Popis sluZieb SAP Enterprice Support

1. Tato priloha upravuje spésob a rozsah poskytovania sluZieb podpory SAP Enterprise Support,
ako su definované d’alej v tomto dokumente, pre vsetky softvéry licencované Objednavatelom
podla licenénych zmluv (d’alej spolo¢ne uvadzané ako ,Riesenia Enterprise Support“) okrem
softvéru, na ktory sa vztahuju vylucne osobitné zmluvy o podpore.

Objednavatel’ potvrdzuje, Ze software Specifikovany v v tomto dokumente predstavuje vSetok
softvér licencovany podla licen¢nych zmlav.

2. Definicie

2.1 ,Spustenie produktivnej prevadzky“ oznacuje okamih, od ktorého Nadobudatel licencie po
implementacii RieSeni Enterprise Support alebo po inovacii RieSeni Enterprise Support moze
pouzivat RieSenia Enterprise Support na spracovavanie skuto¢nych udajov v reZime produktivne;j
prevadzky a na chod internych podnikovych operacii Nadobudatela licencie v sulade so
licen¢nymi zmluvami.

2.2 ,RieSenia Nadobudatel'a licencie“ znamena RieSenia Enterprise Support a akykol'vek d'alsi
softvér licencovany Nadobudatel'om licencie od tretich stran.

2.3 ,RieSenia IT Nadobudatela licencie“ znamena RieSenia Nadobudatel'a licencie a hardvérové
systémy podporované timom Nadobudatel’a licencie pre IT.

2.4 ,Produktivny systém“ znamena aktivny systém SAP, ktory sa pouziva na prevadzkovanie
internych podnikovych operacii Nadobudatela licencie a v ktorom sa zaznamenavaji ddaje
Nadobudatel'a licencie.

2.5 ,Softvérové rieSenia vyrobcu softwaru SAP (d’alej len ,spolo¢nost SAP“)“ znamena skupinu
jedného alebo viacerych Produktivnych systémov, v ktorych su prevadzkované RieSenia
Nadobtdatel’a licencie a ktoré st zamerané na konkrétny funk¢ny aspekt ¢innosti Nadobudatel'a
licencie. Podrobnosti a priklady je mozné najst na Webovej lokalite podpory pre objednavatel'ov
spolocnosti SAP (ako je uvedené v pokyne SAP Note 1324027 alebo v I'ubovolnom budicom
pokyne SAP Note, ktory nahradza pokyn SAP Note 1324027).

2.6 ,Servisna porada“ znamend sériu cinnosti a uloh podpory vykonavanych na dialku na
zhromazdenie dalSich informacii komunikovanim alebo analyzou Produktivneho systému,
ktorych vysledkom je zoznam odportcani. Servisna porada méze byt vykonavana manualne, ako
samoobsluzna sluzba alebo plne automatizovanym spdsobom.

2.7 ,Podstatné zadanie“ znamena problémy alebo poruchy identifikované a prioritizované
Dodavatel'om spolu s Nadobuidatel'om licencie v silade so Standardmi spolocnosti SAP, ktoré (i)
ohrozuju spustenie predproduktivneho systému do produktivnej prevadzky alebo (ii) maju
zasadny obchodny dopad na Produktivny systém.

2.8 ,Miestna pracovna doba“ je bezna pracovna doba (od 8:00 do 18:00) pocas beznych
pracovnych dni v silade s prisluSnymi Statnymi sviatkami stanovena Dodavatel'om a pobockou
SAP. Obe strany sa len s ohl'adom na sluzby podpory SAP Enterprise Support mézu navzajom
dohodnut na inej registrovanej pobocke niektorej z osob ovladanych spolo¢nostou SAP na
pouzitie na referen¢né ucely pre Miestnu pracovnu dobu.

2.9 ,Webova lokalita podpory pre objednavatel'ov spolocnosti SAP“ znamena webovu lokalitu
podpory pre objednavatel'ov spolocnosti SAP na adrese http://support.sap.com/.

3. Rozsah sluzieb podpory SAP Enterprise Support

3.1 Objednavatel’ je opravneny pozadovat a Dodavatel zabezpeci poskytovanie sluzby podpory
SAP Enterprise Support v takej miere, v akej takéto sluzby SAP vo vSeobecnosti spristupnuje na
danom Uzemi. Poskytovanie sluZieb podpory SAP Enterprise Support aktualne zahffia:

3.1.1 Nepretrzité zlepSovanie a inovovanie

3.1.1.1 Nové vydania softvéru licencovanych RieSeni Enterprise Support, ako aj nastroje a
procedury pre inovacie.



3.1.1.2 Baliky podpory - opravné baliky na zniZenie naroc¢nosti implementdacie jednotlivych oprav.
Baliky podpory mo6zZu obsahovat aj opravy na prispdésobenie existujucich funkcii zmenenym
zakonnym alebo regula¢nym poziadavkam.

3.1.1.3 V pripade vydani zakladnych aplikacii balika SAP Business Suite 7 (od vydania SAP ERP 6.0
a s vydaniami SAP CRM 7.0, SAP SCM 7.0, SAP SRM 7.0 a SAP PLM 7.0 dodanymi v roku 2008) SAP
moZze poskytovat rozsirenu funkcénost a/alebo inovaciu prostrednictvom rozsirujicich balikov
alebo inymi spdsobmi, ktoré su k dispozicii. Po¢as Standardnej Gidrzby pre vydanie zakladnych
aplikacii SAP je aktudlnou praxou SAP poskytovat jeden rozsirujici balik alebo int aktualizaciu
za kalendarny rok.

3.1.1.4 Technologické aktualizacie na podporu operacnych systémov a databaz tretej strany.
3.1.1.5 Dostupny zdrojovy koéd ABAP pre softvérové aplikicie a dodatocne uvolnené a
podporované funkéné moduly SAP.

3.1.1.6 Riadenie zmien softvéru, ako s zmenené nastavenia konfiguracie alebo inovacie RieSeni
Enterprise Support, je podporované napriklad pomocou obsahu, nastrojov a informacnych
materialov.

3.1.1.7 Dodavatel poskytuje Nadobudatel'ovi licencie az pat dni sluzby vzdialenej podpory za
kalendarny rok od architektov rieSeni SAP:

3.1.1.7.1 na pomoc Nadobudatelovi licencie pri hodnoteni moZnosti inovacie najnovsieho
rozSirujuceho balika spolo¢nosti SAP a moZnosti jeho nasadenia na rieSenie poZiadaviek na
podnikové procesy Nadobudatel'a licencie,

3.1.1.7.2 na poskytnutie poradenstva Nadobudatel'ovi licencie formou relacii prenosu poznatkov,
s vahou jedného diia, pre definovany softvér alebo aplikacie spolo¢nosti SAP alebo komponenty
Globalnej architektiry podpory. Plany pre obsah a reldcie st aktudlne uvedené na stranke
http://support.sap.com/enterprisesupport. Zodpovednost za metodiku planovania, dostupnosti
a dodavok nesie Dodavatel.

