DODATEK c. 11
k LICENCNI SMLOUVE O POSKYTNUTI OPRAVNENi K VYI{ONU PRAVA uzZiTt
POCITACOVY PROGRAM A SMLOUVE O JEHO UDRZBE
ZE DNE 29.9.2003
(dale jen ,Smlouva™)

mezi SAP CR, spol. s r.o. 5
VyskoCilova 1481/4, Michle, Praha 4, PSC 140 00
IC: 49713361
DIC: CZ49713361
zastoupena panem Romanem Knapem, jednatelem
zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil 53
vioZzka 23228,

(dale jen ,SAP™)

a Statni zemédélsky intervenéni fond
Praha 1, Nové Mésto, Ve Smeckach 801/33
IC: 48133981
DIC: CZ48133981
zastoupena

(dale jen ,Nabyvatel licence")

Cislo, pod kterym je Nabyvatel licence evidovan u SAP: 300418

1. PREAMBULE

Spolecnost SAP a Nabyvatel licence timto uzaviraji tento dodatek ke Smiouvé (,Dodatek"), a to za déle
uvedenych podminek.

- -

2, P TK

Pfredmétem tohoto Dodatku je poskytovani sluzeb podpory software licencovaného na zékladé Dodatku €. 10 ke
Smilouvé, a to na dobu Sesti (6) kalendafnich mésich od data zahajeni poskytovani sluZeb podpory software
licencovaného na zakladé Dodatku €. 10 ke Smlouve,

3. PODPOR P ici TKY

3.1. Spolecnost SAP a Nabyvatel licence se dohodli, e pro software licencovany na zakladé Dodatku ¢&. 10 ke
Smiouvé budou poskytovany sluzby podpory SAP Enterprise Support, a to v souladu s Popisem sluzeb
podpory SAP uvedenym v Pfiloze 1 tohoto Dodatku.
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3.2, Sluzby podpory software licencovaného na zdkladé Dodatku €. 10 ke Smilouvé budou poskytovany od
prvniho dne kalendarniho mésice, ktery nasleduje po datu podpisu Dodatku ¢. 10 ke Smlouvé, a to po
dobu (6) kalendafnich mésicl od data zahajeni poskytovani sluzeb podpory software licencovaného na
zakladé Dodatku €. 10 ke Smlouvé. VySe Poplatkl za sluzby podpory SAP se stanovi postupem uvedenym
nize. Na poplatky za sluzby podpory SAP bude vystaven fadny danovy doklad/faktura. Doklad bude
vystaven prvniho dne kalendainiho ¢tvrtleti, kterého se poplatek za sluzby podpory tyka. Toto datum se
povaZuje za datum zdanitelného plnéni.

3.3, Poplatek za sluZby SAP Enterprise Support poskytované k Softwaru licencovanému podle Dodatku ¢, 10
se vypotita jako soucin platného rocniho koeficientu pro SAP Enterprise Support (v souéasnosti 22 %) a
Zakladu pro vypacet. ppég;k ku.za udrzbu Software licencovaného na zékladé Dodatku €. 10 ke Smiouvé,
ktery Cini ¢astkiz 'E.J- o) Poplatek za sluzby SAP Enterprise Support k Softwaru licencovanému
podle Dodatku €. 10 ke Smiouvé za obdobi 6 kalendafnich mésicil od data zahajent poskytovani sluzeb
SAP Enterprise Support k Softwaru licencovanému podle Dodatku &. 10 tak &ini & AasTibzK,

3.4. Poplatky za sluzby podpory SAP jsou fakturovény étvrtletné, a to vidy k prvnimu dni kalendafniho Etvrtieti.
Poplatky za sluzby podpory SAP, které jsou splatné pred prvnim dnem kalendafniho ¢tvrtleti, se fakturuji
v pomérné vysi pro dané kalendafni Ctvrtleti, kterého se tykaji. Poplatky za sluZby podpory SAP budou
zvyseny, jestlize budou poskytnuty daléi softwarové licence.

3.5. ReSeni SAP Solution Manager Enterprise Edition je k dispozici véem zékaznikim, ktefi vyuzivaji sluzeb
podpory SAP, a to v rozsahu podle platného Popisu sluzeb podpory SAP. V rdmci portfolia produktdl SAP
BusinessObjects se ReSeni SAP Solution Manager Enterprise Edition v souéasnosti vztahuje pouze na
vybrané portfolio produktd SAP BusinessObjects. Zakaznici, ktefi vyuZivaii sluzby podpory SAP, si musi
nainstalovat feSeni Solution Manager a vyuZzivat jeho funkce (minimalné komponentu vzdalené podpory v
pfipadé, Ze Nabyvatel licence UZiva pouze portfolio produktt SAP BusinessObjects) v pfipadé, Ze alespofi

jeden z portfolia produktt SAP BusinessObjects je podporovan ze strany SAP Solution Manager Enterprise
Edition.

