other type of SAP services.

2.2 SAP Expert Services.
2.2.1 SAP may provide Innovation Services, Co-Design, Architecture

szesciu (6) tygodni od podpisania Formularza zaméwienia. Liczba
dni dostgpnosci Wyznaczonych zasobéw nie obejmuje okresu
urlopu wypoczynkowego pracownikow wchodzgacych w sktad
Wyznaczonych zasobo6w.

2.1.2 Czynnosci wykonywane przez przydzielone osoby wchodzgce
w sktad Wyznaczonych zasobéw bedg obejmowac jeden ponizszy
obszar lub dowolne potaczenie ponizszych obszaréw w stopniu
uzgodnionym pomigdzy stronami:

Dziatania Kierownika ds. jakosci technicznej ustug SAP
Foundation
. Zna rozwigzania stosowane u Licencjobiorcy w zakresie

Oprogramowania SAP oraz jego procesy biznesowe.

. Zapewnia doradztwo, wskazéwki i pomoc w nastepujgcych
obszarach:

o  zarzadzanie ryzykiem technicznym/zarzadzanie
programami kompleksowych projektéw wdrozen,
uaktualnien i zmian oprogramowania Licencjobiorcy

o  strategia udostepniania wersji i uaktualnien produktow
SAP, zgodna ze strategig Licencjobiorcy w zakresie
technologii informatycznych

o identyfikacja obszaréow pozwalajgcych na potencjalne
ograniczenie  catkowitych  kosztéw  dziatalnosci
Licencjobiorcy oraz potencjatu optymalizacji (1.
ciggtego  doskonalenia)  Oprogramowania  SAP
Licencjobiorcy

. Zapewnia przejrzyste informacje na temat stanu prac w
obszarach kluczowych, w tym raportuje o statusie wspdlnie
uzgodnionych kluczowych wskaznikéw efektywnosci (,KPI”).

. Opracowuje  iprowadzi odpowiednie dla  danego

Licencjobiorcy plany zlecenia Ustug ActiveAttention

uzgodnione obopdlnie przez strony.

. Utatwia wykonanie planu zlecenia Ustug ActiveAttention, co
obejmuje koordynacje Swiadczenia poszczegolnych ustug
oraz zapewnienie odpowiednich zasobéw SAP.

Kierownik ds. jakosci technicznej SAP (,,Technical Quality
Manager” — ,,TQM”)
. Zapewnienie doradztwa, wskazowek
w nastepujacych uzgodnionych obszarach:

o wymagania dotyczgce pomocy technicznej SAP,
procesy wspierania Licencjobiorcy i wykorzystanie
narzedzi wsparcia technicznego SAP (np. SAP Note
Assistant, SAP Notes Search oraz SAP Solution
Manager Enterprise Edition)

o zintegrowane kompleksowe zarzgdzanie cyklem zycia
aplikacji

o walidacje integracji ztozonych rozwigzan Licencjobiorcy

o bardziej efektywng obstuge rozwigzania SAP

o zarzgdzanie dostepnoscig rozwigzan, monitorowanie
oraz realizacja zadan

o plan(y) ograniczenia ryzyka dotyczace krytycznych
probleméw serwisowych

o Ograniczenie  oraz/lub
incydentow

+ Sledzenie wdrozenia przez Licencjobiorce rekomendacji i
planéw dziatania firmy SAP wynikajagcych ze s$wiadczenia
ustug SAP Expert Services opisanych w niniejszym
dokumencie.

+ Zapewnianie Licencjobiorcy okresowych raportéw na temat
stanu i ryzyka na poziomie zarzadzania projektami.

* Pomaganie Licencjobiorcy w koordynowaniu, $ledzeniu i
zgtaszaniu kwestii zwigzanych z ograniczaniem ryzyka
technicznego SAP oraz Gtéwnych problemoéw.

+ Zarzadzanie kryteriami jakosciowymi dla wybranych
projektéw dotyczacych kluczowych obszarow.

i pomocy

unikanie  niepozgdanych

2.1.3 Za koordynacje wszystkich ustug SAP Embedded Services
bedzie odpowiada¢ Kierownik ds. umowy wyznaczony przez
Licencjobiorce. Zmiany zakresu ustug SAP Embedded Services
wymagajg uprzedniego pisemnego uzgodnienia przez strony.
Jakiekolwiek zmiany ustug SAP Embedded Services bedg zawsze
dotyczy¢ jedynie ustug SAP Embedded Services i nie bedg mie¢
zastosowania do zadnych innych rodzajéw ustug SAP.

2.2 Ustugi SAP Expert Services.
2.2.1 Firma SAP moze s$wiadczyé ustugi Innovation, Co-Design,
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Planning, Implementation Support, Cyber Security and Compliance,
PaaS and DevOps, Safeguarding, End-to-End Operations, and/or
Innovative Business Solutions Support services (collectively “SAP
Expert Services”) during Normal Business Hours (unless otherwise
agreed to in writing by the parties in advance) as may be determined
by SAP and Licensee in the agreed to ActiveAttention Services
engagement plan, for the quota of SAP Expert Services days per
Period during the ActiveAttention Services Term specified in the
ActiveAttention Services Scope Document to an Order Form
(“Expert Services Quota”).

2.2.2 Within the Expert Services Quota, Licensee will be entitled to
choose any standard SAP Expert Service from SAP’s then current
portfolio of SAP Expert Services. A listing of SAP’s current SAP
Expert Services is available at www.sap.com/activeattention-service-

list.

2.2.3 To schedule SAP Expert Services, Licensee shall contact the
FTQM assigned or designated Embedded Resource. SAP requires a
minimum lead-time of five (5) weeks for scheduling SAP Expert
Service delivery requests. If reasonably possible for SAP, SAP
Expert Services may also be scheduled based on short-term needs
and according to arising project requirements. SAP will calculate the
estimated days for a requested SAP Expert Service based on
Licensee’s information and requirements. This estimate will include
preparation and post processing activities. The days used for an
SAP Expert Service will be deducted from the Expert Services
Quota, where applicable. No time will be deducted from the Expert
Services Quota for travel time. In the event the Licensee postpones
or cancels any already requested SAP Expert Service less than
three (3) weeks before the start date of the SAP Expert Service,
SAP may deduct already rendered days from Licensee’s Expert
Services Quota.

2.2.4 Licensee shall define a project team and make sure that the
relevant contact people are available for the duration of the
individual SAP Expert Service deliveries. Such Licensee project
teams should be staffed with Licensee’s IT Project Manager,
concerned business process owners, system administrators, active
users, and the persons who are responsible for the implementation
of the respective core business processes. The agenda requires the
participation of some or all of the Licensee project team. Prior to an
SAP Expert Service delivery, the Engagement Managers will: (i)
agree upon a more formal agenda for the SAP Expert Service; (ii)
the required involvement of Licensee’s project team members; and
(iii) identify any prerequisite SAP Software for the performance of
the SAP Expert Service.

2.2.5 The “Innovative Business Solutions Support” category of SAP
Expert Services is only available for the Features (as defined in
Exhibit 1) that are covered by IDP Support (described in Section 2.9
below) as a component of an ActiveAttention Services engagement
in an ActiveAttention Services Scope Document to an Order Form.

2.3 SAP Expertise on Demand.

2.3.1 SAP Expertise on Demand (“EoD” or “EoD Services”) is a
remote service which provides SAP resources to fill Licensee’s need
for short to medium-term duration (up to a maximum of ten EoD
days in duration) tasks. These tasks target technically complex or
unusual issues that are typically beyond the experience of
Licensee’s staff such as: minor Modifications of SAP Software as
defined in the applicable SAP license agreement; minor
configuration changes of Licensee’s SAP Software system;
knowledge transfer on SAP Software and similar tasks. EoD

Architecture Planning, Implementation Support, Cyber Security and
Compliance, PaaS and DevOps, Safeguarding, End-to-End
Operations i/lub ustugi Innovative Business Solutions Support
(tacznie: ,Ustugi SAP Expert Services”) w czasie Zwyktych godzin
pracy (oile wczesniej strony nie uzgodnity inaczej na pismie)
zgodnie z ustaleniami pomiedzy SAP a Licencjobiorcg zawartymi
w uzgodnionym planie zlecenia Ustug ActiveAttention, w ramach
liczby dni dostgpnosci ustug SAP Expert Services w danym Okresie
podczas Okresu sSwiadczenia Ustug ActiveAttention okreslonego
w Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention do Formularza
zamowienia (,Liczba dni dostgpnosci ustug Expert Services”).

2.2.2 W ramach Liczby dni dostepnosci ustug Expert Services
Licencjobiorca bedzie uprawniony do wyboru dowolnej standardowe;j
ustugi SAP Expert Service wchodzacej w sktad aktualnego portfela
ustug SAP Expert Services. Wykaz biezgcych ustug SAP Expert
Services jest dostepny pod adresem www.sap.com/activeattention-
service-list.

2.2.3 Aby zaplanowa¢ realizacje ustug SAP Expert Services,
Licencjobiorca  powinien skontaktowac sie  z wlasciwym
Kierownikiem ds. jakosci technicznej ustug SAP Foundation (FTQM)
lub wyznaczong osobg wchodzgcg w skiad Wyznaczonych
zasob6w. Firma SAP wymaga zaplanowania realizacji wybranej
ustugi SAP Expert Services z co najmniej pigciotygodniowym (5-
tygodniowym) wyprzedzeniem. Jezeli bedzie to mozliwe z punktu
widzenia firmy SAP, ustugi SAP Expert Services bedg mogty zosta¢
zaplanowane z mniejszym wyprzedzeniem, zgodnie z pojawiajgcymi
sie na biezgco wymaganiami dotyczgacymi danego projektu. Na
podstawie otrzymanych od Licencjobiorcy informacji i wymagan
firma SAP obliczy szacunkowg liczbe dni wymagang do wykonania
zamowionej ustugi SAP Expert Services. We wspomnianych
obliczeniach zostang uwzglednione czynnosci przygotowawcze i
koncowe. W stosownych przypadkach Liczba dni dostepnosci ustug
SAP Expert Services zostanie pomniejszona o liczbe dni
wykorzystanych na realizacje ustugi SAP Expert Services. Od Liczby
dni dostepnosci ustug SAP Expert Services nie odlicza sig¢ czasu
podrézy. W przypadku gdy Licencjobiorca wstrzyma lub anuluje
zamoéwiong uprzednio ustuge SAP Expert Services na mniegj niz trzy
(3) tygodnie przed datg rozpoczecia $wiadczenia takiej Ustugi, firma
SAP moze pomniejszy¢ przystugujgcg Licencjobiorcy Liczbe dni
dostepnosci ustug SAP Expert Services o liczbe przepracowanych
juz dni.

2.2.4 Licencjobiorca okresli sktad zespotu projektowego i zapewni
dostepnos¢ odpowiednich o0s6b kontaktowych przez okres
Swiadczenia poszczegolnych ustug SAP Expert Services. W skiad
wspomnianych zespotéw projektowych Licencjobiorcy powinny
wchodzi¢ nastepujace osoby: Kierownik projektu informatycznego ze
strony Licencjobiorcy, zaangazowani w projekt wtasciciele procesow
biznesowych, administratorzy systemu, aktywni uzytkownicy oraz
osoby odpowiedzialne za wdrazanie odpowiednich podstawowych
proceséw biznesowych. Terminarz wymaga udziatlu czesci badz
catego zespotu projektowego Licencjobiorcy. Przed rozpoczeciem
Swiadczenia ustug SAP Expert Services Kierownicy ds. umowy: (i)
uzgodnig bardziej sformalizowany terminarz realizacji ustug SAP
Expert Service, (ii) uzgodnig zakres wymaganego zaangazowania
czlonkéw zespotu projektowego Licencjobiorcy, oraz (jii) okreslg
wszelkie warunki wstepne dotyczace Oprogramowania SAP
niezbednego do realizacji ustug SAP Expert Services.

2.2.5 Kategoria ustug SAP Expert Services ,Innovative Business
Solutions Support” jest dostgpna tylko w przypadku Funkcji
(okreslonych w Zataczniku 1) objetych Pomocg techniczng IDP
(opisang w ponizszej sekcji 2.9) jako element zlecenia Ustug
ActiveAttention w Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention do
Formularza zaméwienia.