3.1.1.8 Dodavatel' poskytuje Nadobudatelovi licencie pristup k riadenym samoobsluznym
sluzbam ako sucasti systému SAP Solution Manager Enterprise Edition, ¢im pomdha
Nadobudatel'ovi licencie optimalizovat' technické riadenie vybranych RieSeni Enterprise Support.

4. Roz${rena podpora pre rozsirujuce baliky a d'alSie aktualizacie softvéru SAP

Spolo¢nost SAP ponuka Specidlne kontroly na dialku poskytované expertmi na rieSenia
spolocnosti SAP na analyzu planovanych alebo existujicich modifikacii a identifikaciu moznych
konfliktov medzi vlastnym kédom Nadobtudatela licencie a rozSirujucimi balikmi a d’al$imi
aktualizaciami RieSeni Enterprise Support. Kazda kontrola sa vykonava pre jednu konkrétnu
modifikaciu v jednom z krokov zakladného podnikového procesu Nadobudatela licencie.
Nadobudatel licencie je opravneny za kalendarny rok a na kazdé Softvérové rieSenie spolocnosti
prijimat’ dve sluzby SAP z niektorej z nasledujtcich kategorii.

4.1.1 0dovodnenie modifikacie: Dodavatel zabezpeci na zaklade poskytnutia dokumentacie, ktora
je pozadovana od Nadobudatela licencie a ktord sa tyka rozsahu a navrhu planovanej alebo
existujucej vlastnej modifikacie v systéme SAP Solution Manager Enterprise Edition, na
identifikdciu  Standardnej funk¢nosti RieSeni Enterprise Support, ktord moéze uspokojit
poziadavky Nadobtudatela licencie (podrobnosti najdete na stranke
https://support.sap.com/support-programs-services/programs/enterprise-
support/academy/delivery/continuous- quality-check.html).

4.1.2 Udrzatel'nost Vlastného kédu: Dodavatel zabezpeci na zaklade poskytnutia dokumenticie,
ktora je pozadovana od Nadobtidatela licencie a ktora sa tyka rozsahu a navrhu planovanej alebo
existujucej vlastnej modifikacie v systéme SAP Solution Manager Enterprise Edition, na
identifikaciu user exits a sluzbieb, ktoré moézu byt k dispozicii na oddelenie vlastného kédu od
kdédu SAP (podrobnosti ndjdete na stranke https://support.sap.com/support-programs-
services/programs/enterprise- support/academy/delivery/continuous-quality-check.html)

5. Globalna architektira podpory



5.1 Webova lokalita podpory pre objednavatel'ov - databaza znalosti SAP a extranet SAP urcené
na prenos poznatkov, prostrednictvom ktorych spolo¢nost SAP spristupiiuje obsah a sluzby
vyluéne Nadobudatel'om licencie a partnerom spolo¢nosti SAP.

5.2 Pokyny SAP Note na Webovej lokalite podpory pre objednavatelov dokumentujd poruchy
softvéru a obsahuju informacie, ktoré umoznuji odstranit alebo obist chyby alebo ktoré
umoziuju takymto chybam predchadzat. Pokyny SAP Note m6Zu obsahovat opravy kodu, ktoré
nadobudatelia licencie m6Zu implementovat do svojho systému SAP. Pokyny SAP Note
dokumentuju aj suvisiace problémy, otdzky nadobtidatel'ov licencii a odporicané rieSenia (napr.
prispdsobenie nastaveni).

5.3 SAP Note Assistant - nastroj na inStalaciu Specifickych oprav a vylepSeni komponentov SAP.
5.4 SAP Solution Manager Enterprise Edition - ako je popisané v Clanku 8.7.

6. Podpora Mission Critical Support

6.1Globalne spracovanie incidentov v pripade problémov spojenych s RieSeniami Enterprise
Support vratane Doho6d o drovni sluZieb pre Dobu do prvej odozvy a Napravné opatrenie (d'alSie
informacie najdete v Clanku 8.1).

6.2 SAP Support Advisory Center - ako je opisané v Clanku 8.5.

6.3 Priebezné kontroly kvality - ako st opisané v Clanku 8.6.

6.4 Globalna nepretrzita analyza hlavnych pri¢in a procediry eskalacie v sulade s Clankom 8
niZsie.

6.5 Analyza hlavnych pricin pre Vlastny kéd: pre vlastny kod Nadobudatel'a licencie vytvoreny
pomocou pracovnej plochy pre vyvoj SAP Dodavatel poskytne analyzu hlavnych pricin kl'i¢ovych
incidentov podl'a procesu Globalneho spracovania incidentov a Dohdd o trovni sluzieb v Clankoch
8.1, 8.2 a 8.3, ktora sa vztahuje na incidenty s prioritou ,vel'mi vysoka“ a ,vysoka“. Ak je vlastny
kod Nadobudatela licencie zdokumentovany podla aktudlne platnych Standardov SAP
(podrobnosti najdete na stranke http://support.sap.com), Dodavatel mébze poskytovat
Nadobudatel'ovi licencie poradenstvo na pomoc pri rieSeni problémov.

7. Dalie komponenty, metodiky, obsah a ti¢ast komunity

7.1 Monitorovacie komponenty a agenty pre systémy na monitorovanie dostupnych zdrojov a
zhromazd'ovanie informacii o stave systému RieSeni Enterprise Support (napr. SAP EarlyWatch
Alert).

7.2 Popisy procesov a obsah procesov, ktoré sa m6zu pouzivat ako predkonfigurované testovacie
Sablény a testovacie pripady prostrednictvom nastroja SAP Solution Manager Enterprise Edition.
SAP Solution Manager Enterprise Edition okrem toho podporuje testovacie aktivity Nadobudatel'a
licencie.

7.3 Obsah a doplnkové nastroje navrhnuté na zvySenie efektivity, najméa pre implementécie.

7.4 Nastroje a obsah pre SAP Application Lifecycle Management (dodavané prostrednictvom
systému SAP Solution Manager Enterprise Edition a/alebo RieSeni Enterprise Support a/alebo
prislusnej Dokumentacie pre RieSenia Enterprise Support a/alebo Webovej lokality podpory pre
objednavatel'ov):

7.4.1 Nastroje na implementaciu, konfiguraciu, testovanie, prevadzku a spravu systému

7.4.2 Osvedcené postupy, navody, metodiky, popisy procesov a obsah procesov. Tento obsah
podporuje pouzivanie nastrojov pre SAP Application Lifecycle Management.

7.5 Pristup k ndvodom cez Webov lokalitu podpory pre objednavatel'ov SAP, ktoré mozu zahfiat
implementacné a prevadzkové procesy a obsah navrhnuty na zniZovanie nakladov a rizik.

7.6 Utast v komunite objednavatelov a partnerov spolo¢nosti SAP (prostrednictvom Webovej
lokality podpory pre objednavatel'ov ), ktora poskytuje informacie o osved¢enych podnikovych
postupoch, ponukach sluzieb atd'.

