PRILOHA C. 2
k Zmluve o poskytovani sluZieb prevadzky, idrzby a rozvoja systému INTEGRIS

SLUZBY STANDARDNEJ UDRZBY

Tato Priloha ¢. 2 Zmluvy ustanovuje rezim poskytovania Sluzieb Standardnej udrzby ohladne
jednotlivych funkénych celkov Systému. Tato Priloha ¢. 2 Zmluvy sa ¢leni na nasledujuce Casti:

1. vSeobecnu cast’, ktord Upravuje rezim poskytovania Sluzieb Standardnej 0drzby vSeobecne pre
jednotlivé funkéné celky Systému, a

2. osobitnu ¢ast’, ktora upravuje rozsah Sluzieb standardnej udrzby zahrnutych v pausalnom Poplatku,
resp. ich rozsah nad ramec pausalneho Poplatku, spoplatnenych Osobitnou odplatou.

A. VSEOBECNA CAST

1.1 Kategorizacia Incidentov

1.1.1 ,Kategorizacia Incidentov* znamena vyjadrenie sarnosti rieSenia Incidentu s ohl'adom na jeho
kategériu/dolezitost. Uréovanie kategorie Incidentu vykonava Objednavatel pri nahlasovani
prislusného Incidentu v HD. Poskytovatel’ moze zmenit’ kategdriu Incidentu, pricom zmenu kategorie
prislusného Incidentu oznami Objednavatelovi ajej vykonanie Objednévatelovi odovodni. Pre
zaradenie Incidentu do niektorej kategorie Objednavatel’ pouZziva, resp. pre zmenu kategorie prislusného
Incidentu Poskytovatel’ pouziva tieto kritéria:

,Blokujuci Incident” (BL) je kriticka nezhoda, ktora brani alebo vazne ohrozuje pouzitie celého
Systému alebo takej jeho casti, ktora zabezpecCuje/podporuje hlavné obchodné procesy
Objednavatel'a alebo ma vazny dopad na kvalitu dat, s vynimkou, ked’ takyto Incident moze byt na
¢as nevyhnutne potrebny pri rieSeni tohto Incidentu rieSeny zmenou postupu prace V Systéme
navrhnutou Poskytovatelom. RieSenie Blokujuceho Incidentu ma najvysSiu prioritu (0znaenie
v HD ,,Blokujuca* alebo iné obdobné oznacenie).

- ,.Naliehavy Incident“ (UR) je vazna nezhoda, ktora brani pouzitiu alebo prevadzke ¢asti Systému.
RieSenie Naliehavého Incidentu ma vysoku prioritu (oznacenie V HD ,,Urgentnd/Naliehavd® alebo
iné obdobné oznaéenie).

-, Normalny Incident” (NO) je nezhoda strednej doleZitosti, ktora brani pouZitiu alebo prevadzke
Casti Systému, ale nema vplyv na kvalitu dat. RieSenie Normalneho Incidentu ma strednu prioritu
(oznacenie v HD ,,NormdlIna“ alebo iné obdobné oznacenie).

- ,.Nenaliehavy Incident” (LO) je mensia vada, ktora nema vplyv na hlavna funkcionalitu Systému.
RieSenie Nenaliechavého Incidentu ma nizku prioritu (oznacenie v HD ,,Nizka/Nenaliehavd* alebo
iné obdobné oznacenie).

1.1.2 Incident je Blokujuci, ak st zaroven splnené nasledujiuce podmienky:

- problém nemoéZe byt rieSeny zmenou postupu prace so Systémom, teda neexistuje v Systéme iné
rieSenie daného problému;

- problém nemohol byt zisteny Standardnymi pracovnymi postupmi a nahlaseny pred kritickym
okamihom zapracovania;

- brani alebo vazne ohrozuje pouzitie celého Systému alebo jeho Casti, ktora zaist'uje hlavné obchodné
procesy Objednavatela.

1.2 Incident a Problem management

,,Prva linia podpory*

1.2.1 Objednavatel’ zabezpecuje prostrednictvom svojich kl'icovych/autorizovanych os6b prvu liniu
podpory pre koncovych pouzivatelov Objednavatela. Poverené osoby Objednavatel’a (zamestnanci
Objednavatela) zabezpecujuce Cinnosti prvej linie podpory vykonavaju prijem, preverenie a rieSenie
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Incidentov prijatych od koncovych pouzivatelov Objednavatela zroznych urovni riadenia a
zabezpe€uju potrebni komunikaciu s koncovymi pouzivate'mi za ucelom rieSenia Incidentov. Pokial
poverena osoba Objednavatel’a zabezpecujica ¢innosti prvej linie podpory zistila, Zze sa jedna o chybu
v aplikacii Systému, popiSe problém so vSetkymi okolnostami na HD. Prva linia podpory dalej
komunikuje s poverenymi osobami Poskytovatel’a, pripadne zabezpecuje priamu komunikaciu medzi
prislusnou poverenou osobou Poskytovatel'a akoncovym pouzivatelom Objednavatela uvedenym
Vv popise Incidentu podla bodu 1.2.5 tejto Prilohy ¢. 2 Zmluvy. Prva linia podpory v pripade potreby
dopiiia informacie k Incidentom, ato aj prostrednictvom zabezpedenia priamej komunikacie medzi
prislusnou poverenou osobou Poskytovatela a koncovym pouZzivatelom Objednavatel’a, ktory rieSenie
Incidentu inicioval, d’alej monitoruje rieSenie Incidentov a poskytuje spétné informacie koncovym
pouzivatelom Objednavatel'a. Prva linia podpory pre koncovych pouzivatelov Objednédvatel'a najmi
eliminuje situdcie, ktoré suvisia s neznalostou aplikacie, technickymi problémami s operacnym
systémom alebo databazou alebo s technickymi problémami na koncovych zariadeniach, ¢i chybami
nevztahujicimi sa na Systém dodany Poskytovatelom. Objednavatel je opravneny poverit
zabezpecovanim/vykonavanim ¢innosti prvej linie podpory podl'a tejto Prilohy €. 2 Zmluvy aj iné osoby;
V tom pripade tieto osoby vykonavaju ¢innosti prvej linie podpory v mene a na ucet Objednavatel’a.

