Popis Sluzieb podpory SAP Enterprise Support (dalej len ,,Popis®)

V kazdom pripade, v ktorom su ustanovenia tohto Popisu v rozpore alebo sa nezhoduju s ustanoveniami Zmluvy vratane vSetkych jej dodatkov, priloh,
objednéavok alebo inych dokumentov pripojenych alebo zahrnutych do Zmluvy ako odkaz, maju prednost a platia ustanovenia tohto Popisu. .

Tento Popis upravuje poskytovanie sluzieb podpory SAP Enterprise Support spolo¢nostou SAP (dalej len ,Sluzby podpory SAP Enterprise Support®) pre
vSetky softvéry licencované Zakaznikom na zaklade Zmluvy (dalej spolo¢ne uvadzané ako ,RieSenia Enterprise Support”) okrem softvéru, na ktory sa
vztahuju vyluéne osobitné zmluvy o podpore.

1.

Definicie:

1.1 Vyraz ,Spustenie produktivnej prevadzky“ (Go-Live) oznaCuje okamih, od ktorého po implementacii RieSeni Enterprise Support alebo po
upgrade RieSeni Enterprise Support moéze Zakaznik zacat pouzivat RieSenia Enterprise Support na spracovavanie skutoénych udajov v
produktivnej prevadzke a na prevadzku svojich internych podnikovych operacii zakaznika v stlade so zmluvou.

1.2 ,RieSenie(a) Zakaznika“ znamena RieSenia Enterprise Support a akykolvek iny softvér licencovany Zakaznikom tretimi stranami za
predpokladu, Ze taky softvér tretich stran je prevadzkovany v spojeni s RieSeniami Enterprise Support.

1.3 ,Produktivny systém“ znamena produktivny systém SAP pouzivany pre chod internych podnikovych operacii Zakaznika, v ktorom sa
zaznamenavaju Udaje Zakaznika.

1.4 ,Softvérové rieSenie(a) SAP“ znamena skupinu jedného alebo viacerych Produktivnych systémov, na ktorych su prevadzkované RieSenia
Zéakaznika a ktoré st zamerané na konkrétny funkény aspekt ¢innosti Zakaznika. Podrobnosti a priklady su uvedené na strankach SAP Service
Marketplace (ako je uvedené v pokyne SAP Note 1324027alebo v ktoromkolvek budicom SAP Note, ktory nahradi SAP Note 1324027).

1.5 ,Servisny zasah“ znamena sériu Cinnosti a uloh podpory vykonavanych na dialku za uU€elom zhromazdovania dalSich informacii
komunikovanim alebo analyzou Produktivneho systému, ktorych vysledkom je zoznam odporucani. Servisny zadsah moéze byt vykonavany
manualne, ako ,self-service® alebo plne automatizovanym spésobom.

1.6 ,Top-Issue“ znamena problémy a/alebo poruchy, identifikované a prioritizované spolo¢nostou SAP spolu so Zakaznikom v sulade so
Standardmi SAP a ktoré (i) ohrozuju spustenie predproduktivneho systému do prevadzky (Go-Live), alebo (ii) maji zasadny obchodny dopad na
Produktivny systém.

1.7 ,Miestna pracovna doba“ (Local Office Time) znamena beznu pracovnu dobu (od 8:00 do 18:00) pocas beznych pracovnych dni v sdlade s
prisluSnymi Statnymi sviatkami a driami pracovného pokoja, ktoré sa dodrziavaju v danej pobocke SAP. Co sa tyka vyhradne Sluzieb podpory SAP
Enterprise Support, obidve strany sa mézu navzajom dohodnut, Ze ako referencia pre Miestnu pracovnu dobu sa pouzije ina poboc¢ka spolo¢nosti
SAP.

Rozsah Sluzby podpory SAP Enterprise Support. Zakaznik je opravneny pozadovat a spoloénost SAP poskytne Sluzby podpory SAP
Enterprise Support v tej miere, v akej ich vo vSeobecnosti poskytuje na tomto Uzemi. Poskytovanie Sluzieb podpory SAP Enterprise Support v
sucasnosti zahfa:

Priebezné zlepSovanie a inovacia

¢ Nové vydania softvéru licencovanych Rieseni SAP Enterprise Support, ako aj nastroje a metody pre upgrade.

o Podporné balicky ,Support Packages* - opravné baliky s cielom znizit zatazenie pri implementacii jednotlivych oprav. Podporné balic¢ky mézu
obsahovat aj nastroje na Upravu existujucej funkcionality s cielom prispdsobit ju zmenam pravnych a regulaénych poziadaviek.

o Pre verzie klu€ovych aplikacii SAP Business Suite 7 (pocinajuc aplikaciou SAP ERP 6.0 a verziami SAP CRM 7.0, SAP SCM 7.0,
SAP SRM 7.0 a SAP PLM 7.0 dodavanymi v roku 2008) mdZze spolo¢nost SAP poskytovat' rozSirené funkcie a/alebo inovacie pomocou
balikov rozs$irenia alebo inymi dostupnymi spdsobmi. Pocas obdobia $tandardnej udrzby pre verziu klu€ovej aplikacie SAP spolo¢nost SAP v
sucasnosti postupuje tak, Zze poskytuje jeden balik rozSirenia alebo inu aktualizaciu raz za kalendarny rok.

e Technologické aktualizacie na podporu operaénych systémov a databaz tretej strany. Dostupny zdrojovy kéd ABAP pre softvérové aplikacie
SAP a dodato¢ne vydané a podporované funkéné moduly.

e Riadenie softvérovych zmien, ako napriklad zmeny konfiguraénych nastaveni alebo upgrade RieSeni Enterprise Support, je v sucasnosti
podporované napriklad pomocou obsahovych a informaénych materialov, nastrojov pre kopirovanie klienta a entit a nastrojov pre porovnanie
zékaznickych Uprav (customizéacia).

e Spolo¢nost SAP poskytne Zakaznikovi pat dni sluzieb vzdialenej podpory od architektov rieSenia SAP na jeden kalendarny rok,

o na pomoc Zakaznikovi pri hodnoteni inovaénych schopnosti najnovSieho zlepSovacieho balicka SAP (SAP Enhancement
Package) a pri hodnoteni, ako méze byt najnovsi zlepSovaci balicek SAP vyuzity pre poziadavky obchodnych procesov
Zéakaznika.

o na pomoc Zakaznikovi vo forme inStruktaze prenosu vedomosti, na jeden den, pre definovany softvér/aplikacie od spolo¢nosti SAP
alebo komponenty Globalnej architektiry podpory. Obsah a plany inStruktaze su momentalne uvedené na
http://service.sap.com/enterprisesupport. Zodpovednost za metodiku planovania, dostupnosti a dodavok nesie spolo¢nost SAP.

e Spolo¢nost SAP poskytuje Zakaznikovi pristup na riadené samoobsluzné sluzby ako su¢ast SAP Solution Manager Enterprise Edition, ¢im
pomaha Zakaznikovi optimalizovat technické riadenie vybranych RieSeni Enterprise Support.

