Servisni smlouva (dale jen “Smlouva”)

VUT: 01338/2022/00; UID: 0000173598

I Smluvni strany
Vysoké uceni technické v Brné
Se sidlem: Antoninska 548/1, 601 90 Brno
Soucast: Centrum vypocetnich a informacnich sluzeb
Sidlo soucasti: Kolejni 2906/4, 612 00 Brno
Zastoupena: ) 9.9.9.9.0.9.9.9.0.9.0.0.0.9.9.0.0.0.0.:0.0.:0.0.0.0.0.0.0.0.:0.0.0 4
IC: 00216305
DIC: CZ00216305

VVS do obch. rejstfiku nezapsand, ziizena dle zak. 111/98 Sb.

(dale jen ,,Zakaznik")

a

EFFIIS s.r.o.

Se sidlem: V Kouté 453/20, Libus, 142 00 Praha 4
Zastoupena: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXKX
ICO: 27425738

DIC: CZ27425738

Zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C vlozka 111931
Bankovni spojeni:  XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Cislo uétu: XXX XXXXXXKXK

(ddle jen ,Partner”)

. Pfedmét smlouvy
2.1 Partner se zavazuje fadné, véas, s odbornou péci a dle pozadavkli a potfeb Zakaznika
nepresahujici rdmec této Smlouvy provadét sluzby specifikované v Pfiloze €. 1 této Smlouvy.
2.2 Zakaznik se zavazuje za radné a v€asné poskytnuté sluzby dle této Smlouvy hradit Partnerovi
sjednané ceny dle Pfilohy €. 2 této Smlouvy.
2.3 Dodavky jinych sluzeb poskytované nad ramec této Smlouvy jsou povazovany za tzv.
dodatkové ukony, tzn. jejich poskytovani neni predmétem této Smlouvy a musi byt Zakaznikem vzdy
radné objednany u Partnera. Sazby za dodatkové Ukony jsou blize specifikovany v Pfiloze ¢. 2 této
Smlouvy.
2.4 Smluvni strany se zavazuji poskytnout si vzajemnou soucinnost, a to v takovém rozsahu, aby
nebyly ohroZeny sjednané terminy a rozsah plnéni dle této Smlouvy.
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. Cena za sluzby a platebni podminky
3.1 Sjednané ceny za fadné a vcas Partnerem poskytované sluzby dle odstavce 2.1 této Smlouvy
jsou uvedeny v Pfiloze €. 2 této Smlouvy. Ceny jsou uvedeny bez DPH. DPH bude pfipoctena
v pfislusné zakonné vysi.
3.2 Partner je povinen radné vystavovat Zakaznikovi faktury s veSkerymi ndleZitostmi dariového
a ucetniho dokladu ve smyslu pfislusnych pravnich predpis(.
33 Splatnost daflovych dokladt — faktur dle této smlouvy se sjedndva na 30 dni ode dne jejich
fadného a oprdvnéného vystaveni za predpokladu jejich fadného a véasného doruceni Zakaznikovi.
Partner vystavi prislusny danovy doklad vidy bez zbyte¢ného odkladu po uskutecnéni prislusSného
zdanitelného plnéni. Danovy doklad se povaZuje za uhrazeny dnem odepsani prislusné sjednané
Castky z uctu Zakaznika ve prospéch uctu Partnera uvedeného v zdhlavi této Smlouvy.
3.4 Faktury budou zasilany elektronicky na email: fakturycvis@vutbr.cz
3.5 Veskeré ndklady, které Partnerovi v souvislosti s plnénim pfedmétu této Smlouvy vzniknou,
jsou jiz zcela zahrnuty a promitnuty ve sjednané cené.

IV. Doba a misto plnéni
4.1 Doba uréend pro plnéni sluzeb dle ¢lanku 2 této smlouvy je specifikovdna pro kazdou sluzbu
zvlast, a to v prislusné priloze této Smlouvy.
4.2 Misto plnéni se v zavislosti na jednotlivych servisnich sluzbach sjednava na adrese Zakaznika
a v sidle Partnera.