2.3 Ustuga SAP Expertise on Demand.

2.3.1 Ustuga SAP Expertise on Demand (,EoD” lub ,Ustuga EoD”)
jest ustugg zdalng, w ramach ktérej SAP udostepnia Licencjobiorcy
swoje zasoby w celu realizacji zapotrzebowania Licencjobiorcy na
krétko- i Srednioterminowe zadania (obejmujace nie wigcej niz
dziesie¢ dni $wiadczenia ustugi EoD). Zadania te dotyczg ztozonych
technicznie lub nietypowych kwestii, zazwyczaj wykraczajgcych
poza zakres kompetencji personelu Licencjobiorcy, takich jak:
drobne modyfikacje Oprogramowania SAP (zdefiniowane w
odpowiedniej umowie licencyjnej SAP), drobne zmiany konfiguracji
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Services do not include: (i) reaction on Licensee incidents as these
are covered under the Support Schedule to the License Agreement;
or (ii) Features developed by SAP Innovative Business Solutions.
EoD Services will be provided during Normal Business Hours for the
quota of EoD days per Period during the ActiveAttention Services
Term specified in a ActiveAttention Services Scope Document to an
Order Form (“EoD Quota”).

2.3.2 To engage EoD Services, Licensee will submit an EoD task
request to SAP through Licensee’s SAP Solution Manager
Enterprise Edition system identifying the task and supporting
information for the EoD Task for which Licensee is requesting SAP’s
assistance (“EoD Task”). SAP shall then analyze Licensee’s EoD
Task request. Licensee understands and accepts that SAP may
reject an EoD Task submitted by Licensee if the request does not
constitute an actual EoD Task in accordance with this Section 2.3 or
if the EoD Task cannot be realized due to technical or legal
implications. Where the EoD Task can be realized by SAP, SAP
shall submit an action plan for completion of the EoD Task to
Licensee. In the event Licensee accepts an action plan and wishes
to have SAP commence work, SAP shall provide an estimated
duration (in hours, subject to a minimum duration of four (4) hours to
complete an accepted EoD Task) for such EoD Task effort. Upon
Licensee’s acceptance of the estimate, SAP shall commence work
on completing the EoD Task in accordance with the action plan. The
actual hours used to perform an accepted EoD Task will be
deducted from the EoD Quota. EoD Services cannot be used to
deliver SAP Expert Services listed in Section 2.2 above.

2.3.3 SAP shall use commercially reasonable efforts to fulfill EoD
Task requests submitted by Licensee, however, SAP does not
guarantee that it can or will fulfill every EoD Task request submitted
by Licensee and SAP will have no liability in the event it cannot or
does not fulfill such EoD Task request. SAP shall notify Licensee in
the event it cannot fulfill an EoD Task request. In the event SAP
commences work on an EoD Task and subsequently determines
that it cannot or will not fulfill such EoD Task, SAP shall provide
Licensee with a written explanation of the reasons for such action.

2.4 SAP On-Call Duty Services.

2.4.1 SAP On-Call Duty Services offer Licensee remote access to a
contact person within SAP’s support organization to support
Licensee with critical business processes, upon request. Such SAP
On-Call Duty Services contact will be available for the quota of SAP
On-Call Duty Services sessions per Period during the
ActiveAttention Services Term specified in the ActiveAttention
Services Scope Document to an Order Form (“On-Call Duty Quota”).

2.4.2 An SAP On-Call-Duty Services session is:
. either Monday to Sunday starting 08:00 and ending 20:00
the same day in Licensee’s local time zone
. or Monday to Sunday starting 20:00 and ending 08:00 the
following day in Licensee’s local time zone

2.4.3 To schedule SAP On-Call Duty Services Licensee shall make
a request in writing to the TQM or the designated Embedded
Resource. The scheduling of SAP On-Call Duty Services is subject
to five (5) weeks advance notice.

systemu Oprogramowania SAP Licencjobiorcy, przekazywanie
wiedzy na temat Oprogramowania SAP itp. Ustugi EoD nie
obejmuja: (i) reakcji na zdarzenia zgtoszone przez Licencjobiorce,
poniewaz sg one objete planem pomocy technicznej do Umowy
licencyjnej; ani (ii) Funkcji opracowanych przez dziat SAP Innovative
Business Solutions. Ustugi EoD beda sSwiadczone w Zwyklych
godzinach pracy przez Liczbe dni dostepnosci ustug EoD na kazdy
Okres w Okresie $wiadczenia Ustug ActiveAttention wskazanym w
Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention dotgczonej do
Formularza zaméwienia (,Liczba dni dostgpnosci ustug EoD”).

2.3.2 Wcelu zaméwienia Ustug EoD Licencjobiorca powinien
przedtozy¢é firmie SAP zlecenie realizacji zadania EoD za
posrednictwem swojego systemu SAP Solution Manager Enterprise
Edition, opisujac zadanie ipodajgc informacje pomocnicze
dotyczace zadania EoD, w zwigzku z ktérym zwraca sie do SAP
o wsparcie (,Zadanie EoD”). Firma SAP przeanalizuje wowczas
zgtoszone przez Licencjobiorce zlecenie realizacji Zadania EoD.
Licencjobiorca przyjmuje do wiadomosci i akceptuje fakt, ze firma
SAP moze odmoéwi¢ realizacji Zadania EoD zleconego przez
Licencjobiorce w przypadku, gdy zlecenie nie spetni wymogow
Zadania EoD zgodnie z niniejszg sekcjg 2.3 lub gdy Zadanie EoD
nie bedzie mogto zosta¢ zrealizowane z uwagi na implikacje
techniczne lub prawne. W przypadku, gdy realizacja Zadania EoD
bedzie mozliwa, firma SAP przedstawi Licencjobiorcy plan dziatania
dotyczacy jego wykonania. Jezeli Licencjobiorca zaakceptuje plan
dziatania i zleci rozpoczecie prac, firma SAP przedstawi
oszacowanie czasu koniecznego do wykonania zadania (w
godzinach, z zastrzezeniem minimalnego 4-godzinnego okresu
realizacji zaakceptowanego Zadania EoD). Po zaakceptowaniu
przez Licencjobiorce przedstawionego oszacowania firma SAP
rozpocznie prace nad realizacjg Zadania EoD zgodnie z planem
dziatania. Faktyczna liczba godzin wykorzystanych na wykonanie
zatwierdzonego Zadania EoD zostanie odjeta od Liczby dni
dostepnosci ustug EoD. Ustug EoD nie mozna wykorzystywac¢ na
potrzeby realizacji ustug SAP Expert Services wymienionych
powyzej w sekcji 2.2.

2.3.3 Firma SAP podejmie ekonomicznie uzasadnione dziatania w
celu realizacji zlecen dotyczacych Zadan EoD ztozonych przez
Licencjobiorce, niemniej jednak nie gwarantuje realizacji kazdego
zlecenia dotyczacego Zadania EoD ztozonego przez Licencjobiorce i
nie bedzie ponosi¢ odpowiedzialnosci w przypadku niemoznosci
realizacji lub niezrealizowania zlecenia dotyczgcego Zadania EoD.
Firma SAP powiadomi Licencjobiorce w sytuacji, gdy realizacja
zlecenia dotyczacego Zadania EoD nie bedzie mozliwa. W sytuaciji,
gdy firma SAP rozpocznie prace nad Zadaniem EoD, a nastgpnie
stwierdzi, ze nie zakonczy Zadania albo uzna, ze nie ma mozliwosci
jego zakonczenia, Licencjobiorca otrzyma od firmy SAP pisemne
wyjasnienie przyczyn takiego stanu rzeczy.

2.4 Ustugi SAP On-Call Duty.

2.4.1 Ustugi SAP On-Call Duty zapewniaja Licencjobiorcy zdalny
dostep do osoby kontaktowej w dziale pomocy technicznej SAP
w celu udzielenia Licencjobiorcy wsparcia w zakresie Kkrytycznych
proceséw biznesowych w razie potrzeby. Ustugi SAP On-Call Duty
bedg swiadczone przez okreslong liczbe sesji SAP On-Call Duty
Services wdanym Okresie przez Okres $wiadczenia Ustug
ActiveAttention  okreSlony ~ w Dokumentacji  zakresu  Ustug
ActiveAttention dotgczonej do Formularza zaméwienia (,Liczba ses;ji
On-Call Duty”).

2.4.2 Sesja ustug SAP On-Call Duty jest przeprowadzana:
. albo od poniedziatku do niedzieli od 8.00 do 20.00 tego
samego dnia w strefie czasowej Licencjobiorcy
. albo od poniedziatku do niedzieli od 20.00 do 8.00
kolejnego dnia w strefie czasowej Licencjobiorcy

2.4.3 Aby zaplanowa¢ sesje SAP On-Call Duty, Licencjobiorca
powinien zgtosi¢ odpowiednie zapotrzebowanie na pismie
Kierownikowi ds. jakosci technicznej (TQM) lub witasciwej osobie
wchodzacej w sktad Wyznaczonych zasobéw. Planowanie sesji SAP
On-Call Duty wymaga powiadomienia z pigciotygodniowym
wyprzedzeniem.
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2.5 SAP Service Level Agreement.

2.5.1 SAP Service Level Agreement is available as a component of
an SAP ActiveAttention Services engagement to licensees who are
subscribing to SAP’s Product Support for Large Enterprises
(“PSLE”) Support Schedule. Licensees under contract with SAP for
SAP Enterprise Support will receive SLA in accordance with those
terms.

The following Service Level Agreement (“SLA” or “SLAs”)
commitments shall apply to all Licensee incidents that SAP accepts
as being Priority 1 or 2, and which fulfill the prerequisites specified
herein, for Licensee installations and system id (“SIDs”)
combinations specified in the ActiveAttention Services Scope
Document to an Order Form. Such SLAs shall commence in the first
full Calendar Quarter following execution of the Order Form.

2.5.2 SLA for Initial Response Times:

a. Priority 1 Incidents (“Very High”). SAP shall respond to
Priority 1 incidents within one (1) hour of SAP’s receipt
(twenty-four hours a day, seven days a week) of such Priority
1 incidents. An incident is assigned Priority 1 if the problem
has very serious consequences for normal business
transactions and urgent, business critical work cannot be
performed. This is generally caused by the following
circumstances: complete system outage, malfunctions of
central SAP functions, or Top-lssues and for each
circumstance a workaround is not available.

b. Priority 2 Incidents (“High”). SAP shall respond to Priority 2
incidents within four (4) hours of SAP’s receipt during SAP’s
Local Office Time of such Priority 2 incidents. An incident is
assigned Priority 2 if normal business transactions are
seriously affected and necessary tasks cannot be performed.
This is caused by incorrect or inoperable functions that are
required to perform such transactions and/or tasks.

c. For further information on assigning priority levels see SAP
Note 67739 available in the SAP Notes Database on SAP’s
Customer Support website at http:/support.sap.com/notes.

2.5.3 SLA for Corrective Action Response Time for Priority 1

Incidents: SAP shall provide a solution, work around or action plan
for resolution (“Corrective Action”) of Licensee’s Priority 1 incident
within four (4) hours of SAP’s receipt (twenty-four hours a day,
seven days a week) of such Priority 1 incidents. In the event an
action plan is submitted to Licensee as a Corrective Action, such
action plan shall include: (i) status of the resolution process; (ii)
planned next steps, including identifying responsible SAP resources;
(iii) required Licensee actions to support the resolution process; (iv)
to the extent possible, planned dates for SAP’s actions; and (v) date
and time for next status update from SAP. Subsequent status
updates shall include a summary of the actions undertaken so far;
planned next steps; and date and time for next status update. The
SLA for Corrective Action only refers to that part of the processing
time when the incident is being processed at SAP (“Processing
Time”). Processing Time does not include the time when the incident
is on status “Customer Action” or “SAP Proposed Solution”, whereas
(a) the status Customer Action means the incident was handed over
to Licensee; and (b) the status SAP Proposed Solution means SAP
has provided a Corrective Action as outlined herein. The SLA for
Corrective Action shall be deemed met if within four (4) hours of
processing time: SAP proposes a solution (status “SAP Proposed
Solution”), a workaround or an action plan; or if Licensee agrees to
reduce the priority level of the incident.

2.5 Umowa dotyczaca poziomu ustug firmy SAP (SLA).

2.5.1 Umowa dotyczgca poziomu ustug SAP jest dostepna jako
sktadnik umowy na Ustugi SAP ActiveAttention dla Licencjobiorcow
korzystajgcych z Planu pomocy technicznej ustug SAP Product
Support for Large Enterprises (,PSLE”). W przypadku
Licencjobiorcéw, ktérzy zawarli z firmg SAP umowe dotyczgca ustug
SAP Enterprise Support, Umowa dotyczaca poziomu ustug SAP
bedzie odpowiada¢ warunkom tamtej umowy.