. Konfiguracné pokyny a obsah pre RieSenia Enterprise Support su obvykle poskytované v ramci SAP Solution Manager
Enterprise Edition. Osvedcené postupy (Best Practices) pre SAP System Administration a SAP Solution Operations pre RieSenia Enterprise
Support.

* Konfiguracny a operacny obsah SAP je podporovany ako neoddelitelna sucast RieSeni Enterprise Support.
e Popis obsahu, nastrojov a procesov pre SAP aplikaciu Riadenie Zivotného cyklu su suéastou SAP Solution Manager Enterprise Edition,
Rieseni Enterprise Support a/alebo prislu$nej Dokumentacie pre RieSenia Enterprise Support.

Rozsirena podpora pre baliky rozsirenia a iné aktualizacie softvéru SAP

Spolo¢nost SAP ponuka Specialne kontroly na dialku poskytované expertmi pre rieSenia SAP, s ciefom analyzovat' planované alebo existujlice Upravy
a identifikovat' pripadné mozné konflikty medzi Uzivatelskym kédom Zakaznika a balikmi rozSirenia a inymi aktualizaciami RieSeni Enterprise Support.
Kazda kontrola sa vykonava pre jednu konkrétnu zmenu v jednom z krokov kli¢ovych obchodnych procesov Zakaznika. Zakaznik je opravneny
ziskat dve sluzby z jednej z nasledujucich kategérii za jeden kalendarny rok na jedno Softvérové rieSenie SAP.

e Odobvodnenie Upravy: Na zaklade predloZenia pozadovanej dokumentacie Zakaznikom o rozsahu a navrhu planovanej alebo existujicej
uzivatelskej Upravy rieSenia SAP Solution Manager Enterprise Edition, ktori Zakaznik predlozi spolo¢nosti SAP, identifikuje SAP $tandardnu
funkcionalitu RieSeni Enterprise Support, ktorda méze splnit poziadavky Zakaznika (pre viac podrobnosti pozri http://service.sap.com/).

e Moznost podpory Uzivatelského kodu: Na zaklade predloZzenia pozadovanej dokumentacie Zakaznikom o rozsahu a navrhu planovanej alebo
existujucej uzivatel'skej upravy SAP Solution Manager Enterprise Edition, ktord Zakaznik predlozi spolocnosti SAP, SAP identifikuje, ktoré
uzivatel'ské vystupy a sluzby mézu byt pouzité na oddelenie uzivatel'ského kodu od kédu SAP (pre podrobnosti pozri http://service.sap.com/).
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Globélna architektira podpory

e SAP Service Marketplace - databaza znalosti spolo€nosti SAP a extranet spolocnosti SAP uréeny na poskytovanie znalosti, prostrednictvom
ktorého SAP spristupnuje obsah a sluzby vyluéne zakaznikom a partnerom spolo¢nosti SAP.

e Pokyny SAP (SAP Notes) na SAP Service Marketplace dokumentuju softvérové chyby a obsahuju informacie o tom, ako odstrarnovat chyby,
vyhybat sa im a obchadzat ich. Pokyny SAP obsahuju opravy kédovania, ktoré mézu zakaznici implementovat do svojho systému SAP.
Pokyny SAP takisto dokumentuju suvisiace problémy, otazky zakaznikov a odportu¢ané rieSenia (napr. customiza¢né nastavenia).

e SAP Note Assistant — nastroj umoznujuci nainstalovat Specifické Upravy a zlepSenia k SAP komponentom.

e SAP Solution Manager Enterprise Edition — ako je popisané v ¢lanku 2.4

Podpora kl'i€ovych aplikacii a procesov (,,podpora Mission Critical®)

e Globalne spracovanie sprav (Global message handling) spolo¢nostou SAP v pripade problémov vztahujucich sa na RieSenia Enterprise
Support, vratane Dohdd o uUrovni sluzieb (Service Level Agreements) pre Pociatocné reakéné ¢asy a Napravné opatrenia (pre viac informacii
pozri bod 2.1.1).

SAP Support Advisory Center — ako je popisané v ¢lanku 2.2.

Priebezné kontroly kvality (Continuous Quality Check) — ako je popisané v ¢lanku 2.3.

Globalna analyza (v rezime 24x7) hlavnych pricin a eskalaéné procedury v sulade s ¢lankom 2.1 nizSie.

Analyza hlavnych pri€in pre Uzivatelsky kod: Pre uzivatelsky kéd Zakaznika vytvoreny pomocou vyvojového prostredia SAP poskytuje SAP
podpornu analyzu hlavnych pri¢in problémov kfu€ovych aplikacii v sulade s procesom Globalneho spracovania sprav a s 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 hlasenia ,vefmi vysoka“ a ,vysoka“. Ak
je Uzivatel'sky kéd Zakaznika zdokumentovany podla vtedy platnych Standardov SAP (pre podrobnosti pozri http://service.sap.com/), moze
spoloénost’ SAP poskytnut metodické pokyny, aby Zakaznikovi pomohla problém vyrieSit.

Iné komponenty, metodiky, obsah a u¢ast' v Komunite

e Monitorovacie komponenty a agenti pre systémy na monitorovanie dostupnych zdrojov a zhromazdovanie informacii o stave systému pre
RieSenia Enterprise Support (napr. vystraha SAP EarlyWatch Alert).

o Predkonfigurované testovacie $ablény a testovacie pripady sa zvy€ajne dodavaju prostrednictvom SAP Solution Manager Enterprise Edition.
SAP Solution Manager Enterprise Edition okrem toho pomaha Zakaznikovi pri testovacich aktivitach funkciami, ktoré v su¢asnosti zahfiaju
tieto sucasti:

o  Sprava testovania pre RieSenia Enterprise Support pomocou funkcionality poskytovanej ako su¢ast SAP Solution Manager
Enterprise Edition
o  Manazment kvality pre riadenie pomocou ,Quality-Gates”
Nastroje pre automatické testovanie poskytované spolo¢nostou SAP
o Nastroje poskytované spolocnostou SAP na pomoc pri optimalizacii rozsahu regresného testu. Takéto nastroje podporuju
identifikovanie podnikovych procesov, ktorych sa tyka planovana zmena softvérovych rieSeni SAP, a poskytuju odporuéania pre
rozsah testovania, ako aj pre generovanie testovacich planov (podrobnosti najdete na http://service.sap.com/).
e Obsahové a doplnkové nastroje, uréené na pomoc pri zvySovani efektivnosti, ktoré mézu zahinat implementacné metodologie a Standardné
postupy, implementacénu priru¢ku Implementation Guide (IMG) a Business Configuration (BC) Sets.
e Pristup k metodickym pokynom cez SAP Service Marketplace, ktory méze zahffiat implementacné a prevadzkové procesy a obsah uréeny na
pomoc pri znizovani nakladov a rizik. Tento obsah v si€asnosti zahfiia:
o  End-to-End Solution Operations: pomaha Zakaznikovi pri optimalizacii end-to-end operacii jeho softvérového rieSenia SAP,
o  Metodolégia Run SAP: pomaha Zakaznikovi pri sprave aplikacii, operaciach podnikovych procesov a sprave technologickej
platformy SAP NetWeaver® a v suCasnosti obsahuije:
. Standardy SAP pre operacie rieSeni,
=  Cestovni mapu (Road map) pre Run SAP pre implementaciu operacii end-to-end rieseni,
. Nastroje vratane rie$enia riadenia aplikacii SAP Solution Manager Enterprise Edition. DalSie informacie o metodolégii Run
SAP najdete na http://service.sap.com/runsap

