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Zmluva o udrzbe Software
dodaného na ziaklade Zmluvy o poskytnuti licencie k Software a jeho udrzbe

uzatvorend v zmysle § 269 ods. 2 zékona ¢. 513/1991 Zb. /Obchodny zékonnik/

Dnes$ného dna uzatvorili

Slovenska republika, zastipena Ministerstvom financii SR
so sidlom Stefanovi¢ova 5, P.O.Box 82, 817 82 Bratislava 15
zastipena:

Ing. Jaroslavom Miklom
veducim sluzobného uradu
ICO: 00151742
IC DPH: nie je platitelom DPH
Bankové spojenie: Statna pokladnica, &. Gétu: 7000001400/8180
(d’alej len “Zakaznik™)

SAP Slovensko s.r.o.
so sidlom Plynarenska 7/A, 821 09 Bratislava
zastupena generalnym riaditel'om

ICO: 35737328
IC pre DPH : SK2020211193
zapisand v Obchodnom registri Okr. sudu Bratislava I v oddieli Sro, vo vliozke ¢. 16427/B
Bankové spojenie-

(dalej len “SAP”)

zmluvu o Gdrzbe Software (d'alej len ,,Zmluva®™)

Zmluvné strany, vedomé si svojich zavdzkov v tejto Zmluve obsiahnutych a s umyslom byt touto
Zmluvou viazanég, sa dohodli na nasledujicom zneni Zmluvy:

V- 112 zakaznik



Preambula

Téato zmluva sa uzatvara .

Vyhlisenie SAP:

K software SAP vykonava vSetky majetkové prava spolofnost SAP AG, ktora je vyluc
e - : > 1 4 -
o distribticii SAP Software v Slovenskej republike je vylucne opravnend rozhodnut

SAP potvrdzuje, Ze na szklade distribuénej zmluvy uzatvorenej so s .

28 = Bt polocnostou SAP AG ; .
vSloI\:E&nske] republike dllstnbuovat’ SAP 'Softwaxe a, poskytovat akékolvek avietky licenéiésﬁiégirameny
pouzitie SAP Software, vratane poskytovania potrebnej drzby, podpory a suvisiacich sluZieb. pravnenia na

SAP Slovensko sr.0. je jedind dcérska spolotnost’ SAP AG znadend v Slove i ;
i, nsk 5
distribuovat SAP Software a poskytovat k tomuto sluzby tidrzby, podpory akoi Sﬁvi;iw?git;g e, ktord ma pravo

SAP je si vedomf dbsledkov nepravdivosti tohto vyhlasenia a zod 5 -
: ; poveda v plnom ro i .
74kaznikovi a tretim osobam. P zsahu za jeho poruSenie voci

Clénok 1

Uvedné nstanovenia

1.1 SAP a Zékaznik vyhlasujd, Fe st opravneni tito Zmluvu uzatvorif a riadne plnit’ zavazicy v nej obsiahnute
i

12 Neoddelitelni sucast’ tejto Zmluvy tvoria tieto prilohy :
a) Priloha&. 1, Itord obsahuje cenu Software, ku ktorému sa iudrzba podla tejto zmluvy vztahuje, a Gdrzby

podla tejto Zmluvy, §truktiru dodanych produktov Software, pl : ienlk < -
kontaktmych osob (Falej len , Priloba &.1%); i BRISSER PONRDRY 1 oma

b)  Priloha &2, ktord obsahuje Popis sluzieb SAP Enterprise Support (d'alej len , Priloha €.2°)

c¢) Priloha¢. 3, ktord obsahuje Vieobecné obchodné podmienky SAP S
a ] - T
software (dalej len ,Priloha &3¢ = pre licenné vztahy tykajice sa

Clanok 2
Predmet Zmluvy, pinenie na zaklade Zmluvy

9.1 Predmetom tejto Zmhuvy je poskytovanie sluzieb udrzby SAP Enterpris
, e : & Support k S CytRuté
na zaklade Zmluvy 0 poskymuti licencie k Software a ndrzbe zorpdﬁa ISP}P; ;007 ??;ge IEESR.L?;??W
S 9 CIia

smluva®) a za podmienok stanovenych v Prilohe €.2 a tomu zodpovedajici zavi T4
- s edajuci z? ¢ Tak . :
zodpovedajiicu odplatu. P jucl zavazok Zakaznika zaplaht SAP

(]
[

AP sa zavazuje odo dia podpisu tejto Zmluvy < 4 : <
2 ] poskytovat Zakaznikowvi sluz i s .
Support k Software za podmienok stanovenych v Prilohe £2. W Sy, ATy SAR Eniprise

(]
L

7akaznik sa zavizuje odo dila podpisu tejto Zmluvy zaplau - : : ;
SN o I P W f;kmw_ Spi.famd[fs]?t}t;}i?rz cenu v EUJR stanovenz naVIzakladeu Prlilohy
podatelne zékaznika. Vynimkv nredstavuie Gdrzba ' od iz domlenia oo
1. Datum takturacie sa zaruven puvazuje za datum dodani: 344 faktira S ; s :
dafiového QOkladu v zmysle platmych préviych predpisov ajiﬁi?alii? fziﬂc‘enbé‘@r?sﬁfédmif Jnalezno'sn
Zakammikovl V. pripade, ak faktura nema vietky povinné néleZitosti v zmysle prém}zchi’red is(;llt.t_x 0; ‘POSFy
oprévneny vratit' SAP predmem_il faktiiru spolu s pisomnym vysvetlenim takéhoto postupu E I_‘:’, )z dk'amx_k
fakvir neplynie lehota splatmosti predmemej faktiry a novd lehota splatnosti Predmeme'pfa'}mjp 11:“‘“6 vrétenia
23 po doruceni faktary majitce) vietky zakonné nalezitosti Zakaznikovi : ry zacne plynit

»4  Zaruka k SAP Software je poskytovana v zmysle Licenénej zmluvy a poskytovanie idrzby podra tejt
nemé vplyv na naroky Zakaznika zo zéruky v zmysle Licencnej zmluvy. : y podla tejto zmluvy
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=
=
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Clanok 3
Trvanie a vypoved Zmluvy

3.1

3ud

L gl

T4to Zmluva nadobuda plamost a icinnost dfiom jej podpisu opra mi za ami
pravnenymi zastupcam obocl ;
sdn Této Zmluva sa uzatvéra na dobu urditd, do 30.6.2012. . peami oboch zmluviych

SAP je opravneny Tito Zmluva vypovedat ako celok len v pripade podstatného porudenia tejto Zmlu

Zakaznikom. V tomto pripade predstavuje vypovedné doba jeden (1) mesiac a za€ina plynut’ prvym (1.} dﬁo\g

mcsiac_a najsledujﬁceho po doru€eni pisomnej vypovede. Podstatnym poruienfm Zmluvy sa pre temc; pripad

rOZumie najma:

a) porusenie autorského prava vo vztahu k Software alebo porusenie prav k databazam aleb dzi
pogitatovym programom, alebo S

by porusenie povinnosti 7ikaznika tykajucich sa nzivania Software.

SAP je opravneny tito Zmluvu vypovedat v pripade ak je Zéakaznik v omeSkani s 0
: ; i meska hr
poskytovanie sluzieb udrzby dlhdicho S R ka5 Ahpveidon: eny

Vypovedou tejto Zmluvy zo strany SAP nie je dotknuté pravo SAP na zaplatenie c - kytnuté slu?
fdrzby ku difu ukonéenia plynutia vypovedne;j lehoty podTa tejto Zmluvy. g IR PR IRC Y

7&kaznik je opravneny tito Zmluvu vypovedat kedykolvek ku koncu kalendarneho 3tvrtroka, a to i b
uvedenia dévodu _ Gl A 621

Zmluva zanika ukonéenim Licencnej zmluvy.




