Klasyfikacja prawna: Poufne Opis dostepnosci

Opis dostepnosci

Ten opis dostepnosci ma zastosowanie w przypadku platformy nastepujgcego dostawcy ustug:

Transporeon GmbH, Heidenheimer StraRe 55/1, 89075 Ulm, Niemcy
Transporeon Group Americas Inc., 500 Office Center Drive, Suite 400, Fort Washington, Pennsylvania 19034, USA
Transporeon Group Asia Pacific Pte. Ltd., 3 Harbourfront Place, #13-02 HarbourFront Tower Two, Singapore 099254, Singapur

TOB «TpaHcnopeoH», 03022, YKpaiHa, micto Kuis, Bynvusa Yydynakis bpatis, 6yanHok, 9 nitepa b

tacznie lub indywidualnie, w zaleznosci od kontekstu i regionu, dalej zwany ,, dostawcq ustug”

1.

1.1.

Dostepnos¢

Dostepnosci platformy

Miesieczna dostepnos¢ platformy wynosi 99,0 %.

1.2.

Cykl aktualizacji

Klienci beda automatycznie otrzymywac wszystkie aktualizacje, w tym nowe funkcje, ulepszenia i poprawki btedéw, bez dodatkowych

opfat.

2.

Dostepnosc ustug dostawcéw zewnetrznych

Dostawca ustug oferuje nastepujgcg miesieczng dostepnos¢ w zakresie korzystania z ustug Swiadczonych przez ustugodawcéw
zewnetrznych:

3.

(a)

(b)

(d)

(e)

(f)

(8)

Ustugi map w Tracking & Visibility Services: 97,5 %

Obliczanie dostepnosci platformy, diagnostyka

Dostepnosc¢ jest zasadniczo obliczana na podstawie czasu trwania niedostepnosci modutu lub funkcji w uzgodnionym okresie.
Dostawca ustug mierzy dostepno$¢ w nastepujacy sposob: ustanowienie potaczenia sieciowego z réznymi komponentami platformy
za pomoca https z kilku punktéw usunietych z lokalizacji platformy (biura w Niemczech i w Polsce), dokumentujgc wynik i czas
dostepu.

Od dostepnosci odejmuje sie okno konserwacji, ktére zazwyczaj jest wyznaczane na:

. Niedziele pomiedzy 18:00 a 22:00 (CET) (zalezy ono od uzywanej ustugi; biezgce informacje sg publikowane na stronie https://
transporeon.statuspage.io/)

Awaryjne okno konserwacji to okno konserwacji ustanowione w celu usuniecia przyczyny niedostepnosci platformy.

Termin ,zdarzenie” definiowany jest zgodnie ze standardami Biblioteki Infrastruktury Informatycznej (ITIL). Zdarzenia sg podzielone
na 4 kategorie, zaleznie od stopnia pilnosci; zob. 3. (Stopnie zdarzen). Zdarzenia to zmiany stanu, ktére majg istotne znaczenie
podczas zarzgdzania ustuga IT lub innym elementem konfiguracji. Z natury sg one zauwazalne przez wielu klientéw.

Zdarzenie poziomu 1 wedtug 3. (Tabeli 1: Poziomy zdarzen) oznacza niedostepnos¢. Problem niedostepnosci platformy jest
rozwigzywany po jego wykryciu.

Zdarzenia od poziomu 2 do 4 oznaczaja ograniczong dostepnosé. Ograniczona dostepnos¢ platformy jest obstugiwana w ramach
czasu pracy wsparcia technicznego platformy i nie wywotuje obliczenia dostepnosci platformy. Prosby o wsparcie (np. https://
www.transporeon.com/en/support) nie naleza do zadnego z wyzej wymienionych zdarzeri, poniewaz nie stanowig technicznie
funkcji ani modutu platformy.