V. Prava a povinnosti Partnera
5.1 Partner nepostoupi, neprevede ani jinak nebude disponovat sprdvy a povinnostmi
vyplyvajicimi z této Smlouvy bez predchoziho pisemného souhlasu Zakaznika, s vyjimkou finanénich
pohleddvek vici Zakaznikovi, které muize Partner prevadét na tfeti osoby i bez souhlasu Zakaznika.
Partner se zavazuje, Ze tuto Smlouvu nepostoupi bez pfedchoziho pisemného souhlasu Zakaznika.

VI. Prava a povinnosti Zakaznika
6.1 Zakaznik je povinen zajistit pro pracovniky Partnera, popfipadé pro pracovniky jeho
schvalenych subdodavatelli, odpovidajici podminky pro rfadné plnéni pfedmétu této Smlouvy.
Odpovidajicimi podminkami se pro ucely této Smlouvy rozumi zejména zajisténi potfebného pfistupu
bez neodlvodnénych prodlev, tzv. ¢ekacich ¢asu.
6.2 Zakaznik je povinen poskytnout Ci zajistit Partnerovi potfebnou soucinnost, jejiz blizsi
specifikace je uvedena v pfislusnych pfilohach této Smlouvy.

VIl. Ochrana informaci
7.1 Smluvni strany jsou povinny zajistit utajeni ziskanych divérnych informaci zplsobem
obvyklym pro utajovani takovych informaci, neni-li vyslovné sjedndno jinak. Tato povinnost plati bez
ohledu na ukonceni ¢i zanik této Smlouvy. Smluvni strany maji pravo pozadovat navzajem dolozeni
dostatecného utajeni dlvérnych informaci. Smluvni strany jsou povinny zajistit utajeni divérnych
informaci i u svych zaméstnanc(, zastupcl, jakozZ i jinych spolupracujicich tretich osob, pokud jim
takové informace byly poskytnuty ¢i jinak zpfistupnény.
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7.2 Pravo uZivat, poskytovat a zpfistupnit dlvérné informace maji obé smluvni strany pouze
v rozsahu a za podminek nezbytnych pro fadné pInéni prav a povinnosti vyplyvajicich z této Smlouvy,
pfip. jednotlivych objednavek.

7.3 Za duvérné informace se bez ohledu na formu jejich zachyceni povazuji veskeré informace,
které nebyly nékterou ze smluvnich stran oznaceny jako verejné a které se tykaji této Smlouvy a jejiho
plnéni (zejména informace o pravech a povinnostech smluvnich stran, informace o cendch,
obchodnim tajemstvi, informace o cinnosti, struktufe, hospodarskych vysledcich, know-how
smluvnich stran), anebo informace, pro néz je stanoven zvlastni rezim utajeni (zejména obchodni
tajemstvi, statni tajemstvi, bankovni tajemstvi, sluZebni tajemstvi). Ddle se povaZuji za davérné
takové informace, které jsou jako dlvérné vyslovné nékterou ze smluvnich stran oznaceny.

7.4 Za davérné informace se nepovaZzuji informace, které jsou verejné znamé ke dni podpisu této
Smlouvy, informace, které se staly verejné pristupnymi, pokud se tak nestalo porusenim povinnosti
jejich ochrany, dale informace ziskané na zakladé postupu nezavislého na této Smlouvé nebo druhé
smluvni strané, kterym nedoslo k protipravnimu jednani, pokud je smluvni strana, ktera informace
ziskala, schopna tuto skute¢nost radné dolozit, informace, jez byly pfedchozim pisemnym souhlasem
obou smluvnich stran zprostény dlvérného charakteru, a informace poskytnuté treti osobou, ktera
takové informace neziskala v disledku poruseni povinnosti jejich ochrany, at jiZ touto tfeti osobou Ci
kymkoli jinym.

7.5 Strany se zavazuiji, Ze v rdmci ochrany osobnich udaji budou dodrZovat veskeré povinnosti
plynouci z legislativy spojené s ochranou osobnich Udajli, zejména pak Nafizeni Evropského
parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se
zpracovanim osobnich Udajd a o volném pohybu téchto udaji (dale ,GDPR“). Strany se zavazuji
uzavfit Smlouvu o zpracovani osobnich udaju (ktera upravuje povinnosti spravce a zpracovatele
osobnich udajd)a to nejpozdéji do 1 mésice po podepsani této Smlouvy.