o

¢ Ugast v Komunite zakaznikov a partnerov SAP (cez SAP Service Marketplace), ktora poskytuje informacie o osved&enych podnikovych
postupoch, ponukanych sluzbach atd.

2.1. Globélne spracovanie sprav a dohoda o urovni sluzieb (SLA). V pripade, Ze Zakaznik nahlasi poruchu, SAP podporuje Zakaznika
poskytnutim informacii o tom, ako odstranit, vyhybat sa a obchadzat chyby. Hlavnym kanalom pre takato podporu bude podporna infrastruktura,
ktori SAP poskytuje. Zakaznik méze odoslat chybové hlasenie kedykolvek. VSetky osoby zainteresované na procese rieSenia hlasenia maju
kedykolvek pristup k statusu hlasenia. DalSie informacie o definicii priorit hiasenia najdete v pokyne SAP Nite 67739.

Vo vynimoénych pripadoch sa méze Zakaznik kontaktovat so spoloé¢nostou SAP aj telefonicky. Za uc¢elom takého kontaktu (a v ostatnych
stanovenych pripadoch) pozaduje SAP od Zakaznika, aby poskytol vzdialeny pristup, ako je uvedené v ¢lanku 3.2(iii).

Nasledujuce dohody o urovni sluzieb (,SLA®) sa vztahuju na vSetky hlasenia Zékaznika o potrebe podpory, ktoré SAP akceptuje ako hladsenia s
prioritou 1 alebo 2 a ktoré spifiaji predpoklady uvedené v tomto Popise. Tieto SLA za&nu platit od prvého celého kalendarneho &tvrtroka po
datume Uginnosti tohto Popisu. Za ,kalendarny Stvrtrok® sa povazuje trojmesaéné obdobie konciace 31. marcom, 30. jinom, 30. septembrom a
31. decembrom daného kalendarneho roka.

2.1.1 SLA pre pociato€né reakéné Casy::

a. Hlasenia podpory s prioritou 1 (,velmi vysoka“ - Very high). SAP zareaguje na hlasenia o potrebe podpory s prioritou 1 do jednej (1) hodiny
od prijatia takého hlasenia s prioritou 1 spoloénostou SAP (dvadsatstyri hodin denne, sedem dni v tyZzdni). Hlaseniu sa priradi priorita 1, ak ma
problém velmi vazne dbsledky pre bezné podnikové operacie a nie je mozné vykonavat urgentné prace, ktoré su kritické pre €innost podniku. Vo
vSeobecnosti je to spdsobené nasledujucimi okolnostami: Uplny vypadok systému, nespravne fungovanie centralnych funkcii SAP v produktivnom
systéme alebo problémy - Top-Issues.

b. Hlasenia podpory s prioritou 2 (,vysoka“ - High). SAP zareaguje na hlasenia o potrebe podpory s prioritou 2 SAP do $tyroch (4) hodin od
prijatia takého hlasenia o potrebe podpory s prioritou 2 spolo¢nostou SAP po¢as miestnej pracovnej doby SAP. Hlaseniu sa priradi priorita 2, ak st
vazne postihnuté bezné podnikové operacie v produktivnom systéme a nie je mozné vykonavat nevyhnutné ulohy. Je to spdsobené nespravnymi
alebo nefungujacimi funkciami v systéme SAP, ktoré su potrebné na vykonavanie takychto operacii a/alebo tloh.
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2.1.2 SLA pre reakény €as pre napravné opatrenia pri hlaseniach o potrebe podpory s prioritou 1: spolo¢nost SAP poskytne rieSenie, docasné
rieSenie alebo akény plan na vyrieSenie (dalej len ,napravné opatrenie®) pre hlasenia podpory Zakaznika s prioritou 1 do Styroch (4) hodin od
prijatia takého hlasenia o potrebe podpory s prioritou 1 spolo¢nostou SAP (24 hodin denne, sedem dni v tyzdni) (dalej len ,SLA pre napravné
opatrenie®). V pripade, Ze sa Zakaznikovi poskytne ako napravné opatrenie akény plan, tento akény plan musi obsahovat (i) stav procesu rieSenia;
(i) dalSie planované kroky vratane ur€enia zodpovednych zdrojov SAP; (iii) pozadované akcie Zakaznika na podporu procesu rieSenia; (iv) ak je to
mozné, planované datumy akcii SAP a (v) datum a ¢as nasledujucej aktualizacie stavu spolo¢nostou SAP. Nasledujlce aktualizacie stavu budu
obsahovat zhrnutie doposial vykonanych akcii; dalSie planované kroky a datum a €as nasledujicej aktualizacie stavu. SLA pre napravné opatrenie
sa vztahuje len na ti ¢ast &asu spracovania, ked sa hlasenie spracovava v SAP (,Cas spracovania®). Cas spracovania nezahffia &as, ked ma
hlasenie status ,Customer Action“ alebo ,SAP Proposed Solution®, kde (a) stav ,Customer Action“ znamena, ze hlasenie o potrebe podpory bolo
postupené Zakaznikovi; a (b) stav ,SAP Proposed Solution“ znamena, Ze spoloc¢nost SAP poskytla napravné opatrenie, ako je uvedené v tomto
Popise. SLA pre napravné opatrenie sa povazuje za splnenu, ak do Styroch (4) hodin ¢asu spracovania: SAP navrhne rieSenie, doCasné rieSenie
alebo akény plan alebo ak Zakaznik suhlasi so znizenim urovne priority hlasenia.