Clanok 5
Zaverefné ustanovenia

B4

52

| Zakaznik prebera zodpovednost za poruSenie ustanoveni tejto Zmluvy nim a d'alsimi osobami, ktorym umozni
pristup k Software a zodpovedd za tieto porudenia ako by porufil Zmluvu sam a zavizuje sa uspokojit
opravnen¢ a preukézané naroky SAP. SAP prebera zodpovednost' za poruienie ustanoveni tejto Zmluvy nim
a dalémi osobami, ktorym umoZni pristup k Software a zodpoved4 za tieto porusenia ako by porusil Zmluvu
sam a zavézuje sa uspokojit opravnené a preukdzané naroky Zékaznika.

Ziadna zo zmluvnych strdn nie je zodpovednd za omedkanie spOsobené okolnostami vyluéujicimi
zodpovednost. Za okolnosti vylucujuce zodpovednost sa povaZuje prekazka, ktord nastala nezavisle na voli
povinnej zmluvnej strany a brani jej v splneni jej povinnosti, ak nie je mozné rozumne predpokladat, Ze by
povinn4 strana tito prekazku alebo jej nasledky odvrétila alebo prekonala a dalej, Ze by v dobe ’vznjku
prekazku predvidale. Zodpovednost nevylucuje prekazka, ktora vznikla najprv v dobe, ked’ povinna strana
bola v oneskoreni s plnenim svojej povinnosti alebo vznikla z jej hospodarskych pomerov. Uginky vyluéujice
zodpovednost' st obmedzené len na dobu, pokial trva prekazka, s ktorou su tieto povinnosti spojené.

5.3 Pokial by sa ktorékol'vek z ustanoveni tejto Zmluvy stalo neplatnym, nesposobuje to neplatnost’ tejto Zmluvy
ako celku.

5.4 Talo Zmluva vratane jej Priloh predstavuje uplni dohodu zmluvnych strén o predmete tejto Zmluvy a
nahradzuju vietky predchédzajice dohody medzi i¢astnikmi tistne 1 pisomné.

5.5

Tito zmluvu je mozné menit alebo doplitovat’ iba pisomnou dohodou zmluvnych stran. Tato Zmluva je
spisana v §tyroch (4) vyhotoveniach, z ktorych kaZzda zo zmluvnych strén obdrZi po dvoch (2) vyhotoveniach.

Zmluvné strany vyhlasuju, Ze tato Zmluva je prejavom ich pravej a slobodnej vole a na dékaz dohody o vietkych
¢lankoch tejto Zmluvy pripojujii svoje podpisy.

‘ i 10 2
V Bratislave diia ;{/J‘&J

%/f%é’%
Ing. Jaroslav Mikla
Veduci sluZzobného tradu
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Priloha ¢. 1

Payroll Processing

Celkova cena zmluvy pocas trv

i

Altualny $tvrtTotny poplatok za udrzbu 35 60Y,35 EUR

Kontakinad osoba Zakamika:
Kontaktna nsoba SAP:

SAP 51

ania zm]uvneho vzt’ahu bude 593 251 73.EUR s DPI—I




PRILOHA ¢.2
POPI?_ SAP ENTERPRISE SUPPORT (,,Popis ES¥)
s néinnostou od 1.1.2010 (,,Datum ucinnosti®)

Tento Popis ES upravuje poskytovanie sluZieb podpory spolocnosti SAP, ako s i : i
dokumente (,SAP Enterprise Suppoﬁ“) pre véetok softvér licencovany Zékgzsnt;kdoit:nr?;azr;igg? E]Es]mto
o poskytnuti licencie K Software a jeho udrzbe uzatvorenej s G¢innostou od (dalej spolocne oznaéovgY
ako ,Enterprise Support Solutions") s vynimkou softvéru, na ktory sa vztahuju vylucne zviastne dohody
o adrzbe. V kazdom pripade, ked sl ustanovenia tohto Popisu ES v rozpore, alebo nie su konzistent y
s ustanoveniami Zmluvy O poskytnuti licencie k Software ajeho udrzbe uz'aworenej s UEinnosto ”3
20.09.2008, ustanovenia tohto Popisu ES majl prednost. H e

1. Definicie

1.4 Vyraz ,spustit do prevadzky” (Go-Live) oznacuje bod v Case, od ktorého i Acii
: : . — po impleme

Ente:r_pnse Suppo_rt Solutions alebo po upgrade Enterprise Support Solutions — m@ig Zékgznik zrggglt]'
pouzjvat' Enterprise Support _Sotuhons na spracovanie skutoénych Udajov vrezime produktivne;
prevadzky a na prevadzku svojich podnikovych ¢innosti v stlade so Zmluvou. J

1.2 Riesenie Zakaznika" znamena Enterprise Support Solutions a aky g g i .
< oY : ‘ ykolvek iny softvér licencovan
7akaznikom od tretich stréan za predpokladu, Ze taky softvér tretich stran je ; ; =hy
- 1 (=) d ,
s riegeniami Enterprise Support Solutions. je prevadzkovany v spojeni

13 Produktivny systéem” je produktivny systém SAP tj. systém s realnymi da : ) .
y L e S : i -J- ymi datami v realnom
ktory sa pouziva na bezné prevadzkove operacie a v ktorom sa zaznamenavaju Udaje Zékaznikgase‘

1.4 Softvérové riesenie SAF znamena skupinu jedného alebo viacery , .

ni2t i : T eialhele 3 ych Produktivnyct

na ktor\_fch’ s prfevadzkovane Rfesema Zakaznika a ktoré st zamerané na konkrétny fin;(ésny;taasmg\é't
ginnosti Zakaznika Podrobnosti a priklady su uvedené na strankach SAP Service Marketplace E’;\ko
je to §pecifikovane v SAP Note 1324027 alebo v ktoromkolvek budicom SAP N Y 5
SAP Note 1324027). ote, ktory nahradi

1.5 . Servisny zésah" predstavuje postupnost Gdrzbovych aktivit a Gloh vykonavanych na dialk

ugelom zhromazdenia dodatoénych informacii prostrednictvom otazok alebo analyzy Produktiv u }Za
systému, ktorého vystupom J&é zoznam odporuceni. Servisny zasah méZe byt vykonavany man ntlé 0
ako ,self-service" alebo pine automatizovanym spdsobom. Y uaine,

16 ,Top-Issug’ oznacuje problémy a/alebo poruchy identifikované a priori - « '

s ! ? 2 . g priorizované spolocnost
spoloéne  so Zakaznikom vsilade so Standardmi  SAP, ktore (i) Dhrgzuju Spiitiﬁig
predproduktivneho systému do prevadzky (Go-Live), alebo (i) maju zasadny '
Produktivny systém. (i) maj adny obchodny dopad na

17 Miestna pracovna doba” (Local Office Time) znamena beZnu ;

u 3 Ut : ) ) pracovnu dobu (od 8,00 hod.
18,00 hod.},-pedas beznych pracoynyeh dnl, v stlade prislusnymi diami pracovného volna ktocig
sa dodrziavaju v ;_:dle spolocnosti SAP. Co sa tyka vyhradne sluzieb SAP Enterprise Support ghic:
sa obe strany vzajomne dohodnut na inom mieste sidla jednej z pobociek SAP a nasledne sé ri d-u-
miestnou pracovnou dobou podla tejto pobocky. iadit