Jesli klient zgtosi problem, poczatkowo sklasyfikowany jako zdarzenie, ale po przeprowadzeniu analizy wskaze problem z wtasng
infrastrukturg klienta i/lub innych dostawcoéw ustug, dostawca usfug nie ponosi odpowiedzialnosci. Dostawca usfug wskaze
klientowi rozpoznang pierwotng przyczyne problemu po stronie dostawcy ustug, ale odpowiedzialnos¢ za podjecie dodatkowych
krokéw w celu ztagodzenia i rozwigzania problemu lezy po stronie klienta, samodzielnie lub we wspédtpracy z innymi dostawcami
klienta.
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Tabela 1: Stopnie zdarzen

ZDARZENIE  OPIS ZDARZENIA DIAGNOSTYKA

Poziom 1 1. Niedostepny jest jeden z kluczowych modutéw (np. Zdarzenie poziomu 1 ma najwyzszy priorytet, co oznacza,
Transport Assignment “Best Carrier”, Transport Ze wymaga natychmiastowego dziatania i rozwigzania.
Assignment “Autonomous Procurement”, Transport Dostawca ustug bedzie pracowat nad takim zdarzeniem do
Assignment  “No-Touch  Order”, Time Slot momenty znalezienia rozwigzania lub obejscia.
Management, Rate Management, Billing) i/lub

2.  utracone zostaty dane.

Poziom 2 1.  Modut niemajacy priorytetowego znaczenia (np. Time  Zdarzenie poziomu 2 wymaga natychmiastowego dziatania
Slot Management for Retailers, Reporting lub Freight irozwigzania. Dostawca usfug bedzie pracowat nad takim
Procurement) nie jest dostepny, zdarzeniem do momenty znalezienia rozwigzania lub
. . . obejscia.
2. kluczowy modut nie dziata prawidtowo,
3.  usterka dotknieta jest duza liczba uzytkownikéw i/lub

4.  czas reakcji platformy jest staby.

Poziom 3 1. Ktérys z modutdw, ktére nie s3 kluczowe jest
niedostepny lub uszkodzony (np. funkcja szukaj w
Transporeon-Web) i/lub

2. usterka dotknieta jest niewielka liczba uzytkownikéw.

Poziom 4 1. Zdarzenie to nie ma znaczacego wplywu na
korzystanie z platformy i/lub

2. istnieje obejscie problemu.

*Wszystkie deklarowane czasy obowigzuja tylko w okreslonych czasach pracy wsparcia technicznego podmiotu wskazanego jako dostawca
ustug, ktdry jest strong umowy, patrz 4. (Czas pracy wsparcia techicznego platformy).

Powyisze postanowienia nie majg zastosowania, jesli przyczyna zdarzenia nie jest zawiniona przez dostawce usfug, w tym m.in. w
sytuacjach, w ktérych problem powstat po stronie klienta, jak brak dostepu do Internetu, wadliwe dziatanie interfejséw w wewnetrznych
systemach klienta, zaktécenia w dziataniu sieci, btedna konfiguracja sprzetu klienta, nieautoryzowane modyfikacje systemoéw, wadliwe
dziatanie oprogramowania lub sprzetu, przerwy w dostawie energii elektrycznej, niezadziatanie srodkéw bezpieczenstwa klienta lub awarie
w dowolnych ustugach, aplikacjach lub elementach infrastruktury zewnetrznych podmiotéw, z ktérych korzysta klient.

(h) Dostepnos¢ wyliczana jest w sposob nastepujacy:
V =1-(NVH/GH)

Legenda: Vv = Dostepnos¢ procentowo
NVH = Catkowita ilo$¢ niedostepnosci (bez uwzglednienia dostepnosci ograniczonej) pomniejszona o
standardowe okno konserwacji i okno konserwacji awaryjnej, co jest poza zakresem
odpowiedzialnosci dostawcy ustug zgodnie z 5.2. (Niezapewnienie dostepnosci platformy), mierzone
w godzinach
GH = taczna wartos¢ dostepnosci w okresie, ktérego dotyczy raport, mierzona w godzinach

Wyliczenie przyktadowe:

Modut krytyczny nie dziata w przypadku 1 godziny. Usterka nastepuje poza planowanym czasem konserwacji oraz poza
nadprogramowym czasem konserwacji, niebedacym wynikiem okolicznosci, za ktére nie jest odpowiedzialny dostawca ustug. Okres,
ktérego dotyczy raport wynosi 720 godzin. Wynik wyliczenia dostepnosci bedzie nastepujacy:

V=1-(1/720) = 99,86 %

4. Czas pracy wsparcia techicznego platformy

4.1. Czas pracy wsparcia technicznego Transporeon GmbH

Transporeon GmbH zapewnia wsparcie w dniach pon.-pt. od 07:30 do 18:00 (CET). W dniach 24 i 31 grudnia, wsparcie dostepne jest od
07:30 do 12:00 (CET). Jesli dni 24 i 31 grudnia wypadaja w sobote lub niedziele, wsparcie techniczne jest niedostepne. Ponadto dziat
wsparcia jest nieczynny w nastepujgce niemieckie swieta: 1 stycznia, Wielki Pigtek, Poniedziatek Wielkanocny, 1 maja oraz 25 i 26 grudnia.
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4.2. Czas pracy wsparcia technicznego Transporeon Group Americas Inc.

Transporeon Group Americas Inc. zapewnia wsparcie w dniach pon.-pt. od 08:00 do 18:00 (EST). Dziat wsparcia jest nieczynny
w nastepujace $wieta w USA: Nowy Rok, Urodziny Martina Luthera Kinga, Dzieri Prezydenta, Dzieri Pamieci, Dziert Niepodlegtosci, Swieto
Pracy, Dzien Dziekczynienia, Dzien po Dziekczynieniu (pigtek), Wigilia Bozego Narodzenia i Boze Narodzenie.

4.3. Czas pracy wsparcia technicznego Transporeon Group Asia Pacific Pte. Ltd.

Transporeon Group Asia Pacific Pte. Ltd. zapewnia wsparcie w dniach pon.-pt. od 08:30 do 17:30 (SGT). W dniach 24 i 31 grudnia, wsparcie
dostepne jest od 08:30 do 12:00 (SGT). Jesli dni 24 i 31 grudnia wypadajg w sobote lub niedziele, wsparcie techniczne jest niedostepne.
Wsparcie techniczne nie jest rowniez dostepne w nastepujace swieta paristwowe w Singapurze: 1 Stycznia (Nowy Rok), Chiriski Nowy Rok,
Wielki Pigtek, 1 Maja (Swieto Pracy), Wesak, Koniec Ramadanu, 9 Sierpnia (Rocznica Proklamowania Niepodlegtosci), Muzutmariski Nowy
Rok, Diwali oraz 25 Grudnia (Boze Narodzenie).

4.4. Czas pracy wsparcia technicznego TOB «TpaHCNOpPeOoH»

TOB «TpaHcnopeoH» zapewnia wsparcie w dniach pon.-pt. od 07:30 do 18:00 (CET). W dniach 24 i 31 grudnia, wsparcie dostepne jest od
07:30 do 12:00 (CET). Jesli dni 24 i 31 grudnia wypadaja w sobote lub niedziele, wsparcie techniczne jest niedostepne. Ponadto dziat
wsparcia jest nieczynny w nastepujgce niemieckie swieta: 1 stycznia, Wielki Pigtek, Poniedziatek Wielkanocny, 1 maja oraz 25 i 26 grudnia.

4.5. Procedura reakgji

(a) Jesli zdarzenie ma charakter ogdlny i dotyczy wiekszej liczby klientéw, jest uznawane przez dostawce ustug, a nastepnie za
posrednictwem strony statusu transporeon.statuspage.io jest wysytane powiadomienie.

(b) Obowigzkiem klienta jest zasubskrybowanie tej strony w celu automatycznego otrzymywania takich informacji. Informacje tego
typu sg dostarczane w czasie rzeczywistym i s3 uwazane za pierwszg reakcje.

(c) Jesli zdarzenie zostanie rozpoznane i zgtoszone przez klienta:
Pierwsza reakcja pochodzi od dostawcy usfug i moze by¢ zrealizowana w sposéb opisany ponizej:
. Odpowiedz telefoniczna

. Pisemna odpowiedz z potwierdzeniem przyjecia zgdania i informacja, ze pracujemy nad rozwigzaniem problemu. Informuje
ona klienta, kto jest odpowiedzialny za to zadanie oraz w jaki sposéb moga przyczynic sie do jego realizacji.