2.1.3 Predpoklady a vyluky.

2.1.3.1 Predpoklady. SLA budl aplikované len pod podmienkou splnenia nasledujicich predpokladov pre hlasenia o potrebe podpory: (i)
Analyzy hlavnych pri¢in pre Uzivatel'sky kod podla ¢lanku 2 sa hlasenia podpory tykaju Verzii RieSeni Enterprise Support, ktoré SAP klasifikuje so
statusom dodavky ,neobmedzena dodavka‘“/,unrestricted shipment®; (ii) hlasenia podpory predklada Zakaznik v angli¢tine prostrednictvom SAP
Solution Manager Enterprise Edition v stlade s aktualne platnou proceddrou SAP pre prihlasenie sa na spracovavanie hlasenia o potrebe podpory,
pricom hlasenie obsahuje potrebné relevantné podrobnosti (podla Pokynu SAP Note 16018 alebo akéhokolvek budiceho pokynu SAP Note, ktory
nahradi SAP Note 16018), aby spolo¢nost SAP mohla prijat opatrenia v suvislosti s hlasenou chybou; (iii) hlasenia o potrebe podpory sa tykaju
Verzie produktu RieSenia Enterprise Support, ktora spada pod zakladni podporu (Mainstream Maintenance) alebo rozSirenu podporu (Extended
Maintenance).

Pre hlasenia o potrebe podpory s prioritou 1 musi Zakaznik splnit nasledujuce dodato¢né predpoklady: (a) problém a jeho dopad na podnik st
popisané dostato¢ne podrobne na to, aby mohla spolo¢nost SAP problém vyhodnotit; (b) Zakaznik da k dispozicii na komunikaciu so spolo¢nostou
SAP na dvadsatstyri (24) hodin denne, sedem (7) dni v tyzdni anglicky hovoriacu kontaktni osobu so Skoleniami a vedomostami dostato€nymi pre
pomoc pri rieSeni hlasenia s prioritou 1 v sulade so zavazkami Zakaznika podla tohto Popisu a (c) kontaktna osoba Zakaznika ma moznost
spristupnit vzdialené pripojenie do systému (Remote spojenie) a poskytnut spolo€nosti SAP potrebné prihlasovacie udaje do systému SAP.

2.1.3.2 Wluky. V pripade poskytovania Sluzieb podpory SAP Enterprise Support st zo SLA vylu¢ené nasledujuce typy hlaseni s prioritou 1: (i)
hlasenia o potrebe podpory tykajuce sa vydania, verzie a/alebo funkcii RieSeni Enterprise Support vyvinutych Specificky pre Zakaznika (vratane
tych, ktoré vyvinula organizacia SAP Custom Development a/alebo dcérske spolo¢nosti SAP) s vynimkou uzivatelského kédu vytvoreného
pomocou vyvojového prostredia SAP; (ii) hlasenia o potrebe podpory tykajlce sa narodnych/lokalizovanych verzii, ktoré nie st sucastou Rieseni
Enterprise Support a boli realizované ako partnerské nadstavby (Add-on), vylepSenia ¢i modifikacie, su vyslovne vylic¢ené, a to i v pripade, Zze
takéto lokalizované verzie boli vytvorené spoloénostou SAP alebo spolo¢nostou prepojenou so SAP; (iii) hlasenia o potrebe podpory, ktorych
zakladnou pri€inou nie je nespravna, ale chybajuca funkcia (,development request/vyvojova poziadavka“) alebo ak ide o hlasenia o potrebe
podpory, ktoré vyZzaduju poskytnutie poradenskych sluZieb.

2.1.4 Kredit za nedosiahnutie stanovenej urovne sluZieb.

2.1.4.1 Zavazky spolocnosti SAP podla SLA, ako je uvedené vyssie, sa budu povazovat za splnené, ak k prislusnej reakcii déjde v stanovenej
lehote devatdesiatich piatich percentach (95%) vSetkych pripadov pre vSetky SLA v obdobi jedného kalendarneho Stvrtroka. V pripade, Ze
Zakaznik zada menej ako dvadsat (20) hlaseni (v suhrne pre vSetky SLA) podla vy$Sie uvedenych SLA v ktoromkolvek kalendarnom Stvrtroku
poc¢as doby platnosti podpory, Zakaznik suhlasi s tym, Ze povinnosti spolo¢nosti SAP podla vysSie uvedenych SLA sa pokladaju za splnené, ak
spolo¢nost SAP neprekrodila stanoveny ¢asovy ramec SLA pri viac nez jednom hlaseni podpory pocas prislusného kalendarneho Stvrtroka.

2.1.4.2. S prihliadnutim na to, ¢o je uvedené v bode 2.1.4.1, budu v pripade nesplnenia lehét pre SLA (kazdy pripad potom predstavuje
sporusenie) platit nasledujuce pravidla a postupy: (i) Zakaznik bude pisomne informovat SAP o akomkolvek udajnom poruseni; (ii) SAP vySetri
kazdé také tvrdenie a poskytne pisomnu spravu dokazujucu alebo vyvracajucu opravnenost tvrdenia Zakaznika; (iii) Zakaznik poskytne SAP
primeranu pomoc v Usili o odstranenie akychkolvek problémov alebo procesov braniacich spolo¢nosti SAP poskytovat plnenie v stlade s SLA,; (iv)
s prihliadnutim na tento bod 2.1.4, ak sa na zaklade spravy preukaze porusenie zo strany SAP, SAP pripiSe Zakaznikovi kredit za nedosiahnutie
stanovenej Urovne sluzieb [,SLC* (Service Level Credit)] na nasledujucu faktiru za poplatok za poskytovanie Sluzieb podpory SAP Enterprise
Support Z&kaznika rovnajuci sa Stvrtine percenta (0,25 %) poplatku za poskytovanie Sluzieb podpory SAP Enterprise Support Zakaznika za
prislusny kalendarny Stvrtrok pre kazdé nahlasené a preukazané porusenie, pricom kredit SLC podlieha maximalnemu limitu za kalendarny Stvrtrok
vo vySke piatich percent (5 %) poplatku za poskytovanie Sluzieb podpory SAP Enterprise Support Zakaznika za prislusny kalendarny Stvrtrok.
Zakaznik je zodpovedny za oznamenie akychkolvek SLC spoloénosti SAP do jedného mesiaca po skonéeni kalendarneho $tvrtroka, v ktorom
doslo k poruSeniu. Podmienkou zaplatenia akejkolvek penalizacie je dorucenie opodstatnenej pisomnej Ziadosti Zakaznika o SLC spolo¢nosti SAP.
SLC uvedeny v tomto bode 2.1.4 predstavuje jediny a vyluény opravny prostriedok Zakaznika vzhladom na akékolvek udajné alebo skuto¢né
porusenie a zahffa aj nahradu $kody, ktora v désledku toho méze Zakaznikovi vzniknut.

2.2 Poradenské stredisko podpory SAP - ,Support Advisory Center“. Pre problémy s prioritou 1 a Top-Issues priamo spojené s RieSeniami
Enterprise Support spolo¢nost SAP spristupni v ramci svojej servisnej organizacie globalne kontaktné oddelenie, ktoré sa vztahuje na podporu
Mission Critical (,Support Advisory Center”). Stredisko ,Support Advisory Center” bude poverené nasledujucimi ulohami tykajacimi sa podpory
Mission Critical: (i) vzdialend podpora pre Top-Issues — Support Advisory Center bude pdsobit ako dalSia urover eskalacie, ktorda umozni
nepretrzitd analyzu (v reZime 24x7) hlavnych pri¢in za G¢elom 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 report o Sluzbach podpory SAP Enterprise Support za kalendarny rok; (iv) vzdialena primarna certifikacia Zakaznickeho kompetenéného
strediska (Customer Center of Expertise) v pripade poziadavky Zakaznika; a (v) poskytovanie rad v pripadoch, ked Priebezna kontrola kvality (s
vyznamom podla élanku 2.3 nizSie), akény plan a/alebo pisomné odporucania SAP vykazuju kriticky stav (t.j. ¢erveny report CQC) RieSenia
Enterprise Support.