5 Rozsah sluzby SAP Enterprise Support. Zakaznik moze pozadovat a spolocnost
. - - polocnost’ SAP je povinna
poskytnuot sl’uzby SAP Enterprise Support v takom rozsahu, v ktorom ich vo véeobecnostI} c?sk!?n'a
v ramci daného uzemia. SAP Enterprise Support v siCasnej dobe zahfna: e

Priebezné zlepsovanie a inovacia
. Nové softvérové verzie licencovanych Enterprise Support Solutions ako aj né j
n
o o | nastroje a postupy pre
o Podporné balicky Support Packages - opravné balick > 7] Sujl izaci
mé : ' 3 ) y, ktoré zjednoduduju real
jednotlivych oprav. Podpc:rne_b_ahcky mozu obsahoval aj nastroje na Lﬁpravju existi;z'f’jzl;
funkcionality s cielom prispdsobif ich zmenam pravnych a regulaénych poziadaviek =5
. Pre verzie klacovych aplikacii SAP Business Suite 7 (pocCinaju . iami
juc SAP ERP 6.0 a vydaniami SAP
CRM'Y.O, FSAP SCI'\:*]_ ?Q, SAP_SRM 7.0 a SAP PLM 7.0 dodanymi v roku 2008) poskytuje
spolocn_o;t $AP rozsirenu _funkmo’nalntu afalebo inovaciu prostrednictvom rozsirujucich balickov
alebo mymi prostriedkami, ktore s k dispozicii. Pogas poskytovania zakladne] udrzby

Zakaznik

[3%]

Coap &



{Mainstream Maintenance) pre vydanie klicove] aplikacie SAP moéze SAP zvycajne v jednom
kalendarnom roku poskytnut jeden rozsirujlici balicek alebo int aktualizaciu.
Technologické aktualizacie na podporu operadnych systémov a databaz freti ;

. S i = etich  stran.
Podrobnosti o stratégii SAP tykajucej sa vydavania a odporicani pre aktualizacie technolégii pre
zlepgovacie balicky SAP s uvedeng na SAP Service Marketplace.

Dostupny zdrojovy kéd ABAP pre aplikacie Enterprise Support Solutions a dodatog ;

a podporované funkéné moduly. tocne vydane

e Riadenie zmien Softveru, ako ngpriklad zmenené konfiguraéné nastavenia alebo upgrade
En‘ref:rpnse ShUPPOFt SC;]UfIOns, si v sugasnosti podporované prostrednictvom obsahového
4 informacného materialu, nastrojov pre kopirovanie klienta a entit a nastrojov na P
zakaznickych Uprav (customizacia). ) porovnavanie

« SAP poskytuje Zakaznikovi az pat dni sluzieb dialkovej podpory za kalend 5 sl
. : bl sl L arny rok, kto
poskytovane a(chltgktml rieseni SAP, s ciefom pomoct Zakaznikovi pri hodnotgni inovagﬁyiﬁ
schopnosti najnoy§|eho’ zlgpsovgcleho balicka SAP (SAP Enhancement Package) a pri
hodnoteni, jclKO mbze byt najqovél _zlepéovaci balidek SAP vyuzity pre poziadavky obchodnych
grocesov Zakaznika, SAP a Zakaznik naplanuju ¢asovy rozvrh tejto sluzby na zaklade vzajomnej
ohody.
» Konfiguratné pokyny a obsah pre Enterprise Support Solutions si obv :
) : : ykle poskyto
pomocou SAP'Solut!on Manager Enterprise Edition (pozri aj produktovy étandardpspo{oé\:-.aogﬁ
SAP ,SAP Business Solution Configuration Standard”).
» Best Practices pre SAP System Administration a SAP Solution Operati i
o g perations pre Enterprise Support
« Konfiguracny a operaény obsah SAP je podporovany ako neoddelitelna stéast Enterprise
Support Solutions.
» Popis obsahu, nastrojov a procesov pre Riadenie Zivotneho cykiu SAP si sucast i
" " : tou SAP Solution
Manager Enterprise Edition, Enterprise Support Solutions a/alebo prisluénej D 5CH
Enterprise Support Solutions. RAEREES] PRim=Risek i

Rozéirena podpora pre zlep$ovacie/rozsirujuce balicky a dalsie aktualizacie Softvéru SAP

SAP ponuka Specialne kontroly na dialku poskytované expertmi SAP pre riesenia, s ciefom analyzovat'
pléanované alebo existujice Upravy a identifikovat pripadné konflikty medzi Uiivatel’sk.m ic’)d
7akaznika a zlepsovacimi balitkami ainymi aktualizaciami Enterprise Support Solutiosr:s K PCP
kor;trolaksa \éyionavs pre jednu konkrétnu Upravu v jednom z krokov kficovych obchodnych ﬁrociioi
7akaznika. Zakaznik je opravneny ziskat dve z nasled jaci 7i i : g
Softvérove riesenie SAP. ujtcich sluZieb za jeden kalendarny rok na jedno
« Odbvodnenie upravy: Na zaklade predioZenia pozadovanej dokumentacie Zakaznikom o rozsah
anavrhu planovanej alebo existujucej uzivatelskej Upravy riesenia SAP  Solution Man 1
Enterprise Edition, ktorl Zakaznik predloZi spoloénosti SAP, identifikuje SAP Standafger
funkcionalitu Enterprise Support Solutions, ktorda moze spinit poZiadavky Zakaznika (pr nu
podrobnosti pozri hitp://service.sap.com/). pre viac
. MoZnost udrzby Uzivatelského kodu: Na zaklade predlozenia oZad [ o
Zakaznikom o rozsahu a navrhu planovanej alebo existujice] uiivagel'skejozipae\iy dgggmseorﬁge
Manager Enterprise Edition, ktori Zakaznik predlozi spoloénosti SAP, identifikuje SAP, kt o
Svatelske vistupy a sluzby mézu byt pouzité na oddelenie uzivatefského kodu od kodu SAP
(pre podrobnosti pozri http://service sap.com/).

Globalna siet podpory

" S,r_\.:P gewice Marketplace — dat?béza znalosti spolocnosti SAP a extranet spolognosti SAP
uréeny na poskytovanie znalosti, prostrednictvom ktorého SAP spristupniuje obsah a sluzb
vylutne zakaznikom a partnerom spolonosti SAP. !

» SAP Notes na SAP E‘?el"\flce Mgrketpl_ace ~ dokumentuju poruchy softvéru a obsahuja informacie
o tom, gko |c'hr 0d§granii, vyhnit sa im a obist' ich. SAP Notes moézu obsahovat opravy kédu
ktpr_e_zakazmm'mozu |mplementovat' do svojich SAP systémov. SAP Notes takisto dokumentu'L’;
suvisiace problémy, otazky zakaznikov a odporucané riesenia (napr. nastavenia prispdscbeni) :

SAP 7i2
Zakaznik



» SAP Note Assistant — nastroj umoziujuci nainstalovat’ Specifické upravy a zlepSenia k SAP
komponentom.
o SAP Solution Manager Enterprise Edition — ako je opisané v bode 2.4

Podpora kraéovych aplikacii a procesov (,Mission Critical Support™)
« Globalne spracovanie sprav (Global message handling) spolo¢nostou SAP v pripade problé
e : ' oblé
vztahujlcich sa na Er}‘terpvnsle Supp:ort Solutions, vratane Dohoéd o Urovni sluéieg (Serﬁ‘ice Lgloe\i
Agreements) pre Pociatodné reakéné casy a Napravné opatrenia (viac informacii pozri bod
213%
o SAP Support Advisory Center —ako je popisané v bode 2.2.
e Priebezné kontroly kvality — ako je popisané v bode 2.3.
° Q!obélna analyza (v rezime 24x7) hlavnych pricin a eskalaéné procediry v stlade s bodom 2.1
nizsie. |
« Analyza hlavnych pricin pre Uzivatel'sky kod: Pre Uzivatelsky kod Zakaznika v y
nalyza . ‘ ytvoreny pomoco
VVYE’JO‘fehO plrost‘r?dla’ SAP poskytuje SAP podporni analyzu hlavnych pricin yp?oblém03
kl’u§pvych aplikacii v sgia_de s procesom Globalneho spracovania sprav as Dohodou o urovni
sluzieb (SLA) uvedenymi v bode 2.1.1, 2.1.2 a 2.1.3, pricom tato analyza sa vztahuje na
stupne priority _hlasenla Jvelmi vysoka* a ,vysokd'. Ak je Uzivatelsky kod Zakaznika
zdokumeqtovany podla n}:tedy platnych  &tandardov SAP (pre podrobnosti  pozri
http‘.ﬂsemcg.sgp.com!), mbéze SAP poskytnit metodické pokyny, aby Zakaznikovi pomohol
problém vyriesit.