Ponizsze zobowigzania wynikajagce z Umowy dotyczgcej poziomu
ustug (,Umowa SLA”) majg zastosowanie do wszystkich zdarzen
zgtaszanych przez Licencjobiorce, ktére zostaly zaakceptowane
przez firme SAP z priorytetem 1 lub 2 i spetniajg warunki wstepne
okreslone w niniejszym dokumencie w odniesieniu do instalacji
Licencjobiorcy oraz kombinacji identyfikatorow systemoéw (,SID”)
wymienionych w Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention
dotgczonej do Formularza zamdéwienia. Umowy te wchodzg w zycie
w pierwszym petnym kwartale kalendarzowym od daty podpisania
Formularza zaméwienia.

2.5.2 Umowy SLA w odniesieniu do Czasu reakcji poczatkowej:

a. Zdarzenia o priorytecie 1 (,bardzo wysoki”). Firma SAP
zareaguje na zdarzenia o priorytecie 1 w ciggu jednej (1)
godziny od otrzymania zgloszenia takich zdarzen
(catodobowo, przez siedem dni w tygodniu). Zdarzenie
otrzymuje priorytet 1, jesli problem ma bardzo powazne
konsekwencje dla realizacji standardowych transakcji
biznesowych i uniemozliwia wykonywanie pilnych prac o
kluczowym znaczeniu dla dziatalnosci firmy. Dzieje sige tak
zazwyczaj w nastepujacych przypadkach: catkowita awaria
systemu, nieprawidiowe dziatanie gtéwnych funkcji systemu
SAP lub wystgpienie Gtéwnych probleméw, atakze gdy
w zadnym ze zgtoszonych przypadkéw nie jest mozliwe
obejscie.

b. Zdarzenia o priorytecie 2 (\wysoki”). Firma SAP
zobowigzuje sie do reakcji na zdarzenia o priorytecie 2 w ciggu
czterech (4) godzin od otrzymania zgtoszen o takich
zdarzeniach w Lokalnych godzinach pracy firmy SAP. Incydent
otrzymuje priorytet 2, jesli ma on istotny wplyw na
standardowe transakcje biznesowe i uniemozliwia realizacje
niezbednych zadan. Incydent polega na wystgpieniu
nieprawidtowosci w dziataniu lub braku dziatania funkc;ji, ktére
sg wymagane do wykonywania takich transakcji i/lub zadan.

c. Wiecej informacji na temat nadawania priorytetéw mozna
znalez¢ w nocie SAP nr 67739 dostepnej w Bazie danych not
SAP wwitrynie SAP Customer Support pod adresem
http://support.sap.com/notes.

253 Umowa SLA dotyczagca czasu wykonania Czynnosci
korygujgcej w przypadku zdarzen o priorytecie 1: firma SAP
przedstawi rozwigzanie, obejscie lub plan dziatania (,Czynnosc¢
korygujaca”), ktére umozliwig rozwigzanie problemu zwigzanego ze
zgtoszonym przez Licencjobiorce zdarzeniem o priorytecie 1 w ciggu
czterech (4) godzin od otrzymania przez firme SAP zgtoszenia
takiego zdarzenia o priorytecie 1 (catodobowo, przez siedem dni
w tygodniu). Jesli w ramach Czynnosci korygujgcej do
Licencjobiorcy zostanie przestany plan dziatania, taki plan powinien
zawiera¢ nastepujgce informacje: (i) stan procedury obstugi
zdarzenia; (ii) planowane kolejne kroki, tgcznie z wyznaczeniem
odpowiedzialnych oséb ze strony firmy SAP; (iii) czynnosci
wspierajgce proces obstugi zdarzenia wymagane ze strony
Licencjobiorcy; (iv) w mozliwym zakresie — planowane daty
przeprowadzenia czynnosci przez firme SAP; oraz (v) datg i godzine
nastepnej aktualizacji statusu przez firme SAP. Pdzniejsze aktualne
informacje o statusie powinny obejmowaé podsumowanie dziatah
podjetych do tego czasu, planowane kolejne kroki oraz dzien
i godzine kolejnych aktualnych informacji o statusie. Umowa SLA
dotyczaca Czynnosci korygujgcej ma zastosowanie tylko do tej
cze$ci czasu przetwarzania, podczas ktérej zdarzenie jest
przetwarzane w firmie SAP (,Czas przetwarzania”’). Czas
przetwarzania nie obejmuje okresu, w ktérym zdarzenie ma status
,Czynnos$¢ klienta” lub ,Rozwigzanie proponowane przez SAP”,
gdzie: (a) status ,Czynnos$¢ klienta” oznacza, ze incydent zostat
przekazany Licencjobiorcy; (b) status ,Rozwigzanie proponowane
przez SAP” oznacza, ze firma SAP zapewnita Czynnos$¢ korygujgca
zgodnie z opisem w niniejszym dokumencie. Warunki umowy SLA
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2.5.4 Prerequisites and Exclusions.

a. Prerequisites. The SLAs shall only apply when the following
prerequisites are met for all incidents: (i) in all cases except for
Root Cause Analysis for Custom Code under Section 2.6
below, incidents are related to releases of SAP Software which
are classified by SAP with the shipment status “unrestricted
shipment”; (ii) incidents are submitted by Licensee in English
via the SAP Solution Manager Enterprise Edition system in
accordance with SAP’s then current incident processing log-in
procedure which contain the relevant details necessary (as
specified in SAP Note 16018 or any future SAP Note which
replaces SAP Note 16018) for SAP to take action on the
reported incident; (iii) incidents are related to a product release
of SAP Software which falls into Mainstream Maintenance or
Extended Maintenance. For Priority 1 incidents, the following
prerequisites must be fulfilled by Licensee: (a) the issue and its
business impact are described in detail sufficient to allow SAP
to assess the issue; (b) Licensee makes available for
communications with SAP, twenty four (24) hours a day, seven
(7) days a week, an English speaking contact person with
training and knowledge sufficient to aid in the resolution of the
Priority 1 incident consistent with Licensee’s obligations
hereunder; and (c) a Licensee contact person is provided for
opening a remote connection to the system and to provide
necessary log-on data to SAP.

b. Exclusions. The following types of Priority 1 incidents are
excluded from the SLAs: (i) incidents regarding a release,
version and/or functionalities of software developed specifically
for Licensee (including without limitation those developed by
SAP Innovative Business Solutions and/or by SAP
subsidiaries) except for custom code built with the SAP
development workbench; (i) incidents regarding country
versions that are realized as partner add-ons, enhancements,
or modifications are expressly excluded even if these country
versions were created by SAP or an affiliate of SAP; and (jii)
the root cause behind the incident is not a malfunction, but
missing functionality (“development request”) or the incident is
ascribed to a consulting request.

2.5.5 Service Level Credit.

2.5.5.1 SAP shall be deemed to have met its obligations
pursuant to the SLAs as stated above by reacting within the allowed
time frames in ninety-five percent (95%) of the aggregate cases for
all SLAs within a Calendar Quarter. In the event Licensee submits
less than twenty (20) incidents (in the aggregate for all SLAS)
pursuant to the SLAs stated above in any Calendar Quarter during
the ActiveAttention Services Term, Licensee agrees that SAP shall
be deemed to have met its obligations pursuant to the SLAs stated
above if SAP has not exceeded the stated SLA time-frame in more
than one incident during the applicable Calendar Quarter.

2.5.5.2 Subject to Section 2.5.5.1 above, in the event that the
timeframes for the SLA’s are not met (each a “SLA Failure”), the
following rules and procedures shall apply: (i) Licensee shall inform
SAP in writing of any alleged SLA Failure; (ii) SAP shall investigate
any such claims and provide a written report proving or disproving

dotyczgcej Czynnosci korygujgcej uznaje sie za spetnione, jezeli
firma SAP zaproponuje rozwigzanie (status ,Rozwigzanie
proponowane przez SAP”), obejscie lub plan dziatania w ciggu
czterech (4) godzin czasu przetwarzania, badz jezeli Licencjobiorca
zgodzi sie obnizy¢ priorytet zdarzenia.

2.5.4 Warunki wstepne i wytgczenia.

a. Warunki wstepne. Umowy SLA obowigzujg tylko wtedy, gdy
sg spetnione nastgpujgce warunki wstgpne w odniesieniu do
zdarzen: (i) we wszystkich przypadkach (z wyjatkiem analizy
pierwotnych przyczyn dla kodu dodatkowego zgodnie z sekcjg
2.6 ponizej) zdarzenia muszg byé zwigzane z wersjami
Oprogramowania SAP, ktére zostaly zaklasyfikowane przez
firme SAP ze statusem dostawy ,nieograniczona dostepnosc”;
(i) zdarzenia sa zgtaszane przez Licencjobiorce w jezyku
angielskim za posrednictwem systemu SAP Solution Manager
Enterprise Edition zgodnie z obowigzujgcg procedurg ich
raportowania; procedura ta obejmuje istotne szczegoty
(zgodnie z notg SAP nr 16018 lub poézniejszymi notami jg
zastepujgcymi), ktére sg niezbedne do podjecia przez firme
SAP dziatan w zwigzku ze zgloszonym zdarzeniem; (iii)
zdarzenia muszg by¢ zwigzane z takg wersjg produktu
Oprogramowania SAP, ktéra jest objeta Standardowymi
ustugami  serwisowymi lub  Rozszerzonymi  ustugami
serwisowymi. W przypadku zdarzen o priorytecie 1
Licencjobiorca musi spetni¢ nastepujagce dodatkowe warunki
wstepne: (a) problem i jego wptyw na dziatalno$¢ biznesowg
muszg by¢ opisane wystarczajgco szczegdtowo, aby firma
SAP mogta dokona¢ jego oceny; (b) Licencjobiorca musi
umozliwi¢ firmie SAP (catodobowo i przez siedem (7) dni w
tygodniu) dostep do osoby upowaznionej do kontaktu, ktdra
postuguje sie jezykiem angielskim oraz jest odpowiednio
przeszkolona i ma wiedze wystarczajgcg do udzielenia
pomocy w zakresie obstugi zdarzenia o priorytecie 1, zgodnie
z okreslonymi w niniejszym dokumencie obowigzkami
Licencjobiorcy; oraz (c) Licencjobiorca jest zobowigzany do
wyznaczenia osoby upowaznionej do kontaktu na potrzeby
nawigzania zdalnego potgczenia z systemem i dostarczenia
firmie SAP niezbednych danych do logowania.

b. Wytgczenia. Wytaczenia z zakresu uméw SLA obejmujg
nastepujgce rodzaje zdarzeh o priorytecie 1: (i) zdarzenia
zwigzane z wydaniem, wersjg i/lub zakresem funkcji
oprogramowania opracowanym specjalnie dla Licencjobiorcy
(w tym miedzy innymi opracowanym przez dziat SAP
Innovative Business Solutions i/lub spétki zalezne SAP) z
wyjatkiem kodu niestandardowego opracowanego przy uzyciu
Srodowiska projektowego SAP; (ii) zdarzenia zwigzane z
wersjami  krajowymi, ktére sg realizowane jako dodatki,
rozszerzenia lub modyfikacje dla partneréw; takie zdarzenia
zostajg wyraznie wytgczone, nawet jesli wspomniane wersje
krajowe zostaty utworzone przez SAP lub podmiot powigzany
SAP; (iii) zdarzenia, ktérych przyczyna zrédtowg nie jest
nieprawidiowe dziatanie, ale brak zakresu funkcji (,zlecenie
projektowe”), lub zdarzenie przypisane do zlecenia
konsultingowego.

2.5.5 Ulga z tytutu poziomu ustug.

2.5.5.1 Okreslone powyzej obowiazki firmy SAP wynikajgce
zumoéw dotyczacych poziomu ustug (SLA) zostang uznane za
spetnione, jesli reakcja nastgpi w dozwolonych przedziatach czasu
w dziewieédziesieciu pieciu procentach (95%) przypadkéw ogoétem
w odniesieniu do wszystkich uméw dotyczacych poziomu ustug
w danym kwartale kalendarzowym. W sytuacji, gdy Licencjobiorca
zgtosi mniej niz dwadziescia (20) zdarzen (ogétem w odniesieniu do
wszystkich Umoéw SLA) zgodnie z okreslonymi powyzej Umowami
SLA w dowolnym Kwartale kalendarzowym w Okresie swiadczenia
Ustug ActiveAttention, uzna, ze firma SAP spetnita swoje
zobowigzania zawarte w Umowie SLA (jak opisano powyzej), jesli
firma SAP nie przekroczyta okresu podanego w Umowie SLA w
przypadku wigcej niz jednego zdarzenia w stosownym Kwartale
kalendarzowym.

