Priloha ¢&. 3
Popis sluzieb udrzby SAP Enterprise Support

Této priloha je tymto pripojend k Zmluve a stiva sa sacastou vyssie uvedenej Zmluvy. V pripade, ked' su ustanove-

nia tohto Popisu ES v rozpore, alebo nie st konzistentné s ustanoveniami Zmluvy, ustanovenia tohto Popisu ES maji
prednost’.

Tento Popis ES upravuje poskytovanie sluZieb udrzby spolognosti SAP, ako su de finované d’alej v tomto dokumente
(,SAP Enterprise Support®) pre véetok softvér licencovany Zakaznikom na zaklade Zmluvy (d'alej spolo¢ne oznaco-
vany ako ,,Enterprise Support Solution®) s vynimkou softvéru, na ktory sa vztahuji zvlastne dohody o udrzbe.

1. Definicie:

1.1 Vyraz ,spustit do prevadzky* (Go-Live) oznatuje bod v Case, od ktorého (po implementacii Enterprise
Support Solution alebo po upgrade Enterprise Support Solution) Zakaznik mdZze zatat pouzivat’ Enterprise Sup-
port Solution na spracovanie skutoénych udajov v rezime produktivnej prevadzky a na prevadzku svojich podni-
kovych &innosti v silade so Zmluvou.

1.2 . Riesenie Zdkaznika™ znamena Enterprise Support Solutions a akykol'vek iny softvér licencovany Zakazni-

kom od tretich stran za predpokladu, Zze taky softvér tretich stran je prevadzkovany v spojeni s riede-
nim Enterprise Support Solutions.

1.3 ,,Produktivny systém" je produktivny systém SAP t.j. systém s realnymi datami v realnom ¢ase, ktory sa po-
uziva na bezné prevadzkoveé operacie a v ktorom sa zaznamenavaji adaje Zakaznika.

1.4 ,Softvérové riesenie SAP® znamena skupinu jedného alebo viacerych produktivaych systémov, na ktorych su
prevadzkované riesenia 7akaznika a ktoré su zamerané na konkrétny funkény aspekt ¢innosti Zakaznika. Po-
drobnosti a priklady st uveden¢ na strankach SAP Service Marketplace.

1.5 ,Servisny zdsah* predstavuje postupnost’ udrzbovych aktivit a Gloh vykonavanych na dialku za ucelom
shromazdenia dodatoénych informacii tykajucich sa incidentov prostrednictvom otézok alebo analyzy Produk-
tivneho systému, ktorého vystupom je zoznam doporudeni. Servisny zasah mozZe byt vykonavany manualne, ako
self-service™ alebo pine automatizovanym sposobom.

1.6 ,,Top-Issue* oznatuje problémy a/alebo poruchy identifikované a priorizované SAP spolotne
so Zakaznikom v sulade so Standardmi SAP, ktoré (i) ohrozuji spustenie predproduktivneho systému do pre-
vadzky (Go-Live), alebo (i) maju zasadny obchodny dopad na produktivny systém.

1.7 . Miestna pracovna doba” (Local Office Time) znamena bezna pracovni dobu (od 8,00 hod. do 18,00

hod.), pocas beznych pracovnych dni, v sulade s prislusnymi dilami pracovného volna, ktore sa dodrziavaju v

sidle spolo¢nosti SAP. Co sa tyka vyhradne sluzieb SAP Enterprise Support, mozu sa obe strany vzajomne do-
hodnut, na inom mieste sidla jednej z pobociek SAP a nasledne uvadzat miestnu pracovnu dobu vo vzt'ahu

k tejto pobocke.

2. Rozsah sluzby SAP Enterprise Support. Zakaznik moéze pozadovat’ a spolognost SAP musi poskytnit
sluzby SAP Enterprise Support v takom rozsahu, v ktorom ich vo vieobecnosti poskytuje v ramci daného
izemia. SAP Enterprise Support v su¢asnej dobe zahma:

Priebezné zlepSovanie a inovicia

o Nové softvérové verzie licencovanych Enterprise Support Solutions ako aj nastroje a postupy pre upgrade.

o Podporné balicky Support Packages — opravné balicky, ktoré zjednodusuji realizaciu jednotlivych oprav
alebo zmien existujucej funkcionality. Podporné balicky mdzu obsahovat aj nastroje na Gpravu existujuce]
funkcionality s cielom prispdsobit’ ich zmenam pravnych a regulaénych poziadaviek.

o Pre vydania kli¢ovych aplikacii SAP Business Suite 7 (po¢inajuc SAP ERP 6.0 a vydaniami SAP CRM
7.0, SAP SCM 7.0, SAP SRM 7.0 a SAP PLM 7.0 dodanych v roku 2008) poskytuje spolo¢nost SAP rozsi-
rentt funkcionalitu a/alebo inovaciu prostrednictvom rozéirujicich balitkov alebo inymi prostriedkami, kto-
ré su k dispozicii. Potas poskytovania zakladnej udrzby (Mainstream Maintenance) pre vydanie kl'a¢ovej
aplikacie SAP moze SAP v jednom kalendarmom roku poskytnut’ jeden rozsirujici bali¢ek alebo inu aktua-
lizaciu.

e Technologické aktualizacie na podporu operaénych systémov a databaz tretich stran. Podrobnosti o stratégii
SAP tykajucej sa vydavania a odportcani pre aktualizacie technologii pre zlepsovacie balicky SAP si uve-
dené na SAP Service Marketplace.
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e Dostupny zdrojovy koéd ABAP pre softvérove aplikacie a dodatone uvolnené a podporované funkéné mo-
duly.