,,Druha linia podpory*

1.2.2  Druha linia podpory je zabezpeCovana zo strany Poskytovatel'a; v ramci nej dochadza k prijmu
a rieSeniu Incidentov zadanych v HD prvou liniou podpory, pripadne k odovzdaniu riesenia Incidentov
tretej linii podpory. Poskytovatel’ v ramci druhej linie podpory vykonava prvotnu analyzu s cielom
identifikovat’ oblast’, do ktorej Incident spada. Druha linia podpory d’alej komunikuje s prvou liniou
podpory, resp. samotnym koncovym pouzivatelom Objednavatel’a uvedenym v popise Incidentu, alebo
tretou liniou podpory. Do druhej linie podpory vstupuju len Incidenty charakteru programovych chyb
Systému, pripadne Incidenty v pripade rozdielnej funkcionality aplikdcie oproti poslednej verzii
schvalenej implementacnej Studie.

Sluzby pri rieSeni Incidentov za¢inaji prijmom Incidentu v HD vo forme Incident Reportu a koncia
poskytnutim rieSenia Incidentu alebo poskytnutim navodu na rieSenie Incidentu alebo dodanim
a nasadenim opravného balicka SW (SAP Note), resp. opravného Patch; znovuotvorenie Incidentu sa
riadi ustanovenim bodu 1.2.21 tejto Prilohy ¢. 2 Zmluvy. Navod na rieSenie Incidentu musi byt
rieSitelny na Grovni Objednavatel’a. Ak Poskytovatel’ za i¢elom riesenia Incidentu poskytne navod na
to, ako chybu obist’, tento sa povazuje za docasné (nahradné) rieSenie Incidentu, ktoré sa Poskytovatel’
zavézuje vyriesit’ do uplynutia prislusnej Doby riesenia Incidentu ustanovenej v bode 1.2.7 tejto Prilohy
¢. 2 Zmluvy. Stcastou nahradného rieSenia Incidentu bude aj oznamenie Poskytovatela
o0 kvalifikovanom odbornom postupe a ¢asovom plane ¢innosti veducich K vyrieSeniu/odstraneniu
Incidentu alebo chyby Systému, podla ktorého bude Poskytovatel’ d’alej postupovat’, Objednavatelovi.
Poskytovatel oznami Objednavatel'ovi zavdzny termin, ku ktorému chybu odstrani tak, aby koncovi
pouzivatelia Objednavatela nemuseli dlhodobo menit’ systém prace. Ak pride k dlhodobej zmene
systému prace, je nevyhnutné odsuhlasenie zo strany Objednavatela. Tieto sluzby pokryvaji rieSenie
Incidentov s ohl'adom na celé rieSenie Systému implementovaného Poskytovatel'om do ostrej rutinnej
prevadzky v produkénom prostredi na zéklade Zmluvy o dielo.

1.2.3 Pre evidenciu Incidentov je pouzivany Help Desk, ktorého prevadzku zabezpeduje
Objednavatel. Prva linia podpory alebo koncovy pouzivatel Objednavatela prostrednictvom HD
vykonavaju elektronicky zapis Incidentov. Incident je mozné nahlasit’ aj formou e-mailu, telefonu, faxu
a podobne, za predpokladu, ze bude bez zbytocného odkladu nasledne zapisany do HD. V pripade
planovanej odstavky prevadzky HD z akychkol'vek pricin sa Objednavatel’ prostrednictvom svojho
veduceho servisu zavizuje tato skutocnost’ oznamit’ veducemu servisu Poskytovatela najneskor do
dvadsat'styri (24) hodin pred uskutoénenim planovanej odstavky prevadzky HD. V pripade
neplanovaného vypadku prevadzky HD Objednévatel' prostrednictvom svojho vediiceho servisu
telefonicky anasledne aj formou e-mailovej spravy oznami tito skuto¢nost’ veducemu servisu
Poskytovatela ihned’ po jeho zisteni a informuje veduceho servisu Poskytovatela o uskutoéneni
nahradného rieSenia zadavania Incidentov.
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1.2.4 Poskytovatel’ obdrzi poziadavky na rieSenie Incidentov pri pouzivani Systému formou Incident
Reportu v HD od prvej linie podpory Objednavatel’a alebo od koncového pouzivatel'a Objednavatela.
Kategorizaciu Incidentu vykonava Objednéavatel’ prostrednictvom osoby nim poverenej
zabezpecovanim ¢innosti prvej linie podpory, resp. koncovy pouzivatel Objednavatel’a podl'a bodu 1.1
tejto Prilohy ¢. 2 Zmluvy pri vkladani Incidentu do HD. Poskytovatel’ overi Incident vzhl'adom ku
kategorizacii vykonanej osobou zabezpecCujicou cinnosti prvej linie podpory, resp. koncovym
pouzivatelom Objednavatela, pripadne moze tuto klasifikaciu Incidentu zmenit’ vzhI'adom k definiciam
kategorii Incidentov podlabodu 1.1 tejto Prilohy ¢. 2 Zmluvy. Poskytovatel je povinny zaslat
Objednavatelovi vysvetlenie a dovody, pre ktoré navrhuje zmenu kategorizacie Incidentu. Pokial
Objednavatel’ po takomto zdévodneni zmenu kategorizacie Incidentu akceptuje, posle Incident spét’ s
novou kategorizaciou Poskytovatel'ovi a Incident je rieSeny podla novej uréenej kategorizacie. Pokial
Objednavatel’ zmenu kategorizacie Incidentu neakceptuje, riesenie Incidentu je zastavené a rozhodnutie
o kategorizacii Incidentu sa presuva na troven veducich servisu zmluvnych stran.