2.5.5.2 Z zastrzezeniem postanowien zawartych w sekcji
2.5.5.1 powyzej, w przypadku niedotrzymania terminéw okreslonych
w Umowie SLA (,Niedotrzymanie terminu SLA”) obowigzuja
nastepujgce zasady i procedury: (i) Licencjobiorca poinformuje firme
SAP na pismie o kazdym domniemanym przypadku Niedotrzymania
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the accuracy of Licensee’s claim; (iii) Licensee shall provide
reasonable assistance to SAP in its efforts to correct any problems
or processes inhibiting SAP’s ability to reach the PSLAs; (iv) subject
to this Section 2.5.5, if based on the report, an SLA Failure is
proved, SAP shall apply a Service Level Credit (“SLC”) to Licensee’s
next ActiveAttention Service Fee invoice equal to one quarter
percent (0.25%) of Licensee’s ActiveAttention Service Fee for the
applicable Calendar Quarter for each SLA Failure reported and
proved, subject to a maximum SLC cap per Calendar Quarter of five
percent (5%) of Licensee’s ActiveAttention Service Fee for such
Calendar Quarter. Licensee bears the responsibility of notifying SAP
of any SLCs within one (1) month after the end of a Calendar
Quarter in which an SLA Failure occurs. No penalties will be paid
unless notice of Licensee’s well-founded claim for SLC(s) is received
by SAP in writing. The SLC stated in this Section 2.5.5 is Licensee’s
sole and exclusive remedy with respect to any alleged or actual SLA
Failure.

2.6 SAP Root Cause Analysis for Custom Code.

2.6.1 For Licensee custom code built with the SAP development
workbench, SAP provides mission-critical support root-cause
analysis and may provide guidance for incident resolution, according
to the SLA’s stated in Sections 2.5.2 and 2.5.3 applicable for Priority
1 and Priority 2 incidents related to the Licensee installations and
SID combinations listed in a ActiveAttention Services Scope
Document to an Order Form that are submitted by Licensee in
accordance with Section 2.5.4(a) above. In addition to the
prerequisites for the SLA’s stated in Section 2.5.4(a) above, in order
to receive SAP’s Root Cause Analysis for Custom Code service
Licensee’s custom code must be documented according to SAP’s
then-current standards (for details see
http://support.sap.com/supportstandards) in  Licensee’'s SAP
Solution Manager Enterprise Edition system. Notwithstanding
anything else stated herein to the contrary, SAP shall be deemed to
have met the SLA for Corrective Action stated above for Priority 1
incidents related to Licensee custom code by identifying possible
root causes for the incident and/or failure of Licensee’s custom
code. SAP’s Root Cause Analysis for Custom Code does not include
providing corrections; work arounds; or incident resolution for
Licensee’s custom code regardless of who created Licensee’s
custom code. Corrections or incident resolution for Features may be
provided by SAP Innovative Business Solutions under a separate
agreement.

2.7 SAP Product Engineer on Demand Services.

2.7.1 SAP Product Engineer on Demand Services (“PED Services”)
is a remote service, unless otherwise agreed, which provides access
to an SAP support engineer (“Product Engineer”) for advice in, but
not limited to, the following areas: (i) analysis of incidents or issues;
(i) issue resolution/workarounds; (iii) best practices; (iv) software
design. PED Services are provided solely for the Production System
application components and corresponding Licensee installations
specified in an ActiveAttention Services Scope Document to an
Order Form.

2.7.2 Licensee shall initiate PED Services by submitting incidents, in
English, via the SAP Solution Manager Enterprise Edition in
accordance with SAP’s then current incident processing log in
procedure containing the relevant details and then contacting the
Product Engineer and providing the applicable incident number in

terminu SLA; (i) firma SAP zbada kazde takie roszczenie
Licencjobiorcy iprzedstawi pisemny raport potwierdzajgcy lub
obalajacy zasadno$¢ jego roszczenia; (iii) Licencjobiorca udzieli
firmie SAP odpowiedniej pomocy, aby utatwi¢ rozwigzanie wszelkich
problemoéw lub skorygowanie proceséw ograniczajgcych mozliwos¢
dotrzymania uméw SLA; (iv) z zastrzezeniem niniejszej sekcji 2.5.5,
jesli na podstawie raportéow zostanie udowodnione Niedotrzymanie
terminu SLA przez firme SAP, na nastepnej fakturze Licencjobiorcy
z tytutu Optat za Ustugi ActiveAttention zostanie uwzgledniona Ulga
z tytutu poziomu ustug w wysokosci dwudziestu pieciu setnych
procenta (0,25%) Optaty Licencjobiorcy za Ustugi ActiveAttention
wdanym Kwartale kalendarzowym za kazde zgloszone
i udowodnione Niedotrzymanie terminu SLA. Maksymalna wysokos¢
Ulgi ztytulu poziomu ustug w jednym Kwartale kalendarzowym
wynosi pie¢ procent (5%) Opfaty Licencjobiorcy za Ustugi
ActiveAttention w takim Kwartale kalendarzowym. Licencjobiorca
ponosi odpowiedzialno$¢ za powiadomienie firmy SAP o wszelkich
przystugujacych mu Ulgach ztytulu poziomu ustug w ciggu 1
(jednego) miesigca od zakonczenia Kwartatu kalendarzowego,
w ktorym nastgpito Niedotrzymanie terminu SLA. Jesli do firmy SAP
nie wptynie uzasadnione pisemne roszczenie dotyczace Ulgi z tytutu
niedotrzymania gwarantowanego poziomu ustug od Licencjobiorcy,
nie zostang zaptacone zadne kary pieniezne. Ulga z tytutu poziomu
ustug opisana w niniejszej sekcji 2.5.5 stanowi jedyny i wytgczny
Srodek prawny przystugujgcy Licencjobiorcy w zwigzku z
domniemanym lub rzeczywistym Niedotrzymaniem terminu SLA.

2.6 Analiza pierwotnych przyczyn dotyczacych kodu
niestandardowego SAP.

2.6.1 W przypadku kodu niestandardowego Licencjobiorcy
opracowanego przy uzyciu srodowiska projektowego SAP firma SAP
zapewnia analize pierwotnych przyczyn w ramach pomocy
technicznej o krytycznym  znaczeniu dla  funkcjonowania
przedsiebiorstwa i moze przekazywac¢ wskazéwki dotyczgce obstugi
zdarzenia zgodnie z Umowami SLA okreslonymi w sekcjach 2.5.2
12.5.3, ktére majg zastosowanie do zdarzen o priorytecie 1
i priorytecie 2 zwigzanych z kombinacjami instalacji Licencjobiorcy
oraz identyfikatorow SID wymienionych w Dokumentacji zakresu
Ustug ActiveAttention dotagczonej do Formularza zamowienia,
przestanych przez Licencjobiorce zgodnie z powyzszg sekcjg 2.5.4
lit. (@). Oprocz okreslonych powyzej w sekcji 2.5.4 lit. (a) warunkéw
wstepnych Uméw SLA  warunkiem uzyskania ustugi analizy
pierwotnych przyczyn dotyczgcych kodu niestandardowego SAP jest
udokumentowanie kodu niestandardowego Licencjobiorcy zgodnie
z aktualnie obowigzujgcymi standardami SAP (wiecej informacji
mozna znalez¢ na stronie http://support.sap.com/supportstandards)
w systemie SAP Solution Manager Enterprise Edition Licencjobiorcy.
Niezaleznie od jakichkolwiek postanowien niniejszego dokumentu
stanowigcych inaczej, uznaje sie, ze firma SAP dotrzymata umowy
SLA dotyczacej Czynnosci korygujacej opisanej powyzej
w przypadku zdarzeh o priorytecie 1 zwigzanych z kodem
niestandardowym Licencjobiorcy poprzez ustalenie mozliwych
pierwotnych przyczyn zdarzenia i/lub wady kodu niestandardowego
Licencjobiorcy. Ustuga analizy pierwotnych przyczyn dotyczacych
kodu niestandardowego SAP nie obejmuje wykonywania korekt,
obejs¢ ani obstugi zdarzehn dotyczgcych kodu niestandardowego
Licencjobiorcy, niezaleznie od tego, kto jest tworca tego kodu. Dziat
SAP Innovative Business Solutions moze dostarczy¢ korekty lub
zapewni¢ obstuge zdarzen dotyczacych Funkcji na podstawie
odrebnej umowy.

2.7 Ustugi SAP Product Engineer on Demand.

2.7.1 Ustugi SAP Product Engineer on Demand (,Ustugi PED”) to
ustugi zdalne, oile nie uzgodniono inaczej, wramach ktérych
zapewniany jest dostep do serwisanta SAP (,Inzynier ds. produktu”)
w celu uzyskania porad m.in. w nastepujgcych obszarach: (i) analiza
zdarzen lub probleméw; (ii) rozwigzywanie/obchodzenie problemoéw;
(iii) najlepsze praktyki; (iv) projektowanie oprogramowania. Ustugi
PED $wiadczone sg wytacznie na potrzeby sktadnikéw aplikacji
Systemu produktywnego oraz odpowiednich instalacji Licencjobiorcy
wyszczegoélnionych w Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention
dotgczonej do Formularza zamoéwienia.

2.7.2 Licencjobiorca inicjuje Ustugi PED, zgtaszajac zdarzenia
w jezyku angielskim za pomocg oprogramowania SAP Solution
Manager Enterprise Edition zgodnie z aktualnie obowigzujgcg
procedurg SAP dotyczaca rejestrowania w ramach przetwarzania
zdarzen, obejmujacg podanie odpowiednich danych. Nastepnie
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which the Product Engineer should take action. PED Services will
only apply to: (i) incidents related to the application components
specified in the ActiveAttention Services Scope Document to an
Order Form, which are classified by SAP with the shipment status
“unrestricted shipment”; and (ii) incidents related to application
component releases which fall into Mainstream Maintenance and/or
Extended Maintenance.

2.7.3 PED Services do not include implementation services or
delivery of remote services available under a Support Schedule. In
addition, PED Services do not apply to: i) incidents regarding a
release, version and/or functionalities of the Production System
application components developed specifically for Licensee
(including, without limitation, those developed by SAP Innovative
Business Solutions and/or by SAP subsidiaries); ii) country versions
that are not part of the Production System application components
and instead are realized by partner add-ons, enhancements, or
modifications are expressly excluded even if these country versions
were created by SAP or an affiliate of SAP; (iii) the root cause
behind the incident is not a malfunction, but missing functionality
(“development request”) or the incident is ascribed to a consulting
request.

2.7.4 SAP will assign one (1) Product Engineer for each Production
System application component and installation combination
specified in a ActiveAttention Services Scope Document to an Order
Form within four (4) weeks of the PED Services Start Date. Such
Product Engineer(s) will be available for an eight (8) hour period
between 8:00 am to 6:00 pm during regular working days, in
accordance with the applicable public holidays observed by the SAP
registered office associated with the installation covered under PED
Services (“PED Office Time”).

2.7.5 Licensee may designate qualified English speaking contacts
(up to the number of contacts specified in a ActiveAttention Services
Scope Document to an Order Form) within its SAP Customer Center
of Expertise (“License PED Contact(s)’) per Productive System
application component and installation number combination
specified in a ActiveAttention Services Scope Document to an Order
Form and shall provide contact details (in particular e-mail address
and telephone number) by means of which the Licensee PED
Contact Person (or the authorized representative of the Licensee
PED Contact) can be contacted at any time. Licensees PED
Contact(s) will be Licensee’s authorized representative(s)
empowered to make necessary decisions for Licensee or bring
about such decision without undue delay. PED Services will be
delivered exclusively to the assigned Licensee PED Contact(s).

2.7.6 As preparation for delivery of PED Services, Licensee’s PED
Contact and the assigned Product Engineer(s) shall jointly perform
one mandatory set-up service for the covered Production System
application component and installation combinations. This set-up
service will be based upon SAP standards and documentation.

2.8 SAP Accelerated Incident Management - Basic (“AIM —
Basic”) Services.

2.8.1 SAP will provide access to an English speaking named contact
within  SAP’s support organization (“SAP Incident Manager”),
between 8:30 am to 5:30 pm local time, Monday through Friday,
unless otherwise agreed to in writing by the parties, to support
Licensee in optimizing processing Priority 1 and Priority 2 incidents
as defined in the applicable SAP Support Agreement. The
assignment of the SAP Incident Manager will occur within six (6)
weeks after execution of the Order Form.