« Riadenie zmien Softvéru, ako napriklad zmenené konfiguraéné nastavenia alebo upgrade Softvéru, st
v su€asnosti podporované prostrednictvom obsahového a informagného materialu, nastrojov pre kopirova-
nie klienta a entit a nastrojov pre porovnavanie zakaznickych prav (custom ization).

o SAP poskytuje 7akaznikovi az pat dni sluZieb dial'kovej podpory za kalendarny rok, ktoré su poskytované
architektmi rieSeni SAP, s ciefom pomdct’ Zakaznikovi pri hodnoteni inovagnych schopnosti najnovsieho
zlep3ovacieho balicka SAP (SAP Enhancement Package) a pri hodnoteni, ako moze byt najnovsi zlepovaci
balicek SAP vyuzity pre poziadavky obchodnych procesov Zakaznika. SAP a Zakaznik napléanuji ¢asovy
rozvrh tejto sluzby na zaklade vzajomnej dohody.

o Konfiguraéné pokyny a obsah softvéru su obvykle poskytovane pomocou SAP Solution Manager (pozri tieZ
produktovy standard spolo¢nosti SAP .SAP Business Solution Configuration Standard*).

e Best Practices pre SAP System Administration a SAP Solution Operations pre Softvér.

o Konfiguraény a operaény obsah SAP je podporovany ako neoddelitelna sicast’ Softveéru.

 Popis obsahu, nastrojov a procesov pre Riadenie zivotného cyklu SAP st sucastou SAP Solution Manager
Enterprise Edition, Softveru a/alebo prislusne] Dokumentécie pre Softver.

RozSirena podpora pre zlepﬁovacieirozﬁirujﬂce balicky a d’al3ie aktualizacie Softvéru SAP

SAP ponuka 3pecialne vzdialené kontroly poskytované expertmi SAP pre rieSenia, s cielom analyzovat planované
alebo existujuce upravy a identifikovat pripadné konflikty medzi Uzivatel'skym kodom 7Zakaznika a zlepSovacimi
balickami a inymi aktualizaciami Softvéru. Kazda kontrola sa vykonava pre jednu konkrétnu upravu v jednom
z kPagovych obchodnych krokov Zakaznika. Zakaznik je opravneny ziskat' dve z nasledujicich sluzieb za jeden
kalendamy rok pre jedno softvérové riesenie SAP.

o Oddvodnenie upravy: Na zaklade predlozenia pozadovanej dokumentacie Zakaznikom o rozsahu a navrhu
planovanej alebo existujucej uzivatel'skej upravy SAP Solution Manager, ktoru Zakaznik predlozi spolo¢-
nosti SAP, identifikuje SAP standardni funkcionalitu Softvéru, ktord moze spinit’ poziadavky Zé4kaznika
(pre viac podrobnosti pozri http://service.sap.com/).

o Moznost udrzby Ugzivatel'ského kodu: Na zéaklade predloZenia pozadovanej dokumentacie Zakaznikom 0
rozsahu a navrhu planovanej alebo existujucej uzivatel'skej upravy SAP Solution Manager, ktord Zakaznik
predlozi spolo¢nosti SAP, identifikuje SAP, ktore uzivatel'ské vystupy a sluzby moZu byt pouzité na odde-
lenie uzivatel'ského kodu od k6du SAP (pre podrobnosti pozri http:,-".f’sewice.sap,coma’).

Globilna siet’ podpory

o SAP Service Marketplace — databaza znalosti spoloénosti SAP a extranet spolonosti SAP ur¢eny na posky-
tovanie znalosti, prostrednictvom ktorého SAP spristupituje obsah a sluzby vylugne zakaznikom a partne-
rom spolo¢nosti SAP.

e SAP Notes na SAP Service Marketplace — dokumentuji chyby softvéru a obsahuju informacie o tom, ako
ich odstranit, vyhnut sa im a obist ich. SAP Notes mdzu obsahovat’ opravy kodu, ktoré zakaznici mozu im-
plementovat’ do svojich SAP systémov. SAP Notes takisto dokumentuju svisiace problémy, otazky zakaz-
nikoy a odporti¢ané riesenia (napr. nastavenia prisposobeni).

o SAP Note Assistant — nastroj umoziiujici naindtalovat §pecificke upravy a zlep3enia k SAP komponentom.

o SAP Solution Manager Enterprise Edition — ako je popisané v bode 2.4

Podpora kla¢ovych aplikacii a procesoy (,,Mission Critical Support®)

e Globalne spracovanie sprav (Global message handling) spolo¢nostou SAP v pripade problémov vztahuju-
cich sa na Enterprise Support Solutions (s vynimkou softvéru, na ktory sa vztahuju Specialne zmluvy o
udrzbe), vratane Dohdd o Grovni sluzieb (Service Level Agreements) pre Pociatodné reakiné Casy a Na-
pravné opatrenia (viac informacii vid body 2.1.1.)

SAP Support Advisory Center — ako je popisané v bode 22

e Priebezné kontroly kvality — ako je popisané v bode 2.3

Globalna analyza (v rezime 24x7) hlavnych pricin a eskalacné procedury v sulade s bodom 2.1.1. nizsie
Analyza hlavnych pricin pre Uzivatel'sky kod: Pre Uzivatel'sky kod Zakaznika vytvoreny pomocou VYVO0]0-
vého prostredia SAP poskytuje SAP podpornii analyzu hlavnych pri¢in problémov klucovych aplikacii
v stilade s dohodou o urovni sluzieb (SLA) uvedenou v bode 2.1.1 zodpovedajlicou stupfiu priority hlasenia
“yel'mi vysoka® a “vysoka”. Ak je Uzivatel'sky kod Zakaznika zdokumentovany podla vtedy platnych Stan-
dardov SAP (pre podrobnosti pozri http://service.sap.com/), moéze SAP poskymut metodicke pokyny, aby
Zakaznikovi pomohol problém vyriedit.
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Iné nastroje, metodiky a obsah a ic¢ast’ v Komunite

e Monitorovacie komponenty a agenti pre systémy na monitorovanie dostupnych zdrojov a zber informacii
o stave systému rieSeni Enterprise Support Solutions (tzn. vystraha Early Watch Alert).