1.25 Poskytovatel' posudi Incident z hladiska formalnej a vecnej spravnosti, ¢i je dostato¢ne

popisany Vv rozsahu:

- korektné vyplnenie vSetkych povinnych poli v aplikacii HD,

- presny popis Incidentu,

- popis dat, ktoré vykazujt chybu,

- popis uzivatel'ského postupu, v désledku ktorého ku chybe doslo,

- kontaktné udaje (e-mail a telefonne ¢islo) na poverent 0sobu Objednavatel’a (na Grovni prvej linie
podpory), ktora zodpoveda za Incident aje pripravena poskytnut' vsetky dopliujiice udaje na
poziadanie Poskytovatela, pripadne kontaktné udaje (e-mail a telefébnne ¢&islo) na koncového
pouzivatela Objednavatel’a, ktory inicioval rieSenie Incidentu, za i€elom poskytnutia dopliiujucich
udajov o Incidente prislusnej poverenej osobe Poskytovatel’a.

1.2.6 Pokial' je Incident dostato¢ne zadany v HD, Poskytovatel' potvrdi prijem tohto Incidentu

(Incident Reportu) v HD, v opa¢nom pripade si zadanim poziadavky v HD vyziada d’alSie informacie

za u¢elom blizsej identifikacie Incidentu od prislusnej poverenej osoby Objednavatel’a zabezpecujice;j

Cinnosti prvej linie podpory alebo priamo od koncového pouZzivatela Objednavatela, ktory rieSenie

Incidentu inicioval. Az do poskytnutia prislu$nych informacii od poverenej osoby Objednavatela

zabezpeCujucej Cinnosti prvej linie podpory alebo koncového pouzivatela Objednavatela

Poskytovatel'ovi je plynutie Doby riesenia Incidentu zastavené (Co sa identifikuje v HD zadanim stavu

Incidentu ,.cakanie na zdakaznika* alebo obdobnym oznacenim). Obidve zmluvné strany sa zavizuja

vyvinut’ maximalne Usilie, aby informacie boli doplnené v ¢o najkratSom Case.

1.2.7 Reakéna doba, Doba rieSenia Incidentu a Doba Akceptacie

Kategoria/Priorita Incidentu Reaké¢na doba Doba riesenia Incidentu | Doba Akceptacie
Blokujuci Incident (BL) v Case 8 pracovnych hodin 16 pracovnych hodin
oznamenia/prijatia

Incident Reportu
(max. 15 mintt)

Naliehavy Incident (UR) 4 pracovné hodiny 24 pracovnych hodin 24 pracovnych hodin
Normalny Incident (NO) 8 pracovnych hodin 40 pracovnych hodin 40 pracovnych hodin
Nenaliehany Incident (LO) 16 pracovnych hodin | 80 pracovnych hodin 40 pracovnych hodin

Pre ucely tejto Prilohy €. 2 Zmluvy sa pojmom:

,,Reakéna doba“ rozumie doba plyntica 0d momentu oznamenia/nahlasenia Incidentu prijatim Incident
Reportu v HD Poskytovatel'om od osoby poverenej Objednavatelom zabezpeCovanim Cinnosti prvej
linie podpory alebo od koncového pouzivatela Objednévatela, do uplynutia ktorej je Poskytovatel’
povinny zacat’ s rieSenim Incidentu vratane (i) poskytnutia informacie o navrhu/zdmere rieSenia
Incidentu osobe zabezpecujicej ¢innosti prvej linie podpory alebo koncovému pouzivatelovi
Objednavatela, ktory rieSenie Incidentu inicioval, alebo (ii) dorucenia poziadavky o poskytnutie
dodato¢nych informacii pre ucely dostato¢ného popisu Incidentu jej zadanim v HD;
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,Doba rieSenia Incidentu“ rozumie doba plynica od momentu oznamenia/nahlasenia Incidentu
prijatim Incident Reportu v HD Poskytovatel'om od osoby poverenej Objednavatel'om zabezpeCovanim
¢innosti prvej linie podpory alebo od koncového pouzivatela Objednavatel’a, do uplynutia ktorej je
Poskytovatel’ povinny poskytnit/odovzdat' Objednavatelovi rieSenie Incidentu, a to zadanim stavu
Incidentu ,,ukonceny* alebo obdobnym oznaéenim v HD; do Doby riesenia Incidentu nie je zahrnuta
doba potrebna pre ucely zhromazdenia dodatocnych informécii pozadovanych Poskytovatelom od
poverenej 0soby zabezpecujucej ¢innosti prvej linie podpory alebo od koncového pouzivatela
Objednavatel'a pre dostatocny popis Incidentu, ani doba potrebna pre ucely otestovania/potvrdenia
funk¢nosti dodaného/poskytnutého rieSenia Incidentu alebo opravy poverenou osobou na strane
Objednavatel'a na urovni prvej linie podpory alebo koncovym pouZzivatelom Objednavatel’a;