V ramci pripravy Priebeznej kontroly kvality prostrednictvom SAP Solution Manager Enterprise Edition kontaktna osoba Zakaznika a spolocnost
SAP spolo¢ne vykonaju jednu povinnu pripravnl operaciu (,Uvodné hodnotenie“) pre RieSenia Enterprise Support. Uvodné hodnotenie bude
vychadzat zo Standardov a dokumentacie SAP.

Jazykom pouzivanym v stredisku Support Advisory Center je angli¢tina a stredisko bude pre kontaktnu osobu (s vyznamom uvedenym dalej) alebo
jej opravneného zastupcu k dispozicii dvadsats$tyri hodin denne sedem dni v tyZdni pre poziadavky tykajice sa podpory Mission Critical. Aktualne
platné lokalne alebo globélne telefonické spojenia su k dispozicii v pokyne SAP Note 560499.
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Support Advisory Center je zodpovedné len za vySSie uvedené Ulohy suvisiace s podporou Mission Critical v rozsahu, v ktorom su tieto Ulohy
priamo spojené so zalezitostami alebo eskalaciami tykajucimi sa RieSenia Enterprise Support.

2.3 Priebezna kontrola kvality SAP. V pripade kritickych situacii tykajucich sa Softvérového rieSenia SAP (ako napriklad Go Live, upgrade,
migrécia alebo Top-Issues) poskytne spolo¢nost SAP aspon jednu Priebeznd kontrolu kvality (,Continuous Quality Check® alebo ,CQC*) za jeden
kalendarny rok pre kazdé Softvérové rieSenie SAP.

CQC méze pozostavat z jedného alebo viacerych manualnych alebo automatizovanych Servisnych zasahov vykonavanych na dialku. je opravnena
vykonavat dalSie CQC v pripade naliehavych vystrah hlasenych prostrednictvom SAP EarlyWatch Alert alebo v pripadoch, ked sa Zakaznik a SAP
Advisory Center spolo¢ne dohodnu, ze takato sluzba je potrebna za uc€elom spracovania Top-Issue. Strany sa spolo¢ne dohodnu na detailoch,
akymi su presny typ a priority CQC a Ulohy SAP a povinnosti Zakaznika spolupracovat. Na konci CQC predlozi SAP Zakaznikovi akény plan
alalebo pisomné odporucania.

Zakaznik berie na vedomie, Ze kompletné zadsahy CQC alebo ich ¢asti mbéze vykonavat SAP a/alebo certifikovany partner spolo¢nosti SAP v ulohe
jeho subdodavatela na zaklade Standardov a metodiky CQC spolo¢nosti SAP. Zakaznik sa zavazuje, ze poskytne prislusné zdroje, okrem iného
vratane zariadeni, Udajov, informécii a vhodného a kooperativneho personalu, aby sa ulahgila realizacia CQC podla tohto Popisu.

Zéakaznik berie na vedomie, Ze spolo¢nost SAP obmedzuje moznost zmenit termin pre poskytnutie CQC na maximalne tri zmeny za rok. Zmena
terminu musi byt vykonana minimalne pat (5) pracovnych dni pred planovanym terminom jej poskytnutia. V pripade, ze Zakaznik nedodrzi tieto
pravidla, SAP nie je povinny poskytnut mu roéni CQC.

2.4 SAP Solution Manager Enterprise Edition pri poskytovani Sluzieb podpory SAP Enterprise Support.

2.4.1 SAP Solution Manager Enterprise Edition (a akakolvek nasledna poskytnuta verzia SAP Solution Manager Enterprise Edition) musi byt
pouzivany v sulade so Zmluvou a je urCeny len na nasledujice U€ely v rdmci poskytovania Sluzieb podpory SAP Enterprise Support: (i)
poskytovanie Sluzieb podpory SAP Enterprise Support a sluzieb podpory pre RieSenie Zakaznika vratane dodavky, inStalacie softvéru a
technologickej udrzby pre RieSenia Enterprise Support; a(ii) riadenie Zivotného cyklu aplikacii RieSeni Zakaznika a vSetkych dalSich softvérovych
komponentov a IT so zakupenou licenciou alebo ziskané zakaznikom inym spésobom od tretich stran, pokial je takyto softvér tretej strany,
softvérové komponenty a IT prevadzkované v sulade s RieSeniami Enterprise Support a su potrebné na dokoncenie podnikovych procesov
Zékaznika, ako je uvedené v dokumentacii rieSenia v SAP Solution Manager Enterprise Edition (,Doplnkové podporované funkcie®). Toto riadenie
zivotného cyklu aplikacii je obmedzené vyluéne na nasledujuce ucely:

e implementéacia, konfiguracia, testovanie, operacie, neustale zdokonalovanie a diagnostika

e riadenie poruch (servisné stredisko), problémov a zmenovych poziadaviek aktivované pomocou technolégie SAP CRM integrovanej v SAP
Solution Manager Enterprise Edition

e administracia, monitorovanie, ohlasovanie a business intelligence aktivované pomocou technolégie SAP NetWeaver integrovanej v SAP
Solution Manager Enterprise Edition. Business intelligence je mozné vykonat aj v pripade, ak je Zakaznikom ako sucast RieSeni Enterprise
Support licencovany potrebny softvér SAP BlI.
Pri riadeni Zivotného cyklu aplikacii, ako je uvedené v ¢lanku 2.4.1(ii) vy$Sie, zakaznik sa nevyZzaduje samostatna Zakaznicka licencia na balik
pre SAP CRM. Zakaznik musi vlastnit potrebné licencie definovanych pouzivatelov, aby mohol pouzivat nastroj SAP Solution Manager.

2.4.2 SAP Solution Manager Enterprise Edition sa nesmie pouzivat na iné ucely, nez ako je popisané vysSie. Zakaznik nebude pouzivat SAP
Solution Manager Enterprise Edition pre (i) scenare CRM, ako napr. servisné plany, kontrakty, riadenie spatného hlasenia servisu, okrem pripadov
scenarov CRM, ktoré su vyslovene uvedené v ¢&lanku 2.4.1; (ii) typy pouzivania SAP NetWeaver okrem pripadov uvedenych vysSie alebo (jii)
riadenie zivotného cyklu aplikacii a predovSetkym riadenie poruch (servisné stredisko) okrem rieSeni Zakaznika a doplnkovych podporovanych
funkcii a (iv) funkcie zdielanych sluzieb inych ako IT vratane HR, financii a obstaravania. Toto ustanovenie nema vplyv na predchadzajice
obmedzenia.