e Vopred nakonfigurované testovacie $ablony a testovacie pripady su obvykle dodavané prostrednictvom SAP
Solution Manager Enterprise Edition. Okrem toho, SAP Solution Manager Enterprise Edition pomaha pri
testovacich &innostiach Zakaznika pomocou funkcionalit, ktoré v si¢asnosti zahrfiaji:

o Sprava testovania pre Softvér pomocou funkcionality poskytovanej ako sucast’ SAP Solution Ma-
nager

o Riadenie kvality pre riadenie pomocou ,,Quality-Gates™

o Nastroje pre automatické testovanie poskytované zo strany SAP

o Nastroje poskytované zo strany SAP na pomoc pri optimalizacii rozsahu regresného testu. Tieto
nastroje podporuju identifikovanie obchodnych procesov, ktoré su ovplyvnené planovanou zmenou
Softvéru a ich vystupom su odporigania pre rozsah testu a vytvaraja tieZ plany testov (podrobnosti
pozri na http://service.sap.com/).

o Obsahové a doplnkové nastroje uréené na pomoc pri zvySovani efektivnosti, ktoré mézu zahfmat' implemen-
taéné metodologie a §tandardné postupy — implementa&nu priru¢ku Implementation Guide (IMG), sady Bu-
siness Configuration (BC) Set.

e Pristup k metodickym pokynom cez SAP Service Marketplace, ktory mdZze zahriiat implementacné
a prevadzkové procesy a obsah urCeny na pomoc pri znizovani nikladov a rizik. Tento obsah v sucasnosti
zahfa:

o  End-to-End Solution Operations: Pomaha Zakaznikovi pri optimalizacii end-to-end operacii softve-
rového rieSenia SAP Zakaznika.
o Metodologia Run SAP: Poméha Zakaznikovi pri riadeni aplikacii, operaciach obchodnych proce-
sov a sprave technologickej platformy SAP NetWeaver® a v sicasnosti obsahuje:
=  Standardy SAP pre operacné rieSenia
»  Cestovni mapu (Road map) pre Run SAP pre implementiciu operacii end-to-end riesenia
*  Nastroje, vratane riedenia pre riadenie aplikacii SAP Solution Manager
o Viac informacii o metodologii Run SAP najdete na http://service.sap.com/runsap

o Utast v Komunite zdkaznikov a partnerov SAP (cez SAP Service Marketplace), ktora poskytuje udaje

o osvedcenych prevadzkovych postupoch, ponukach sluZieb atd’,

2.1. Globalne spracovanie sprav a Dohoda o urovni sluZieb (SLA). Ked Zakaznik nahlasi poruchu, SAP po-
skytne Zakaznikovi podporu tym, Ze poskytne informacie o tom, ako ich odstranit, vyhnat sa im a obist’ ich.
Hlavnym kanalom pre tito podporu bude podporna infrastruktira poskytnuta zo strany SAP. Zakaznik moze po-
slat’ chybové hlésenie kedykol'vek. Vsetky osoby zucastiujice sa na procese rieSenia hlasenia mozu kedykol'vek
zistit jeho stav.

Vo vynimoénych pripadoch sa moze Zakaznik kontaktovat so spoloénost'ou SAP aj telefonicky. Na taky kontakt
(a podla dalsich ustanoveni) SAP vyzaduje, aby Zakaznik poskytol dialkovy pristup, ako je uvedené v bode
3.2(iii). SAP Enterprise Support sa poskytuje vyluéne Odbornému kompetencnému stredisku (Customer Center
of Expertise) Zakaznika.

Nasledujiice Dohody o urovni sluzieb (SLA) sa vztahuju na v3etky hlasenia podpory Zakaznika, ktoré SAP ak-
ceptuje ako hldsenia s prioritou 1 alebo 2 a ktoré spiiiaju niziie uvedené predpoklady. Tieto SLA zacna platit od
prvého kalenddrneho Stvrtroka po Détume Gcinnosti tohto Popisu ES. V tu pouzivanom vyzname je ,kalenddr-
nym §tvrtrokom® trojmesa¢né obdobie konéiace 31. marcom, 30. jinom, 30. septembrom, resp. 31. decembrom
prislusného daného kalenddrneho roka.

2.1.1 SLA pre pociato&né reakcné casy:

a. Hlasenia podpory s prioritou | (,velmi vysokd* — Very high). SAP zareaguje na hlasenia podpory priority |
do jednej (1) hodiny od prijatia hlasenia podpory priority I spolo¢nostou SAP (dvadsat’$tyri hodin denne, sedem
dni v tyzdni). Ak ma problém vel'mi vazne néasledky pre bezné podnikové operacie a nie je mozné vykonavat
urgentné prace, ktoré si obzvlast dolezité pre kritickii podnikovi &innost, je hlaseniu pridelena priorita 1. Vo
vieobecnosti je to spdsobené nasledujicimi okolnostami: uplny vypadok systému, nespravne fungovanie cen-
tralnych funkcii SAP v produktivnom systéme alebo Top-Issues.
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b. Hldsenia podpory s prioritou 2 (,,vysokd“ - High). SAP zareaguje na hlasenia podpory priority 2 do tyroch
(4) hodin od prijatia hldsenia podpory priority 2 spolognostou SAP pocas Miestnej pracovnej doby SAP. Hlase-
niu sa priradi priorita 2, ak st vazne narulené bezné podnikové operécie v produktivnom systéme a nemozno
vykondvat potrebné dlohy. Toto je spdsobované nespravnymi alebo neprevadzkyschopnymi funkciami
v systéme SAP, ktoré si potrebné na vykon takych operacii a/alebo uloh.