Pierwsza reakcja, telefoniczna lub na pismie, jest udzielana w czasie pracy wsparcia technicznego okreslonego dla poszczegdlnych regiondw
w sekcji 4. (Czas pracy wsparcia techicznego platformy). Taka reakcja zostanie wykonana niezwtocznie po utworzeniu zgdania, najpdzniej
w ciggu jednej godziny. Jesli zadanie ztozono poza godzinami pracy regionu, w ktérym je ztozono i ktdre zajmie sie jego rozwigzaniem,
zostanie ono rozpatrzone priorytetowo w nastepnym dniu roboczym.

5. Informacje na temat dostepnosci platformy

(a) Dostawca ustug przesle klientowi raport o dostepnosci platformy za poprzedni miesigc kalendarzowy na zgdanie.

(b) Jesli zostanie to wyraznie uzgodnione przez strony w dowolnym zestawieniu prac, dostawca ustug udostepni klientowi rozszerzony
raport dostepnosci, ktéry zawiera informacje o dostepnosci platformy za poprzedni miesigc kalendarzowy, wszystkie incydenty na
poziomie 1i 2, zgodnie z powyzszg 3. (Stopnie zdarzen).

5.1. Obowigzki klienta w zakresie wspotpracy

(a) Swiadczenie usfug, przez dostawce ustug jest zalezne od wypetniania przez klienta swoich obowiazkéw w zakresie wspotpracy.

(b) W przypadku wystapienia niedostepnosci klient niezwtocznie powiadomi dostawce ustug, podajac wszystkie dane, ktérych dostawca
ustug potrzebuje, aby odtworzy¢ btad oraz zidentyfikowac i naprawi¢ przyczyny niedostepnosci.

(c) Przed przekazaniem powiadomienia o niedostepnosci klient powinien zweryfikowac, czy brak dostepnosci nie powstat po stronie
klienta (np. z powodu niedostepnosci potaczenia internetowego itp.).

(d) Jezeli nie nastgpi to w ogdle lub w okreslonym terminie, dostawca ustug jest zwolniony w catosci lub w czesci z obowigzku
wykonania ustugi, az do momentu, gdy klient wypetni swoje obowigzki.

(e) Dostawca ustug zastrzega sobie prawo do dochodzenia dalszych odszkodowan w zwigzku z takim opdZnieniem.
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5.2.

(a)

(b)

(c)

(d)

Niezapewnienie dostepnosci platformy

Jezeli dostawca usfug nie zapewni dostepnosci platformy zgodnie z 1.1. (Dostepnosci platformy), klient ma prawo do
odpowiedniego proporcjonalnego obnizenia uiszczonej optaty za odpowiednie ustugi. Dostawca ustug obliczy obnizong kwote na
z3danie klienta i poinformuje o tym klienta. Zwrot kosztéw nie jest stosowany w przypadku zgdan poziomu 1 i 2 lub codziennych
zadan operacyjnych. Klient przyjmuje do wiadomosci, ze dostawca ustug zaleca korzystanie z portalu wsparcia technicznego w celu
sformutowania zadania oraz ze zadania e-mail nie s priorytetowe.

OdpowiedzZ na zdarzenia jest przesytana za posrednictwem strony statusu Transporeon https://transporeon.statuspage.io. Klient
musi zasubskrybowac strone statusu, aby otrzymywaé powiadomienia i aktualizacje w czasie rzeczywistym na temat identyfikacji,
analizy, ztagodzenia i rozwigzania zdarzenia.

Dalsze roszczenia, w szczegdlnosci o odszkodowanie, istniejg tylko w zakresie przewidzianym w klauzuli “Odpowiedzialno$¢” umowy
podstawowej.

Jezeli przyczyny niedostepnosci sg poza zakresem odpowiedzialnosci dostawcy ustug, dostawca ustug jest zwolniony z obowigzku
Swiadczenia ustugi. W szczegdlnosci dostawca ustug nie ponosi odpowiedzialnosci za ograniczenia dostepnosci wynikajace z braku
zasilania lub awarii sieci, na ktére dostawca ustug nie ma wptywu i nad ktérymi nie ma kontroli, awarii spowodowanych sitg wyzszg
lub przestojami spowodowanymi przez klienta.
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