Iné komponenty, metodiky a obsah a ucast’ v Komunite
» Monitorovacie komponenty aagenti pre systémy na menitorovanie dostupny i
_ rov > -agent ‘ pnych zdrojov a zb
informacii o stave systému rieSeni Enterprise Support Solutions (napr. vystraha Eafrly Watcer:
Alert).
¢ Vopred nakonfigurované testovacie Sablény a testovacie pripady sl obvykle dodavané
prostrednictvom SAP Solution Manager Enterprise Edition. Okrem toho, SAP Solution Manager
Enterprise Edition pomaha pri testovacich cCinnostiach Zdakaznika pomocou funkcionalit, ktore
v sticasnosti zahfnaju: ,
o Sprava testovania pre Enterprise Support Solutions pomocou funkcionali '
a tes! : ity poskyto
ako suéast SAP Solution Manager Enterprise Edition 4 REREAERS
o Riadenie kvality pre riadenie pomocou ,Quality-Gates”
Nastroje pre automatické testovanie poskytované zo strany SAP
o Nastroje _poskytgvane zZ0 strany_ SAP na pomoc pri optimalizacii rozsahu regresného
testu. TleFo n}astrOJe podporuju identifikovanie obchodnych procesov, ktoré su
ovplyvnene planovanou zmenou Softverovych riegeni SAP aich V)‘;stupom su
odporlcania pre rozsah testu a vytvarajd a] plany testov drob i i
hrtp:!fservice.sap.comf). l . posmmancst post TR
o Qbsahové avdt')plnkové n:éas_trojeburéené na pomoc pri zvySovani efektivnosti, kioré mozu zahfiat
implementacné metodologie a Standardné postupy — implementacnu priruCku Implementation
Guide (IMG) a sady Business Configuration (BC) Set.
o Pristup k metodickym pokynom cez SAP Service Marketplace, kiory OF Fr
_ net ! i ; ory moze zahfhat
implementacne a prevadzkové procesy a obsah urCeny na pomoc pri znizovani na iz
Tento obsah v suasnosti zahfa: g d vant nailadov a rizi
o End-to-End Solution Operations: Pomaha Zakaznikovi pri i izacii
fo-Enc | pri optimalizacii end-to-
operacii Zakaznikovho Softvéroveno riesenia SAP. oene
o Metodologia RLfn SAP: Poms’a_ha Zakaznikovi pri riadeni aplikacii, operaciach obchodnych
procesov a sprave technologickej platformy SAP NetWeaver® a v sti¢asnosti obsahuje:
» Standardy SAP pre operacie rieSenia '
s Cestquju mapu (Road map) pre Run SAP pre implementaciu operacii end-to-
end riesenia
. Néstrojg, urét_an_‘ie rieSenia pre riadenie aplikacii SAP Solution Manager
Enterprise Edition. Viac informacii o metodologii Run SAP najdete na
http://service. sap.com/runsap
. Ugast v Komunite zékaznikov a partnerov SAP (cez SAP Service Marketpl : i
. v ZaKa ‘ ace), kt
informacie o osvedcenych prevadzkovych postupoch, ponukach sluzieb atc?’ ) ora poskue

o]
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2.1.Globalne spracovanie sprav a Dohoda o urovni sluzieb (SLA). Ked Zakaznik nahlasi
poruchu, SAP poskytne Zakaznikovi podporu tym, Ze poskytne informacie o tom, ako danu poruchu
odstranit, vyhnut sa jej alebo ju obist. Hlavnym kanalom pre tGto podporu bude podporna
infrastruktira poskytnuta zo strany SAP. Zakaznik méze poslat chybové hlasenie kedykolvek. Vsetky
osoby zugastiujice sa na procese rie§enia hlasenia méZu kedykolvek zistit' jeho stav.

Vo vynimognych pripadoch sa moze Zakaznik kontaktovat so spolocnostou 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).

Nasledujuce Dohody © grovni sluzieb (SLA) sa vztahuju na vetky hlésenia Zakaznika o potrebe
podpory, ktoré SAP akceptuje ako hlasenia s prioritou 1 alebo 2 a ktoré spiiiaju predpoklady uvedené
v tomto Popise ES. Tieto SLA zacnu platit od prvého celého kalendarneho stvitroka po Datume
i&innosti tohto Popisu ES. Vtu pouzivanom vyzname je ,kalendarnym Stvrtrokom® trojmesacné
obdobie kongiace sa 31. marcom, 30. junom, 30. septembrom, resp. 31. decembrom prislusného
kalendarneho roka.

2 1.1 SLA pre pociatotne reakéné Casy:

4. Hlasenia o potrebe podpory s prioritou 1 (.velmi vysoka” — Very high). SAP zareaguje na
hlasenia o potrebe podpory $ prioritou 1 do jednej (1) hodiny od prijatia hldsenia o potrebe podpory s
prioritou 1 spolognostou SAP (dvadsatstyri hodin denne, sedem dni v tyZdni). Hlaseniu je pridelena
priorita 1, ak ma problém velmi vazne nasledky pre bezné podnikové operacie anie je mozné
vykonévat urgentné prace, ktoré s kritické pre Cinnost’ podniku. Vo vSeobecnosti je to spdsobené
nasledujicimi okolnostami: Gpiny vypadok systému, nespravne fungovanie centralnych funkcii SAP
v Produktivnom systéme alebo Top-Issues.

b Hlasenia o potrebe podpory s prioritou 2 (,vysoka” - High). SAP zareaguje na hlasenia o potrebe
podpory priority 2 do styroch (4) hodin od prijatia hlasenia podpory o potrebe priority 2 spolocnostou
SAP pocas Miestnej pracovnej doby SAP. Hiaseniu sa priradi priorita 2, ak st vazne narusene bezné
podnikové operacie V Produktivnom systéme anemoZno vykonavat potrebné ulohy. Toto je

sposobovane nespravnymi alebo neprevadzkyschopnymi funkciami v systéme SAP, ktoré su
potrebné na vykon takych operacii a/alebo uloh.