2.1.2 SLA pre reakény ¢as pre napravné opatrenia pri hldseniach podpory s prioritou 1: SAP poskytne rieSenie,
nahradné riedenie alebo akény plan riedenia (,ndpravné opatrenie®) hlasenia podpory priority 1 Zakaznika do
Styroch (4) hodin od hldsenia podpory priority 1 spolo¢nostou SAP (dvadsat3tyri hodin denne, sedem dni
v tyzdni) (,,SLA pre ndpravné opatrenia“). V pripade, ze sa Zdkaznikovi ako ndpravné opatrenie poskytne aké-
ny plan, tento akény plan bude zahrfiat’ (i) stav procesu rieSenia; (i) planované d'alSie kroky vratane identifika-
cie zodpovednych zdrojov na strane SAP; (iii) potrebné opatrenia Zakaznika na podporu procesu rieSenia; (iv)
podPa mozZnosti terminy opatreni zo strany SAP; a (v) datum a ¢as nasledujiceho informovania o stave zo strany
SAP. Nésledné informovanie o stave bude zahriiat’ zhrnutie doposial’ prijatych opatreni, d'alSie pldnované kroky
a datum a &as nasledujuce] aktualizacie. SLA pre ndpravné opatrenia sa vztahuje len na ti ast doby spracova-
nia, potas ktorého hlasenie spracovava SAP (,.doba spracovania®). Doba spracovania nezahffia as, kedy ma
hlasenie stav ,Partner Action®, ,,Customer Action* alebo ,,SAP Proposed Solution®, kde (a) stav ,,Partner Ac-
tion“ znamend, Ze hlasenie podpory bolo odovzdané partnerovi SAP pre technolégie alebo softvér alebo tretie-
mu dodavatelovi SAP na daliie spracovanie; (b) stav ,.Customer Action* znamena, Ze hlasenie podpory bolo
postipené Zakaznikovi; a (c) stav ,,SAP Proposed Solution znamend, Ze spolo¢nost’ SAP poskytla ndpravné
opatrenie ako je uvedené v tomto dokumente. SLA pre ndpravné opatrenia sa povazuje za splnent, ak do Sty-
roch (4) hodin doby spracovania: SAP navrhne riedenie (stav .SAP Proposed Solution®), nahradné rielenie ale-
bo akény plan, alebo ak Zakaznik bude sihlasit’ so znizenim trovne priority hlasenia.

2.1.3 Predpoklady a vvluky.

2.1.3.1 Predpoklady. SLA budu aplikované len pod podmienkou splnenia nasledujucich predpokladov pre
v3etky chybové hlasenia: (i) chybové hlasenia sa tykaju verzii Enterprise Support Solutions, ktoré SAP klasifiku-
je so statusom dodavky ,,neobmedzend dodavka®/, unrestricted shipment®; (ii) Zakaznik predloZi hlasenia podpo-
ry v angliétine prostrednictvom softvéru SAP Solution Manager v sulade v danom case (aktudlne) platnou
procedirou prihlasenia k spracovavaniu chybového hlasenia spolo¢nosti SAP ktora obsahuje potrebné relevant-
né podrobnosti (podl'a SAP Note 16018 alebo akejkol'vek buducej SAP Note, ktora nahradi SAP Note 16018),
aby mohla spoloénost SAP prijat’ opatrenia v savislosti s hldsenou chybou; (iii) hldsenia podpory sa tykaju ver-
zie produktu rieenia Enterprise Support Solutions, ktory spada pod zdkladnu udrzbu (Mainstream Maintenan-
ce) alebo roziiremi udribu (Extended Maintenance). Pre hlasenia podpory priority 1 musi Zakaznik splnit
nasledujuce predpoklady: (a) problém a jeho dopad na prevadzku je opisany dostatocne podrobne na to, aby
mohla spolo¢nost SAP problém identifikovat’; (b) Zakaznik poskytne na komunikaciu so spolo¢nostou SAP na
dvadsat’tyri (24) hodin denne, sedem (7) dni v tyzdni, kontaktni osobu hovoriacu po anglicky so vzdelanim
a vedomostami dostatoénymi na pomoc pri rie3eni hlasenia podpory priority | v sulade so zdvazkami Zakaznika
podla tohto Popisu ES; a (c) kontaktna osoba Zikaznika ma moznost otvorit dialkové pripojenie do systému
a poskytnut’ spolo¢nosti SAP potrebné prihlasovacie udaje do systému SAP.

2.1.3.2 Vyluky. V pripade SAP Enterprise Support s zo SLA vylugené nasledujice typy hlaseni priority 1: (i)
hlasenia podpory tykajiice sa releasu, verzie a/alebo funkcionalit Enterprise Support Solutions vyvinutych Speci-
ficky pre Zakaznika (vratane — a bez obmedzenia — tych, ktoré boli vyvinuté prostrednictvom SAP Custom De-
velopment a/alebo dcérskymi spolo¢nostami SAP) s vynimkou uzivatel'ského kédu vytvoreného pomocou
vyvojového prostredia SAP; (ii) hlasenia podpory, ktoré sa tykaji narodnych/lokalizovanych verzii, ktoré nie su
sicastou Enterprise Support Solutions a boli realizované ako partnerské nadstavby-Add-on, vylep3enia Ci modi-
fikacie, si vyslovne vyludené, ato i v pripade, e takéto lokalizované verzie boli vytvorené spolo¢nostou SAP
alebo pridruzenou osobou SAP ; (iii) hlasenia, ktorych zakladnou pri¢inou nie je nespravna, ale chybajuca funk-
cia (,.development request/vyvojova poziadavka“) alebo ak ide o hlasenia, ktoré vyzaduje poskytnutie poraden-
skych sluzieb.