4. PLATEBNI PODMINKY

VSechny poplatky jsou uvedeny v K&, Ke véem cendm bude pripoétena dafi z pfidané hodnoty, pokud neni plnéni
od dané osvobozeno. Splatnost faktur ¢ini dvacetjedna (21) kalendarnich dnl ode dne jejich vystaveni. Faktura
bude povaZovana za splacenou okamzikem odepsanim ¢astky z Gétu Nabyvatele licence. Pfipadne-li doba
splatnosti na sobotu, nedéli, den pracovniho klidu ¢ 31. prosince, posouva se lhiita splatnosti na nejblizéi
pracovni den.

e w

5. p A USTANOVENI

Vsechny spory vzniklé na zdkladé tohoto Dodatku nebo v souvislosti s nim, budou rozhodnuty s koneénou
platnosti mistné a vécné prislusnym soudem Ceské republiky.

V ostatnim, timto Dodatkem neupravenym, se smluvni vztah zaloZeny na zakladé tohoto Dodatku Fidi
VSeobecnymi obchodnimi podminkami SAP (,VOP"), véemi pfilohami, na které VOP a/nebo tento Dodatek
odkazuji (,Pfilohy"), a pfislusnym dokumentem Podminky pouZzivani softwaru SAP (,Podminky uziti"), ktery plati
v okamziku podpisu tohoto Dodatku.

Kopie dokumentil jsou k dispozici na adrese www sap com/company/legalindex.epx a tvoFi nedilnou sougast tohoto
Dodatku. Nabyvatel licence potvrzuje, ze mél pfileZitost seznamit se s timto Dodatkem, véetné VOP, véech PFiloh
a Podminek uZiti, a to jesté pfed pInénim podle tohoto Dodatku. Spoleénost SAP doporucuje Nabyvateli licence,
aby si vytiskl a uleZil pro svou potfebu kopie platnych VOP, Pfiloh a Podminek uZiti.

V pfipadé rozporu nebo nesouladu mezi ustanovenimi jednotlivych soulasti tohoto Dodatku bude platit
nasledujici pofadi: (i) cislované Clanky tohoto Dodatku, (ii) dodatky k Licenéni smiouvé, které vyslovné méni
ustanoveni tohoto Dodatku, (iii) VOP, (iv) pFisluSny Popis sluzeb podpory, (v) Podminky uZiti.

Neni-li vyslovné v tomto Dodatku stanoveno jinak, ustanoveni tohoto Dodatku a souvisejicich dokumentd, které
tvofi nedilnou soutast tohoto Dodatku, se nepouZiji pro smluvni vztah zalozeny Licenéni smlouvou a pro software
poskytovany na zakladé Licenéni smlouvy.
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Tento Dodatek nabyva platnosti dnem jeho podpisu obéma smluvnimi stranami a Géinnosti datem G&innosti
Dodatku €. 10 ke Smlouvé.

Tento Dodatek byl sepsén ve Ctyfech vyhotovenich, z nichz kazdé je povaZovédno za original, a kazda smiuvni
strana obdrzi dvé vyhotoveni.

PLATNOST NABIDKY: Tato nabidka plati do 21.3.2016, neni-li vyuZita Nabyvatelem licence dfive nebo
pisemné prodlouZena spoleénosti SAP.

Prijal:
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PRILOHA 1
POPIS SLUZEB PODPORY SAP

Tato priloha je pripojena k vyse uvedenému dodatku a stava sc jeho soucasti.

Tento dokument popisuje sluzby tdrzby spole¢nosti SAP tak. jak jsou dale definovany (.SAP Enterprisc
Support™), pro veSkery software, na ktery Zakaznik ziskal podle Smlouvy licenci (déle spolecné

oznacovany jen jako .ReSeni Enterprise Support™). s vyjimkou softwaru, na kiery se vvhradné vztahuji
zvlasini dohody o Gdrzbé.

1.

Definice:

I.1.Go-Live™ znamend ¢asovy okamzik. od kdy po implementaci Redeni Enterprise Support nebo po
provedeni upgradu Reseni Enterprise Support, mize Zikaznik pouzivat Reseni Enterprise Support pro
zpracovavani skutecnych dat v realném provoznim rezimu a pro fizeni internich obchodnich procesu
Zakaznika v souladu se Smlouvou.