2.8.2 The SAP Incident Manager provides: (i) incident activity and

kontaktuje sie zInzynierem ds. produktu iprzekazuje stosowny
numer zdarzenia, w przypadku ktérego Inzynier ds. produktu ma
podjg¢ dziatania. Ustugi PED majg zastosowanie wytgcznie do:
(i) zdarzen zwigzanych ze sktadnikami aplikacji wyszczegdlnionymi
w Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention dotgczonej do
Formularza zamoéwienia, ktore zostaty sklasyfikowane przez firme
SAP ze statusem ,nieograniczona dostawa”, oraz (ii) zdarzen
zwigzanych z wersjami sktadnikéw aplikacji, ktére sg objete
Standardowymi ustugami serwisowymi lub Rozszerzonymi ustugami
serwisowymi.

2.7.3 Ustugi PED nie obejmujg ustug wdrozeniowych ani
Swiadczenia ustug zdalnych dostepnych na mocy Planu pomocy
technicznej. Ponadto Ustugi PED nie majg zastosowania do: (i)
zdarzen zwigzanych z wydaniem, wersjg i/lub zakresami funkgcji
sktadnikdw aplikacji Systemu produktywnego opracowanymi
specjalnie dla Licencjobiorcy (w tym miedzy innymi rozwigzan
opracowanych przez dziat SAP Innovative Business Solutions i/lub
spotki zalezne SAP); (ii) wersji krajowych, ktére nie stanowig
sktadnikéw aplikacji Systemu produktywnego, ale sg realizowane w
formie dodatkéw, rozszerzen lub modyfikacji partneréw; takie wersje
sg wyraznie wytgczone, nawet jesli zostaty utworzone przez SAP lub
podmiot powigzany SAP; (iii) zdarzen, ktérych zrédtowg przyczyna
nie jest nieprawidtowe dziatanie systemu, ale brak zakresu funkcji
(,zlecenie projektowe”), lub zdarzen przypisanych do zlecenia
konsultingowego.

2.7.4 Firma SAP przydzieli jednego (1) Inzyniera ds. produktu do
kazdej kombinacji sktadnika aplikacji Systemu produktywnego
i instalacji okreslonej w Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention
dotgczonej do Formularza zaméwienia w ciggu czterech (4) tygodni
od Daty rozpoczecia $wiadczenia Ustug PED. Inzynierowie ds.
produktu bedg dostepni przez osiem (8) godzin, pomiedzy godz.
8:00 a 18:00 w zwykie dni robocze, zgodnie ze stosownym
harmonogramem dni $wigtecznych stosowanym w siedzibie SAP
powigzanej z instalacjg objetg Ustugami PED (,Godziny pracy
PED”).

2.7.5 Licencjobiorca moze wyznaczy¢ w swoim SAP Customer
Center of Expertise wykwalifikowane osoby kontaktowe postugujace
sie jezykiem angielskim (maksymalna liczba oséb jest okreslona w
Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention dotgczonej do
Formularza zamodwienia) (,Osoby kontaktowe ds. ustug PED u
Licencjobiorcy”) na kazdg kombinacje sktadnika aplikacji Systemu
produktywnego i numeru instalacji, okreslong w Dokumentacji
zakresu Ustug ActiveAttention dotaczonej do Formularza
zamoéwienia. Licencjobiorca przekaze dane kontaktowe (w
szczegdblnosci adres e-mail i numer telefonu) umozliwiajace
catodobowy kontakt z Osobg kontaktowg ds. ustug PED u
Licencjobiorcy (lub jej upowaznionym przedstawicielem). Osoby
kontaktowe ds. ustug PED w firmie Licencjobiorcy beda jego
upowaznionymi przedstawicielami uprawnionymi do podejmowania
koniecznych decyzji w imieniu Licencjobiorcy lub doprowadzenia do
podjecia takich decyzji bez zbednej zwioki. Ustugi PED bedg
Swiadczone wyigcznie Osobom kontaktowym ds. ustug PED w firmie
Licencjobiorcy.

2.7.6 W ramach przygotowania do realizacji Ustug PED Osoba
kontaktowa ds. ustug PED u Licencjobiorcy wykona wspdlnie z
wyznaczonymi Inzynierami ds. produktu jedng obowigzkowg ustuge
konfiguracji odpowiednich kombinacji sktadnika aplikacji Systemu
produktywnego i instalacji. Ustuga konfiguracji bedzie oparta na
standardach i dokumentacji SAP.

2.8 Ustugi SAP Accelerated Incident Management — ustugi
podstawowe (,,Ustugi podstawowe AIM”).

2.8.1 SAP zapewni dostep do wyznaczonych oséb z dziatu pomocy
technicznej SAP postugujacych sie jezykiem angielskim (,Kierownik
SAP ds. zdarzen”) w godzinach od 08:30 do 17:30 czasu lokalnego
od poniedziatku do piatku, o ile nie zostato inaczej uzgodnione przez
strony na pi$mie, aby zapewni¢ Licencjobiorcy wsparcie
w optymalizacji przetwarzania zdarzen o priorytecie 1 i2 zgodnie
z definicja zawartg w odpowiedniej Umowie o $wiadczenie ustug
pomocy technicznej SAP. Przypisanie Kierownika SAP ds. zdarzen
nastgpi w terminie 6 (szesciu) tygodni od podpisania odpowiedniego
Formularza zaméwienia.

2.8.2 Kierownik SAP ds. zdarzen zapewnia: (i) monitorowanie
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status monitoring for Priority 1 and Priority 2 incidents; (ii) trend
reporting of Licensee’s incident situation on all incident priorities of
selected systems; (iii) incident management process empowerment
session(s); and (iv) periodic remote meetings with Licensee to
review the status of Licensee incidents.

2.8.3 In addition, SAP will make available a critical situation
manager within SAP’s support organization to remotely coordinate
and/or assist a Licensee designated management contact
(“Licensee Contact”) with Priority 1 incidents. Assignment of a critical
situation manager will occur approximately one (1) hour following
Licensee’s request documented in a Priority 1 incident. The
assigned critical situation manager will be available to Licensee’s
Contact and will remain engaged until the earliest of the following: (i)
resolution or workaround of the Priority 1 incident; (ii) reduction of
the incident priority level to a priority level other than Priority 1; or (iii)
agreement of the parties to disengage the assigned SAP individual.

2.8.4 AIM - Basic Services will be provided solely for the select
productive Licensee installation and system id (SID) combinations
and/or SAP Cloud Service and installation combinations specified in
the SAP ActiveAttention Services Scope Document to an Order
Form. All productive SID’s under the same Licensee installation
must be included in the Licensee installations and SID combinations
covered by AIM — Basic Services hereunder. Licensee may select
AIM — Basic Services for those SAP Cloud Services identified in
SAP Note 2649568.

2.8.5 Licensee may designate up to three (3) qualified English-
speaking contacts (“Licensee AIM Contact(s)’) and shall provide
contact details (in particular, e-mail address and telephone number)
by means of which the Licensee AIM Contact can be contacted. AIM
— Basic Services will be delivered exclusively to the assigned
Licensee AIM Contact(s).

2.8.6 As preparation for delivery of AIM — Basic Services, Licensee’s
AIM Contacts and the assigned SAP Incident Manager will jointly
perform one (1) initial remote set-up meeting.

2.9 SAP Baseline Support for Innovative Business Solutions
(“IDP Support”). IDP Support provides incident handling support
services as described in the Exhibit 1 attached hereto for all
Features delivered to, and accepted by Licensee, under an SAP
Innovative Business Solutions Development Scope Document(s)
under an Order Form or a Statement(s) of Work (SOWSs) specified in
an ActiveAttention Services Scope Document to an Order Form
(“IDP Support Eligible Scope Document(s) or SOW(s)") excluding
software to which special support agreements apply (which includes,
but is not limited to, SAP Enterprise Support or SAP Product
Support for Large Enterprises).

Engagement Management.

3.1 Each party shall designate an Engagement Manager. SAP’s
Engagement Manager will be the assigned FTQM. Licensee’s
Engagement Manager will be English speaking and empowered to
make necessary decisions for Licensee or bring about such decision
without undue delay. Such Engagement Managers shall cooperate
closely with each other to administer the terms of the Agreement.
ActiveAttention Services performed by the assigned SAP resources
will be coordinated with Licensee’s Engagement Manager

3.2 In addition, the parties shall conduct regular executive meetings

dziatan dotyczgcych zdarzen i ich statusu w przypadku zdarzen o
priorytecie 1 i 2; (ii) raportowanie tendencji zdarzen Licencjobiorcy
zwigzanych ze zdarzeniami o wszystkich priorytetach z wybranych
systeméw; (iii) sesje aktywacji procesu zarzgdzania zdarzeniami;
oraz (iv) okresowe zdalne spotkania z Licencjobiorcg organizowane
w celu analizy statusu zdarzen zgtoszonych przez Licencjobiorce.

2.8.3 Ponadto SAP udostepni kierownika ds. sytuacji krytycznych w
dziale pomocy technicznej SAP, ktérego zadaniem bedzie zdalne
koordynowanie i/lub udzielanie pomocy osobie kontaktowej
wyznaczonej spos$réd kadry zarzadzajgcej Licencjobiorcy (,Osoba
kontaktowa Licencjobiorcy”) w zakresie zdarzen o priorytecie 1.
Osobe takg SAP wyznaczy w ciggu ok. 1 (jednej) godziny od
otrzymania od Licencjobiorcy zadania udokumentowanego w
zgtoszeniu wystgpienia zdarzenia o priorytecie 1. Przydzielony
kierownik ds. sytuacji krytycznych bedzie dostepny dla Osoby
kontaktowej Licencjobiorcy i pozostanie do dyspozycji do momentu,
gdy wystgpi najwczesniejsze z ponizszych zdarzen: (i) rozwigzanie
lub obejscie zdarzenia o priorytecie 1; (ii) obnizenie priorytetu
zdarzenia do poziomu ponizej priorytetu 1; lub (iii) uzgodnienie przez
strony, ze wyznaczona przez SAP osoba zostaje zwolniona z
obowigzku dostepnosci.

2.8.4 Ustugi podstawowe AIM beda $wiadczone wytgcznie w
przypadku  wybranych  kombinacji  produktywnych instalacji
Licencjobiorcy oraz identyfikatorow systemu (SID) i/lub kombinacji
Ustug SAP w chmurze i instalacji wymienionych w Dokumentacji
zakresu ustug SAP ActiveAttention do Formularza zamdwienia.
Wszystkie produktywne SID w ramach tej samej instalacji
Licencjobiorcy muszg =zostaC uwzglednione w kombinacjach
instalacji Licencjobiorcy i SID objetych niniejszymi Ustugami
podstawowymi AIM na podstawie niniejszego dokumentu.
Licencjodawca moze wybra¢ Ustugi podstawowe AIM dla takich
Ustug SAP w chmurze okreslonych w nocie SAP nr 2649568.

2.8.5 Licencjobiorca moze wyznaczy¢ maksymalnie 3 (trzy)
wykwalifikowane osoby kontaktowe postugujace sie jezykiem
angielskim (,Osoby kontaktowe Licencjobiorcy ds. ustug AIM”).
Licencjobiorca przekaze dane kontaktowe (w szczegolnosci adres e-
mail i numer telefonu) umozliwiajgce kontakt z Osobg kontaktowag
Licencjobiorcy ds. ustug AIM. Ustugi podstawowe AIM bedg
Swiadczone wylgcznie wyznaczonym Osobom  kontaktowym
Licencjobiorcy ds. ustug AIM.

2.8.6 W ramach przygotowan do $wiadczenia Ustug podstawowych
AIM Osoby kontaktowe Licencjobiorcy ds. ustug AIM oraz
wyznaczony Kierownik SAP ds. zdarzen odbeda wspdlnie 1 (jedno)
wstepne prowadzone zdalnie spotkanie na temat konfiguracji.

2.9 Ustuga SAP Baseline Support for Innovative Business
Solutions (,Pomoc techniczna IDP”). Pomoc techniczna IDP
obejmuje ustugi pomocy technicznej w zakresie obstugi zdarzen
zgodnie z opisem w Zatgczniku 1 do niniejszego dokumentu
w zakresie wszystkich Funkcji dostarczonych Licencjobiorcy
i zaakceptowanych przez niego zgodnie z Dokumentacja zakresu
opracowywania rozwigzan SAP Innovative Business Solutions na
podstawie Formularza zaméwienia lub Deklaracji zakresu prac
(DzZP)  wyszczegolnionych  w Dokumentacji  zakresu  Ustug
ActiveAttention do Formularza zaméwienia (,Dokumentacja zakresu
lub DZP objete pomocg techniczng IDP”) z wytgczeniem
oprogramowania, do ktérego majg zastosowanie umowy dotyczace
specjalnej pomocy technicznej (wtym migdzy innymi SAP
Enterprise Support lub SAP Product Support for Large Enterprises).