2.1.4 Kredit urovne sluzby.

2.1.4.1 Zaviazky SAP podl'a SLA podla vysdie uvedeného sa budii povazovat' za splnené, ak k prislusnej reak-
cii dojde v stanovenej lehote v devitdesiatich piatich percentach (95 %) vietkych pripadov pre vietky SLA
v ramci kalenddrneho stvrtroka. V pripade, Ze Zakaznik zada po&as obdobia Enterprise Support v ktoromkolvek
kalenddrnom Stvrtroku menej ako dvadsat (20) hlaseni (v sihrne pre vietky SLA) podl'a vy3Sie uvedenych SLA,
Zakaznik stthlasi s tym, Ze povinnosti SAP v ramci SLA uvedenych vys3ie sa budi povazovat za splnené, pokial
SAP nesplni lehoty definované vy3sie uvedenych SLA v pripade maximélne jedného hlasenia tykajuceho sa
podpory v priebehu prisluiného kalenddrneho stvrtroka.
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2.1.4.2. S prihliadnutim na uvedené v bode 2.1.4.1 budi v pripade nesplnenia lehot pre SLA (kazdy pripad
potom predstavuje porusenie”) platit nasledujuce pravidla a postupy: (i) Zékaznik bude pisomne informovat
SAP o akomkol'vek udajnom porusent, (i) SAP vysetri kazdé také tvrdenie a poskytne pisomnu spravu dokazu-
jlicu alebo vyvracajuicu opravnenost’ tvrdenia Zakaznika; (iii) Zakaznik poskytne SAP primeranu pomoc v usili
o odstranenie akychkol'vek problémov alebo procesov braniacich spolo¢nosti SAP poskytovat plnenie v sulade s
SLA; (iv) s prihliadnutim na tento bod 2.1.4, ak sa na zaklade spravy preukaze porusenie zo strany SAP, SAP
bude aplikovat’ kredit urovne sluzieb [ ,SLC* (Service Level Credit)] na nasledujucu faktiru na poplatok za SAP
Enterprise Support Zakaznika rovnajici sa Stvrtine percenta (0,25 %) poplatku za Gdrzbu SAP Enterprise Sup-
port Zakaznika za prislusny kalenddrny stvrirok pre kazdé nahlasené a potvrdené porusenie, pricom kredit pod-
licha maximalnemu limitu SLC za kalendarny Stvrtrok vo vyske piatich percent (5 %) poplatku za SAP
Enterprise Support Zdkaznika za prislusny kalendarny §tvrtrok. Zakaznik je zodpovedny za oznamenie akych-
kol'vek SLC spolo¢nosti SAP do tridsiatich (30) dni po skonCeni kalenddrneho §tvreroka, vktorom doslo
k poruseniu. Podmienkou zaplatenia akejkol'vek penalizacie je dorucenie pisomnej Ziadosti Zakaznika o SLC
spolo¢nosti SAP. SLC uvedeny v tomto bode 2.1.4 predstavuje jediny a vyluny opravny prostriedok Zakaznika
vzhtadom na akékol'vek udajné alebo skutocné porusenie.

2.2 SAP Support Advisory Center (Poradenské centrum podpory SAP). Vzhl'adom na zéleZitosti tykajuce
sa priority 1 a zaleZitosti typu Top-Issues priamo spojen¢ s rieseniami Enterprise Support Solutions zalozi SAP
v r4mci svojej servisnej organizacie globalne kontaktné oddelenie, ktoré sa vztahuje na mission critical podporu
(,.Support Advisory Center*). Centrum ,,Support Advisory Center* bude poverené nasledujicimi tilohami tyka-
jice sa mission critical podpory: (i) dialkova podpora pre Top-Issues - Support Advisory Center bude posobit
ako daldia arovei eskaldcie, ktord umoZzni nepretrzitd analyzu (v rezime 24x7) hlavnych pri¢in za igelom identi-
fikacie problému; (ii) planovanie priebeznej kontroly kvality dodavky sluzieb v spolupraci s oddelenim IT Za-
kaznika vratane tvorby harmonogramu a koordindcie dodavky; (iii) na poziadanie poskytuje jeden SAP
Enterprise Support report za kalendarny rok; (iv) dialkova primarna certifikacia Odborného kompetenéneho
strediska zakaznika SAP (Customer Center of Expertise) v pripade poziadavky Zakaznika; a (v) poskytovanie
rad v pripadoch, kedy priebeind kontrola kvality (s vyznamom podl'a d’alej uvedeného bodu 2.3 nizsie), akeny
plan a/alebo pisomné odporti¢ania SAP vykazuju kriticky stav (t.j. Cerveny report CQC) riesenia Enterprise
Support Solution.

V ramci pripravy priebeinej kontroly kvality prostrednictvom systému SAP Solution Manager Enterprise Edition
vykona kontaktnd osoba Zikaznika spolo¢ne so spolo¢nostou SAP jednu povinnu sluzbu nastavenia (“uvodné
hodnotenie”) pre Enterprise Support Solutions. (vodné hodnotenie bude vychadzat zo 3tandardov
a dokumentacie SAP.

Jazykom pouzivanym v Support Advisory Center je angliCtina a centrum bude pre kontaktmi osobu
(s vyznamom uvedenym d'alej) alebo jej opravneného zastupcu k dispozicii dvadsat’styri hodin denne, sedem dni
v tyzdni, pre poziadavky tykajice sa Mission Critical Supportu. Aktudlne platné lokalne alebo globalne telefo-
nické spojenia su k dispozicii v SAP Note 560499.

Support Advisory Center je zodpovedné len za vyssie uvedené alohy vyluéne v tom rozsahu, v ktorom su tieto
ulohy priamo spojen¢ so zalezitostami alebo eskaldciami tykajucimi sa Enterprise Support Solutions.

2.3 Priebezna kontrola kvality SAP. V pripade kritickych situacii tykajiicich sa Softvérového riefenia SAP
(ako napriklad Go Live, upgrade, migracia alebo Top Issues), poskytne spolognost’ SAP aspon jednu Priebeznu
kontrolu kvality (,,Continuous Quality Check® alebo ,,CQC®) za jeden kalendary rok pre kazde Softvérové rie-
jenie SAP.

CQC mdze pozostavat z jedného alebo viacerych manualnych alebo automatizovanych servisnych zasahov vy-
konavanych na dialku. SAP je opravneny vykondvat dalsie CQC v pripade naliehavych vystrah hlasenych pro-
strednictvom SAP EarlyWatch Alert alebo v pripadoch, ak sa 7akaznik a SAP Advisory Center spolotne
dohodni, 7e takato sluzba je potrebna za ucelom spracovania Top-Issue. Strany sa spoloéne dohodnil na de-
tailoch, akymi si presny typ a priority CQC a tlohy SAP a povinnosti Zakaznika spolupracovat. Na konci CQC
predlozi SAP Zakaznikovi akény plan a/alebo pisomne odporugania. Zakaznik berie na vedomie, ze kompletné
zasahy CQC alebo ich Casti moze vykonavat’ SAP a/alebo certifikovany partner SAPu v alohe jeho subdodavate-
Pa na zaklade $tandardov a metodiky CQC spolo¢nosti SAP. Zakaznik sa zavizuje, e poskytne prislusne zdroje
prostriedky vratane (ale nielen) zariadeni, udajov, informacii a vhodného a kooperativneho personalu, aby sa
ulahéila realizacia CQC podTa tohto Popisu ES.