~Doba Akceptacie“ rozumie doba plynica od momentu oznadmenia Poskytovatela
0 poskytnuti/odovzdani rieSenia Incidentu (od momentu zadania stavu Incidentu ako ,,ukonceny* alebo
obdobnym ozna¢enim) v HD, do uplynutia ktorej Objednavatel’ vykonajii Akceptaciu, t. j. overia stav
a funkcénost’ dodaného rieSenia Incidentu. V pripade vykonavania instalatnych prac v suvislosti
s Incidentom Poskytovatel’ oznami poskytnutie/odovzdanie rieSenia Incidentu (t. j. zada stav Incidentu
ako ,,ukonceny* alebo obdobnym ozna¢enim) v HD az po ukonceni prislusnych instalaénych prac.
Mérnym uplynutim prislusnej Doby Akceptacie, ak rieSenie Incidentu nebolo vratené Poskytovatel'ovi,
nastane Automaticka akceptacia dodaného riesenia Incidentu uzatvorenim Incident Reportu v HD.

Reak¢na doba, Doba rieSenia Incidentu a Doba Akceptacie plynu len pocas servisnych hodin, t. j. pocas
pracovnych dni v ¢ase od 08.00 hod. do 16.00 hod.; t. j. jeden (1) pracovny defni zodpoveda 6smim (8)
pracovnym hodinam. Pocas sobdt, nediel’ alebo dni pracovného pokoja (sviatkov) prislusné doby
neplynt, nezahfnaju sa do vyssie uvedenych servisnych hodin.

1.2.8 Oprava chyb Systému je zahrnuta v ramci pausalneho Poplatku.

1.2.9 [Incident, ktory nespociva v chybe Systému, vedtci servisu Poskytovatela postupi spit’
veducemu servisu Objednavatela ako bezpredmetny. Poskytovatel zacne pracovat’ na rieSeni tohto
Incidentu az po dorueni o0sobitnej objednavky, vystavenej na uvedeny ucel Objednavatel'om
a podpisanej veducim servisu Objednavatela. Poskytovatel podla oblasti, ktorej sa poziadavka
Objednavatel'a na rieSenie Incidentu nespocivajuceho v chybe Systému tyka, najskor spracuje navrh
rieSenia Incidentu, odhad doby rieSenia Incidentu (v MD alebo v inych Casovych jednotkach)
s prihliadnutim na Poskytovatelom vykonanu kategorizaciu, odhad nakladov spojenych s rieSenim
Incidentu (na dopravu a podobne), cenu rieSenia Incidentu a termin zacatia rieSenia Incidentu. Vsetky
tieto udaje (ponuku na vyrieSenie Incidentu) veduci servisu Poskytovatel'a zasle e-mailom na e-mailov
adresu veduceho servisu Objednavatel’a. Po schvaleni ponuky na vyrieSenie Incidentu veducim servisu
Objednavatel'a doruci Objednavatel’ Poskytovatel'ovi objednavku na riesenie Incidentu, ktorej prilohou
bude Objednavatel'om schvalena ponuka na vyrieSenie Incidentu.

V pripade, ak Poskytovatel’ az po zadani Incidentu v HD zistil, Ze tento nespociva v chybe Systému,
objednavka Objednévatel'a bude obsahovat’ aj objednanie sluzieb poskytnutych Poskytovatelom za
ucelom analyzy prislusného Incidentu.

RieSenie Incidentu, ktory nespoéiva v chybe Systému, Poskytovatel vykonava za predpokladu
Objednavatel'om dorucenej objednavky, v lehote a za cenu uvedenych v ponuke na vyriesenie Incidentu
schvalenej Objednavatel'om, ktora tvori prilohu objednavky.

1.2.10 Ak Poskytovatel’ nevyriesi Incident do uplynutia prislu$nej Doby rieSenia Incidentu uvedenej
Vv tejto Prilohe ¢. 2 Zmluvy a pri naslednom rieSeni nového Incidentu tykajuceho sa rovnakych
symptomov chyby nedokdZe nasimulovat’ predmetni chybu, v désledku ¢oho wvrati Incident
Objednavatelovi s tym, Ze nie je mozné chybu overit, pricom odkaze Objednavatela na jej rieSenie pri
d’alsom vyskyte tejto chyby, v takom pripade je Poskytovatel' povinny nasledny Incident s totoznou
chybou vyriesit’ do Sestnastich (16) pracovnych dni. V pripade, ak Poskytovatel' nedokaze nasimulovat’
predmetnu chybu, musi Objednavatel preukazat’ vyskyt hlasenej chyby v Systéme V pritomnosti
poverenej osoby Poskytovatel'a. V opa¢nom pripade je hlaseny Incident uzavrety ako bezpredmetny.

1.2.11 Schvalenie ponuky na vyrieSenie Incidentu, ktory nespociva v chybe Systému, vypracovanej
Poskytovatel'om a objednanie rieSenia tohto Incidentu na zaklade osobitnej objednavky Objednavatela
vykonava veduci servisu Objednavatel’a vo vzt'ahu k veducemu servisu Poskytovatela.
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1.2.12 Do styridsiatich 6smich (48) pracovnych dni odo dia doruéenia ponuky na vyriesenie Incidentu,
ktory nespociva v chybe Systému Objednavatelovi, veduci servisu Objednavatela, pokial’ sa
Objednavatel’ rozhodne objednat’ si rieSenie Incidentu v zmysle nim schvélenej ponuky na vyrieSenie
Incidentu, doru¢i objednavku na rieSenie Incidentu, ktorej prilohou bude aj Objednavatel'om schvalena
ponuka na vyrieSenie Incidentu, vedicemu servisu Poskytovatela.