2.1.2 SLA pre reakény ¢as pre napravné opatrenia pri hlaseniach o potrebe podpory s prioritou 1:
SAP poskytne rieenie, nahradné riedenie alebo akény plan rie$enia (,napravné opatrenie”) hlésenié
74kaznika o potrebe podpory s prioritou 1 do Styroch (4) hodin od prijatia hlasenia o potrebe podpory
s prioritou 1 spolognostou SAP (dvadsatstyr hodin denne, sedem dni v tyzdni) (,SLA pre napravné
opatrenia"). V pripade, Ze sa Zakaznikovi ako napravné opatrenie poskytne akény plan, tento akcny
plan bude zahfnat: (i) stav procesu rieSenia; (i) planované dalSie kroky vratane' identifikacie
zodpovednych zdrojov na strane SAP; (iii) pozadované opatrenia Zakaznika na podporu procesu
riesenia; (iv) podla mozr?osti planované datumy opatreni zo strany SAP; a (v) datum acCas
nasledujticeho informovania o stave zo strany SAP. Nasledné informovanie o stave bude zahfpat
zhrnutie doposial prijatych opatreni, dalsie planovaneé kroky a datum a ¢as nasledujlcej aktualizacie
SLA pre napravné opatrenia sa vztahuje len na ti cast doby spracovania, pocas ktorého hiésenié
spracovava SAP (,doba spracovania®). Doba spracovania nezahifa Cas, ked je hlasenie v stave
_Partner Action®, ,Customer Action” alebo ,SAP Proposed Solution®, kde (a) stav ,Partner Action®
~namena, ze hlasenie o potrebe podpory bolo odovzdané partnerovi SAP pre technologie alebo
softvér alebo tretej strane — dodavatelovi SAP na daldie spracovanie; (b) stav ,Customer Action®
snamena, ze hlasenie o potrebe podpory bolo postupené Zakaznikovi; a (c) stav ,SAP Proposed
Solution" znamena, Ze spoloénost SAP poskytla napravné opatrenie, ako je uvedené vtomto
dokumente. SLA pre népra\fné opatrenia sa povazuje za splnenl, ak do Styroch (4) hodin doby
spracovania: SAP navrhne rieSenie (stav ,SAP Proposed Solution'), nahradné rieSenie alebo akény
plan, alebo ak Zakaznik bude suhlasit’ so znizenim urovne priority hlasenia.

2 1.3 Predpoklady a vyluky.

5131 Predpoklady. SLA budd aplikované len pod podmienkou spinenia nasledujicich
predpokladov pre hlasenia o potrebe podpory: (i) vo vietkych pripadoch okrem Analyzy hlaviaych
pri¢in pre Uzivatelsky kod podfa paragrafu 2 hlasenia o potrebe podpory sa tykaji verzii Enterprise
Support Solutions, ktoré SAP klasifikuje so statusom dodavky ,neocbmedzena dodavka®/ unrestricted
shipment'; {ii) Zakaznik ododle hlasenia o potrebe podpory v anglictine prostrednictvom éAP Solution
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Manager Enterprise Edition v stlade s aktualne platnou procedurou SAP pre prihlasenie sa na
spracovavanie hlasenia o potrebe podpory, pricom hlasenie obsahuje potrebne relevantne
podrobnosti (podfa SAP Note 16018 alebo akejkolvek budicej SAP Note, ktora nahradi SAP Note
16018), aby mohla spolo¢nost’ SAP podniknut’ kroky v svislosti s hlasenou chybou; (iii) hlasenia
o potrebe podpory sa tykaju verzie produktu Enterprise Support Solutions, kiora spada pod zakladnt
udrzbu (Mainstream Maintenance) alebo rozsirent Udrzbu (Extended Maintenance). Pre hlasenia
o potrebe podpory s prioritou 1 musi Zakaznik spinit nasledujice dodatoéné predpoklady: (a)
problém a jeho dopad na prevadzku je opisany dostatoéne podrobne na to, aby mohla spolo€nost
SAP problém vyhodnotit; (b) Zakaznik poskytne na komunikaciu so spolocnostou SAP na
dvadsatstyri (24) hodin denne sedem (7) dni vtyzdni kontaktnd osobu hovoriacu po anglicky so
vzdelanim a vedomost'ami dostatocnymi na pomoc pri rieseni hiasenia o potrebe podpory s prioritou
1 v sulade so zavazkami Zakaznika podla tohto Popisu ES; a (C) je K dispozicii kontaktna osoba
7 4kaznika, ktora ma moznost otvorit dialkové pripojenie do systému a poskytnGt spolocnosti SAP
potrebné prihlasovacie udaje do systému SAP.

2.1.3.2 Vyluky. V pripade SAP Enterprise Support su zo SLA vylu¢ené najma nasledujlice typy
hiaseni priority 1: (i) hlasenia o potrebe podpory tykajuce sa vydanie (releasu), verzie alalebo
funkcionalit Enterprise Support Solutions vyvinutych $pecificky pre Zakaznfka (okrem iného vratane
tych, ktoré Dboli vyvinuté prostrednictvom SAP  Custom Development alalebo dcérskymi
spoloénostami SAP) s vynimkou uzivatelského kédu vytvoreného pomocou vyvojového prostredia
SAP: (ii) hlasenia o potrebe podpory, ktoré sa tykaju narodnych/lokalizovanych verzii, ktoré nie su
sacastou Enterprise Support Solutions a boli realizované ako partnerske nadstavby (Add-on),
vylepsenia Ci modifikacie, st vyslovne vyli¢ené, ato iv pripade, Ze takéto lokalizované verzie boli
vytvorené spolognostou SAP aie_bo spolognostou prepojenou s SAP ; (iii) hlasenia o potrebe
podpory, ktorych zakladnou pricinou nie je nespravna, ale chybajuca funkcia (,development
request/vyvojova poziadavka") alebo ak ide o hiasenia o potrebe podpory, kitoré vyzaduje poskytnutie
poradenskych sluzieb.

5 1 4 Kredit za nedosiahnutie stanovenej Urovne sluzby.

2 1.41 Zavazky SAP podfa SLA v sulade s tym, ¢o je uvedene vySSie, sa budu povazovat za
spinené, ak k prisluénej reakcii dojde v stanovenej lehote v devatdesiatich piatich percentach (95 %)
vietkych pripadov pre véetky SLA vramci kalendarneho Stvrtroka. V pripade, Ze Zakaznik zada
pocas obdobia Enterprise Support v ktoromkolvek kalendarnom Stvrtroku menej ako dvadsat’ (20)
hiaseni (v sdhrne pre véetky SLA) podfa vyssie uvedenych SLA, Zakaznik suhlasi s tym, Ze
povinnosti SAP v ramci SLA uvedenych vyssie sa budl povaZzovat za spinené, pokial SAP nesplni
lehoty definované vyssie uvedenych SLA v pripade maximalne jedného hlasenia tykajuceho sa
podpory v priebehu prislusného kalendarneho Stvrtroka.

2 1.42. S prihliadnutim na to, ¢o je uvedene v bode 2.1.4.1, budu v pripade nespinenia lehot pre
SLA (kazdy pripad potom predstavuje ,porusenie”) platit nasledujuce pravidla a postupy: (i) Zakaznik
bude pisomne informovat SAP o akomkolvek Udajnom porudeni; (1) SAP vySetri kazdeé take tvrdenie
a poskytne pisomnt spravu dokazujicu alebo vyvracajiicu opravnenost tvrdenia Zakaznika; (i)
7akaznik poskytne SAP  primerani pomoc v Usili o odstranenie akychkolvek problémov
aleboprocesov braniacich spolognosti SAP poskytovat pinenie v sulade s SLA,; (iv) s prihliadnutim na
tento bod 2.1.4, ak sa na zaklade spravy preukaze porusenie zo strany SAP, SAP uplatni kredit za
nedosiahnutie stanovenej Urovne sluzieb [,SLC" (Service Level Credit)] na nasledujicu faktiru na
poplatok za SAP Enterprise Support Zakaznika rovnajuci sa Stvrtine percenta (0,25 %) poplatku za
Gdrzbu SAP Enterprise Support Zakaznika za prislusny kalendarny Stvrtrok pre kazde nahlasené
a potvrdene porusenie, pricom kredit SLC podlieha maximalnemu limitu za kalendarny $tvrtrok vo
vyske piatich percent (5 %) poplatku za SAP Enterprise Support Zakaznika za prislusny kalendarny
gyrirok, Zakaznik je zodpovedny za oznamenie akychkolvek SLC spolocnosti SAP do tridsiatich (30)
dni po skonceni kalendameho Stvrtroka, vktorom doslo k poru$eniu. Podmienkou zaplatenia
akejkolvek penalizacie je doruc¢enie opodstatnene]j pisomnej Ziadosti Zakaznika o SLC spolonosti
SAP. SLC uvedeny v tomto bode 2.1.4 predstavuje jediny a vylutny opravny prostriedok Zakaznika
vzhladom na akékolvek tdajne alebo skutotné porusenie.