VIIl. Sankce

8.1 Pokud se Zakaznik dostane do prodleni pfi placeni sjednané ceny a jeji zaplaceni ani nezajisti,
ma Partner pravo pozadovat Urok z prodleni v pfislusné zakonné vysi (nafizeni vlady ¢. 351/2013 Sb.,
ve znéni pozdéjsich predpist). Zaplacené uroky z prodleni se zapocitavaji do nahrady pripadné vzniklé
Skody.

8.2 Sankce za prodleni s dodavkou jednotlivych sluzeb ze strany Partnera jsou uvedeny v Pfiloze
€. 1 této smlouvy. Zaplacena smluvni pokuta se zapocitava do nahrady pfipadné vzniklé Skody,
Partner je tedy v pfipadé zaplaceni smluvni pokuty povinen nahradit Zakaznikovi Skodu prevysujici
zaplacenou smluvni pokutu.

IX. Vypovéd, odstoupeni od smlouvy

9.1 Tato Smlouva muze byt ukonéena dohodou smluvnich stran nebo vypovédi kterékoliv smluvni
strany uplatnénou i bez uvedeni dlivodu s vypovédni dobou 3 mésice, ktera za¢ne bézet prvnim dnem
kalendafniho mésice nasledujiciho po doruéeni vypovédi druhé smluvni strané. Dohoda i vypovéd
musi byt uéinény v pisemné formé.

9.2 Ukoncéenim této Smlouvy jakymkoliv zplsobem zanikaji také vSechny objednavky, ledaze se
smluvni strany dohodnou pisemné jinak. Smluvni strany zavazuji do 1 mésice od ukonéeni Smlouvy
provést vécné a financni vyporadani zavazk( vyplyvajicich z této Smlouvy.
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X. Odpovédnost za Skodu, nahrada Skody
10.1  Smluvni strany se zavazuji vyvinout maximalni Usili k pfedchdzeni skoddm a k minimalizaci
pfipadné vzniklych Skod.
10.2 Partner odpovida Zakaznikovi za Skodu, kterd Zakaznikovi vznikne v souvislosti s dlsledku
poruseni povinnosti Partnera dle této Smlouvy. Smluvni strany se dohodly, Ze omezuji prdvo na
nahradu Skody, ktera mize pfi plnéni této Smlouvy jedné smluvni strané vzniknout, a to na celkovou
¢astku ve vysi rocniho plnéni dle této Smlouvy. Omezeni nahrady Skody se netykd Skod na zdravi
a neplati ani pro nahradu Skody, kterd byla zplisobena iumysiné ¢i z hrubé nedbalosti.
10.3  Smluvni strany se mohou své odpovédnosti za Skodu zprostit, pokud prokazi, Ze Skoda byla
zpUsobena okolnostmi vylu€ujicimi odpovédnost.
10.4 Smluvni strany se zavazuji upozornit druhou smluvni stranu bez zbytecného odkladu na
vzniklé okolnosti vyluCujici odpovédnost nebo branici fadnému plnéni dle této Smlouvy (i
jednotlivych objedndavek. Smluvni strany se zavazuji vyvinout maximalni usili k odvraceni a prekonani
okolnosti vylucujicich odpovédnost.

XI.  Reseni sport
11.1  Vsechny spory, které by mohly vzniknout z této Smlouvy nebo v souvislosti s ni, budou
primarné reseny formou dohody na urovni opravnénych zastupc obou smluvnich stran. O téchto
jednanich bude vidy vyhotoven pisemny zdpis podepsany opravnénymi zdstupci obou smluvnich
stran.
11.2 Nedojde-li do 60 dni od zacatku jednani podle odst. 11.1 této Smlouvy k dohodé mezi
smluvnimi stranami, mlzZe se smluvni strana obratit na prislusny obecny soud.