1.2.13 Termin rieSenia Incidentu uvedeny v ponuke na jeho vyrieSenie plati iba v pripade, Ze
Objednavatel' doruc¢i osobitnii objednavku na rieSenie prislusného Incidentu Poskytovatelovi do
uplynutia doby uvedenej v bode 1.2.12 tejto Prilohy ¢. 2 Zmluvy; pokial’ si Objednavatel’ rieSenie
prislusného Incidentu objedna neskor, musi predtym poziadat’ Poskytovatel'a 0 aktualizovanu ponuku
na vyrieSenie Incidentu. Doba platnosti aktualizovanej ponuky Poskytovatel'a na vyrieSenie Incidentu
musi byt minimalne $tyridsatosem (48) pracovnych dni odo diia dorucenia ponuky na vyrieSenie
Incidentu vediicemu servisu Objednavatela. Za doruéenie sa povazuje dodanie navrhu aktualizovanej
ponuky na vyrieSenie Incidentu e-mailom na e-mailova adresu veduceho servisu Objednavatela a
nasledné potvrdenie prijatia navrhu aktualizovanej ponuky na vyrieSenie Incidentu vedicim servisu
Objednavatela (pisomne, elektronicky alebo priamo v HD).

1.2.14 V pripade, Ze rieSenie Incidentu, ktory nespociva v chybe Systému, Vv zmysle predlozenej
ponuky na jeho vyrieSenie nie je Objednavatelom objednané na zéklade objednavky, Objednavatel
zodpoveda za nerieSeny stav Incidentu.

1.2.15 Vo vynimo¢nych, mimoriadnych a preukazate'ne odévodnenych pripadoch, pokial’ sa objavia
skuto€nosti, ktoré nemohli byt zname vopred a maji vplyv na spdsob, pripadne na Dobu riesenia
Incidentu, ktory nespocliva v chybe Systému, prace na rieSeni takéhoto Incidentu sa zastavia a
Objednavatel’ o tom bude prostrednictvom HD a e-mailu informovany Poskytovatelom. Nasledne bude
zahajené medzi Objednavatelom a Poskytovatel'om (na urovni ich veducich servisu) rokovanie 0
roz§irenie ponuky na vyrieSenie Incidentu (navrh rieSenia prislusného Incidentu, Doba rieSenia
Incidentu, cenova kalkulacia, termin zacatia rieSenia Incidentu), pricom pre ucely potvrdenia ponuky,
jej schvalenia a objednania si rieSenia Incidentu na jej zédklade sa postupuje rovnakym spdsobom ako
pri novej ponuke. Pokial’ Objednavatel’ tito rozsirenti ponuku na vyrieSenie Incidentu neakceptuje,
pojde o inu formu rieSenia prislusného Incidentu a tato ponuka sa stane neplatnou; Poskytovatel’ si
ku dnu odmietnutia rozsirenej ponuky na vyrieSenie Incidentu Objednavatelom vyfakturuje vSetky
dovtedy vykonané prace podla ocenenia vykonaného v povodnej Objednavatel'om schvalenej ponuke
na vyrieSenie Incidentu. Poskytovatel’ sa zaroven zavézuje, Ze pri zneplatneni povodnej ponuky na
vyrieSenie Incidentu, preukazatelne z ddvodu na strane Poskytovatela, si nebude uctovat’ naklady za uz
realizované Casti ponuknutého rieSenia Incidentu, ktoré neboli nasadené do ostrej verzie aplikacie
Systému.

1.2.16 V pripade, Ze je do HD prvou liniou podpory na strane Objednavatela alebo koncovym
pouzivatelom Objednavatel'a nahlaseny Incident, Poskytovatel’ zisti pravdepodobnu pri¢inu vzniku
Incidentu, ktora moze spocivat’ napriklad v nevhodnej konfiguracii software na uzivatel'skych PC, vo
vypadkoch komponentov Systému alebo interface, v neuspesnych automatickych procesoch,
v generovani chybnych dat v dosledku prenosu dat medzi Systémom a ostatnymi napojenymi
aplikaciami Objednavatela, v poruche integrity dat, v chybajicich alebo chybnych nastaveniach
parametrov v Systéme, v ostatnych chybach Systému, atd’.; nasledne sa bude postupovat’ podl'a niZsie
uvedenych ustanoveni tejto Prilohy ¢. 2 Zmluvy.

1.2.17 Ak sa po vysSie uvedenej analyze Incidentu preukaze, ze ide o Incident tykajuci sa hardware
komponentov, komunikacie, software, ktoré nedodaval Poskytovatel’ na zdklade Zmluvy alebo Zmluvy
o dielo, nastavenia parametrov, alebo ze ide o Incident, ktory nestvisi s0 Systémom, tak Poskytovatel’
odovzda Objednavatel'ovi spat’ zodpovednost’ za rieSenie Incidentu a opravu spolu s riadnym popisom
zistenych vad. V takomto pripade je Poskytovatel' opravneny iniciovat’ vo vztahu k Objednavatel'ovi
rokovania o fakturacii preukazatel'nych nakladov spojenych s analyzou Incidentu.

1.2.18 Ak sa po vysSie uvedenej analyze Incidentu preukaze, ze ide o chybu Systému, Poskytovatel’
opravi chyby. Opravu chyby Systému Poskytovatel’ vykona podl'a kategorie/priority Incidentu napr.
formou opravného Patch. Po uvolneni Patch k distribtcii Poskytovatel'om/dodavatelom Poskytovatel
nainStaluje/nasadi opravny Patch do Testovacieho prostredia. Ak Objednavatel’ Akceptaciou potvrdi, ze
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Systém je nad’alej schopny prevadzky, Poskytovatel' nasledne nainstaluje/nasadi opravny Patch do
produkéného prostredia.