8. Globalne spracovanie incidentov a Dohoda o trovni sluzieb (SLA).

Ked Nadobudatel licencie nahlési nespravne fungovanie, Dodavatel’ poskytne Nadobudatel' ovi
licencie podporu v podobe informdcii, ktoré mu umoznia odstranit’ chyby, vyhnut sa im alebo ich
obist. Hlavnym kanalom pre takito podporu bude infrastruktira podpory poskytnuta



spolo¢nostou SAP. Nadobudatel' licencie mo6zZe nahlasit incident kedykolvek. VSetky osoby
zapojené do procesu rie$enia incidentu majui kedykol'vek pristup k stavu incidentu. Dalsie
podrobnosti o definicii priorit incidentov najdete v pokyne SAP Note 67739.

Vo vynimocnych pripadoch mo6Ze Nadobudatel licencie kontaktovat spoloCnost SAP aj
telefonicky. Kontaktné informacie si uvedené v pokyne SAP Note 560499. Na ucely takéhoto
kontaktu (a v ostatnych stanovenych pripadoch) sa pozaduje od Nadobudatela licencie
poskytnutie vzdialeného pristupu, ako je uvedené v ¢lanku 8.8.2(iii).

Nasledujuce Dohody o urovni sluzieb (,SLA“) sa vztahujui na vSetky incidenty Nadobudatel'a
licencie, ktoré Dodavatel prijima ako hlasenia s Prioritou 1 alebo 2 a ktoré spiiiaju predpoklady
uvedené v tomto dokumente. Tieto SLA sa zacinaju uplatnovat od prvého uplného Kalendarneho
Stvrtroka, ktory nasleduje po Datume nadobudnutia dc¢innosti tohto Popisu. ,Kalendarny
Stvrtrok” tak, ako sa pouZiva v tomto dokumente, znamena trojmesacné obdobie konciace sa 31.
marca, 30.juna, 30. septembra a 31. decembra v 'ubovol'nom danom kalendarnom roku.

8.1 SLA pre doby do prvej odozvy:

8.1.1 Incidenty s Prioritou 1 (,,velmi vysoka“). Dodavatel zareaguje na incidenty s Prioritou 1 do
jednej (1) hodiny od prijatia takychto incidentov s Prioritou 1 (dvadsatstyri hodin denne, sedem
dni v tyzdni). K incidentu sa priradi Priorita 1, ak ma problém vel'mi vazne d6sledky na bezné
podnikové transakcie a nie je mozné vykonavat' urgentné prace, ktoré su kritické pre ¢innost
podniku. Toto je vo vSeobecnosti spdsobené nasledujicimi okolnostami: tplny vypadok systému,
zlyhania centralnych funkcii SAP v Produktivnom systéme alebo Podstatné zadania a doc¢asné
rieSenie pre tieto pripady nie je k dispozicii.

8.1.2 Incidenty s Prioritou 2 (,vysoka“). Dodavatel zareaguje na incidenty s Prioritou 2 do $tyroch
(4) hodin od prijatia takychto incidentov s Prioritou 2 pocas miestnej pracovnej doby SAP. K
incidentu sa priradi Priorita 2, ak ma vazny vplyv na bezné podnikové transakcie v Produktivnom
systéme a nie je mozné vykonavat nevyhnutné udlohy. Je to spdsobené nespravnymi alebo
nefungujicimi funkciami v systéme SAP, ktoré sd potrebné na vykonavanie takychto transakcii
a/alebo uloh.

8.2 SLA pre Dobu do prvej odozvy pre Napravné opatrenia pri incidentoch s Prioritou 1:
Dodavatel' poskytne rieSenie, do¢asné rieSenie alebo akény plan na vyrieSenie (,Napravné
opatrenie“) pre incident Nadobtidatel'a licencie s Prioritou 1 do Styroch hodin od prijatia takychto
incidentov s Prioritou 1 (24 hodin denne, sedem dni v tyZdni) (,SLA pre napravné opatrenie“). Ak
sa Nadobudatel'ovi licencie predloZi ako Napravné opatrenie akény plan, tento akény plan musi
obsahovat’: (i) stav procesu riesenia, (ii) d'alSie planované kroky vratane urcenia zodpovednych
zdrojov Dodavatela, (iii) poZzadované akcie Nadobudatel'a licencie na podporu procesu riesenia,
(iv) pokial je to mozné, planované datumy akcii a (v) datum a cas nasledujucej aktualizacie stavu.
Nasledujuce aktualizicie stavu budil obsahovat zhrnutie doposial' vykonanych akciif, d'alSie
planované kroky a datum a ¢as nasledujicej aktualizacie stavu. SLA pre napravné opatrenie sa
vztahuje len na ti ¢ast’ ¢asu spracovania, ked sa incident spracovava u Dodavatela (,Cas
spracovania“). Cas spracovania nezahffia ¢as, ked’ m4 incident stav ,Akcia objednavatel'a“ alebo
»,Navrhnuté rieSenie“, kde (a) stav ,Akcia objednavatel'a“ znamen3, ze incident bol postipeny
Nadobudatel'ovi licencie, a (b) stav ,Navrhnuté rieSenie“ znamena, Ze Dodavatel' poskytol
Napravné opatrenie, ako je uvedené v tomto Popise. SLA pre Napravné opatrenie sa povazuje za
splneny, ak do Styroch (4) hodin ¢asu spracovania: Dodavatel navrhne rieSenie, do¢asné rieSenie
alebo akény plan alebo ak Nadobudatel licencie sihlasi so zniZenim drovne priority incidentu.
8.3 Predpoklady a vyluky.

8.3.1 Predpoklady:

SLA sa uplatiiuji iba v pripade, ak su pre vSetky incidenty splnené nasledujice predpoklady: (i)
incidenty vo vSetkych pripadoch s vynimkou Analyzy hlavnych pricin pre vlastny kéd popisanej v
Clanku 2 stvisia s vydaniami Rieseni Enterprise Support, ktoré st klasifikované SAP stavom
dodavky ,,neobmedzena dodavka“, (ii) incidenty st odoslané Nadobudatel'om licencie v anglickom
jazyku a prostrednictvom systému SAP Solution Manager Enterprise Edition v stlade s aktualne
platnym postupom pre prihldsenie na spracovanie incidentov, ktory obsahuje potrebné
relevantné detaily (ako je uvedené v pokyne SAP Note 16018 alebo v akomkol'vek budicom



pokyne SAP Note, ktory nahradi pokyn SAP Note 16018), aby Dodavatel mohol prijat opatrenia v
suvislosti s nahlasenym incidentom, (iii) incidenty stvisia s vydanim produktu RieSeni Enterprise
Support, ktory spada pod Standardnii idrzbu alebo Rozsirent tidrzbu.