Xll.  Trvani smlouvy
12.1 Tato Smlouva vstupuje v platnost a U¢innost dnem jejiho podpisu opravnénymi zastupci obou
smluvnich stran.
12.2 Tato Smlouva se uzavira na dobu nercitou.
12.3  Jakékoliv zmény této Smlouvy je moziné cinit pouze pisemné, a to formou dodatk( k ni,
podepsanych opravnénymi zastupci obou smluvnich stran.
12.4  Pokud se nékteré z ustanoveni této Smlouvy stane neplatnym, neni tim dotcena platnost
ostatnich oddélitelnych ustanoveni této Smlouvy ani platnost této Smlouvy jakoZto celku. V takovém
pripadé bude neplatné ustanoveni nahrazeno ustanovenim jinym, jez bude svym ucinkem co nejblize
plvodnimu ucelu neplatného ustanoveni.

Xlll. Zavérecna ustanoveni

13.1 Tuto Smlouvu je moiné ménit pouze pisemnou dohodou smluvnich stran ve formé
Cislovanych dodatkd, ktera bude podepsana opravnénymi zastupci obou smluvnich stran.

13.2 Tato Smlouva je vyhotovena ve trech stejnopisech, z nichz kazdy ma platnost originalu.
Partner obdrzi jeden a Zakaznik dva vytisky, neni-li Smlouva uzaviena elektronicky, a to tak, Ze kazda
smluvni strana pfipoji svQj elektronicky podpis.

13.3 Tato Smlouva, jakoZ i prava a povinnosti vzniklé na zadkladé této Smlouvy nebo v souvislosti
s ni, se fidi zakonem ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik (dale jen ,, obcansky zakonik”), a pfislusnymi
pravnimi predpisy souvisejicimi. Smluvni strany na sebe timto pro ucely této Smlouvy prebiraji
nebezpeci zmény okolnosti a souhlasi s tim, Ze ustanoveni § 1765 a § 1766 obcanského zdkoniku se
neuplatni. Smluvni strany dale v souvislosti s touto Smlouvou vylucuji pouziti ustanoveni § 558 odst. 2
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veéty druhé, § 1740 odst. 3, § 1793, § 1798 az § 1800, § 1978 odst. 2, § 1980, § 1995 odst. 2, § 2000,
§ 2378 a § 2382 obcanského zadkoniku a potvrzuji, Ze pro Ucely vyjedndvani a uzavreni této Smlouvy
nepovazuji kteroukoli ze smluvnich stran za slabsi stranu ve smyslu ¢eského prdva, pficemz z tohoto
predpokladu vychazeji pti uzavirani této Smlouvy.

13.4 Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou Pfilohy této Smlouvy uvedené v Seznamu pfiloh.

V Brné dne 26. 01. 2022 V Praze dne 01.03. 2022
Vysoké uceni technické Brné EFFIIS s.r.o.
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX ) 0,0.9.0,0.9.0,0.0.0.9.0.0.9.0.0..0.0.9.0.0.0
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX ) 0,0.9.0,0.0.0,0.0.0.0.0.0.9.0.0..0.0.9.0.0.¢

Seznam pfiloh:

Priloha €. 1: Popis sluzby

Priloha €. 2: Ceny sluzeb

Priloha €. 3: Technické pozadavky na Zakaznika
Priloha €. 4: Rozsah SAP Standard Support
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Priloha €. 1: Popis podpory VAR

1.1 Sluzba

Partner bude Zakaznikovi zprostfedkované poskytovat sluzby licenéni podpory SAP Enterprise
Support popsany v Pfiloze €. 4 v¢. poplatku za udrzbu (tzv. software maintenance) licencni baze
Zakaznika a Partner tak prebird zodpovédnost za véasné objedndni této podpory u dodavatele
produktu SAP a jeji preuctovani Zakaznikovi dle cenového ujednani v Pfiloze €. 2.

Sluzba zaroven zahrnuje predavani a evidenci servisnich poZadavk( hlasenych Zakaznikem
(incident management) na SAP Service Marketplace.