2.4.3 Spolo¢nost SAP méze na vlastnd zodpovednost priebezne aktualizovat pripady pouzitia pre SAP Solution Manager Enterprise Edition na
SAP Service Marketplace na http://service.sap.com/solutionmanager v sulade s tymto ¢lankom 2.4.

2.4.4 Zakaznik bude SAP Solution Manager Enterprise Edition pouzivat len pocas obdobia Uc€innosti tohto Popisu vyluéne definovanymi
pouzivatelmi licencovanymi Z&kaznikom podliehajuacimi licenénym pravam pre softvér a vyluéne na ucely podpory Zakaznika s podporou internych
podnikovych procesov Zakaznika. Pravo na pouzivanie inych funkcii SAP Solution Manager Enterprise Edition nez aké su uvedené vysSie, bude
podliehat osobitnej pisomnej zmluve so spolo¢nostou SAP i v takom pripade, Ze také funkcie su pristupné pomocou SAP Solution Manager
Enterprise Edition alebo sivisia so SAP Solution Manager Enterprise Edition. Bez ohladu na predchadzajuce obmedzenie definovanych
pouzivatelov je Zakaznik opravneny povolit ktorémukolvek zo svojich zamestnancov pouzivat webové samoobsluzné sluzby v SAP Solution
Manager Enterprise Edition po€as doby platnosti tohto Popisu vyluéne na vytvéranie Ziadosti o poskytnutie podpory, vyZiadanie stavu Ziadosti o
poskytnutie podpory a informacii priamo suvisiacich s rieSeniami Zakaznika a doplnkovymi podporovanymi funkciami.

2.4.5 Ak Zakaznik ukon¢i poskytovanie Sluzieb podpory SAP Enterprise Support a zane vyuzivat Sluzby podpory SAP Standard Support v
sulade s bodom 6 tohto Popisu, bude sa pouzivanie nastroja SAP Solution Manager Enterprise Edition zo strany Zakaznika riadit podmienkami
Popisu Sluzieb podpory SAP Standard Support pripojenymi k Zmluve.

2.4.7 Zakaznik nesmie ponukat’ pouzivanie SAP Solution Manager Enterprise Edition ako sluzbu tretim stranam, aj ked tieto tretie strany maju
licencovany softvér SAP a definovanych pouzivatelov; len ak tretie strany opravnené na pristup k softvéru SAP podla tejto Zmluvy maja povoleny
pristup k SAP Solution Manager Enterprise Edition vyluéne na Géely podpory tykajicej sa SAP v ramci podpory internych podnikovych procesov
Zékaznika a v sulade s podmienkami tohto Popisu.

3. Povinnosti Zakaznika.

3.1 Riadenie Programu Sluzby podpory SAP Enterprise Support. Aby mohol Zakaznik dostavat Sluzby podpory SAP Enterprise Support v
sulade s tymto Popisom, musi ur€it kvalifikovanu, po anglicky hovoriacu kontaktnd osobu v ramci Zakaznickeho kompetenéného strediska
(Zakaznicke COE) pre Support Advisory Center (oznacovanu tiez ako ,Kontakina osoba“) a musi SAP poskytnut udaje o tejto Kontaktnej osobe
(najma e-mailovu adresu a telefénne ¢&islo), na ktorych sa da s Kontaktnou osobou alebo jej opravnenym zastupcom kedykolvek spojit. Kontaktnou
osobou Zakaznika musi byt autorizovany zastupca Zakaznika splnomocneny prijimat potrebné rozhodnutia za Zakaznika alebo tieto rozhodnutia
zabezpedit bez zbyto€ného odkladu.

3.2 Ostatné poziadavky. Aby Zakaznik mohol dostavat Sluzby podpory SAP Enterprise Support podia tohto Popisu, musi dalej spifat
nasledujuce poziadavky:
(i) Neustale platit’ poplatky za Sluzby podpory Enterprise Support v stlade so Zmluvou a tymto Popisom.
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(ii) Inak pInit’ svoje povinnosti podla Zmluvy a tohto Popisu.

(iii) Zabezpedit a udrziavat vzdialeny pristup (Remote spojenie) prostrednictvom technicky Standardného postupu uréeného spolo¢nostou SAP a
poskytnut spolo€nosti SAP vSetky potrebné opravnenia, najma pokial ide o analyzu problémov ako sucast spracovania hlaseni. Takyto vzdialeny
pristup (Remote spojenie) musi byt zaisteny bez obmedzeni tykajucich sa narodnosti zamestnancov SAP, ktori hlasenie spracuju, alebo krajiny, v
ktorej sidlia. Zakaznik berie na vedomie, ze neudelenie pristupu méze viest k oneskorenému spracovaniu hlasenia a poskytnutiu oprav, alebo k
situacii, ked' spolo¢nost SAP nebude schopna poskytnut G¢inni pomoc. Pre sluzby podpory musia byt tiez nainstalované potrebné softvérové
komponenty. DalSie informacie najdete v pokyne SAP Note 91488.

(iv) Vytvorit a udrziavat Zakaznicke COE certifikované spoloénostou SAP spifiajice poZiadavky v &lanku 4 nizsie.

(v) Mat nainstalovany, nakonfigurovany a produktivne pouzivat softvérovy systém SAP Solution Manager Enterprise Edition s najnov§imi droviiami
oprav (patches) pre Bazu a najnovsie baliky podpory SAP Solution Manager Enterprise Edition.

(vi) Aktivovat' sluzbu SAP EarlyWatch Alert pre Produktivne Systémy a prenasat Udaje do produktivneho systému SAP Solution Manager
Enterprise Edition Zakaznika. Informéacie o nastaveni tejto sluzby najdete v pokyne SAP Note 1257308.

(vii) VykonatUvodné Hodnotenie opisané v élanku 2.2 a implementovat véetky odportiéania zo strany SAP klasifikované ako povinné.

(viii) Nadviazat' spojenie medzi Zékaznikovou inStalaciou SAP Solution Manager Enterprise Edition a SAP a spojenie medzi RieSeniami Enterprise
Support a Zakaznikovou instalaciou SAP Solution Manager Enterprise Edition. Zakaznik je povinny udrziavat Softvérové rieSenia SAP a kluc¢ové
podnikové procesy vo svojom systéme SAP Solution Manager Enterprise Edition aspon v pripade Produktivnych systémov. Zakaznik je povinny
viest dokumentaciu o akychkolvek projektoch realizacie alebo upgradu v rdmci systému SAP Solution Manager Enterprise Edition Zakaznika.

(ix) Za ucelom upIného spristupnenia a aktivacie SAP Solution Manager Enterprise Edition je Zakaznik povinny postupovat v sulade s prislusnou
dokumentaciou.