1.2.19 Incident zo strany Poskytovatel'a moze byt rieSeny aj dodanim a nasadenim opravného Patch,
opravnym skriptom v pripade nekonzistencie databazy alebo dodanim névodu, ako Incident riesit’. V
takom pripade je rieSenie Incidentu v HD zaznamenané v stave ,ukonceny™ alebo obdobnym
oznaéenim; tymto momentom je ohl'adne prislusného Incidentu aj zastavena Doba rieSenia Incidentu.
Riesenie Incidentu je akceptované az potvrdenim zo strany Objednavatel’a, t. j. Akceptaciou dodaného
rieSenia Incidentu opravnenou 0sobou zabezpecujicou ¢innosti prvej linie podpory alebo
klucovou/autorizovanou osobou, resp. koncovym pouzivatelom Objednavatela, pripadne
Automatickou akceptaciou; v tomto momente sa stav ohl'adne prislusného Incidentu v HD zmeni na
stav ,,uzavrety™ alebo ,,akceptované ukoncenie alebo sa tento stav zaznamena obdobnym oznacenim,
¢im sa Incident Report uzatvori.

1.2.20 V pripade dodavky anasadenia opravného Patch ako reakcie na hlasenu chybu Systému
Akceptaciu vykona Objednavatel’ v Testovacom prostredi. Objednévatel’ overi uspeSnost’ inStalacie
opravného Patch a funkcnost’ Systému. Poskytovatel' poskytne Objednavatelovi informéaciu, ktorych
komponentov Systému sa opravny Patch dotyka a ktoré ma Objednavatel’ odskusat’.

1.2.21 Ak sa preukaze, ze opravny Patch neopravil chybu Systému alebo dodané vysvetlenie
nezabezpecuje rieSenie nahlaseného Incidentu, Incident sa v ramci jeho reklamacie znovu otvori a vrati
Poskytovatel'ovi pre ucely jeho rieSenia, pricom sa opakuje vy$Sie uvedeny postup, to vSetko za
predpokladu, Zze rieSenie Incidentu nie je akceptované na =zaklade Akceptacie vykonanej
Objednévatel'om alebo Vv dosledku Automatickej akceptacie; v tomto momente sa stav ohladne
prislusného Incidentu zmeni na stav ,reklamovany™ alebo sa tento stav zaznamena obdobnym
oznaCenim, priCcom okamihom otvorenia Incidentu plynutie Doby rieSenia Incidentu pokracuje.
V pripade, ak dodané rieSenie Incidentu zapri¢ini iné chyby, Objednavatel’ otvori novy Incident formou
Incident Reportu v HD pre kazdu z tychto chyb. Reklamacia rieSenia Incidentu bude Poskytovatel'om
vybavena/vyriesena s takou prioritou, s akou bol rieSeny Incident, ktorého riesenia sa reklamacia tyka,
ak v reklamacii bude uvedeny odkaz na pé6vodnu poziadavku rieSenia Incidentu a jeho kategoériu.

1.2.22 Po uspesnej Akceptacii Objednavatelom alebo po Automatickej akceptacii je Incident
uzatvoreny aj zo strany Poskytovatel'a a Poskytovatel’ nainstaluje/nasadi opravny Patch do produkéného
prostredia. V pripade, Ze sa chyba Systému objavi az v produkénom prostredi, bude v ramci reklamacie
zalozeny novy Incident formou Incident Reportu v HD a bude v fiom uvedeny odkaz na pévodnt
poziadavku riesenia Incidentu a jeho kategoriu. Reklamacia rieSenia Incidentu bude Poskytovatel'om
vybavena/vyrieSena s takou prioritou, s akou bol rieSeny Incident, ktorého rieSenia sa reklamacia tyka,
ak v reklamacii bude uvedeny odkaz na p6vodnu poziadavku rieSenia Incidentu a jeho kategoériu.

1.2.23 Modifikacie, ktoré vznikaji iba opravami Systému, budi nahradené standardnou funkciou a st
zahruté do stthrnného balika oprav, zmien a novych funkcii v ramci Standardného/Emergency Patch.
Pri spracovani Standardného/Emergency Patch sa postupuje v stilade s bodom 1.3 tejto Prilohy ¢&. 2
Zmluvy (Patch Management Systému).

,,Lretia linia podpory*

1.2.24 Tretia linia podpory je vykonavana dodavatelom alebo vyrobcom software, na ktorom sa
prevadzkuje aplikacné rieSenie Systému. Ide napriklad o Centrum technickej podpory vyrobcu software
(komponentu). V ramci tretej linie podpory st rieSené vSetky Incidenty, ktoré jej zaslala druha linia
podpory na strane Poskytovatel'a. Druha linia podpory komunikuje priamo s tretou liniou podpory
v zaujme Objednavatel’a.

1.2.25 Ak doslo ku chybe mimo Systému, Poskytovatel’ overi okolnosti jej vzniku. Poskytovatel
vypracuje dostatocne podrobné a kvalifikované hlasenie, ktoré zasle prislusnému dodavatel'ovi alebo
vyrobcovi komponentu software, na ktorom sa chyba vyskytla, t. j. na rieSenie do tretej linie podpory,
spolu s poziadavkou na opravu vzniknutej chyby. Poskytovatel' poskytne najnovsie informacie
Objednavatelovi o stave a vysledku opravy chyby na zaklade informacii od prislusného dodavatela
alebo vyrobcu software (z tretej linie podpory).
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1.2.26 Poskytovatel’ bude podavat’ Objednavatel'ovi mesacné hlasenie o stave otvorenych Incidentov,
0 pocte a pric¢inach uzatvorenych Incidentov formou mesacnych reportov v SLA reporte.