Preddvani pozadavk( bude realizovano pres SAP Solution Manager Partnera. Obé smluvni strany
zajisti integraci SAP Solution manager( Partnera a Zakaznika tak, aby dochazelo automaticky
k hlaseni servisnich pozadavkd pres SAP Solution Managera na SAP Service Marketplace.
Alternativné bude zajisténa moznost hldsit pozadavky manualné pfimo v SAP Solution Manager
Partnera.

Poskytovani sluzby pro nize vyjmenované produkty od 1.1.2022 s automatckou obnovou udrzby

1.2 Komunikacni kanal
Komunikace mezi Zakaznikem a Partnerem probihaji pomoci komunikacnich kanala:
e SAP Solution Manager Partnera: pro sledovani servisnich pozadavkl bude pouZzit SAP
Solution Manager Partnera dostupny na adrese:

pfipadné,

e Telefonickd linka Partnera: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

e E-mail:
1.3 Licence zahrnujici podporu
14

Product TPP* SAV** HSAV*** License Metric Blocks of | License Quantity
(units)

SAP BW/4HANA X GB of Memory 64 1
SAP HANA, runtime X HSAV 1 1
edition for applications
& SAP BW -
New/Subsequent
Partial

Product TPP* SAV** HSAV*** License Metric Blocks of | License Quantity
(units)
Oracle DB X SAV 1 1
SAP BusinessObjects X Users 1 10
Enterprise (user)
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Priloha €. 2: Ceny sluzeb

Rocni cena za licencni podporu dle této smlouvy je stanovena dohodou smluvnich stran na
Castku ve vysi 234 373,00 CZK bez DPH. Platba licen¢ni podpory bude fakturovdna kvartalné
dopredu. U¢tovani udriby zacina prvnim dnem mésice nasledujiciho po mésici udéleni licence.
Standardni hodinova sazba servisnich praci Partnera, kterd bude uctovdna v pfipadé
dodatkovych vykond, ¢ini  1.725 CZK. Minimalni plnéni je pul hodina pro praci vzdalené a 4
hodiny v pfipadé nutnosti osobni pfitomnosti konzultant(i v prostorach Zakaznika.

Splatnost servisnich praci bude provedena na zakladé faktury vystavené do 5ti pracovnich dnt
po predani a prevzeti této sluzby formou podpisu Akceptacniho protokolu opravnénymi
zastupci obou spolecnosti.

V pripadé prodleni platby bude Partner poZadovat 0,05% z nezaplacené hodnoty za kazdy den
prodleni s platbou, pocinaje 1. dnem po splatnosti az do zaplaceni.
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Priloha €. 3: Technické pozadavky na Zakaznika

Za Ucelem ziskdni podpory dodané Partnerem dle této smlouvy, zakaznik splfiuje nasledujici
poZadavky:

Vyplnéni reportu “Support Readiness Report”.

Pro vzdalenou podporu zakaznik nastavi pfipojeni k internetu a v pfipadé potreby ziska
samostatnou licenci pro pfislusny software.

Landscape Zakaznického feSeni a hlavni obchodni procesy jsou udrZovany v SAP Solution
Manager pro vSechny produkéni systémy a systémy k nim pfipojené. Vsechny implementacni
nebo upgradové projekty jsou dokumentovany v ramci SAP Solution Manager. Podrobné
pokyny pro tuto dokumentaci jsou k nalezeni v dokumentu ,Dokumentace k feSeni”
poskytnutému spolecnosti SAP na webu SAP Service Marketplace na adrese
http://support.sap.com/supportstandards.

Vystraha SAP EarlyWatch je aktivovana alespon pro produktivni systémy Zakaznika a prenasi
data do produktivniho SAP Solution Managera Partnera.

Zakaznik poskytuje a udrZuje vzdaleny pfistup prostfednictvim technického standardniho
postupu definovaného spolecnosti SAP a udéluje Partnerovi a SAP vSechna potiebna
opravnéni, zejména pro analyzu hlavnich pficin problémi jako soucast reseni incident(.
Zakaznik bere na védomi, Ze neudéleni pristupu mlze vést ke zpozdéni pfi feseni incidentl a
poskytovani oprav, nebo muzZe zpUsobit, Ze Partner nebo SAP nebude schopen ucinné
poskytnout pomoc. Musi byt nainstalovany nezbytné softwarové komponenty pro ptijem
sluZzeb podpory. Dalsi podrobnosti viz SAP Note 91488.