Pre incidenty s Prioritou 1 musi Nadobudatel licencie splnit nasledujice d’alSie predpoklady: (a)
problém a jeho dopad na podnik st popisané dostatocne podrobne, aby Dodavatel’ mohol problém
posudit, (b) Nadobudatel licencie da k dispozicii na komunikaciu s Dodavatelom na dvadsatstyri
(24) hodin denne, sedem (7) dni v tyZdni anglicky hovoriacu kontaktni osobu so $koleniami a
vedomostami dostatoénymi pre pomoc pri rieSeni incidentu s Prioritou 1 v silade so zavazkami
Nadobudatel’a licencie podl'a tejto dohody a (c) kontaktna osoba Nadobudatel'a licencie zabezpeci
otvorenie vzdialeného pripojenia k systému a Dodavatel poskytne potrebné prihlasovacie tidaje.
8.3.2 Vyluky:

V pripade sluZieb podpory SAP Enterprise Support st zo SLA vylicené nasledujlce typy
incidentov s Prioritou 1: (i) incidenty tykajice sa vydania, verzie a/alebo funkcii RieSeni
Enterprise Support vyvinutych Specificky pre Nadobudatel'a licencie (vratane tych, ktoré vyvinula
organizacia SAP Custom Development a/alebo dcérske spolo¢nosti SAP) s vynimkou vlastného
kédu vytvoreného pomocou vyvojového prostredia SAP, (ii) incidenty tykajice sa verzii pre
konkrétne krajiny, ktoré nie su sucastou RieSeni Enterprise Support a

namiesto toho su realizované ako partnerské doplnky addon, vylepsSenia ¢i modifikacie, su
vyslovne vylucené, a to aj v pripade, ak takéto lokalizované verzie boli vytvorené spolotnostou
SAP alebo osobou ovladanou spolo¢nostou SAP, a (iii) incidenty, ktorych hlavnou pri¢inou nie je
nespravna ,ale chybajutca funkcia (,vyvojova poziadavka“), alebo ak ide o incident, ktory vyzaduje
poskytnutie poradenskych sluzieb.

8.4 Kredit za nedosiahnutie stanovenej irovne sluzieb:

8.4.1 Ak Dodavatel zareaguje v priebehu povoleného casového ramca v agregovanych
devatdesiatich piatich percentach (95

%) pripadov za vSetky SLA pocas Kalendarneho Stvrtroka, povaZuje sa to za splnenie povinnosti
v stulade so SLA tak, ako je uvedené vysSie.

Ak Nadobudatel licencie odosle menej nez dvadsat (20) incidentov (agregovana hodnota za
vSetky SLA) v sulade so SLA tak, ako je uvedené vyssie, za akykol'vek Kalendarny Stvrtrok pocas
obdobia sluzieb podpory Enterprise Support, Nadobudatel licencie stihlasi s tym, Ze ak Dodavatel
neprekro¢i urCeny casovy ramec SLA pri viac ako jednom incidente pocas prisluSného
Kalendarneho Stvrtroka, povazuje sa to za splnenie povinnosti v stulade so SLA tak, ako je uvedené
vyssie.

8.4.2 S prihliadnutim na to, ¢o je uvedené v Clanku 8.4.1, budti v pripade nesplnenia lehdt pre SLA
(kazdy pripad potom predstavuje

»Porusenie“) platit nasledujice pravidla a postupy: (i) Nadobudatel licencie bude pisomne
informovat Dodavatel'a o akomkolvek ddajnom Poruseni, (ii) Dodavatel' vySetri kazdé také
tvrdenie a poskytne pisomnu spravu dokazujicu alebo vyvracajicu opravnenost tvrdenia
Nadobudatel’a licencie, (iii) Nadobudatel licencie poskytne Dodavatel'ovi primerant pomoc v usili
o odstranenie akychkol'vek problémov alebo procesov braniacich poskytovat plnenie v stlade so
SLA, (iv) s prihliadnutim na tento Clanok 8.4, ak sa na zaklade spravy preukaZe Porusenie zo
strany Dodavatela, Dodavatel' pripiSe Nadobudatel'ovi licencie Kredit za nedosiahnutie
stanovenej urovne sluzieb (Service Level Credit, ,SLC“) na nasledujucu fakttiru za poplatok za
poskytovanie sluzieb podpory Enterprise Support Nadobudatel'a licencie rovnajuci sa Stvrtine
percenta (0,25 %) poplatku za poskytovanie sluzieb podpory Enterprise Support Nadobudatel'a
licencie za prislusny kalendarny Stvrtrok pre kazdé nahlasené a preukazané Porusenie, pricom
SLC podlieha maximalnemu limitu za kalendarny Stvrtrok vo vyske piatich percent (5 %) poplatku
za poskytovanie sluzieb podpory Enterprise Support Nadobudatela licencie za prislusny
Kalendarny stvrtrok.

Nadobudatel licencie je zodpovedny za oznamenie akychkol'vek SL.C Dodavatel'ovi do jedného (1)
mesiaca po skonceni kalendarneho Stvrtroka, v ktorom doslo k poruseniu. Podmienkou
zaplatenia akejkol'vek penalizicie je dorucenie opodstatnenej pisomnej ziadosti Nadobudatel'a
licencie o SLC Dodavatel'ovi. SLC uvedeny v tomto Clanku 8.4 je jediné a vyluéné napravné
opatrenie pre Nadobudatel'a licencie, pokial ide o idajné alebo skuto¢né Porusenie.



8.5 SAP Support Advisory Center:

Pre incidenty s Prioritou 1 a Podstatné zadania priamo suvisiace s RieSeniami Enterprise Support
Dodavatel spristupni globalnu jednotku v ramci organizacie sluzieb podpory SAP pre poZiadavky
suvisiace s poskytovanim podpory Mission Critical Support (,Support Advisory Center“). Support
Advisory Center vykonava nasledujtce tlohy Mission Critical Support: (i) vzdialena podpora pre
Podstatné zadania - Support Advisory Center funguje ako eskalatna drover, ktord umoziuje
analyzu hlavnych pri¢in 7 dni v tyzdni a 24 hodin denne na identifikdciu problémov, (ii)
planovanie dodavok sluzby PriebeZnej kontroly kvality v spolupraci s oddelenim IT Nadobtudatel'a
licencie vratane koordinacie planovania a dodavok, (iii) poskytovanie jednej spravy o sluzbach
podpory SAP Enterprise Support na vyziadanie raz za kalendarny rok, (iv) vzdialena primarna
certifikacia Zakaznickeho kompeten¢ného strediska, ak to Nadobudatel licencie vyzaduje, a (v)
poskytovanie poradenstva v pripadoch, v ktorych PriebeZné kontroly kvality (ako st definované
v Clanku 8.6 nizsie), akény plan a/alebo pisomné odporicania Dodavatel’a preukazu kriticky stav
(napr. sprava CQC) RieSeni Enterprise Support.

Kontaktna osoba Nadobudatel'a licencie a Dodavatel’ v ramci pripravy na dodavku PriebeZnej
kontroly kvality prostrednictvom systému SAP Solution Manager Enterprise Edition spolocne
vykonajt jedno povinné nastavenie (,Uvodné postidenie”) Rie$eni Enterprise Support. Uvodné
posudenie musi vychadzat zo Standardov a dokumentacie SAP.

Urcené centrum SAP Support Advisory Center bude pri komunikacii pouzivat anglictinu a bude k
dispozicii pre Kontaktni osobu Nadobudatela licencie (ako je definované nizSie) alebo jej
autorizovaného zastupcu dvadsats$tyri hodin denne a sedem dni v tyzdni pre poziadavky spojené
s podporou Mission Critical Support. Dostupné miestne alebo svetové telefénne cisla st uvedené
v pokyne SAP Note 560499.