(x) Zakaznik suhlasi s tym, Zze bude viest adekvatnu a aktualnu evidenciu vSetkych modifikacii a podla potreby tuto evidenciu bezodkladne
poskytne spolo¢nosti SAP.

(xi) Odosielat’ vSetky chybové hlasenia prostrednictvom aktualnej infrastruktury podpory SAP, ktori SAP priebezne spristupriuje prostrednictvom
aktualizécif, inovacii alebo doplnkov add-on.

(xii) Bez zbyto¢ného odkladu informovat SAP o vSetkych zmenach v inStalaciach a definovanych pouzivateloch Zakaznika a poskytnut vSetky
ostatné informacie tykajuce sa RieSeni Enterprise Support.

4. Zakaznicke kompetencné stredisko (Customer Center of Expertise, COE).

4.1 Uloha Zakaznickeho kompetenéného strediska. Aby bolo mozné vyuzit potencialnu hodnotu dodavant v ramci poskytovania SluZieb
podpory SAP Enterprise Support v plnom rozsahu, pozaduje sa, aby Zakaznik vytvoril Zakaznicke kompetenéné stredisko (dalej len ,Zakaznicke
COE"). Zakaznik ustanovi Zakaznicke COE ako centralny kontaktny bod pre vzajomné vztahy s organizaciou podpory SAP. Zakaznicke COE ako
permanentné expertné centrum podporuje uc¢inné zavadzanie, inovaciu, prevadzku a kvalitu obchodnych procesov a systémov Zakaznika, ktoré sa
tykaju Softvérového rieSenia SAP na zaklade metodolégie Run SAP poskytnutej spoloénostou SAP (pre viac informacii o metodoldgii Run SAP
pozri http://service.sap.com/runsap). Zakaznicke COE by malo pokryvat vSetky operacie kli¢ovych obchodnych procesov. SAP odporuca zacat s
implementéaciou Zakaznickeho COE ako s projektom, ktory prebieha su€asne s projektmi funkénej a technickej implementacie.

4.2 zéakladné funkcie Zakaznickeho COE. Zakaznicke COE musi spifiat nasledujlice zakladné funkcie:

®  Stredisko podpory (Support Desk): vytvorenie a prevadzka strediska podpory s dostatoénym poétom konzultantov podpory pre platformy
infrastruktury/aplikacii a suvisiace aplikacie v ramci obvyklej miestnej pracovnej doby (minimalne 8 hodin za den, 5 dni (pondelok az piatok) za
tyzden). Proces podpory Zakaznika a odborné znalosti sa budu su¢asne kontrolovat v ramci procesu planovania sluzieb a certifikacného auditu.

®  RieSenie zmluvnych zélezZitosti: plnenie podmienok Zmluvy a licenénych podmienok v spolupraci so spolo¢nostou SAP (meranie inStalacii
(licenény audit), uétovanie udrzby, spracovanie objednavky novej Verzie, sprava uzivatelskych kmerovych a instalaénych dat).

® Koordinacia poziadaviek na inovacie: zhromazdovanie a koordinacia poziadaviek na vyvoj od Zakaznika a/alebo ktorejkolvek z jeho
Ovladanych osbb (pobociek) za predpokladu, Zze su takéto Ovladané osoby podla Zmluvy opravnené pouzivat RieSenia Enterprise Support. V tejto
pozicii by Zakaznicke COE malo taktiez fungovat ako rozhranie voci spolo¢nosti SAP a podniknut’ akékolvek kroky a rozhodnutia potrebné na to,
aby sa zabranilo modifikacii RieSeni Enterprise Support, ktoré nie su nevyhnutné, a aby sa zaistilo, ze planované modifikacie su v sulade so
softvérovou stratégiou SAP a stratégiou SAP, tykajucej sa Verzii.

®  Riadenie informécii: zabezpecenie informovanosti (napr. prostrednictvom internych prezentacii, informacnych a marketingovych kampani) o
Rieseniach Enterprise Support a 0 Zakaznickom COE v ramci organizacie Zakaznika.

® CQC a dalSie planovanie vzdialenych sluzieb: Zakaznik sa pravidelne zU€astriuje na procese planovania sluzieb so spolo¢nostou SAP.
Planovanie sluzieb sa zaCina uz pocas prvotnej implementacie a bude prebiehat pravidelne.

4.3 Certifikacia Zékaznickeho COE. Zakaznik musi vytvorit certifikované Zakaznicke COE podla nasledujicej podmienky, najneskér: (i) do
dvanastich (12) mesiacov odo dna ucinnosti; alebo (ii) do Siestich (6) mesiacov odo dia zacatia pouzivania aspor jedného RieSenia Enterprise
Support v aktivnom rezime pre bezné prevadzkové operacie zo strany Zakaznika. Zékaznicke COE musi na ziskanie alebo obnovu aktualnej
certifikacie Zakaznickeho COE od spolo¢nosti SAP prejst auditom. Podrobné informacie o procese a podmienkach pociatocnej certifikacie a
obnovy certifikacie, ako aj informacie o dostupnych rovniach certifikacie, su k dispozicii na SAP Service Marketplace (http://service.sap.com/coe).

5. Poplatky poskytovanie Sluzieb podpory SAP Enterprise Support. Poplatky za poskytovanie Sluzieb podpory SAP Enterprise Support budu
hradené Stvrtroéne a budu $pecifikované v Zmluve alebo v objednavke vystavenej na zaklade Zmluvy, v ich prilohach a/alebo dodatkoch k nim. Po
zakladnej dobe platnosti (ako je definované v prisluSnych dodatkoch a objednavkovych dokumentoch) budu vSetky obmedzenia tykajuce sa
zvy$ovania poplatkov za Sluzby podpory SAP Enterprise Support predmetom zladenia Zakaznika s poZiadavkami Zakaznickeho COE, ako je
uvedené vyssie.

6. Ukoncenie

6.1 Sluzby podpory SAP Enterprise Support mézu byt ukonc¢ené oboma stranami pisomnou vypovedou 3 mesiace (i) pred ukoncenim PociatoCnej
doby platnosti a (ii) potom pred zacatim nasledujiceho Obdobia obnovenia. Akakolvek vypoved v sulade s horeuvedenym nadobudne uG¢innost na
konci aktualneho obdobia Sluzby podpory SAP Enterprise Support, v priebehu ktorého prislusna strana prijme vypoved. Bez ohfadu na
horeuvedené mdze SAP vypovedat Sluzby podpory SAP Enterprise Support po jednom mesiaci od pisomného oznamenia v pripade, Ze Zakaznik
nezaplatil poplatky za Sluzby podpory SAP Enterprise Support.