Zakaznik si je vedomy toho, ze SAP obmedzuje moznost zmenit termin pre poskytnutie CQC na maximalne tri
zmeny za rok. Zmena terminu musi byt vykonana minimalne pét (5) pracovnych dnf pred planovanym terminom
jej poskytnutia. V pripade, Ze zakaznik nedodrzi tieto pravidla, SAP nie je povinny poskytnit roént CQC.
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2.4 SAP Solution Manager Enterprise Edition.

SAP Solution Manager Enterprise Edition bude pouzivany podla tohto Popisu ES a je urceny len na nasledujuce
ucely: (i) poskytovanie sluzieb SAP Enterprise Support a sluzieb podpory pre riesenie Zakaznika vratane do-
davky a inStalacie softvéru a technologickej udrzby pre Enterprise Support Solutions; (ii) prevadzka service des-
ku pre Enterprise Support Solutions a néstrojov dialkovej diagnostiky pre riesenia Zakaznika: (1ii) riadenie
aplikacii pre rieSenia Zakaznika vratane implementacie, testovania, riadenia poZiadaviek na zmeny, prevadzky
a priebezného zlepSovania pre Enterprise Support Solutions; (iv) spravu, monitoring a vykaznictvo pre riesenie
Zakaznika. PouZitie systému SAP Solution Manager Enterprise Edition je obmedzené vylune na riesenia Z4-
kaznika.

SAP Solution Manager Enterprise Edition podlicha uZivacim pravam udelenym v Zmluve a nesmie sa pouZivat’
na Ziadne in€ ucely ako tie, ktoré su tu uvedené. Pravo na pouzivanie akychkol'vek funkcii systému SAP Solu-
tion Manager Enterprise Edition inych ako vy33ie uvedenych bude predmetom osobitnej pisomnej zmluvy so
spolo¢nostou SAP, aj ked’ st tieto funkcie obsiahnuté v systéme SAP Solution Manager Enterprise Edition, ale-

bo ak sa ho tykaju.

3. Povinnosti Zakaznika

3.1  Riadenie programu SAP Enterprise Support. Aby mohol Zakaznik dostavat’ sluzby SAP Enterprise
Support v sulade s tymto Popisom ES, musi ur¢if kvalifikovani, po anglicky hovoriacu kontakini osobu
v ramci Odborného kompetenéného strediska Zakaznika SAP (Zdkaznicke COE) pre Support Advisory Center
(oznacovanu tiez ako ,.kontaktna osoba“) a musi centru poskytnit daje o tejto kontaktnej osobe (najmi e-
mailovu adresu a telefonne Cislo), na ktorych sa da s kontaktnou osobou alebo jej opravnenym zastupcom kedy-
kol'vek spojit. Kontaktnou osobou Zakaznika bude opravnenym zastupcom Zékaznika s pravomocou prijimat
potrebné rozhodnutia za Zakaznika alebo tieto rozhodnutia zabezpegit' bez zbyto&ného odkladu.

3.2 Ostatné poziadavky. Aby Zakaznik mohol dostavat’ sluzby SAP Enterprise Support podl'a tohto Popisu
ES, musi:

(i) Nadalej platit’ poplatky za Enterprise Support Service pre softvér licencovany podla Zmluvy a v silade s
fou.

(i1) Inak plnit’ svoje povinnosti podl'a tohto Popisu ES.

(i11) Zabezpecit a udrziavat' dialkovy pristup prostrednictvom technicky $tandardného postupu uréeného spolo¢-
nostou SAP a poskytnit’ spolo¢nosti SAP vietky potrebné opravnenia, najmi pokial ide o analyzu problémov
ako sucast’ spracovania hlaseni. Takyto dial’kovy pristup musi byt zaisteny bez obmedzeni tykajucich sa narod-
nosti zamestnancov SAP, ktori hlasenie spracuju, alebo krajiny, v ktorej sidlia. Zakaznik berie na vedomie, Ze
neudelenie pristupu moze viest' k oneskorenému spracovaniu hldsenia a poskytnutiu oprav, alebo k situacii, kedy
spolocnost’ SAP nebude schopna efektivne poskytnit’ pomoc. Pre sluzby podpory musia byt tiez nainstalované
potrebné softvérové komponenty pre sluzby podpory. Dalsie podrobnosti pozrite v SAP Note 91488,

(iv) Vytvorit' a udrziavat’ Zakaznicke COE certifikované spolo¢nostou SAP spiiiajuce poziadavky uvedené d'alej
v bode 4 do dvandstich mesiacov od Datumu u¢innosti tohto Popisu ES.

(v) Mat' nainstalovany, nakonfigurovany a produktivne pouzivany softvérovy systém SAP Solution Manager En-
terprise Edition s najnoviou troviiou oprév (patches) pre Basis, ABAP a najnoviie baliky softvérovej podpory
SAP Solution Manager Enterprise Edition.

(vi) Aktivovat SAP EarlyWatch Alert pre produktivne systémy a prenadat udaje do produktivneho systému SAP
Solution Manager Enterprise Edition Zakaznika. Informacie o nastaveni tejto sluzby pozrite v SAP Note
207223.