Zarzadzanie umowa.

3.1 Kazda ze stron wyznaczy Kierownika ds. umowy. Kierownik ds.
umowy ze strony firmy SAP bedzie wyznaczonym Kierownikiem ds.
jakosci technicznej ustug SAP Foundation (FTQM). Kierownik ds.
umowy ze strony Licencjobiorcy bedzie komunikowaé sie w jezyku
angielskim i bedzie upowazniony do podejmowania koniecznych
decyzji w imieniu Licencjobiorcy lub doprowadzania do podjecia
takich decyzji bez nieuzasadnionych opéznien. Kierownicy ds.
umowy bedg ze sobg $ciSle wspotpracowaé w celu realizacji
warunkéw Umowy. Wszystkie Ustugi ActiveAttention realizowane
przez wyznaczone do tego celu zasoby SAP bedzie koordynowaé
Kierownik ds. umowy ze strony Licencjobiorcy.

3.2 Ponadto w okresie swiadczenia Ustug ActiveAttention strony
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5.

during the term of ActiveAttention Services (“Executive Meetings”).
Such Executive Meetings will occur no less than once per quarter at
times and dates mutually agreed to by the parties. The purpose of
such Executive Meetings is to review, discuss and mutually agree if
further measures are required to achieve the purposes of the
ActiveAttention Services based on the then current ActiveAttention
Services status. Each meeting will include a status report on
progress in the key focus areas, including, but not limited to, the
following:

. An evaluation of progress under the ActiveAttention
Services program compared to the agreed to key focus
areas, KPI's and the ActiveAttention Services engagement
plan

. Identification of risks and/or delays that may jeopardize the
performance of Licensee’s SAP Software solution including
risk mitigation recommendations

. Implementation of recommendations

. Discussion of open issues and any change requests from
either party

. Relevant details regarding project organization and planning

A meeting report will be prepared by SAP’s Engagement Manager
and forwarded to Licensee’s Engagement Manager for verification.
In the event Licensee’s Engagement Manager does not contest the
report in writing within thirty (30) working days of receiving such
report by providing specific report change requests, the report will be
deemed confirmed by Licensee. The parties shall cooperate in good
faith to resolve any report change requests and issue final versions
for approval and acceptance.

3.3 SAP Cloud Governance. In the event Licensee has subscribed
to SAP Preferred Care, cloud edition, and/or SAP Preferred
Success, cloud edition, the Support Experts (as such term is defined
in the Support Policy for SAP Cloud Services) will be included into
the ActiveAttention Services engagement management governance
[i.e.; participate in Executive Meetings, coordinate activities with the
designated Engagement Manager(s)] described in this Section 3
during the term of the ActiveAttention Services and for so long as
Licensee continues to subscribe to SAP Preferred Care, cloud
edition, and/or SAP Preferred Success, cloud edition.

3.4 The parties hereto agree that the cooperation of Licensee’s third-
party consulting partner(s) (“Licensee Partner”) is critical to the
success of the individual ActiveAttention Service engagements.
Licensee shall ensure that such Licensee Partner will comply with
Licensee’s responsibilities, this ASD and any ActiveAttention
Services Scope Document to an Order Form and will cooperate with
SAP as reasonably requested by SAP in order for SAP to fulfill its
obligations under this ASD and any ActiveAttention Services Scope
Document to an Order Form.

Licensee Requirements.

4.1 To receive ActiveAttention Services under an Order Form,
Licensee must: (i) continue to pay all support fees (i.e.; Enterprise
Support Fees, or Product Support for Large Enterprises Fees) under
the License Agreement; and (ii) otherwise fulfill its obligations under
the License Agreement, GTC, the Order Form, and the
ActiveAttention Services Scope Document. Licensee shall have
installed, configured and be using an SAP Solution Manager
Enterprise Edition system in accordance with the Support Schedule,
as SAP Solution Manager Enterprise Edition is the service delivery
platform for documenting Top Issues, core business processes and
critical system information. Licensee shall provide remote
connectivity and data access in accordance with the Support
Schedule.

General Provisions.

5.

bedg regularnie organizowa¢ zebrania kierownictwa (,Zebrania
kierownictwa”). Bedg one odbywa¢ si¢ co najmniej raz na kwartat,
adaty iterminy zostang uzgodnione bezposrednio pomigdzy
stronami. Celem Zebran kierownictwa jest ustalenie, omoéwienie
i uzgodnienie, czy wymagane s3g dalsze kroki ukierunkowane na
osiggniecie celow zwigzanych z Ustugami ActiveAttention na
podstawie informacji o aktualnym stanie ich realizacji. Podczas
kazdego spotkania bedzie sktadane sprawozdanie na temat stanu
prac w kluczowych obszarach obejmujgce m.in.:
. Ocene postepow realizacji programu Ustug ActiveAttention
w odniesieniu do uzgodnionych kluczowych obszaréw,
wskaznikéw KPI oraz planu zlecenia Ustug ActiveAttention

. Identyfikacje rodzajéow ryzyka lub opdznien, ktdére mogag
zagraza¢ dziataniu Oprogramowania SAP Licencjobiorcy,
z uwzglednieniem rekomendacji dotyczacych ograniczania
ryzyka

. Wdrozenie zalecen

. Omowienie otwartych kwestii i ewentualnych wnioskéw o
zmiany ztozonych przez ktorgkolwiek ze stron

. Odpowiednie szczegoty dotyczace organizacji i planowania
projektu

Sprawozdanie z zebrania zostanie przygotowane przez Kierownika
ds. umowy ze strony firmy SAP i przekazane Kierownikowi ds.
umowy ze strony Licencjobiorcy w celu weryfikacji. Jezeli w terminie
trzydziestu (30) dni roboczych od otrzymania raportu Kierownik ds.
umowy ze strony Licencjobiorcy nie zgtosi pisemnych uwag do
sprawozdania w formie konkretnych wnioskéw o zmiany w
sprawozdaniu, sprawozdanie zostanie uznane za zatwierdzone
przez Licencjobiorce. Strony beda wspdtpracowaé w dobrej wierze w
celu ustalenia zasadnosci i ewentualnego wprowadzenia zgdanych
zmian oraz przedtozenia ostatecznych wersji sprawozdania do
zatwierdzenia i akceptacji.

3.3 Nadzér nad chmurg SAP. W przypadku subskrybowania przez
Licencjobiorce ustugi SAP Preferred Care w wersji chmurowej lub
SAP Preferred Success w wersji chmurowej Eksperci ds. pomocy
technicznej (zgodnie z definicjg zawarta w Zasadach dotyczacych
pomocy technicznej dla Ustug SAP w chmurze) bedg sprawowac
nadzér nad zarzadzaniem zleceniem Ustug ActiveAttention [tj. bedg
braé udziat w Zebraniach kierownictwa, koordynowac dziatania
z wyznaczonymi Kierownikami ds. umowy] opisanym w niniejszej
sekcji 3 w okresie obowigzywania Formularzy zamoéwienia Ustug
ActiveAttention oraz przez okres obowigzywania subskrypcji
Licencjobiorcy na ustugi SAP Preferred Care w wersji chmurowej lub
SAP Preferred Success w wersji chmurowe;.

3.4 Strony uzgadniajg, ze wspdipraca zewnetrznych konsultantéw
Licencjobiorcy (,Partnerzy Licencjobiorcy”) ma znaczenie krytyczne
dla powodzenia okreslonych uméw z zakresu Ustug ActiveAttention.

Licencjobiorca zapewni, by Partner Licencjobiorcy wypetniat
obowigzki Licencjobiorcy, warunki niniejszego Opisu Ustug
ActiveAttention i wszelkiej Dokumentac;ji zakresu Ustug

ActiveAttention do Formularza zamdéwienia oraz by wspotpracowat
z firmg SAP w zakresie zasadnie wymaganym przez firme SAP
w celu realizacji jej zobowigzan wynikajgcych z niniejszego Opisu
Ustug ActiveAttention oraz wszelkiej Dokumentacji zakresu Ustug
ActiveAttention do Formularza zaméwienia.

Wymagania dotyczace Licencjobiorcy.

4.1 Aby korzystac¢ z Ustug ActiveAttention na podstawie Formularza
zamowienia, Licencjobiorca musi: (i) nadal uiszcza¢ wszelkie optaty
z tytutu pomocy technicznej (ij. optaty za ustugi Enterprise Support
lub Product Support for Large Enterprises) zgodnie z Umowag
licencyjng oraz (ii)) w inny sposéb wypetniaC swoje obowigzki
wynikajace z Umowy licencyjnej, Warunkéw ogélnych, Formularza
zamoéwienia i Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention.
Licencjobiorca  zainstaluje, skonfiguruje ibedzie uzytkowac
oprogramowanie SAP Solution Manager Enterprise Edition zgodnie
z Planem pomocy technicznej, poniewaz oprogramowanie to
stanowi platforme serwisowg wykorzystywang w celu
dokumentowania Gtéwnych probleméw, gtéwnych procesow
biznesowych oraz informacji systemowych o krytycznym znaczeniu.
Licencjobiorca zapewni zdalng tgcznosc¢ i dostep do danych zgodnie
z Planem pomocy technicznej.

Postanowienia ogéine.
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5.1 The assigned Embedded Resources will be entitled to their
normal annual vacation leave as set forth in their employment
contract with SAP or other SAP Affiliate company.

5.2 To ensure efficient communication, both parties agree that the
language for the delivery of ActiveAttention Services will be English.
Relevant information related to the individual ActiveAttention
Services will be provided to the SAP resources in English.

5.3 Licensee agrees and understands that the assigned SAP
resources (including the assigned Embedded Resources) may
occasionally perform ActiveAttention Services activities hereunder
from an SAP office.

5.4 The scope of ActiveAttention Services offered by SAP may be
changed annually by SAP at any time upon ninety (90) days prior
written notice to reflect the continuing development of SAP Software
and technical advances and provided such changes in the scope of
ActiveAttention Services are applied to similarly situated SAP
licensees subscribing to ActiveAttention Services in the Territory as
defined in the applicable SAP License Agreement. In the event SAP
exercises its option to change the scope in accordance with this
Section 5.4, and such changes are not acceptable to Licensee,
Licensee is entitled to terminate the ActiveAttention Services Scope
Document(s) to any Order Form(s) affected by such scope
change(s) with effect at the expiration of this ninety (90) day period.
If Licensee does not terminate within such period, the changes are
deemed to be accepted by Licensee.

5.5 Fees are subject to change once per calendar year upon 90
(ninety) days prior written notice to Licensee. In the event SAP
exercises its option to change fees in accordance with the preceding
sentence, and such changes are not acceptable to Licensee,
Licensee is entitled to terminate the ActiveAttention Services Scope
Document(s) to any Order Form(s) affected by such fee change with
thirty (30) days’ written notice from Licensee’s receipt of SAP’s
notice of such fee change with effect to the end of the then current
calendar year in which such fee change notice is given. If Licensee
does not terminate within such period, the fee changes are deemed
to be accepted by Licensee.

5.6 ActiveAttention Services will terminate effective the same date
as: (i) any termination of the Support Schedule under the License
Agreement; or (iii) any Licensee change in its SAP support (i.e.; SAP
Enterprise Support or SAP Product Support for Large Enterprises)
subscription to SAP Standard Support.

5.1 Przydzielone Wyznaczone zasoby majg prawo do wykorzystania
standardowego corocznego urlopu wypoczynkowego zgodnie
z postanowieniami umowy o pracg zawartej z firmg SAP lub innym
podmiotem powigzanym firmy SAP.

5.2 Aby utatwi¢ efektywng komunikacje, obie strony wyrazajg zgode
na to, by jezykiem $wiadczenia Ustug ActiveAttention byt jezyk
angielski. Istotne informacje dotyczace poszczegdélinych Ustug
ActiveAttention beda przekazywane personelowi SAP w jezyku
angielskim.

5.3 Licencjobiorca przyjmuje do wiadomosci i wyraza zgode na to,
ze wyznaczony przez firme SAP personel (wtym odpowiednie
Wyznaczone zasoby) moze w pewnych sytuacjach swiadczy¢ objete
niniejszym dokumentem Ustugi ActiveAttention z biura firmy SAP.