Support Advisory Center zodpoveda za tlohy podpory Mission Critical Support uvedené vyssie
len do tej miery, do akej tieto ilohy priamo stvisia s problémami alebo eskalaciami tykajicimi sa
RieSeni Enterprise Support.

8.6 Priebezna kontrola kvality:

V pripade kritickych situacii stivisiacich so Softvérovym rieSenim SAP (ako je napriklad Spustenie
produktivnej prevadzky, inovacia, migracia alebo Podstatné zadanie) Dodavatel poskytne aspoi
jednu Priebeznt kontrolu kvality (Continuous Quality Check alebo ,,CQC") za kalendarny rok pre
kazdé Softvérové rieSenie SAP.

CQC moZe pozostavat z jednej alebo viacerych manualnych alebo automatickych vzdialenych
Servisnych porad. V pripade zavaznych vystrah nahlasenych aplikidciou SAP EarlyWatch Alert
alebo v pripadoch, v ktorych sa Nadobudatel licencie a SAP Advisory Center navzdjom zhodnu, Ze
je to potrebné na spracovanie Podstatného zadania, Dodavatel méze poskytnut dalSie CQC.
Detaily ako presny typ a priority CQC a tlohy Dodavatel'a a povinnosti Nadobudatel'a licencie pri
spolupraci musia byt vzajomne odsuhlasené medzi stranami.

Na konci CQC Dodavatel poskytne Nadobudatelovi licencie akény plan a/alebo pisomné
odporucania.

Nadobudatel licencie suhlasi s tym, Ze vSetky relacie CQC alebo ich ¢ast m6zu byt poskytnuté
spolo¢nost'ou SAP a/alebo certifikovanym partnerom spolo¢nosti SAP, a na zaklade Standardov a
metodoldgii SAP pre CQC. Nadobudatel licencie sa zavazuje poskytnut prislusné zdroje, ktoré
okrem iného zahffiaju zariadenia, udaje, informacie a zodpovedajuci a spolupracujuci persondl,
na ul'ahcenie poskytovania CQC podl'a tohto dokumentu.

Nadobudatel licencie stihlasi s tym, Ze Dodavatel obmedzuje preplanovanie CQC na maximalne tri
razy do roka. Preplanovanie sa musi vykonat aspon 5 pracovnych dni pred planovanym datumom
dodavky. Ak Nadobudatel licencie nedodrzi tieto pokyny, Dodavatel’ nie je povinny poskytnut
ro¢né CQC Nadobudatel'ovi licencie.

8.7 SAP Solution Manager Enterprise Edition v ramci sluzieb podpory SAP Enterprise Support:

8.7.1 Pouzivanie softvéru SAP Solution Manager Enterprise Edition (a akéhokol'vek
nastupnickeho rieSenia systému SAP Solution Manager Enterprise Edition poskytovaného podla
tohto dokumentu) sa riadi licen¢nymi podmienkami a slazi vylu¢ne na nasledujice ucely na
zaklade sluzieb podpory SAP Enterprise Support: (i) dodavka sluzieb podpory SAP Enterprise



Support a (ii) riadenie Zivotného cyklu aplikacii pre Riesenia IT Nadobudatel'a licencie. Toto
riadenie zivotného cyklu aplikacii je obmedzené vylucne na nasledujuce ucely:

« implementicia, konfiguracia, testovanie, operacie, neustale zdokonal'ovanie a diagnostika

* riadenie incidentov (servisné stredisko), rieSenia problémov a Ziadosti o zmenu aktivované
pomocou technolégie SAP CRM integrovanej v rieSeni SAP Solution Manager Enterprise Edition

¢ scendre riadenia Zivotného cyklu mobilnych aplikacii s pouZitim technolégie SAP NetWeaver
Gateway (alebo ekvivalentnej technolégie) zaclenenej do rieSenia SAP Solution Manager
Enterprise Edition

¢ riadenie projektov riadenia Zivotného cyklu aplikacii pre RieSenia IT Nadobudatel'a licencie
pouzivajuce funkciu riadenia projektov komponentu SAP Project and Portfolio Management
zacleneného do riesenia SAP Solution Manager Enterprise Edition (funkcia riadenia portfélif v
komponente SAP Project and Portfolio Management vSak nespadd do rozsahu rieSenia SAP
Solution Manager Enterprise Edition a Nadobudatel licencie ho musi licencovat’ samostatne)

¢ administracia, monitorovanie, ohlasovanie a BI aktivované pomocou technolégie SAP
NetWeaver integrovanej v rieSeni SAP Solution Manager Enterprise Edition. BI sa moéze
uskutocnovat aj v pripade, ak Nadobudatel licencie licencoval prislusny softvér SAP BI v ramci
Rieseni Enterprise Support.

Pri riadeni Zivotného cyklu aplikacii, ako je uvedené v ¢lanku 8.7.1 (ii) vy$Sie, Nadobudatel
licencie nevyZaduje samostatnu licenciu na balik pre SAP CRM.

8.7.2 Nadobudatel licencie ma opravnenie na pouZzivanie databaz SAP, ktoré sui uvedené na
Webovej lokalite podpory objednavatelov SAP a ktoré su vSeobecne dostupné vSetkym
nadobudatel'om licencie SAP spolu s nastrojom SAP Solution Manager. Tato runtime licencia je
obmedzend na pouzivanie relevantnej databazy ako podkladovej databazy nastroja SAP Solution
Manager a na obdobie tohto Popisu.

8.7.3 SAP Solution Manager Enterprise Edition sa nesmie pouZivat na iné tucely, nez ako je
uvedené vyssie. Nadobudatel licencie nebude pouZivat SAP Solution Manager Enterprise Edition
najma pre (i) scenare CRM, ako je napr. sprava prileZitosti, sprava potencialnych objednavatel'ov
alebo sprava podpory obchodu, okrem pripadov scenarov CRM, ktoré su vyslovene uvedené v
Clanku 8.7.1 (ii) iné typy pouZivania SAP NetWeaver neZ st uvedené vyssie alebo (iii) riadenie
Zivotného cyklu aplikacif a predovSetkym riadenie incidentov (servisné stredisko) okrem RieSeni
IT Nadobudatel’a licencie a (iv) funkcie zdiel'anych sluZieb inych ako IT vratane personalistiky,
financii alebo obstaravania, (v) SAP Project and Portfolio Management vratane iného riadenia
portfélii alebo riadenia projektov nez je riadenie projektov riadenia Zivotného cyklu aplikacii
uvedené vyssie v Clanku 8.7.1, (vi) SAP NetWeaver Gateway vratane ¢asu navrhu SAP NetWeaver
Gateway okrem scenarov riadenia Zivotného cyklu mobilnych aplikacii s rozsahom popisanym
vyssie v Clanku 8.7.1. Toto ustanovenie nema vplyv na predchadzajtice obmedzenia.