Zakaznik nebude zasilat Zaddné incidenty souvisejici s podporovanym softwarem pfimo do
spolecnosti SAP, ale nejprve kontaktuje podporu Partnera.

Incidenty s prioritou 1 souvisejici s podporovanym softwarem, které jsou nasledné predavany
primo spolecnosti SAP, je tfeba zaslat je v anglictiné.
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Priloha €. 4: Rozsah SAP Enterprise Support

Neustalé zlepSovani a inovace

Nové verze licencovaného podporovaného softwaru a ndstroje a postupy pro upgrady.
Spoleénost SAP podporuje upgrady na nova vydani podporovaného softwaru v ¢asti ,Mainstream
Maintenance”. Spole¢nost SAP nepodporuje upgrady na nova vydani podporovaného softwaru v
rozSifené nebo specifické udrzbé zakaznika, pokud to neni nutné jako jeden krok ve
vicestupriovém upgradu na cilové vydani podporovaného softwaru v c¢asti ,Mainstream
Maintenance®”.

Balicky podpory - balicky oprav, které snizuji usili pfi provadéni jednotlivych oprav. Balicky
podpory mohou také obsahovat opravy k prizpisobeni stavajicich funkci zménénym pravnim a
regulacnim pozadavkim.

U verzi zakladnich aplikaci SAP Business Suite 7 (pocinaje SAP ERP 6.0 a verzemi SAP CRM 7.0, SAP
SCM 7.0, SAP SRM 7.0 a SAP PLM 7.0 dodavanych v roce 2008) muzZe spolecnost SAP poskytovat
vylepsené funkce a / nebo inovace prostfednictvim bali¢ky vylepSeni nebo jinymi dostupnymi
prostifedky. BEhem bézné udrzby pro vydani zdkladni aplikace SAP je soucasnou praxi spolecnosti
SAP poskytovat jeden bali¢ek vylepSeni nebo jinou aktualizaci za kalendarni rok.

Aktualizace technologie na podporu operacnich systém( a databazi tretich stran.

Dostupny zdrojovy kéd ABAP pro softwarové aplikace SAP a dodatecné vydané a podporované
funkéni moduly.

Sprava zmén softwaru, jako je zménéné nastaveni konfigurace nebo upgrady podporovaného
softwaru, je podporovana napriklad obsahem a informacénimi materidly, nastroji pro kopii klienta
a kopii entity a nastroji pro porovnani prizplsobeni.

Pokyny pro konfiguraci a obsah podporovaného softwaru jsou obvykle dodavany prostfednictvim
SAP Solution Manager.

Poskytovany jsou osvédéené postupy pro spravu systému SAP a operace feSeni SAP pro
podporovany software. Podrobnosti jsou uvedeny na SAP Service Marketplace.

Obsah konfigurace a provozu SAP je podporovan jako nedilnd soucast podporovaného softwaru.
Obsah, nastroje a popisy procest pro SAP Application Lifecycle Management jsou soucasti SAP
Solution Manager, podporovaného softwaru a / nebo pfislusné dokumentace pro podporovany
software.

Backbone globalni podpory

SAP Service Marketplace - znalostni databaze SAP a extranet spole¢nosti SAP pro pfenos
znalosti, na kterych spole¢nost SAP zpfristupnuje obsah a sluzby pouze zdkaznik(im, koncovym
uzivatelm a partnertim SAP.

Poznamky SAP k SAP Service Marketplace dokumentuji poruchy softwaru a obsahuji informace
o tom, jak napravit, vyhnout se a obejit chyby. Poznamky SAP mohou obsahovat opravy
kdédovani, které mohou podporovani koncovi uZivatelé implementovat do svého systému SAP.
SAP Notes také dokumentuje souvisejici problémy, dotazy zakaznik(, koncovych uZivatel( a
partner( a doporucena reSeni (napf. Pfizplisobeni nastaveni).