1.3 Patch Management Systému

1.3.1 Patch Management Systému pokryva poskytovanie Standardnych Patch, Emergency Patch
spristupnenych vyrobcom alebo dodavatel'om softwaru, d’alej vyrobu opravného Patch Poskytovatel'om
(podl'a bodu 1.2.18 tejto Prilohy ¢. 2 Zmluvy) za Gcéelom ich instalacie/nasadenia do Testovacieho
prostredia a nasledne na zaklade Akceptacie (overenia tspeSnosti ich inStalacie do Testovacieho
prostredia a funk¢nosti Systému) zo strany Objednavatel’a do produkéného prostredia.

1.3.2 Poskytovatel v ramci pausalneho Poplatku podl'a bodu 1.3.6 tejto Prilohy ¢&. 2 Zmluvy poskytuje
informacie o Standardnom/Emergency Patch, analyzuje dopad Standardnych/Emergency Patch na
prevadzku Systému a nasledne informuje o tychto vplyvoch Objednavatela. Dodanim zmien
v Standardnych/Emergency Patch tykajucich sa Systému sa nemdZe stat, Ze funkciu, ktord je uZ
sucast’ou Standardnej funkcie, bude potrebné este doplnit’.

1.3.3  Poskytovatel' samostatne instaluje prislugny Standardny/Emergeny Patch do Testovacieho
prostredia, nasledne po jeho Akceptacii Objednavatelom do produkéného prostredia. V pripade, ak
Poskytovatel'om dodana intaldcia Standardného/Emergency Patch nie je iispe$na, Objednavatel’ nahlasi
tento Incident do HD.

1.3.4 Poskytovatel poskytne Objednavatelovi informéciu, ktorych komponentov Systému sa
Standardny/Emergency Patch dotyka a ktor¢ ma Objednavatel’ odsktsat’. Zoznam tychto komponentov
bude zachyteny v popise Standardného/Emergency Patch.

1.3.5 Instalicia Standardnych Patch sa realizuje podla planu vypracovaného Poskytovatelom
a schvaleného Objednavatelom, nie vS8ak viac ako jedenkrat za dvanast’ (12) mesiacov a najviac
v rozsahu tridsat’ (30) MD pocas uvedenej doby dvanastich (12) mesiacov prislusného kalendarneho
roka, stym, e obsahom initalicie mdze byt viacero Standardnych Patch spristupnenych za
predchadzajuce obdobie.

1.3.6  Medzi Sluzby $tandardnej Gdrzby zahrnuté v pausalnom Poplatku patri (aj) dodavka/instalacia
opravnych Patch poskytovanych zo strany SAP, ak bude Poskytovatel' prostrednictvom nich
rieSit/odstranovat’ Incident, a to v rozsahu najviac dva (2) MD mesacne (v zmysle Prilohy ¢. 1 Zmluvy
st tieto Sluzby zahrnuté medzi Sluzby prevadzky), a zaroven sem patri aj dodavka/instalacia Emergency
Patch poskytovanych zo strany SAP v rozsahu najviac dva (2) MD mesac¢ne. Akykol'vek iny Patch
Management Systému, resp. Patch Management Systému v rozsahu dodavky/instalacie nad
ramec uvedeny V Prilohe ¢. 1 Zmluvy, resp. v bodoch 1.3.5 a1.3.6 tejto Prilohy ¢&. 2 Zmluvy (t. j.
opravny Patch poskytovany zo strany SAP v rozsahu prevysujiicom 2 MD mesacéne; Emergency Patch
poskytovany zo strany SAP v rozsahu prevysujicom 2 MD mesaéne; Standardny Patch poskytovany zo
strany SAP v rozsahu prevysujicom 30 MD pocas 12 mesiacov prislusného kalendarneho roka alebo
CastejSie ako jedenkrat za uvedenych 12 mesiacov) patria medzi Sluzby nezahrnuté v pausalnom
poplatku, t. j. medzi Sluzby nadstandardnej udrzby spoplatnené Osobitnou odplatou.

B. OSOBITNA CAST

2.1 SluZby Standardnej udrZzby zahrnuté v pausalnom Poplatku

Sluzby $tandardnej Gdrzby poskytované ohladne funkénych celkov Systému v dohodnutom rozsahu a

pozadovanej kvalite:

2.1.1 vykonavanie Incident management-u na zaklade hlaseni/poziadaviek Objednavatel'a (Incident
Reportov), ale aj avizovanie zistenych nedostatkov, ktoré by mohli generovat’ Incident,

2.1.2 vykonavanie technickych bazovych aktivit a Patch management-u na zaklade poziadaviek
Objednavatela alebo na zaklade vlastnych zisteni Poskytovatel'a potvrdenych poziadavkou od
Objednavatel’a,

2.1.3 komunikéacia so SAP SE,
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2.14