5.4 Zakres Ustug ActiveAttention oferowanych przez firme SAP
moze podlega¢ corocznym zmianom wprowadzanym przez firme
SAP w dowolnym czasie po uprzednim pisemnym powiadomieniu
z dziewieédziesieciodniowym (90-dniowym) wyprzedzeniem. Takie
zmiany odzwierciedlajg staty rozw6j Oprogramowania SAP oraz
postepdw technologicznych, z zastrzezeniem, ze takie zmiany
zakresu Ustug ActiveAttention majg zastosowanie do znajdujgcych
sie w podobnej sytuac;ji licencjobiorcow SAP subskrybujacych Ustugi
ActiveAttention na obszarze Terytorium, zgodnie z definicjg zawartg
w obowigzujgcej Umowie licencyjnej SAP. Jezeli firma SAP
skorzysta z mozliwosci zmiany zakresu zgodnie z niniejszg sekcjg
5.4, a Licencjobiorca nie bedzie mdégt zaakceptowac tych zmian,
Licencjobiorcy przystugiwaé bedzie prawo do wypowiedzenia
Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention do dowolnego
Formularza zamoéwienia objgetego takimi zmianami zakresu ze
skutkiem na koniec wymienionego wyzej
dziewiecdziesieciodniowego (90-dniowego) okresu. Jezeli
Licencjobiorca nie ztozy wypowiedzenia w powyzszym terminie,
zmiany zostang uznane za zaakceptowane przez Licencjobiorce.

5.5 Optaty podlegajg jednorazowej zmianie w roku kalendarzowym
z zastrzezeniem pisemnego powiadomienia Licencjobiorcy z
dziewiecdziesieciodniowym (90-dniowym) wyprzedzeniem. Jezeli
firma SAP skorzysta z mozliwosci zmiany optat zgodnie
z poprzednim zdaniem, a Licencjobiorca nie bedzie mogt
zaakceptowa¢ tych zmian, Licencjobiorcy przystugiwa¢ bedzie
prawo do wypowiedzenia Dokumentacji zakresu  Ustug
ActiveAttention do dowolnego Formularza zaméwienia objetego tymi
zmianami, w formie pisemnej, w ciggu trzydziestu (30) dni od daty
otrzymania przez Licencjobiorce powiadomienia od firmy SAP
otakich zmianach optat, ze skutkiem na koniec roku
kalendarzowego, w ktérym wyzej wymienione powiadomienie
0 zmianach optat zostato przekazane. Jezeli Licencjobiorca nie ztozy
wypowiedzenia w wyzej wymienionym terminie, zmiany optat uznaje
sie za zaakceptowane przez Licencjobiorce.

56 Swiadczenie Ustug ActiveAttention ustaje wtym samym
terminie, w ktérym: (i) wygasajg Plany pomocy technicznej
dotgczone do Umowy licencyjnej lub (ii) Licencjobiorca wprowadzi
dowolng zmiang w subskrypcji Ustug pomocy technicznej SAP ({j.
SAP Enterprise Support lub SAP Product Support for Large
Enterprises) na ustugi SAP Standard Support.
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Exhibit 1
SAP Baseline Support for Innovative Business Solutions

This Exhibit governs the provision of SAP Baseline Support for
Innovative Business Solutions as further defined herein (“IDP Support”)
for all Features, as defined in 1.3 below, excluding software to which
special support agreements (which include but are not limited to SAP
Enterprise Support or SAP Product Support for Large Enterprises) apply.

1. Definitions:
1.1 “Base Software”: For the purposes of this Exhibit, the reference
to “Base Software” means the SAP Software upon which the
installation and use of the Features depends/operates. Base
Software is not licensed under this Exhibit and must be licensed
separately.

1.2 “Customer Communication Point”: For the purposes of this
Exhibit, the reference to “Customer Communication Point” means a
certified Customer Center of Expertise (“Customer COE”) or those
employees of Licensee entitled to request IDP Support services. For
the Customer COE the relevant terms and conditions of the Support
Schedule apply. If no Customer COE is available, the employees
entitled to request IDP Support services must be nominated by
Licensee to SAP in writing.

1.3 “Features” For the purposes of this Exhibit, the reference to
“Features” means the software or functionality and its documentation
purchased from SAP by Licensee under the IDP Support Eligible
Scope Document(s) or SOW(s) listed in Section 1 of an
ActiveAttention Services Scope Document to an Order Form.

1.4 “Production System”: For the purposes of this Exhibit, the
reference to “Production System” means a live system on which the
Features are installed, that is used for normal business operations
and where Licensee’s data is recorded.

1.5 “SAP Software”: For the purposes of this Exhibit, the reference to
“SAP Software” means all software licensed by Licensee from SAP
under the License Agreement.

2. SAP Baseline Support for Innovative Business Solutions.

2.1 IDP Support provided under this Exhibit is limited to the Features
delivered to, and accepted by Licensee, under the IDP Support
Eligible Scope Document(s) or SOW(s) listed in a ActiveAttention
Services Scope Document to an Order Form. IDP Support services
support the functionality of the Features with the releases of Base
Software and in the information technology (“IT”) environment as
defined under the respective IDP Support Eligible Scope
Document(s) or SOW(s) and in its associated documentation. IDP
Support for those IDP Support Eligible Scope Document(s) or
SOW(s) where Licensee’s acceptance of the Features will occur
during the ActiveAttention Services Term of an ActiveAttention
Services Scope Document to an Order Form, shall commence as of
the first day of the month following Licensee’s execution of an
amendment to the Order Form activating IDP Support pursuant to
Section 3 of an ActiveAttention Services Scope Document to an
Order Form. All other SAP Software licensed by Licensee under the
License Agreement is explicitly excluded from the IDP Support
services provided under this Exhibit.

Zatacznik 1
Ustugi SAP Baseline Support for Innovative Business Solutions

Niniejszy Zatgcznik reguluje $wiadczenie ustug SAP Baseline Support for
Innovative Business Solutions okreslonych w dalszej czesci niniejszego
dokumentu (,Pomoc techniczna IDP”) w odniesieniu do wszystkich
Funkcji zgodnie z definicja w ponizszym punkcie 1.3, z wytgczeniem
oprogramowania, do ktérego majg zastosowanie specjalne umowy
dotyczace pomocy technicznej (w tym miedzy innymi umowy SAP
Enterprise Support lub SAP Product Support for Large Enterprises).

1. Definicje:
1.1 ,Oprogramowanie bazowe” do celéw niniejszego Zatgcznika
okreslenie ,Oprogramowanie bazowe” oznacza Oprogramowanie
SAP  wymagane do instalacji ikorzystania  z Funkcji.
Oprogramowanie bazowe nie jest objete licencjig na mocy
niniejszego Zatgcznika i wymaga uzyskania odrebne;j licenciji.

1.2 ,Punkt komunikacji z klientem”: do celéw niniejszego Zatgcznika
okreslenie ,Punkt komunikacji z klientem” oznacza certyfikowane
centrum Customer Center of Expertise (,Customer COE”) lub
pracownikéw Licencjobiorcy, ktérzy sa uprawnieni do zlecania ustug
Pomocy technicznej IDP. W przypadku Customer COE obowigzujg
odpowiednie warunki Planu pomocy technicznej. Jesli nie jest
dostepne zadne Customer COE, Licencjobiorca musi wyznaczy¢
pracownikéw uprawnionych do zlecania ustug Pomocy technicznej
IDP w przekazanym SAP dokumencie w formie pisemnej.

1.3 ,Funkcje”: do celoéw niniejszego Zatgcznika okreslenie ,Funkcje”
oznacza oprogramowanie lub zakres funkcji i powigzang
dokumentacje zakupione przez Licencjobiorce od firmy SAP na
podstawie Dokumentacji zakresu Ilub DZP objetych Pomoca
techniczng IDP okreslonych w sekcji 1 w Dokumentacji zakresu
Ustug ActiveAttention do Formularza zaméwienia.

1.4 ,System produktywny”: do celdw niniejszego Zatgcznika
okres$lenie ,System produktywny” oznacza stuzacy do realizaciji
zwyktych operacji biznesowych system w przebiegu produktywnym,
w ktéorym sg zainstalowane Funkcje irejestrowane dane
Licencjobiorcy.

1.5 ,Oprogramowanie SAP”: do celéw niniejszego Zatgcznika
okreslenie ~LOprogramowanie SAP” oznacza wszelkie
oprogramowanie, na ktére Licencjobiorca uzyskat licencje od firmy
SAP na mocy Umowy licencyjnej.

2. Ustugi SAP Baseline Support for Innovative Business

Solutions.

2.1 Ustugi Pomocy technicznej IDP s$wiadczone na podstawie
niniejszego Zatacznika sg ograniczone do Funkcji dostarczonych
Licencjobiorcy i zaakceptowanych przez niego na podstawie
Dokumentacji zakresu lub DZP objetych Pomocg techniczng IDP
wymienionych w Dokumentacji zakresu Ustug ActiveAttention do
Formularza zamoéwienia. Ustugi Pomocy technicznej IDP obejmujg
zakres Funkcji Z wersjami Oprogramowania bazowego
i w $rodowisku  informatycznym  (,IT")  zgodnie  z definicjg
w odpowiedniej Dokumentacji zakresu lub DZP objetych Pomoca
techniczng IDP oraz w powigzanej dokumentacji. Swiadczenie
Pomocy technicznej IDP w odniesieniu do Dokumentéw zakresu lub
DZP objetych Pomocg techniczng IDP, w przypadku ktérych
Licencjobiorca zaakceptuje Funkcje w Okresie $wiadczenia Ustug
ActiveAttention  okreslonym w Dokumencie zakresu Ustug
ActiveAttention do Formularza zamdwienia, rozpocznie sie
pierwszego dnia miesigca nastepujgcego po podpisaniu przez
Licencjobiorce aneksu do Formularza zaméwienia aktywujgcego
Pomoc techniczng IDP zgodnie z punktem 3 Dokumentu zakresu
Ustug  ActiveAttention do Formularza zamowienia. Inne
Oprogramowanie SAP, na ktére licencje Licencjobiorca uzyskat na
podstawie Umowy licencyjnej, jest wyraznie wytagczone z zakresu
ustug Pomocy technicznej IDP $wiadczonych na podstawie
niniejszego Zatgcznika.
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2.2 IDP Support is provided during IDP Support Office Time and
includes the following:

* Incident handling by SAP for problems related to the
Features

» Coding corrections or patches (such as altered programs
not reproducing the referenced malfunction), or workaround
solutions or action plans

» Support packages for Features - correction packages to
reduce the effort of implementing single corrections or
changes to existing functionality. This is not applicable in
cases where the Features are or have been developed on
Licensee’s non-Production System.

2.3 For daily operation and cooperation for support-related issues
associated with IDP Support, SAP will name a contact person for
Licensee within SAP's Innovative Business Solutions organization
(the “IDP Support Delivery Manager”). The IDP Support Delivery
Manager will perform the following tasks as it relates to the delivery
of IDP Support for the Features:

* Setup and management of the Licensee's incident

component and associated incident queue(s).

* Manage SAP Innovative Business Solutions internal support
team assigned to provide IDP Support hereunder.

* Support the TQM in the coordination and inclusion of
appropriate ActiveAttention Services related to IDP Support
in the ActiveAttention Services engagement Service and
Support Plan

* Support the TQM in the coordination of the individual
service deliveries at the project level for the ActiveAttention
Services related to IDP Support that have been included in
the ActiveAttention Services engagement Service and
Support Plan

« Participate in the Executive Meetings on topics related to
IDP Support (e.g.; report on Licensee's incidents, provide
status on deliveries of ActiveAttention Services related to
IDP Support)

Licensee Prerequisites. In order to receive IDP Support services as
described in this Exhibit, Licensee shall fulfill the following
requirements:

3.1 Fulfill its obligations under this Exhibit, the Order Form and the
Agreement.

3.2 Transmit all incidents to SAP in English via SAP’s then current
support infrastructure as made available to Licensee under the
Support Schedule using the incident-component provided by SAP in
writing upon acceptance of the applicable Features. Licensee’s
failure to assign an incident concerning the Features to the correct
incident component may delay SAP’s response to the incident while
SAP determines and makes the appropriate assignment. Licensee
understands and acknowledges that SAP normally has to translate
incident(s) that are not in English before it can process the
incident(s), which adds to the time needed to process the incident.

3.3 Licensee shall describe how the incident presents itself; in some
cases, Licensee may have to demonstrate the incident. Licensee
shall help SAP analyze the incident and support SAP’s IDP Support
services, if necessary deploying Licensee’s own employees for these
purposes.

2.2 Ustugi Pomocy technicznej IDP sg $wiadczone w Godzinach
pracy dzialu Pomocy technicznej IDP iobejmujg nastgpujace
elementy:

+ obstuge zdarzen w przypadku probleméw dotyczacych
Funkcji przez SAP;

 korekty i poprawki kodu (np. zmienione programy, w ktérych
nie wystepuje zgtoszone nieprawidtowe dziatanie) lub
obejscia badz plany dziatan;

+ pakiety pomocy technicznej dotyczacej Funkcji — pakiety
korekcyjne  pozwalajgce ograniczy¢ nakiady pracy
wymagane do wprowadzania pojedynczych poprawek lub
zmian istniejgcego zakresu funkcji. Pakietéw nie stosuje sie
w przypadkach, w ktérych Funkcje zostaty opracowane lub
sg opracowywane w systemie Licencjobiorcy niebedgcym
Systemem produktywnym.