2.2 Poradenskeé strediskp podporyl SAP (SAP Support Advisory Center). Vzhladom na
zalezitosti tykajuce sa priority 1 a zéleilnosti typu Top-lssues priamo spojené s riedeniami Enterprise
Support Solutions zalozi SAP vramci svojej servisne] organizacie globalne kontaktiné oddelenie,
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ktoré sa vztahuje na mission critical podporu (,Support Advisory Center’). Stredisko ,Support
Advisory Center® bude poverené nasledujicimi dlohami tykajtice sa mission critical [.‘)O(i}:)ory‘ (i
dialkova podpora pre Top-lssues — Support Advisory Center bude poscbit ako dalsia Groven
eskalacie, ktora umozni nepretrzitd analyzu (v rezime 24x7) hlavnych pri¢in za Ucelom identifikacie
problému; (ii) planovanie dodavky sluzby Priebeznej kontroly kvality (Continuous Quality Check)
v spolupraci s oddelenim IT Zakaznika vratane tvorby harmonogramu a koordinacie dodavky; (iii) na
poziadanie poskytuje jeden SAP Enterprise Support report za kalendarny rok; (iv) dialkova p;'iméma
certifikacia Odborného kompetencného strediska zakaznika SAP (Customer Center of Expertise)
v pripade poziadavky Zakaznika; a (v) poskytovanie rad v pripadoch, ked Priebezna kontrola kvalit

(s vyznamom podla bodu 2.3 niZsie), akény plan a/alebo pisomné odportcania SAP vykazuju kritickY
stav (tj. Gerveny report CQC) rieSenia Enterprise Support Solutions. ¥

\% rémci_ pripr_a_vy Priebeznej kontroly kvality prostrednictvom systému SAP Solution Manager
Enterprise Edition vykona koEtaktné osoba Zakaznika spolocne so spoloénostou SAP jednu povinnu
sluzbu nastavenia (,Uvodné hodnotenie”) pre Enterprise Support Solutions. Uvodné hodn i

L : - o
vychadzat zo Standardov a dokumentécie SAP, tenie bude

Jazykom pouzivanym v stredisku Support Advisory Center je angli¢tina a stredisko bude pre
kontaktni osobu (s vyznamom uvedenym dalej) alebo je] opravneného zastupcu Kk dispozicii
dvadsatétyri hodin denne sedem dni v tyzdni pre poZiadavky tykajuce sa Mission Critical podpor

Aktualne platné lokéine alebo globalne telefonické spojenia si k dispozicii v SAP Note 560499 e

Support Advisory Center je zodpoyednr’g len za vysSie uvedené Ulohy suvisiace Mission Critical
podporou v rozsahu, v ktorom su tieto ulohy priamo spojené so zalezitostami alebo eskalaciami
tykajucimi sa Enterprise Support Solutions.

2.3 Priebezna kontrola kvality SAP. V pripade kritickych situacii ty jaci SR

=2 ' . - ykajucich sa Softvéroveh
rieSenia SAP (akp na;?rllflad Go Live, up'grade, migracia alebo Top Issues) poskytne spolotnost SAS
aspon jednu Priebeznu kontrolu kvality (,Continuous Quality Check” alebo ,CQC") za jeden
kalendarny rok pre kazdé Softvérove riesenie SAP. ! )

CQC moze pozostavat z jedného alebo viacerych manualnych alebo automatizovany isny
zasahov vykonavanych na dialku. SAP je opravneny vykonavat dalsie CQC v prisgé(:hnztﬁg:zcyg:
vystrah hlasenych prostrednictvom SAP EarlyWatch Alert alebo v pripadoch, ked sa Zakaznik a SYAP
Advisory Center spolocne dohodnd, Ze takato sluzba je potrebna za UcCelom spracovania Top-lssue
Strany sa spolocne dohodnt na detailoch, akymi su presny typ a priority CQC a Ulol’?y SAP
a povinnosti Zakaznika spolupracovat. Na konci CQC predlozi SAP Zakaznikovi akény plan alalebo
pisomné odporuéania.

7akaznik berie na vedomie, 7e kompletné zasahy CQC alebo ich Gasti moze v Svat’
- 3 3 . $ : ykonavat' SAP alalebo
certlﬂkovany part_ner spolo'cnost{ SAP v Ulohe jeho subdodavatela na zaklade Standardov a metodiky
CQC spolocnost S;?P. Za}(azmhk ja zavazuje, ze poskytne prisludné zdroje, okrem ineho vratane
zariadeni, Gdajov, in ormacii a vhodného a kooperativneho personalu, aby sa ulahcila izaci

: : r
podla tohto Popisu ES. d salzacaQy

Zéka}zn’ik si je vedomy toho, Z& SAP obmedzuje moZnost zmenit termin pre poskytnutie CQC na
mammglne tri zmeny za rok_. Zmena terminu musi byt vykonana minimalne pat' (5) pracovnych dni
pred planovanym terminom Jej poskytnutia WV pripade, Ze Zakaznik nedodrzi tieto pravidla, SAP nie je
povinny poskytnut mu roéni CQC. : J

24 SAP Solution Manager Enterprise Edition

Riesenie SAP Salution Manager Enterprise Edition musi byt pouZivane v silade so Zmluvou aje
uréené len na nasledujice Ucely: (i) poskytovanie sluzieb SAP Enterprise Support a sluzieb pod ojr
pre Riesenie Zakaznika vratane dodavky a instalacie softvéru a technologicke] udrzby pre Enter pnsl
Support Solutions; (i) prevadzka pracoviska Service Desk pre Enterprise Support Solugons
a nastrojov dialkovej diagnostiky pre RieSenia Zakaznika; (i) riadenie aplikacii pre Riesenia
Zakaznika vratane implementacie, testovania, riadenia poZiadaviek na zmeny, prevadzk
a prtebeZnéhoZzlspéovanig preitEnterprise Support Solutions: a (iv) sprava, monitoring a’ Vykaznictvg;
(e Riesenie Zakaznika. Pouzitie systému SAP Solution Mana 8 I -
Syluéne na Riesenia Zakaznika. ger Enterprise Edition je obmedzené
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SAP Solution Manager Enterprise Edition podlieha uzivacim pravam ud y :
pouZivat na Ziadne iné ucely ako tie, ktoré su tu uvedene. Igrévo na séig}f\r;g;ggﬂll(;\éikaop\zskmle‘ 5?
ako \fyéé.ie uvedenych funkcii systéemu SAP Solution Manager Enterprise Edition bude pred mtyc
osobitnej pisomnej zmluvy 0 spoloénostou SAP, aj ked su tieto funkcie obsiahnute v systé ool
Solution Manager Enterprise Edition, alebo ak sa ho tykaja. Lt