8.7.4 Spolocnost SAP podl'a vlastného uvazenia moéze priebezne na Webovej lokalite podpory pre
objednavatelov na adrese http://support.sap.com/solutionmanager aktualizovat pripady
pouzitia produktu SAP Solution Manager Enterprise Edition na zaklade tohto Clanku 8.7.

8.7.5 SAP Solution Manager Enterprise Edition sa m6ze pouZzivat' len pocas obdobia ucinnosti
tohto Popisu v sulade s licencnymi pravami pre Softvér a vylu¢ne na ucely podpory produktov
SAP Nadobudatela licencie, ktoré suvisia s podporou internych podnikovych procesov
Nadobudatel’a licencie. Pravo na pouzivanie akychkol'vek inych funkcii SAP Solution Manager
Enterprise Edition so sluzbami podpory SAP Enterprise Support, nez su funkcie uvedené vyssie,
je predmetom osobitnej pisomnej dohody s Dodavatel'om aj v takych pripadoch, ak takéto funkcie
su pristupné prostrednictvom systému SAP Solution Manager Enterprise Edition alebo sa ho
tykaju. Nadobudatel' licencie je opravneny povolit ktorémukol'vek zo svojich zamestnancov
pouzivanie webovych samoobsluznych sluzieb v systéme SAP Solution Manager Enterprise
Edition pocas obdobia tohto Popisu na vytvaranie Ziadosti o poskytnutie podpory, vyziadanie
stavu ziadosti o poskytnutie podpory, potvrdenie Ziadosti a schvalenie zmien priamo suvisiacich
s RieSeniami IT Nadobudatel'a licencie.

8.7.6 Ak Nadobudatel licencie ukon¢i poskytovanie sluzieb podpory SAP Enterprise Support a
zatne vyuzivat sluzby podpory SAP Standard Support v silade s Clankom 10, pouZivanie systému
SAP Solution Manager Enterprise Edition Nadobtidatel'om licencie na zaklade sluzieb podpory



SAP Enterprise Support sa ukon¢i. Potom sa bude pouzivanie nastroja SAP Solution Manager
Enterprise Edition Nadobudatelom licencie riadit podmienkami prislusného Popisu sluzieb
podpory SAP Standard Support.

8.7.7 Nadobudatel licencie nesmie pontikat pouZivanie systému SAP Solution Manager Enterprise
Edition ako sluzbu tretim stranam bez ohl'adu na to, ¢i tieto tretie strany maju licencovany Softvér
SAP, okrem pripadu ak len tretie strany opravnené na pristup k Softvéru SAP podl'a licen¢nych
zmliv majd povoleny pristup k systému SAP Solution Manager Enterprise Edition vylu¢ne na
Ucely podpory SAP v ramci podpory internych podnikovych procesov Nadobuidatela licencie a v
sulade s podmienkami tohto Popisu.

8.8 Povinnosti Nadobudatel’a licencie:

8.8.1 Riadenie programu sluzby podpory SAP Enterprise Support

V zaujme ziskania sluZieb podpory SAP Enterprise Support za podmienok uvedenych v tomto
Popise je Nadobudatel licencie povinny v ramci Zakaznickeho kompetencného strediska pre
Support Advisory Center urcit kvalifikovant, po anglicky hovoriacu kontaktnt osobu (,,Kontaktna
osoba“) a poskytniat’ Dodavatel'ovi kontaktné idaje (najma e-mailovi adresu a telefénne cislo),
na zaklade ktorych je mozné dani Kontaktni osobu alebo opravneného zastupcu takejto
Kontaktnej osoby kedykol'vek kontaktovat.

Kontaktna osoba Nadobtudatel'a licencie musi byt autorizovany zastupca Nadobudatel'a licencie
splnomocneny prijimat potrebné rozhodnutia v mene Nadobtudatela licencie alebo takéto
rozhodnutie zabezpecit bez zbyto¢ného odkladu.

8.8.2 Dalsie poZziadavky

Aby Nadobudatel licencie mohol prijimat sluzby podpory SAP Enterprise Support podla tohto
dokumentu, musi d’alej spiiiat’ nasledujtice poziadavky:

(i) Pokracovat v plateni vSetkych poplatkov za sluzby podpory Enterprise Support v sulade s
licen¢nymi zmluvami a tymto Popisom.

(ii) Inak plnit svoje zavazky podla licennych zmliv a tohto Popisu.

(iii) Poskytovat a udrziavat vzdialeny pristup prostrednictvom Standardného technického
postupu SAP a udelit Dodavatel'ovi vSetky potrebné opravnenia, najma opravnenia na vzdialenu
analyzu problémov v ramci spracovania incidentov. Takyto vzdialeny pristup musi byt
poskytnuty bez obmedzeni tykajtcich sa narodnosti pracovnikov, ktori spracovavaju incidenty,
alebo krajiny, v ktorej sa nachadzaju.

Nadobudatel licencie uznava, Ze neposkytnutie pristupu méze viest k oneskoreniam v spracovani
incidentov a poskytovani oprav alebo k nespdsobilosti Dodavatela poskytovat podporu
efektivnym sposobom. Pre sluzby podpory tiez musia byt nainStalované potrebné softvérové
komponenty. Dalie informacie najdete v pokyne SAP Note 91488.

(iv) Vytvorit a udrZiavat' Zakaznicke COE certifikované spoloénostou SAP spifiajiice poziadavky v
Clanku 8.9 niZsie.

(v) Mat nainstalovany, nakonfigurovany a produktivne pouzivat softvér SAP Solution Manager
Enterprise Edition s najnovS$imi Girovitami oprav pre Bazu a softvér najnovsich balikov podpory
SAP Solution Manager Enterprise Edition.

(vi) Aktivovat' SAP EarlyWatch Alert pre Produktivne systémy a preniest idaje do produktivneho
systému SAP Solution Manager Enterprise Edition Nadobudatel'a licencie. Informacie o nastaveni
tejto sluzby najdete v pokyne SAP Note 1257308.

(vii) Vykonat Uvodné postdenie, ako je uvedené v Clanku 8.5, a implementovat vSetky
odporucania spolo¢nosti SAP, ktoré su klasifikované ako povinné.

(viii) Zabezpecit spojenie medzi inStalaciou systému SAP Solution Manager Enterprise Edition
Nadobudatel’a licencie a spolo¢nostou SAP a spojenie medzi RieSeniami Enterprise Support a
inStalaciou systému SAP Solution Manager Enterprise Edition Nadobudatel'a licencie.

(ix) Nadobudatel' licencie je povinny vykonavat udrzbu infraStruktary rieSeni a kl'icovych
podnikovych procesov vo svojom systéme SAP Solution Manager Enterprise Edition pre vsetky
Produktivne systémy a systémy pripojené k Produktivnym systémom.

Nadobudatel licencie je povinny dokumentovat vSetky projekty implementacie alebo inovacie vo
svojom systéme SAP Solution Manager Enterprise Edition.



(x) V zadujme uplného spristupnenia a aktivovania systému SAP Solution Manager Enterprise
Edition je Nadobudatel licencie povinny riadit sa podl'a prislusnej dokumentacie.