2.3 Do obstugi codziennych dziatan oraz wspétpracy w sprawach
zwigzanych z ustugami Pomocy technicznej IDP firma SAP
wyznaczy osobe kontaktowg do kontaktéw z Licencjobiorcg
w organizacji SAP Innovative Business Solutions (,Kierownik ds.
realizacji ustug Pomocy technicznej IDP”). Kierownik ds. realizacji
ustug Pomocy technicznej IDP bedzie odpowiedzialny za
nastepujgce zadania zwigzane ze $wiadczeniem Pomocy
technicznej IDP w zakresie Funkciji:

+ konfiguracja sktadnika obstugujgcego zdarzenia
Licencjobiorcy i powigzane kolejki zdarzen oraz zarzgdzanie
takim sktadnikiem i kolejkami;

+ kierowanie wewnetrznym zespotem ds. pomocy technicznej
dzialu SAP Innovative Business Solutions, ktérego
zadaniem jest Swiadczenie ustug Pomocy technicznej IDP
na podstawie niniejszego dokumentu;

+ wspieranie Kierownika ds. jakosci technicznej (TQM) w
procesie koordynowania i uwzgledniania odpowiednich
Ustug ActiveAttention zwigzanych z Pomoca techniczng IDP
w Planie ustug i pomocy technicznej w zakresie zlecenia
Ustug ActiveAttention;

+ wspieranie Kierownika ds. jakosci technicznej (TQM) w
procesie koordynowania realizacji poszczegolnych ustug na
poziomie projektu w przypadku Ustug ActiveAttention
zwigzanych z Pomocg techniczng IDP objetych Planem
ustug i pomocy technicznej w zakresie zlecenia Ustug
ActiveAttention;

* udziat w Zebraniach kierownictwa poswigconych kwestiom
zwigzanym z Pomoca techniczng IDP (np. informowanie o
zdarzeniach dotyczgcych pomocy technicznej zgtoszonych
przez Licencjobiorce, przekazywanie informacji o stanie
realizacji Ustug ActiveAttention zwigzanych z Pomoca
techniczng IDP).

Warunki wstepne dotyczgce Licencjobiorcy. Aby uzyskaé ustugi
Pomocy technicznej IDP zgodnie z niniejszym Zatgcznikiem,
Licencjobiorca jest zobowigzany do spetnienia nastepujacych
wymagan:

3.1 Wypetnienie swoich zobowigzan okreslonych w niniejszym
Zatgczniku, Formularzu zamoéwienia oraz Umowie.

3.2 Przekazywanie SAP informacji o wszystkich zdarzeniach
w jezyku angielskim za posrednictwem obecnej infrastruktury
pomocy technicznej SAP udostepnionej Licencjobiorcy na podstawie
Planu pomocy technicznej przy uzyciu sktadnika do obstugi zdarzeh
dostarczonego przez SAP w formie pisemnej po zaakceptowaniu
odpowiednich ~ Funkcji. Niedopetnienie przez Licencjobiorce
obowigzku przypisania zdarzenia dotyczacego Funkcji do
wiasciwego sktadnika do obstugi zdarzen moze op6znic reakcje SAP
na zdarzenie ze wzgledu na konieczno$¢ okre$lenia przez SAP
wiasciwego sktadnika i odpowiedniego przypisania. Licencjobiorca
przyjmuje do wiadomosci i potwierdza, ze SAP musi zazwyczaj
ttumaczy¢ zgtoszenia zdarzen utworzone w jezyku innym niz
angielski przed rozpoczeciem ich przetwarzania, co wydluza czas
niezbedny do ich przetworzenia.

3.3 Licencjobiorca musi opisa¢, na czym polega zdarzenie;
w niektérych  przypadkach Licencjobiorca bedzie musiat je
zaprezentowac. Licencjobiorca jest zobowigzany do udzielenia SAP
pomocy w zakresie analizy zdarzenia oraz wsparcia w zakresie
Swiadczenia ustug Pomocy technicznej IDP SAP poprzez
delegowanie w tych celach swoich pracownikbw w razie
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3.4 Licensee shall classify each incident in the Features or related
documentation in accordance with SAP Note 67739.

3.5 Licensee must make available to SAP all documents concerning
any alterations and enhancements (e.g. Modifications or Add-Ons)
made by or for Licensee that may help in the analysis of the incident.
Licensee must also keep suitable, up-to-date records of those
alterations and enhancements, and give SAP access to them when
necessary.

3.6 Licensee must apply all coding corrections, patches, work
around solutions, support packages, etc. provided by SAP under this
Exhibit to the Features.

3.7 Licensee may be required to upgrade to more recent versions of
its operating systems and databases to receive IDP Support
services.

Changes to Licensee Information; Audit. Licensee undertakes to
inform SAP without undue delay of any changes to Licensee’s
installations of Features and all other information relevant to the use
of the Features. To check compliance with the terms of this Exhibit,
SAP shall be entitled to periodically monitor the correctness of the
information Licensee provided.

Additional Terms and Conditions.

5.1 IDP Support hereunder will be provided on Licensee’s non-
Production System where the Features were provided to the
Licensee under the respective IDP Support Eligible Scope
Document(s) or SOW(s). For reasonable cause and in consideration
of all other prerequisites of this Exhibit Licensee may request and
SAP may agree to provide the IDP Support on another Licensee
non-Production System in lieu thereof for the respective provision of
IDP Support. Notwithstanding the aforesaid, it is always the
Licensee’s sole responsibility to apply the provided IDP Support to
its Production Systems.

5.2 In the event SAP provides third-party software (non-SAP
Software) to Licensee under the respective IDP Support Eligible
Scope Document(s) or SOW(s), SAP shall not provide IDP Support
on such third-party software unless otherwise agreed separately in
writing.

5.3 IDP Support is provided exclusively to the Customer
Communication Point which must support each installation of
Features covered by this Exhibit.

5.4 IDP Support will end automatically on the same date as
Mainstream Maintenance or Extended Maintenance (provided
Licensee has subscribed to Extended Maintenance) (as such terms
are defined in SAP’'s Release Strategy document at
www.support.sap.com/releasestrategy) for the Base Software ends.

5.5 Fee(s) are subject to change: a) in the case of fixed fee IDP
Support Eligible Scope Document(s) or SOW(s) for the development
of Features receiving IDP Support hereunder, to reflect changes in
the development fees for the Features receiving IDP Support under
the applicable IDP Support Eligible Scope Document(s) or SOW(s);
or b) in the case of time and materials IDP Support Eligible Scope
Document(s) or SOW(s) for the development of Features receiving
IDP Support hereunder, to reflect a revised calculation of the Fee
based on the total development fees (including travel and expenses)
paid by Licensee to SAP for the Features receiving IDP Support
under the applicable IDP Support Eligible Scope Document(s) or
SOW(s) during the term of the applicable IDP Support Eligible Scope

koniecznosci.

3.4 Licencjobiorca jest zobowigzany do sklasyfikowania kazdego
zdarzenia dotyczacego Funkcji lub powigzanej dokumentacji zgodnie
z notg SAP 67739.

3.5 Licencjobiorca jest zobowigzany do udostepnienia SAP
wszelkich  dokumentéw  dotyczgcych  jakichkolwiek  zmian
i rozszerzen (np. Modyfikacji lub Dodatkéow) wprowadzonych przez
Licencjobiorce lub na jego rzecz, ktéore mogg byé pomocne
w analizie zdarzenia. Licencjobiorca ma réwniez obowigzek
przechowywa¢ odpowiednie, aktualne informacje na temat tych
zmian i rozszerzen oraz w razie potrzeby udostepnic je SAP.

3.6 Licencjobiorca musi zastosowa¢ w Funkcjach wszystkie korekty
kodu, poprawki, obejscia, pakiety korekcyjne itp. dostarczone przez
SAP na podstawie niniejszego Zatacznika.

3.7 Licencjobiorca moze by¢ zobowigzany do uaktualnienia swoich
systeméw operacyjnych ibaz danych do nowszych wersji, aby
korzysta¢ z Pomocy technicznej IDP.

Zmiany danych Licencjobiorcy; audyt. Licencjobiorca
zobowigzuje sie przekazywa¢ SAP bez zbednej zwtoki informacje o
wszelkich zmianach dotyczgcych swoich instalacji Funkcji oraz
wszystkie inne informacje zwigzane z korzystaniem z Funkcji. W
celu sprawdzenia zgodnosci z warunkami niniejszego Zatgcznika
firma SAP bedzie mie¢ prawo do okresowego monitorowania
poprawnosci informacji przekazanych przez Licencjobiorce.

Warunki dodatkowe.

5.1 Pomoc techniczna IDP na podstawie niniejszego dokumentu
bedzie Swiadczona w systemie Licencjobiorcy niebgdacym
Systemem  produktywnym, w ktérym zainstalowano Funkcje
dostarczone Licencjobiorcy na podstawie odpowiedniej
Dokumentacji zakresu lub DZP objetych Pomocg techniczng IDP.
Z uzasadnionego powodu iz uwzglednieniem wszystkich innych
warunkéw wstepnych niniejszego Zatgcznika Licencjobiorca moze
zazada¢, a SAP moze wyrazi¢ zgode na Swiadczenie ustug Pomocy
technicznej IDP winnym systemie Licencjobiorcy niebedgcym
Systemem produktywnym w miejsce $wiadczenia ustug Pomocy
technicznej IDP w pierwotnie wskazanym systemie. Niezaleznie od
powyzszego Licencjobiorca ponosi wytgczng odpowiedzialno$¢ za
zastosowanie $wiadczonej Pomocy technicznej IDP w swoich
Systemach produktywnych.

5.2 Wprzypadku, gdy SAP  dostarczy Licencjobiorcy
oprogramowanie osoby trzeciej (oprogramowanie firmy innej niz
SAP) na podstawie odpowiedniej Dokumentacji zakresu lub DZP
objetych pomocg techniczng IDP, SAP nie bedzie $wiadczy¢
Pomocy technicznej IDP w odniesieniu do takiego oprogramowania
osoby trzeciej, o ile strony nie uzgodnig odrebnie inaczej na pismie.

5.3 Ustugi Pomocy technicznej IDP sg $wiadczone wyigcznie
w Punkcie komunikacji z klientem, ktory musi obstugiwa¢ kazdag
instalacje Funkcji objetych postanowieniami niniejszego Zatgcznika.

54 Pomoc techniczna |IDP przestanie by¢ $wiadczona
automatycznie tego samego dnia, w ktérym zakonczy sie
Swiadczenie Standardowych ustug serwisowych lub Rozszerzonych
ustug serwisowych dotyczacych Oprogramowania bazowego (o ile
Licencjobiorca subskrybowat Rozszerzone ustugi serwisowych)
(zgodnie z definicjami tych terminéw w dokumencie SAP, w ktérym
okreslono strategie dotyczacg wersji, dostepnym na stronie
www.service.sap.com/releasestrategy).

5.5. Optaty mogg zostaé zmienione: a) w przypadku Dokumentacji
zakresu lub DZP objetych pomoca techniczng IDP ze statg optatg
dotyczacych opracowania Funkcji objetych Pomocg techniczng IDP
na podstawie niniejszego dokumentu — w celu uwzglednienia zmian
opfat z tytutu opracowania Funkcji objetych Pomoca techniczng IDP
na podstawie stosownej Dokumentacji zakresu lub DZP objetych
pomocg techniczng IDP lub b) w przypadku Dokumentacji zakresu
lub DZP objetych pomoca techniczng IDP zrozliczeniem na
podstawie czasu realizacji izuzytych materiatéw, dotyczacych
opracowania Funkcji objetych Pomocg techniczng IDP na podstawie
niniejszego dokumentu — w celu uwzglednienia skorygowanej
kalkulacji Optaty w oparciu o catkowite optaty z tytutu opracowania
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Document(s) or SOW(s). (w tym koszty podrézy i wydatki) uiszczone przez Licencjobiorce na
rzecz SAP za Funkcje objete Pomocg techniczng IDP na podstawie
stosownej Dokumentacji zakresu lub DZP objetych pomoca
techniczng IDP w okresie obowigzywania takiej Dokumentacji
zakresu lub DZP objetych Pomoca techniczng IDP.
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