SAP Note Assistant - ndstroj pro instalaci konkrétnich oprav a vylepSeni komponent SAP.

SAP Solution Manager.

. Technické kontroly kvality

V pfipadé zZivotné dllezitych vystrah hlasenych vystrahou SAP EarlyWatch Alert nebo v pripadé
hlavnich problémU0 muzZe partner pozadat o provedeni zvlastnich kontrol technické kvality
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podporovaného koncového uZivatele spolec¢nosti SAP, jak je dale popsano v pfiruc¢ce technické
podpory (,, Technicka kontrola kvality” nebo ,, TQC “). Na zakladé takového pozadavku spolecnost
SAP analyzuje situaci podporovanych koncovych uzivatell a provede technickou kontrolu kvality,
pro eskalaci kritické situace na webu podporovaného koncového uzivatele.

TQC miZe sestdvat z jedné nebo vice manudlnich, samoobsluznych nebo automatickych relaci
vzddleného servisu. Na konci kazdé technické kontroly kvality poskytne SAP partnerovi nebo
podporovanému koncovému uzivateli akéni plan nebo pisemna doporuceni nebo oboji. Zasedani
technické kontroly kvality mzZe poskytovat spolecnost SAP nebo certifikovany partner SAP
jednajici jako subdodavatel spolec¢nosti SAP nebo oboji na zakladé standardd a metodiky SAP.
Spolecnost SAP nemuze dodat TQC pro software tretich stran.

TQC lze znovu naplanovat pouze jednou. Preplanovani musi probéhnout nejméné dvacet
pracovnich dnl pred planovanym datem doddni. Jinak neni spolecnost SAP povinna dodat TQC.
Technické kontroly kvality mUze Partner pozadovat pouze pro konkrétniho Podporovaného
koncového uzivatele. Partner je odpovédny za zajisténi toho, aby podporovany koncovy uZivatel
splnil vSechny technické predpoklady pro sluzbu, jak je dale uvedeno v Privodci technickou
podporou.

Partner mlzZe poZadovat dalsi sluzby SAP (Cast portfolia TQC nebo dale) (podrobnosti viz
https://support.sap.com/support-programs-services.html a  jakykoli  nastupnicky web
publikovany spole¢nosti SAP) pro konkrétni podporovany konec Uzivatel, na zdkladé tehdy
platného Ceniku.

Dalsi komponenty, metodiky, obsah a tGi¢ast v komunité
Monitorovani komponent a agentl pro systémy k monitorovani dostupnych zdroji a
shromazdovani informaci o stavu systému podporovaného softwaru (napf. SAP EarlyWatch®
Alert).
Predkonfigurované testovaci Sablony a testovaci pfipady se obvykle dodavaji prostfednictvim SAP
Solution Manager. Kromé toho SAP Solution Manager pomaha testovacim aktivitam
podporovaného koncového uzivatele s funkcemi, které v soucasné dobé zahrnuiji:
o Otestujte spravu podporovaného softwaru pomoci funkci poskytovanych jako soucast SAP
Solution Manager
o Quality Management pro fizeni ,,Quality-Gates”
Ndstroje pro automatické testovani poskytované spolec¢nosti SAP
o Nastroje poskytované spolecnosti SAP, které pomahaiji s optimalizaci rozsahu regresniho
testu. Takové nastroje podporuji identifikaci obchodnich procest, které jsou ovlivnény
planovanou zménou softwarovych feSeni SAP, a doporucuji rozsah testll a také
generovani testovacich pland (podrobnosti viz http://support.sap.com/solutionmanager
a jakykoli nasledny web publikovany od spole¢nosti SAP.
Obsah a doplnkové nastroje uréené ke zvyseni efektivity, které mohou zahrnovat metodiky
implementace a standardni postupy, implementacni ptiruc¢ku (IMG) a sady obchodni konfigurace
(BC).
Ptistup k pokynim prostrednictvim SAP Service Marketplace, které mohou zahrnovat osvédcéené
postupy, procesy a obsah pro implementaci a provoz, jejichz cilem je snizit ndklady a rizika. Takovy
obsah v sou¢asné dobé zahrnuje:
o Operace end-to-end reSeni: Pomaha podporovanému koncovému uzivateli s optimalizaci
end-to-end operaci softwarového reseni podporovaného koncového uzivatele SAP.