(vii) Vykonat Uvodné hodnotenie opisané v bode 2.2 a implementovat’ vietky odportatania SAP klasifikované
ako povinné,
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(vili) Nadviazat' spojenie medzi instalaciou softvéru SAP Solution Manager Enterprise Edition a SAP Zakazni-
ka a spojenie medzi rieseniami Zdkaznika a indtaldciou softvéru SAP Solution Manager Enterprise Edition Za-
kaznika. Zakaznik bude udrziavat’ solution landscape v systéme SAP Solution Manager Enterprise Edition
Zakaznika pre vietky produktivne systémy a systémy pripojené k produktivnym systémom. Zikaznik bude udr-
Ziavat' softvérové riesenia a kli€ové podnikové procesy v softvérovom systéme SAP Solution Manager Enter-
prise Edition Zakaznika aspoil v pripade produktivnych systémov. Zakaznik bude viest dokumentaciu
0 akychkolvek projektoch realizacie alebo upgradu v rdmci softvérového systému SAP Solution Manager Enter-
prise Edition Zakaznika.

(ix) Za icelom plnej dostupnosti a aktivacie aplikacie SAP Solution Manager Enterprise Edition, musi postupo-
vat' v stlade s prislusnou dokumentéciou.

(x) Zakaznik suhlasi s tym, Ze bude viest' adekvatnu a aktualnu evidenciu vietkych modifikdcii a podla potreby
tuto evidenciu bezodkladne poskytne spolo¢nosti SAP.

4. Odborné kompetenéné stredisko Zikaznika (Customer Center of Expertise)

4.1 Role Zakaznickeho COE. Aby bolo mozné vyuZit' potencialnu hodnotu doddvanu v ramei SAP Enterprise
Support v plnom rozsahu, pozaduje sa, aby zakaznik vytvoril Odborné kompetenéné stredisko Zakaznika (Cus-
tomer Center of Expertise). Zakaznik uréi Zakaznicke COE ako centralny kontaktny bod pre vzajomné vztahy
s organizdciou podpory SAP. Ako permanentné centrum expertizy, podporuje Zakaznicke COE u&inné zavadza-
nie, inovaciu, prevadzku a kvalitu obchodnych procesov a systémov Zakaznika, ktoré sa tykaju Softvérového
riefenia SAP, na zéklade metodoldgie Run SAP poskytnutej spolo¢nostou SAP (pre viac informécii
0 metodologii Run SAP pozri http://service.sap.com/runsap). Zakaznicke COE by malo pokryvat vietky opera-
cie kldcovych obchodnych procesov. SAP odporica zacat s implementaciou Zakaznickeho COE ako
s projektom, ktory prebieha sucasne s projektmi funkénej a technickej implementacie.

4.2 Zikladné funkcie Zakaznickeho COE. Zékaznicke COE musi spliiat’ nasledujuce zakladné funkcie:

Stredisko podpory (Support Desk): vytvorenie a prevadzkovanie strediska podpory s dostatoénym poétom
konzultantov podpory pre platformy infrastruktiry/aplikacif a sivisiace aplikacie behom beznej pracovnej
doby (najmenej 8 hodin denne, 5 dni v tyZdni (od pondelka do piatku). Procesy a vedomosti podpory Za-
kaznika budu spolocné preverené v ramci procesu planovania sluzieb a certifika¢ného auditu.

RieSenie zmluvnych zalezitosti: plnenie podmienok Zmluvy a licenénych podmienok v spolupraci so spo-
lotnostou SAP (meranie instalacii, a¢tovanie udrzby, spracovanie objednavky novej verzie, sprava uZiva-
teI'skych kmenovych a instala¢nych dat).

Koordinacia poZiadaviek na vyvoj: ZhromaZd'ovanie a koordinacia poziadaviek na vyvoj od Zakaznika
a/alebo ktorejkol'vek z jeho Ovladanych 0s6b (pobociek) za predpokladu, Ze su takéto Ovladané osoby pod-
Ia Zmluvy opravnené pouzivat Softvér SAP. V tejto pozicii by Zakaznicke COE malo taktiez fungovat’ ako
interface voci spolo¢nosti SAP a podniknut’ akékolvek akcie a nutné rozhodnutia, aby sa zabranilo zmenam
softveru, ktoré nie su nevyhnutné, a aby sa zaistilo, Ze planované zmeny si v stlade so softvérovou straté-
giou SAP a stratégiou SAP, tykajucej sa verzii.

Riadenie informacii: zabezpecenie informovanosti (napr. prostrednictvom internych prezentacii, informac-
nych a marketingovych kampani) o Softvéri a o Zakaznickom COE v ramci organizacie Zakaznika.

Planovanie sluzieb CQC: Zakaznik sa pravidelne zi¢astiiuje na procese planovania sluzby so spolognostou
SAP. Planovanie sluzieb za¢ina uz pocas implementicie a bude prebiehat pravidelne.

43 Certifikacia Zakaznickeho COE: Zakaznik musi vytvorit’ certifikované Zakaznicke COE do jedného (1) ro-
ka od Datumu G¢innosti tohto Popisu ES. Aby ziskal v tom ¢ase aktualnu primarnu certifikaciu Zakaznickeho
COE od SAP, podstipi Zakaznicke COE procediru auditu. Podrobné informécie o procese a podmienkach po-
Clatocnej certifikacie a opétovnej certifikacie a tieZ informacie o dostupnych trovniach certifikacie s dostupné
na stranke SAP Service Marketplace ( http://service.sap.com/enterprisesupport ).

5. Poplatky za Enterprise Support. Poplatky za udrzbu SAP Enterprise Support budu hradené $tvrtrocne
i vopred a budu Specifikované spolo¢nostou SAP. Poplatok za tidrzbu softvér vratane DPH bude Gctovany na za-
g klade riadneho dafiového dokladu (faktiry), ktory bude vystaveny vzdy zaciatkom kalenddarneho $tvrtroka, na
ktory sa poplatok za udrzbu vztahuje. Tento datum sa povazuje za datum zdaniteIného pinenia. SAP Enterprise
Support pomikana spolo¢nostou SAP, vratane jej obsahu a/alebo Poplatkov, méze byt menena roéne podla uva-
Zenia spolo¢nosti SAP, kedykol'vek, na zéklade predchadzajiceho pisomného upozornenia zaslaného Zakazni-
kovi tri mesiace vopred. Po uplynuti Pociatoénej doby budi poplatky za Enterprise Suppor’%akékol’vek
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obmedzenia tykajuce sa ich zvy3enia zavislé od dodrZania poziadaviek tykajucich sa Zakaznickeho COE $peci-
fikovanych vyssie.