(xi) Nadobudatel licencie suhlasi, Ze bude udrZiavat adekvatne a aktudlne zaznamy vsetkych
modifikacii a v pripade potreby tieto zdznamy okamZite poskytne Dodavatel'ovi.

(xii) Odosielat vSetky incidenty prostrednictvom aktualnej podpornej infrastruktiry SAP, ktoru
SAP priebezne spristupnuje prostrednictvom aktualizacii, inovacii alebo doplnkov add-on.

(xiii) Bez zbytotného odkladu informovat Dodavatela o vSetkych zmenach v inStalaciach a
poskytnut vSetky ostatné informacie tykajuce sa RieSeni Enterprise Support.

8.9 Zakaznicke kompetencné stredisko.

8.9.1 Rola Zakaznickeho kompetencného strediska

V zaujme vyuzitia potencialnej hodnoty dodavanej v ramci sluZieb podpory SAP Enterprise
Support v plnom rozsahu sa od Nadobudatela licencie vyZaduje vytvorenie Zakaznickeho
kompetencného strediska (,Zakaznicke kompetencné stredisko alebo

»Zakaznicke COE"). Zakaznicke COE Nadobudatela licencie predstavuje centralne kontaktné
miesto pre interakciu s organizaciou sluZieb podpory SAP.

Zakaznicke COE ako trvalé kompetenc¢né stredisko podporuje u¢innd implementaciu, inovaciu,
prevadzku a kvalitu podnikovych procesov a systémov Nadobudatel'a licencie, ktoré sa tykaju
Softvérového rieSenia SAP, na zaklade metodologie Run SAP. Zakaznicke COE by malo pokryvat
vSetky operacie kl'i¢ovych podnikovych procesov.

Odporuca sa zacat implementaciu Zakaznickeho COE ako projekt, ktory prebieha suibezne s
projektmi funk¢nej a technickej implementicie.

8.9.2 Zakladné funkcie Zakaznickeho COE. Zakaznicke COE musi spliiat nasledujice zakladné
funkcie:

« Stredisko podpory Support Desk: Vytvorenie a prevadzka strediska podpory s dostatocnym
poctom poradcov podpory pre infraStruktirne/aplika¢né platformy a prislusné aplikacie v ramci
obvyklej miestnej pracovnej doby (minimdalne 8 hodin denne, 5 dni v tyZdni (pondelok az piatok)).
Proces podpory a odborné znalosti Nadobudatel'a licencie sa budu stucasne kontrolovat' v rdmci
procesu planovania sluzby a certifikacného auditu.

e Sprava zmluv: Spracovanie zmliv a licencii SAP (licen¢ny audit, ziCtovanie adrzby, spracovanie
odvolavok, sprava kmenovych zaznamov pouZivatela a instala¢nych tidajov).

» Koordinacia poziadaviek na inovaciu: zhromaZzd'ovanie a koordinacia poziadaviek na vyvoj od
Nadobudatel’a licencie a/alebo nim ovladanych os6b za predpokladu, Ze takéto ovladané osoby
podla licencnych zmliv si opravnené pouzivat’ RieSenia Enterprise Support. V tejto pozicii by
Zakaznicke COE malo taktieZ fungovat ako rozhranie SAP na podnikanie krokov a rozhodnuti
potrebnych na zabranenie modifikaciam RieSeni Enterprise Support, ktoré nie si nevyhnutné, a
na zabezpecenie stuladu planovanych modifikacii so stratégiou SAP pre softvér a jeho vydania.

e Sprava informdcif: distribudcia informacii (napr. internych prezentacii, informac¢nych podujati a
marketingovych akcif) o RieSeniach Enterprise Support a Zakaznickom COE v ramci organizacie
Nadobudatel’a licencie.

¢ Planovanie CQC a d’alsich vzdialenych sluzieb: Nadobuidatel licencie sa riadne zapaja do procesu
planovania sluzieb SAP. Planovanie sluzieb sa zacina pocas uvodnej implementacie a bude
pravidelne pokracovat.

8.9.3 Certifikacia Zakaznickeho COE

Nadobudatel licencie musi podl'a toho, k comu ddjde neskor, vytvorit' certifikované Zakaznicke
COE (a) do dvanastich mesiacov po Datume nadobudnutia Ucinnosti alebo (b) do Siestich
mesiacov potom, ako Nadobudatel licencie zacne pouzivat minimalne jedno RieSenie Enterprise
Support v produktivnej prevadzke pre bezné podnikové operacie. Zakaznicke COE je v zaujme
ziskania aktualnej primarnej certifikdcie alebo opatovnej certifikacie SAP povinné prejst
procesom auditu.

Podrobné informacie o procese a podmienkach primarnej a opitovnej certifikacie, ako aj
informacie o dostupnych drovniach certifikacie st k dispozicii na Webovej stranke podpory pre
objednavatel'ov na adrese http://support.sap.com/ccoe.

9. Poplatky za sluzby podpory Enterprise Support



Poplatky za sluzby podpory SAP Enterprise Support budd uhradzané stvrtroc¢ne vopred a budu
Specifikované v prilohach alebo objednavkach tohto popisu a licen¢nych zmlav

10. Ukoncenie

10.1 Podpora SAP Enterprise Support moze byt ukoncena oboma stranami pisomnou vypovedou
v lehote troch mesiacov (i) pred ukon¢enim Pociato¢ného obdobia a (ii) potom pred zacatim
nasledujiceho obdobia obnovenia. Akékol'vek ukoncenie uskuto¢nené v silade s horeuvedenym
ustanovenim nadobudne tcinnost na konci aktualneho obdobia sluzieb podpory SAP Enterprise
Support, v priebehu ktorého bola pisomna vypoved dorucend druhej zmluvnej strane podla
predchadzajucej vety.

Bez ohladu na vysSie uvedené Dodavatel moZe vypovedat sluzby podpory SAP Enterprise
Support po jednom mesiaci od pisomného oznamenia o neuhradeni poplatkov v pripade, Ze
Nadobudatel licencie riadne neuhradil poplatky za poskytovanie sluzieb podpory SAP Enterprise
Support.

10.2 Nadobudatel licencie si bez ohl'adu na prava Nadobudatel’a licencie podl'a Clanku 10.1 a za
predpokladu, Ze Nadobtudatel licencie nie je v omeskani so ziadnymi zaviazkami podl'a Zmluvy,
moZe vybrat sluzby podpory SAP Standard Support za predpokladu, Ze toto rozhodnutie tri
mesiace vopred pisomne ozndmi Dodavatel'ovi, (i) v pripade vSetkych objednavok na podporu,
ktoré su vyhradne na baze obnovenia po uplynuti kalendarneho roka, pred zaciatkom obdobia
obnovenia, ktoré nasleduje po uplynuti Pociatocného obdobia, ktoré sa zacalo dnom prvej
objednavky Nadobudatela licencie na poskytovanie sluzieb podpory SAP Enterprise Support,
alebo (ii) v pripade vSetkych objednavok na podporu, ktoré nie si vyhradne na baze obnovenia
po uplynuti kalendarneho roka, pred zaciatkom prvého obdobia obnovenia v l'ubovolnom
kalendarnom roku, ktory nasleduje po uplynuti Poc¢iato¢ného obdobia, ktoré sa zacalo diiom prvej
objednavky Nadobudatel’a licencie na poskytovanie sluzieb podpory SAP Enterprise Support.
Takyto vyber je Nadobudatel licencie povinny ozndmit pisomnou formou, na zaklade ¢oho déjde
k ukonceniu poskytovania sluzieb podpory SAP Enterprise Support s tic¢innostou odo diia zacatia
poskytovania sluzieb podpory SAP Standard Support. Kazdy takyto vyber sa vztahuje na vSetky
RieSenia Enterprise Support a musi podliehat’ aktudlnym podmienkam SAP pre poskytovanie
sluzieb podpory SAP Standard Support vratane stanovenia poplatkov.