o
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3.

o Spustit metodiku SAP: Pomdaha podporovanému koncovému uzivateli pfi spravé aplikaci,
operacich obchodnich procest a spravé technologické platformy SAP NetWeaver a v
soucasné dobé zahrnuje:

= Standardy SAP pro operace reseni
= Plan spusténi SAP k implementaci operaci end-to-end feseni
= Ndstroje, véetné feSeni pro spravu aplikaci SAP Solution Manager. Dalsi informace
o metodice Run SAP najdete na https://support.sap.com/support-programs-
services/methodologies.html a na jakémkoli nasledném webu publikovaném
spole¢nosti SAP.
Ugast v komunitdé zékazniki a partnerl spoleénosti SAP (prostfednictvim SAP Service
Marketplace), ktera poskytuje informace o nejlepsich obchodnich praktikdch, nabidkach sluzeb
atd.

Kriticka podpora mise

Spolec¢nost SAP bude podporovat partnera poskytovanim kritické podpory mise, jak je uvedeno nize:

Kdyz Partner hldsi incidenty, SAP podporuje Partnera tim, Ze poskytuje informace o tom, jak
napravit, vyhnout se nebo obejit chyby. Hlavnim kanalem pro takovou podporu bude
infrastruktura podpory poskytovana spolecnosti SAP. Partner muZe incident zaslat kdykoli.
Vsechny osoby zapojené do procesu feseni incidentu maji kdykoli pfistup ke stavu incidentu. Dalsi
podrobnosti o definici priorit incident(l viz SAP Note 67739.

V pfipadé incident( s prioritou 1 nebo hlavnich problémui mize partner kontaktovat spolecnost
SAP také telefonicky. U tohoto kontaktu (a pokud neni stanoveno jinak) vyZaduje spolecnost SAP,
aby Partner poskytoval vzdaleny pfistup, jak je uvedeno v pfiloze ¢. 3 (Technické pozadavky
tykajici se zdkaznika).

Redeni globalnich incidentd spole¢nosti SAP pro incidenty s prioritou 1, véetné dohod o Grovni
sluZzeb mezi spole¢nosti SAP a partnerem, jak je uvedeno v pfiloze €. 1, ¢lanek 1.5.4 Pocatecni
doby odezvy, ¢asy ndpravnych opatfeni, dostupnost podpory.

Spolecnost SAP kromé incidentu s prioritou 1 obdrzi zasadni vystrahy nahlasené vystrahou SAP
vystrahy nahlasené vystrahou SAP EarlyWatch Alert a bude pracovat na feseni hlavnich problému
pfimo s podporovanym koncovym uZivatelem nebo partnerem.

Globalni 24x7 Incident analyza pficin a eskalace postupl v souladu s pfilohou €. 1, ¢lanek 1.5.4
Pocatecni doby odezvy, ¢asy napravnych opatreni, dostupnost podpory.

Analyza kofenovych pficin pro vlastni kod: Pro vlastni kéd vytvoreny s vyvojovym pracovnim
stolem SAP poskytuje spolec¢nost SAP kritickou analyzu pficin incident podle dohody o urovni
sluzeb pro pocatecni dobu odezvy uvedenou v pfiloze €. 1 ¢lanek 1.5.4 Pocatecni odezva Casy,
¢asy ndpravnych opatfeni, dostupnost podpory pro incidenty priority 1. Pokud je vlastni kod
zdokumentovan podle tehdy platnych standard( spolecnosti SAP (podrobnosti viz
http://support.sap.com) a jakéhokoli nasledného webu publikovaného spole¢nosti SAP, mUze
spole¢nost SAP poskytnout pokyny, které pomohou partnerovi pfi feseni incidenta).

Partner ziskd pristup do Poradenského centra pro podporu partnerd.
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