Povinnosti Zakaznika

34 Riadenie programu SAP Enterprise Support. Aby mohol Zakazni . .
Enterprise Support v silade s tymto Popisom ES, musi it kvanﬁkova:ullk ;:?c? S;ﬁ;ﬁﬁkj'“ﬁf\f 3
kontaktn osobu v ramci Odborného kompetenéného strediska Zakaznika SAP (Zakaznick CEISCU
pre Support Advisory Center (oznaCovanu tiez ako Jkontaktna osoba®) a musi stredisku oek . E)
udaje o tejto kontaktnej osobe (najma e-mailovi adresu a telefonne ¢&islo), na kto ,Cphs Ynéjf
s kontaktnou osobou alebo Jej opravnenym zastupcom kedykolvek Spoj"t,KOntaktnrzu ozab a
Zakaznika musli b_yt’ opravneny zastupca Zakaznika s pravomocou prijimat’ potrebné rozhod t(-j ou
74kaznika alebo tieto rozhodnutia zabezpedit' bez zbytoéného odkladu. e

3.2 Ostatné poziadavky. Aby Zakaznik mohol dostavat sluzby SAP E i ;
Popisu ES, musi spinat aj nasledujuce poziadavky: g Ragrpnse SUpROItpodia tonto

(iy Nadalej platit poplatky za Enterprise Support Service v stilade so Zmluvou.
(i) Inak pinit svoje povinnosti podla Zmiluvy a tohto Popisu ES.

(i) Zabezpecit a udrziavat dialkovy pristup prostrednictvom techni & .

urGeného spolognostou SAP a poskyfnit spolognosti SAP vetky potrergﬁgyop‘igf;gg iese [ESHipl
ide o analyzu problemov ako sucast spracovania hlaseni. Takyto dialkovy pristup musi bJr B ’a!
bez obmedzeni tykajlcich sa narodnosti zamestnancov SAP, ktori hlasenie spracuju, al Yb Za]St‘-eny
v ktorej sicﬂia. Zékaznik berie na vedomie, Ze neudelenie pristupuy modze viest jk’o eko Kra!'”)’,
spracovaniu hlasenia a poskytnutiu oprav, alebo k situacii, ked spolocnost SAP neb:[zs Drehnemg
poskytnat L’Jéipnulpomoc. Pre _siuiby podpory musia byt tiez nainstalované potrebné e Sffv opna
komponenty. Dalsie podrobnosti pozrite v SAP Note 91488. SEREIRNE
(iv) Vytvorit a udrziavat Zékaznicke COE certifikovane : ) f= 0 g
Lvedené dalej v bode 4, a to do dvanastich mesiacov od ggﬂ:ﬁﬁ%iioﬁﬁp L

(v) Mat nainstalovany, nakonfigurovany a produktivne pouZivany % A :
3 o ! d ] y softverovy syste i
Manager Enterprise Ed}tuon s najnovéou urovihou oprav (patches) pre Basis ,"}‘:BXP amnaiAPwSotl)utl'on
podpory pre SAP Solution Manager Enterprise Edition. ' novsic-ballky
(vi) Aktivovat’ SAP EarlyWatch Alert pre Produktivne systemy a fgap o
: . . prenasat’ Gdaje do P :

systemu SAP Solution Manager Enterprise Edition Zakaznika. Informacie o nésta\?enirotg%ktlv;‘"%ho
pozri v SAP Note 1257308. jto sluzby

{vii) Vykonat Uvodné hodnotenie opisané v bode 2.2 aimplementovat vs pEs
Klasifikované ako povinné. R vat' vsetky odporicania SAP

(viil) Nadviazat spojenie medzi Zakaznikovou instalaciou SAP Soluti - e

a SAP a spojeln_ie medzi rieéelniami Zakaznika a Zakaznikovou inéiﬁlgcﬂing%\e; gzﬁi;ﬁéﬂsiﬂEdltron
Enterprise Edition. Zékazni_k je povinny udrziavat landscape rieSenia vo svojom s s?' anager
Solution ’Maﬂager Enterpr1se Edition pre véetky Produktivne systemy a E‘-yStérX eme SAP
kProldukthym systémom. Zakaznik je povinny udriiavat Softvérové riesenia SAg p:l;?jen¢
podmkoyé procesy vo svojom systéme SAP Solution Manager Enterprise Edition aspon a kiucove
Produk‘qvnych systemov. Zakf_aznik je povinny viest dokumentaciu o ak?Chkol'vgk v Prfade
-ealizacie alebo upgradu v ramci systému SAP Solution Manager Enterprise Edition Zékazn?]zge toch
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(ix) Plne povolit a aktivovat aplikaciu SAP Solution Manager Enterprise Edition, Zakaznik je povinny
postupovat v stlade s prislusnou dokumentaciou,

(x) Zakaznik sahlast s_stym,‘ e bude viest adekvatnu a aktualnu evidenciu vietkych modifikacii
a podfa potreby tuto evidenciu bezodkladne poskytne spoloénosti SAP.

(xi) Odosielat’ vSetky ch‘ybové h!éfenia cez aktualnu infrastruktiru podpory SAP, ktorG spoloénost
SAP poskytne prostrednictvom obCasnych updatov, upgradov alebo nadstavieb (add-on).

(i) Bez zbytocneho qdkfadu“informovat’ spolo¢nost SAP o akychkolvek zmenach vo svojich
indtalaciach a menovanych pouzivateloch, ako aj poskytovat SAP vietky dalsie informacie suvisiace
s Enterprise Support Solutions.

Odborné kompetenéné stredisko Zakaznika (Customer Center of Exber’tise, COE)

4.1 Uloha Zakaznickeho COE. Aby bolo mozné vyuzit' potencialnu hodnotu dodavani v ramci SAP
Enterprise Support v plnom rozsahu, pozaduje sa, aby Zakaznik vytvoril Odborné kompetencéne
stredisko Zakaznika (dalej len JZakaznicke COE"). Zakaznik ustanovi Zakaznicke COE ako centrain

kontaktny bod pre Vzéjomn_é V‘zvtl'ahy s organizaciou podpory SAP. Zakaznicke COE ako permanentng
expertné centrum podporuje Gcinné zavadzanie, inovaciu, prevadzku a kvalitu chchodnych procesov
a systémov Zakaznika, ktoré sa tykaju Softvérového rieSenia SAP, na zaklade metodologie Run SAP
poskytnute] spolocnostou  SAP  (pre viac informéacii o metodolégii  Run  SAP  pozri
http:!!service_sap,comfrunsap). Zakaznicke COE by malo pokryvat vdetky operacie kltGcovych
obchodnych procesov. SAP odporica zadat s implementaciou Zakaznickeho COE ako s pro’ektc{m
ktory prebieha sucasne s projekimi funkénej a technickej implementacie. : ]

4.2 Zakladné funkcie Zakaznickeho COE. Zakaznicke COE musi splfiat nasledujice zakladné

funkcie:

. Stredisko podpory (Support Desk): vytvorenie a prevadzkovanie strediska podpo cny
poctom konzuftalntov podpory pre platformy infrastruktiry/aplikacii a stlvﬁsiazer};;igsctiaetopcggarz
beZnej pracovnej doby {neymenej 8 hodin denne, 5 dni v tyZdni (od pondelka do piatku). Proces
podpory Zakaznika a zrucnostt budu spolocné preverené v ramci procesu planovania -s!uzieb ;
certifikatného auditu.