Dodavatel’ a Nadobudatel licencie st povinni v pripade potreby vyhotovit dodatok alebo iny
dokument k licen¢nym zmluvam, v ktorom bude uvedeny vyber Nadobtdatel'a licencie a aktualne
zmluvné podmienky a ustanovenia SAP.

10.3 Aby sa predislo pochybnostiam, ukoncenie sluzieb podpory SAP Enterprise Support alebo
prechod na iny typ sluzieb podpory SAP Nadobudatel'om licencie v sulade s ustanoveniami pre
vyber sluzieb podpory v Zmluve sa bez vynimiek uplatni na vSetky licencie podl'a licen¢nych
zmlav, ich dodatkoch, prilohach a objednavkach a akékol'vek ¢iastocné ukoncenie sluzieb podpory
SAP Enterprise Support alebo ¢iasto¢ny vyber sluzieb podpory SAP Enterprise Support zo strany
Nadobudatel’a licencie nie je povoleny pre Ziadnu Cast’ licen¢nej zmluvy alebo licen¢nych zmluv,
ich dodatkov, prilohy a objednavok alebo tento Popis.

11. Overovanie

V zaujme kontroly dodrziavania podmienok tohto Popisu je Dodavatel opravneny pravidelne
monitorovat (aspofiraz za rok a v silade so Standardnymi postupmi SAP) (i) spravnost informacii
poskytnutych Nadobudatel'om licencie a (ii) pouzivanie systému Solution Manager Enterprise
Edition Nadobtidatel'om licencie v stilade s pravami a obmedzeniami stanovenymi v Clanku 8.7.

12. Obnovenie

Ak sa Nadobudatel licencie rozhodne, Ze mu nebudu sluzby podpory SAP Enterprise Support
poskytované od prvého dna mesiaca po dodavke RieSeni Enterprise Support alebo ak sa sluzby
podpory SAP Enterprise Support inak ukon¢ia podla Clanku 10 alebo sa prerusia zo strany
Nadobtdatel’a licencie na urcité casové obdobie a nasledne sa vyziadaju alebo obnovia, Dodavatel
vyfakturuje Nadobudatel'ovi licencie poplatok za sluzby podpory SAP Enterprise Support
nahromadeny za takéto casové obdobie a zvysi ho o poplatok za obnovenie.



13. Dal$ie podmienKky a ustanovenia

13.1 Spolo¢nost SAP méze kedykolvek zmenit rozsah ponukanych sluZieb podpory SAP
Enterprise Support na zaklade pisomného ozndmenia doruceného tri (3) mesiace vopred.

13.2 Nadobtdatel licencie tymto potvrdzuje, Ze ziskal vSetky prislusné licencie pre RieSenia
Nadobudatel'a licencie.

13.3 Ak je Nadobudatel licencie opravneny ziskat' jednu alebo viac sluZieb v jednom kalendarnom
roku, (i) Nadobudatel licencie nie je opravneny ziskat' tieto sluZby v prvom kalendarnom roku, ak
je Datum nadobudnutia ucinnosti tohto Popisu neskorsi ako 30. september, a (ii) Nadobudatel
licencie nie je opravneny preniest sluzbu do nasledujiceho roka, ak Nadobtudatel licencie tito
sluzbu nevyuZil.

13.4 Nevyuzivanie sluZieb podpory SAP Enterprise Support poskytovanych Dodavatelom moZe
znemoznit Dodavatelovi identifikdciu potencidlnych problémov a pomoc pri odstranovani
takychto problémov, ktoré by zas mohli viest k neuspokojivému vykonu softvéru, za ¢o Dodavatel
nemoze niest zodpovednost.

13.5 Ak Dodavatel Nadobudatel'ovi licencie udeli licenciu na softvér tretej strany v sulade s
licen¢nou zmluvou, Dodavatel’ bude poskytovat sluzby podpory SAP Enterprise Support pre
takyto softvér tretej strany v takej miere, v akej prislusna tretia strana pre Dodavatela tato
podporu spristupni. Nadobtudatel licencie mo6Ze byt na ziskanie sluzieb podpory SAP Enterprise
Support poziadany o inovaciu na novsie verzie svojich operacnych systémov a databaz.

Ak prislusny dodavatel pontka rozsSirenie podpory pre svoj produkt, Dodavatel’ moZe pontiknut
takéto rozsirenie podpory na zaklade samostatnej pisomnej dohody a za dodato¢ny poplatok. Ak
dodavatel' uZz neposkytuje sluzby podpory pozadované Dodavatelom, Dodavatel ma pravo
minimalne pocas troch mesiacov od konca kalendarneho stvrtroka vydat oznam o mimoriadnom
alebo c¢iasto¢nom ukonceni zmluvného vztahu pre podporu predmetného softvéru tretej strany.
13.6 Sluzby podpory SAP Enterprise Support sa poskytuju v silade s aktualnymi fazami udrzby
vydani softvéru SAP tak, ako je uvedené na stranke http://support.sap.com/releasestrateqy.

Druh SAP Enterprise Support

BOI' Popis MnoZstvo
cislo
1 Podpora SAP Enterprise Support pre licenciu k SAP Software (typ licencie
mySAP Business Suite a mySAP Banking) 1ks
2 Podpora SAP Enterprise Support pre licenciu SAP- PI (typ licencie SAP 1 ks
NetWeaver)
3 Podpora SAP Enterprise Support pre licenciu SAP- NW Foundation (typ 1ks
licencie SAP NetWeaver)



http://support.sap.com/releasestrategy

Zoznam licencii SAP

e Popis
cislo P
2 Developer pouZzivatel
mySAP Business 231 Professional pouzivatel'ov
1 SAP Software Suite 57 Limited Professional pouzivatel'ov
20 mySAP Banking Engine pouzivatelia
mySAP Banking mySAP Banking Core Banking Current Accounts (max. denny pocet
transakcii na uétoch: 18 696)
2 | SAP-PI 50 GB dat/mesiac SAP PI Base Engine
SAP NetWeaver ISAP NetWeaver Developer pouzivatel
3 SAP-NW 311 pouzivatel'ov SAP NetWeaver Foundation for Third Party Applications
Foundation SAP NetWeaver user based ?