215
2.1.6

2.1.7

2.1.8
2.1.9

vykonavanie upravy, rozvoja a zmeny nastavenia funkcii Systému a vyziadanych Skoleni na
zaklade poziadaviek/objednavok Objednavatela, Vv sumarnom rozsahu za vsetky cCinnosti
uvedené v tomto bode 2.1.4 Prilohy ¢. 2 Zmluvy maximalne pét’ (5) MD mesacne; v pripade,
ak Objednavatel’ z takto urceného Casového rozsahu nevycerpali v prisluSnom kalendarnom
mesiaci uréeny maximalny pocet MD, nevycCerpané MD z prislusného kalendarneho mesiaca sa
kumulativne automaticky prenasaji do d’alSich nasledujtcich kalendarnych mesiacov, a to az
do ich vycCerpania, vyluéne len v ramci trvania jedného kalendarneho roka; momentom
uplynutia prislusného kalendarmeho roka zanikd pravo Objednavatela na poskytovanie
uvedenych ¢innosti Poskytovatelom v rdmci pausalneho Poplatku, a to v rozsahu MD
prenesenych v ramci trvania prislusného kalendarneho roka,

priprava transportov zmien a ich presun do Testovacieho prostredia,

spolupraca pri prenose transportov do produktivneho prostredia (v ramci release management-u a
emergency change management-u),

aktualizacia dat v Testovacom prostredi kopiou dat z produktivneho prostredia, najviac vSak
jedenkrat pocas Siestich (6) kalendarnych mesiacov, a najviac dvakrat v priebehu jedného
kalendarneho roka,

pravidelna kontrola aplika¢nych logov a kontrola integrity SAP ASE DB,
poskytnutie pristupovych udajov do zadkaznickej zony Objednavatelovi, ak zo strany
spolo¢nosti SAP Slovensko s.r.o. bude prislusna zékaznicka zona dostupna a spristupnena

apristup do nej umozneny, ato Vsulade sobchodnymi podmienkami spolocnosti SAP
Slovensko s.r.o.

2.2 Sluzby Standardnej udrZby nezahrnuté v pausalnom Poplatku

Sluzby $tandardnej tdrzby poskytované ohladne funkénych celkov Systému v dohodnutom rozsahu a
pozadovanej kvalite:

221
2.2.2
2.2.3

224

2.25

2.2.6

2.2.7
2.2.8
229
2.2.10
2211

2.2.12

2.2.13

realizécia servis request-ov nad rozsah pausalu,
akékol'vek prace stuvisiace s release manazmentom Systému,

vykonévanie aplikaénych aktivit pre Standardny Patch management na zaklade poziadaviek
Objednavatela alebo na zaklade vlastnych zisteni Poskytovatel'a potvrdenych poziadavkou od
Objednéavatera,

priprava a rieSenie poziadaviek v procesoch change management-u a project management-u,

realizcia inovativnych zmien, vykonanych v povodnych programoch a objektoch SAP
systému,

realizacia Upravy, rozvoja a zmeny nastavenia funkcii Systému a vyziadanych Skoleni na
zaklade poziadaviek/objednavok Objednavatel’a, Vv sumarnom rozsahu za vSetky ¢innosti
uvedené v tomto bode 2.2.6 Prilohy €. 2 Zmluvy prevySujucom pét’ (5) MD mesacne; v pripade
prenosu nevycerpanych MD z prislusného kalendarneho mesiaca do d’alSich nasledujucich
kalendarnych mesiacov podl'a bodu 2.1.4 Prilohy ¢. 2 Zmluvy sa tieto ¢innosti budi poskytovat’
nad ramec pausalneho Poplatku (za Osobitni odplatu) az po uplnom vycerpani vSetkych
prenesenych MD Vv ramci prislusného kalendarneho roka,

uprava nastavenia SAP systému podl'a novych poziadaviek Objednavatela,
vyvoj rozhrani na iné systémy,

implementacia / programovanie / testovanie schvalenych riesent,
testovanie aplikacie alebo procesu zahtajuceho tito aplikaciu,

priprava transportov zmien a ich presun do Testovacieho prostredia v suvislosti s poskytovanim
Sluzieb standardnej udrzby podla tohto bodu 2.2 ¢asti B Prilohy ¢. 2 Zmluvy,

podpora pri Skoleni novych procesov (funkcii) s koordinaciou kli¢ovych pouzivatel'ov
Vv suvislosti s poskytovanim Sluzieb $tandardnej udrzby podla tohto bodu 2.2 ¢asti B Prilohy ¢.
2 Zmluvy,

spolupraca pri $koleni koncovych pouzivatel'ov,
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2.2.14
2.2.15
2.2.16
2.2.17
2.2.18

2.2.19
2.2.20
2221

2.2.22

2.2.23
2.2.24

rekonfiguracia Systému alebo SAP systému pri zmenach jeho technologickej platformy,

navrh architektiry rieSenia v Systéme alebo SAP prostredsi,

spolupraca na vytvarani metodologie,

vykonavanie poradenskej a expertiznej ¢innosti v rozsahu svojej posobnosti,

migracia Systému alebo dat na vyziadanie Objednavatel'a na zaklade dodanej Specifikacie od
Poskytovatel’a,

spolupraca pri navrhovani a Gprave internych smernic Objednéavatel’a,

Skolenia existujucich, zmenenych a novych funkcionalit Systému,

konzultacie nad rdmec uvedeny Vv bode 1.2 Prilohy ¢. 1 Zmluvy, t. j. viac ako pétdesiat (50)
hodin mesaéne (viac ako 6,25 MD mesacne),

sprava pouzivatelov v Systéme Vrozsahu Ccinnosti: vytvaranie novych pouzivatelov,
blokovanie, odblokovanie, pripadne vymaz existujiicich pouzivatelov, a to nad ramec tridsat’
(30) ¢innosti tykajucich sa zabezpeCovania spravy pouzivatel'ov v Systéme rocne,

sprava roli a opravneni, t. j. vytvaranie novych roli, iprava alebo vymaz existujucich roli,

poskytovanie akychkol'vek sluzieb na poziadanie Objednavatela mimo servisnych hodin, t. j.
v pracovnych dinoch v ¢ase od 16.00 hod. prislusného pracovného dina do 08.00 hod.
nasledujiiceho pracovného diia, resp. pocas Statnych sviatkov a vikendov v ¢ase od 00.00 hod.
do 24.00 hod.
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