6.2 Bez ohladu na prava Zakaznika v ¢lanku 6.1 a za predpokladu, Ze Zakaznik nema Ziadne nesplnené zavazky podla Zmluvy, je Zakaznik
opravneny namiesto poskytovania Sluzieb podpory SAP Enterprise Support zvolit poskytovanie Sluzieb podpory SAP Standard Support za
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podmienky, Ze toto rozhodnutie pisomne oznami SAP 3 mesiace vopred, a to (i) pre poskytovanie Sluzieb podpory SAP Enterprise Support
tykajuce sa vSetkych doterajSich objednavok na Sluzby podpory SAP Enterprise Support k RieSeniam Enterprise Support, ktoré je vyhradne na
baze obnovenia po uplynuti kalendarneho roka, pred zaciatkom obdobia obnovenia, ktoré nasleduje po uplynuti PoCiatocnej doby, ktora sa zacala
driom prvej objednavky Zakaznika na poskytovanie Sluzieb podpory SAP Enterprise Support, alebo (ii) pre poskytovanie Sluzieb podpory SAP
Enterprise Support tykajuce sa vSetkych objednavok na Sluzby podpory SAP Enterprise Support, ktoré nie je vyhradne na baze obnovenia po
uplynuti kalendarneho roka, pred zaciatkom prvého obdobia obnovenia v fubovolnom kalendarnom roku, ktory nasleduje po uplynuti Pociato¢nej
doby, ktora sa zacala diiom prvej objednavky Zakaznika na poskytovanie Sluzieb podpory SAP Enterprise Support. Takyto vyber je Zakaznik
povinny oznamit’ pisomnou formou, na zaklade €oho déjde k ukon€eniu poskytovania Sluzieb podpory SAP Enterprise Support s uc¢innostou odo
dna zacatia poskytovania Sluzieb podpory SAP Standard Support. Kazdy takyto vyber sa vztahuje na vSetky Riesenia Enterprise Support a musi
podliehat aktualnym podmienkam SAP pre poskytovanie Sluzieb podpory SAP Standard Support okrem iného vratane stanovovania poplatkov.
SAP a Zakaznik su povinni vyhotovit dodatok alebo iny dokument k Zmluve, v ktorom bude uvedeny vyber Zakaznika a aktualne zmluvné
podmienky spolo¢nosti SAP.

6.3 Aby sa predislo nedorozumeniam, ukonéenie Sluzby podpory SAP Enterprise Support alebo prechod na iny typ sluzieb podpory SAP zo strany
Zakaznika v sulade s ustanoveniami pre vyber sluzieb podpory podla Zmluvy sa bez vynimiek uplatni na vSetky licencie v Zmluve, jej prilohach,
popisoch a objednavkovych dokumentoch a akékolvek Ciastoéné ukonéenie Sluzby podpory SAP Enterprise Support alebo Ciastocny vyber Sluzby
podpory SAP Enterprise Support zo strany Zakaznika nie je povoleny vzhladom na ziadnu ¢€ast Zmluvy, jej prilohy, popisy, dodatky a
objednavkové dokumenty alebo vzhfadom na tento Popis

7. Overovanie. Za ucelom kontroly dodrziavania podmienok tohto Popisu je spoloénost SAP opravnena pravidelne monitorovat (aspori raz za rok a
v stlade so Standardnymi postupmi SAP) (i) spravnost informacii poskytnutych Zakaznikom a (ii) pouzivanie Solution Manager Enterprise Edition
Zakaznikom v sulade s pravami a obmedzeniami stanovenymi v ¢lanku 2.4.

8. Znovuaktivacia. V pripade, Ze sa Zakaznik rozhodne, Ze mu nebudu Sluzby podpory SAP Enterprise Support poskytované od prvého dna
mesiaca nasledujuceho po dodavke Rieseni Enterprise Support alebo v pripade ukonéenia Sluzieb podpory SAP Enterprise Support podla bodu 6
tohto Popisu alebo v pripade, Ze ju Zakaznik na urcité ¢asové obdobie odmietol, a potom o fu poziada alebo mu je opatovne aktivovana, bude
spolo¢nost SAP fakturovat Zakaznikovi poplatok za poskytovanie Sluzieb podpory SAP Enterprise Support za také ¢asové obdobie, po€as ktorého
podpora nebola fakturovana, zvy$eny o poplatok za znovuobnovenie.

9. Dalsie podmienky.
9.1 Rozsah poskytovanych Sluzieb podpory SAP Enterprise Support ponudkany spoloénostou SAP mdze byt meneny ro€ne zo strany SAP,
kedykolvek, na zaklade predchadzajuceho pisomného upozornenia zaslaného Zakaznikovi tri mesiace vopred.

9.2 Zakaznik tymto potvrdzuje, ze ziskal od SAP vSetky prislusné licencie k RieSeniam Enterprise Support.

9.3 V pripade, Ze je Zakaznik opravneny ziskat jednu alebo viacero sluzieb poskytovanych v ramci Sluzieb podpory SAP Enterprise Support za
jeden kalendarny rok, (i) Zakaznik nie je opravneny ziskat takéto sluzby v prvom kalendarnom roku poskytovania Sluzieb podpory SAP Enterprise
Support, ak je Datum uGcinnosti tohto Popisu ES po 30. septembri, a (ii) Zakaznik nie je opravneny previest sluzbu do nasledujuceho roka v
pripade, ak takuto sluzbu nevyuzil.

9.4 NEVYUZIVANIE SLUZIEB PODPORY SAP ENTERPRISE SUPPORT POSKYTOVANYCH SPOLOCNOSTOU SAP MOZE ZNEMOZNIT
SPOLOCNOSTI SAP IDENTIFIKACIU POTENCIALNYCH PROBLEMOV A POMOC PRI ODSTRANOVAN| TAKYCHTO PROBLEMOV, KTORE
BY ZASE MOHLI VIEST K NEUSPOKOJIVEMU VYKONU RIESENiI ENTERPRISE SUPPORT, ZA CO NEMOZE SPOLOCNOST SAP NIEST
ZODPOVEDNOST.

9.5 V pripade, ze spolo¢nost SAP udeli Zakaznikovi podfa Zmluvy licenciu na softvér tretej strany, poskytne Sluzby podpory SAP Enterprise
Support k takémuto softvéru tretej strany iba v takom rozsahu, v akom prisluSna tretia strana poskytovanie Sluzieb podpory SAP Enterprise
Support spolo¢nosti SAP umozni. Aby Zakaznik dostaval Sluzby podpory SAP Enterprise Support, méZe sa od neho vyZzadovat upgrade na novsie
verzie opera¢nych systémov a databaz. Ak prislusny predajca ponuka rozSirenie podpory pre svoj produkt, méze SAP ponuknut Zakaznikovi
rozSirenie podpory na zaklade samostatnej pisomnej dohody a za dodato¢ny poplatok.

9.6 Sluzby podpory SAP Enterprise Support sa poskytuju podla aktualnych faz udrzby Verzii RieSeni Enterprise Support tak, ako je uvedené na
http://service.sap.com/releasestrategy.
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