6. Trvanie a ukon¢enie. Doba G¢innosti tohto Popisu ES ¢ini obdobie do konca prave prebiehajuceho kalen-
dameho roka a nasledujuci cely kalendarny rok (,,Pogiato¢na doba"), pokial sluzby drzby zaloZené na Enterpri-
se Support neza¢nu pred dodanim licencovaného softvéru. Po uplynuti Potiato¢nej doby bude poskytovanie
sluzieb Enterprise Support obnovené na zaciatku kazdého d'alsieho kalendarneho roka na obdobie toho kalen-
darneho roka. Po uplynuti pogiatonej doby méze byt udrzba Enterprise Support ukon&ena ktoroukolvek zo
stran pisomnou formou na zéklade pisomnej vypovede dorucenej druhej strane najneskér 90 dni pred datumom
Jjej obnovenia. Kazda vypoved’ bude u¢inna ku koncu prave prebichajuceho obdobia, na ktoré bol Enterprise
Support dohodnuty, v ktorom bola vypoved dorutena. Bez ohl'adu na vyssie uvedené moze spoloénost SAP
ukonit’ Enterprise Support na zéklade tridsatdiiove; pisomnej vypovede v pripade, ze Zakaznik neuhradi po-
platky za adrzbu Enterprise Support. Aby sa predislo akymkol'vek pochybnostiam, vypovedanie udrzby Enter-
prise Support zo strany Zakaznika podla tejto Casti 6. Popisu ES sa striktne uplatriuje na vietky licencie podla
Zmluvy, jej priloh, rozvrhov a dodatkov a akékol'vek ¢iastoéné vypovedanie sluzieb Enterprise Support zo stra-
ny Zakaznika nie je dovolené podla Zmluvy alebo ktorejkol'vek Jej casti, jej priloh, rozvrhov a dodatkov alebo
podla tohto Popisu ES.

7. Zmeny informicii Zakaznika. Aby Zakaznik mohol dostavat sluzby SAP Enterprise Support, zavizuje sa
bezodkladne informovat’ SAP o akychkol'vek zmenéch v instalaciach a pomenovanych pouZzivatel'och Zakaznika
a poskytovat’ vietky ostatné informécie relevantné pre Enterprise Support Solutions. Aby sa zabezpecilo dodr-
ziavanie podmienok tohto Popisu ES, SAP bude mat pravo pravidelne overovat’ (i) spravnost’ informacii po-
skytnutych Zakaznikom a (ii) pouzivanie Solution Manager Enterprise Edition Zékaznikom v silade s pravami
a obmedzeniami zakotvenymi v bode 2.4 tohto Popisu ES.

8. Znovuaktivdcia. V pripade, e sa Zakaznik rozhodol, e mu nebude SAP Enterprise Support poskytovany
od prvého diia mesiaca nasledujiceho po dodavke softvéru alebo v pripade ukoncenia idrzby SAP Enterprise
Support podl'a bodu 6 tohto Popisu ES alebo v pripade, 7e Zakaznikovi nebola po ur€ité ¢asové obdobie udrzba
SAP Enterprise Support poskytovana z iného dévodu, a pri jej naslednom znovuobnoveni (reaktivéacii), bude
spolo¢nost’ SAP fakturovat' Zakaznikovi poplatok za tdrzbu SAP Enterprise Support za také ¢asové obdobie,
pocas ktorého udrzba nebola fakturovand, zvyseny o poplatok za opidtovné znovuobnovenie.

[ 9. Ostatné podmienky.

9.1 Aby Zakaznik mohol dostavat sluzby SAP Enterprise Support podla tohto Popisu ES, musi ziskat' vietky li-
cencie na rieSenia Zakaznika ana tieto rieSenia Zakaznika bude Zakaznik dostavat’ len tie sluzby podpory
a/alebo udrzby, ktoré su opisané v tomto Popise ES.

9.2 V pripade, ak je Zakaznik opravneny ziskat jednu alebo viacero sluzieb za Jjeden kalendarny rok, (i) Zakaz-
nik nie je opravneny ziskat' takéto sluzby v prvom kalenddrnom roku, ak je Datum Géinnosti tohto Popisu ES po
30. septembri, a (ii) Zakaznik nie je opravneny previest sluzbu do nasledujiceho roka v pripade, ak takuto sluz-
bu nevyuzil.

9.3 NEVYUZIVANIE SLUZIEB SAP ENTERPRISE SUPPORT POSKYTOVANYCH SPOLOCNOSTOU
SAP MOZE ZNEMOZNIT SPOLOCNOSTI SAP IDENTIFIKACIU A POMOC PRI ODSTRANOVAN|
POTENCIALNYCH PROBLEMOV, KTORE BY ZASE MOHLI VIEST K NEUSPOKOJIVEMU VYKONU
SOFTVERU.

9.4 V pripade, ak SAP poskytne Zakaznikovi podla Zmluvy licenciu na softvér tretej strany, poskytne SAP En-
terprise Support k takémuto softvéru tretej strany iba v takom rozsahu, v akom prisluiné tretia strana spristupni
takuto podporu Enterprise Support spolo¢nosti SAP. Aby Zakaznik dostival SAP Enterprise Support, méZe sa
od neho vyZzadovat’ upgrade na noviie verzie operaCnych systémov a databaz. Ak prisluiny predajca pontika roz-
Sirenie podpory pre svoj produkt, méze SAP pontknut zikaznikovi rozgirenie podpory na zéklade samostatnej
pisomnej dohody a za dodatoény poplatok.

9.5 SAP Enterprise Support sa poskytuje podl'a aktudlnych faz udrZby verzii softvéru SAP tak, ako je uvedené
na adrese http:/service.sap.com/releasestrateoy.
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