»  Riegenie gmluvn?ch zaleZitosti: plnlenie podmienok Zmluvy a licenénych podmienok v spolupraci
so spoloénostou SAP (meranie instalacii, UCtovanie UdrZzby, spracovanie objednavky novej
verzie, sprava uzivatelskych kmenovych a instalacnych dat). )

Koordinacia poziadaviek na inovacie: Zhromazdovanie a koordinacia poZi [ Tl

Z7akaznika afalebo ktorejkolvek z jeho Ovladanych pravnickych osob (Pgt?sé?;jf}wfak pr;zdvi;;(?jadod
se sl takéto Oviadané pravnické osoby podla Zmluvy opravnené pouzivat Eﬂterpj-jsepsu Durj[
Solutions. V tejto pozicii by Zakaznicke COE malo taktiez fungovat' ako interface vodi s oloéi%st'
SAP a podniknat akékolvek kroky a rozhodnutia potrebné na to, aby sa zabranilo r];r]m:-ciifnkéac't
Enterprise  Support Solutions, ktoré nie su nevyhnuiné, a aby sa zaistilo, Ze Ia'movaﬂl‘l
modifikacie st v stlade so softvérovou stratégiou SAP a stratégiou SAP, tykajucéj sa vepr7|'|' -

Riadenie informacit: ngezpeéenie informavanasti (napr. prostrednictvom internych prezentacii
informatnych a marketingovych kampani) o Enterprise Support Solutions a o Zakaznickom COE
v ramci organizacie Zakaznika.

. Planovanie CQC: Zakaznik sa pravidelne zlcastiuje na procese planovania sluzieb so
spoloénostou SAP Planovanie sluzieb sa zacina uZ pocas prvotng] impl :
: . emen
prebiehat pravidelne. J 1mp tacie a bude

43 Certifikacia Zakaznickeho COE: Zakaznik musi vytvorit’ certifikovane Zakaznicke COE do
jedného (1) roka od Datumu Uéinnosti. Aby ziskal viom cCase aktualnu primarnu certifikéciu
7akaznickeho COE od SAP, podstupi Zakaznicke COE proceduru auditu. Podrobne informacie
o procese a podmienkach potiatocne] certifikacie a opatovne] certifikdcie, ako aj informacie
o dostupnych Urovniach certifikacie sd dostupné na stranke SAP Service Marketpl

http:ﬂser\rice.sap.cornlenterprisewppon ). place
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Poplatky za Enterprise Support. Poplatky za adrzbu SAP Enterprise Support budu hradene
gtvrtrocne vopred a budu §pecifikovane v prilohach Zmluvy Poplatok za tdrzbu softver vratane DPH
bude a&tovany na zaklade riadneho dafového dokladu (faktury), ktory bude vystaveny vzdy
saciatkom kalendarneho &tvrtroka, na ktory sa poplatok za Gdrzbu vztahuje. Tento datum sa
povazuje za datum zdanitelného plnenia. Po uplynuti Pogiatoénej doby budl poplatky za Enterprise
Support a akékolvek obmedzenia tykajuce sa ich zvysenia zavislé od dodrzania poZiadaviek

tykajucich sa Zakaznickeho COE $pecifikovanych vyssie.

Ukoné&enie. Po uplynuti pociatoénej doby moze byt udrzba Enterprise Support ukontena
ktoroukolvek zo stran pisomnou formou na zaklade pisomnej vypovede dorucenej druhej strane
najneskoér 90 dni pred zatiatkom nasledujiceho obdobia stanoveného na jej obnovenie. Kazda
vypoved bude Ucinna ku koncu prave prebiehajiceho obdobia, na ktoré bol Enterprise Support
dohodnuty, v ktorom bola vypoved doru¢ena. Bez ohladu na vy38ie uvedené mdZze spolocnost SAP
ukonéit Enterprise Support na zaklade tridsatdiiovej pisomnej vypovede v pripade, Ze Zakaznik
neuhradi poplatky za udrzbu Enterprise Support. Aby sa predislo akymkolvek pochybnostiam
vypovedanie udrzby Enterprise Support zo strany Zakaznika podla tejto Zasti 6. Popisu ES sa striktne
uplatni na vsetky licencie podla Zmluvy, jej priloh, dodatkov adopinkov aZiadne ciastoéné
vypovedanie sluzieb Enterprise Support zo strany Zakaznika nie je dovolené podla Zmluvy alebo
ktorejkolvek jej €asti, jej priloh, dodatkov a doplinkov alebo podfa tohto Popisu ES.

Overovanie. S ciefom kontrolovat’ dodrziavanie podmienok tohto Popisu ES bude mat SAP pravo
pravidelne monitorovat (najmenej jedenkrat rocne a v stlade so Standardnymi postupmi spolo¢nosti
SAP) (i) spravnost’ informacii, ktoré poskytol Zakaznik a (i) pouzivanie Solution Manager Enterprise
Edition Zakaznikom v stlade s pravami a obmedzeniami zakotvenymi v bode 2.4 tohto Popisu ES.

Znovuaktivacia. V pripade, Ze sa Zakaznik rozhodne, Ze mu nebude udrzba SAP Enterprise Support
poskytovana od prvého diia mesiaca nasledujiceho po dodéavke Enterprise Support Solutions alebo v
pripade ukongenia udrzby SAP Enterprise Support podfa bodu 6 tohto Popisu ES alebo v pripade, ze
ju Zékaznik na urcite ¢asové obdobie odmietol, a potom o fu poziada alebo mu je opgtol\;ne
aktivovana, bude spolognost SAP fakturovat Zakaznikovi poplatok za (drzbu SAP Enterprise
Support za také casove obdobie, potas kiorého Udrzba nebola fakturovand, zvyseny o poplatok za
znovuobnovenie.

Dalsie podmienky

g 1 Rozsah udrzby SAP Enterprise Support pontkany spolotnostou SAP moze byt meneny rocne zo
strany SAP, kedykolvek, na zaklade predchadzajuceho pisomného upozornenia zaslaneho
7akaznikovi tri mesiace vopred.

9.2 Zakaznik tymto potvrdzuje, Ze obdrzal véetky licencie na Riedenia Zakaznika

9.3 V pripade, ak je Zakaznik opravneny ziskat jednu alebo viacero sluZieb za jeden kalendarny rok
(i) Zékaznik nie je opravneny ziskat takéto sluzby v prvom kalendarnom roku, ak je Datum uéinnost'i
tohto Popisu ES po 30. septembri, a (i) Zakaznik nie je opravneny previest sluzbu do nasledujiceho
roka v pripade, ak takuto sluzbu nevyuzil.

9.4 N]EVYUZNANIE SLUZIEB  SAP  ENTERPRISE ~ SUPPORT POSKYTOVANYCH
SPOLOCNOSTOU  SAP  MOZE ZNEMOZNIT ~ SPOLOCNOSTI  SAP  IDENTIFIKACIU
POTENCIALNYCH PROBLEMOV A POMOC PRI ODSTRANOVANI TAKYCHTO PROBLEMOV
KTORE BY ZASE MOHLI VIEST K NEUSPOKOJIVEMU VYKONU SOFTVERU, ZA CO NEMOZE
YT SPOLOCNOST SAP BRANA NA ZODPOVEDNOST.

9.5 V pripade, ak SAP poskytne Zakaznikovi podla Zmluvy licenciu na softvér tretej strany, poskytne
SAP Enterprise Support k takémuto softveru tretej strany iba v takom rozsahu, v akom prislusna tretia
strana spristupni takuto podporu Enterprise Support spoloénosti SAP. Aby Zakaznik dostaval SAP
Enterprise Support, moze sa od neho vyZadovatl upgrade na novsie verzie operacnych systémov
2 databaz. Ak prislugny predajca pontka rozirenie podpory pre svoj produkt, moze SAP ponuknut
Z4kaznikovi rozéirenie podpory na zaklade samostatnej pisomne] dohody a za dodatocny poplatok.

9 6 SAP Enterprise Support sa poskytuje podla aktualnych faz udrzby verzii softvéru SAP tak, ako je
uvedené na adrese http://service. sap.com/releasestrateqy.
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