1.2 .ReSeni Zakaznika” znamena Reseni Enterprise Support a jakykoliv jiny software. na ktery ma
Zakaznik licenci od tretich stran za predpokladu. 7e tento software tietich stran je provozovén ve
spojeni s Resenimi Enterprise Support.

I.3 .Produktivni systém™ znamend ..zivy™ systém SAP uréeny pro fizeni internich obchodnich procest
Zakaznika. v némz jsou zaznamenana data Zakaznika.

1.4 . Softwarové feseni SAP / Softwarova feseni SAP™ znamena skupinu tvorenou jednim nebo vice
Produktivnimi systémy. na kterych jsou provozovana Reseni Zikaznika a které jsou zaméfeny na
specifické funkéni aspekty obchodni €innosti Zakaznika. Podrobnosti a piiklady jsou k dispozici na
strankach SAP Service Marketplace (jak je specifikovano v SAP Note 1324027 nebo jiné SAP Note,
ktera v budoucnosti SAP Note 1324027 nahradi).

1.5 .Servisni konzultace™ (..Service Session™) predstavuje posloupnost Gdrzbovyeh aktivit a tkoli
provadénych vzdilené za aéelem shromazdeéni dodateénych informaci prostrednictvim dotazli nebo
analyzy Produktivniho systému. jejimz vystupem je seznam doporudeni. Servisni konzultace mize byt
provadéna manualné, jako .self-service™ nebo plné automatizovangé.

1.6 . Top-Issue™ znamena problémy a/nebo poruchy, které byly identifikovany a jejichz priorita byla
stanovena spolecnosti SAP spolu se Zakaznikem v souladu se standardy spole¢nosti SAP, které (i)
ohrozuji Go-Live pfed-produktivniho systému nebo (ii) maji vyrazny obchodni dopad na Produktivni
system Zakaznika.

1.7 Mistni pracovni doba™ znamena standardni pracovni dobu (8:00 az 18:00) v normalnich
pracovnich dnech v souladu s piislusnymi dny pracovniho klidu v misté sidla spole¢nosti SAP. Pouze
pokud se jedna o SAP Enterprise Support. obé strany se mohou vzajemné dohodnout na jiném misté
sidla jedné z pobocek spolecnosti SAP a nasledné uvadét Mistni pracovni dobu ve vztahu k této
pobocce.

Rozsah udrzby SAP Enterprise Support Zakaznik miZe pozadovat a spoleénost SAP musi
poskytnout sluzby SAP Enterprise Support v takovém rozsahu, v jakém spolecnost SAP takové sluzby
obeené poskytuje v ramei daného Uzemi. SAP Enterprise Support v soudasné dobé zahruje:

Neustalé zlepSovini a inovace

e Nové verze softwaru licencovanych Reseni Enterprise Support stejné jako nastroje a procedury
pro upgrade.

® Support Packages — opravné balicky. které maji za cil zredukovat Usili spojené s implementaci
jednotlivych oprav. Support Packages mohou také obsahovat opravy stavajici funkénosti s cilem
prizplisobit je zménam pravnich a regulaénich pozadavkii.

e U verzi zakladnich aplikaci produktu SAP Business Suite 7 (po¢inaje SAP ERP 6.0 a u verzi SAP
CRM 7.0, SAP SCM 7.0. SAP SRM 7.0 a SAP PLLM 7.0 dodavanych v roce 2008) miize spoleénost
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SAP poskytovat rozsifenou funkcionalitu a/nebo inovace prostiednictvim rozsifujicich balicki
nebo jinych prostredki, které jsou k dispozici. Béhem Mainstream Maintenance dané verze
zakladni aplikace SAP spole¢nost SAP vétsinou v soucasnosti poskytuje jeden rozsifujici balicek
nebo jiny update za jeden kalendaini rok.

e Technologické updaty pro podporu operatnich systémii a databdzi tietich stran. Dostupny
zdrojovy kod ABAP pro aplikace software SAP a dodate¢né uvolnéné a podporované funkéni
moduly.

e Rizeni zmén softwaru, jako napfiklad zménéna konfiguraéni nastaveni nebo upgrade ReSeni
Enterprise Support, je podporovano napfiklad prostfednictvim obsahovych a informaénich
materidll, nastroji pro kopirovani klienta a entit a nastrojii pro porovnavani customizace.

® SAP poskytne Zéakaznikovi az pét dni sluzeb dalkového poradenstvi za kalendaini rok
prostfednictvim svych softwarovych architektii za Géelem:

opomoci Zakaznikovi vyhodnotit inovace nabizené v nejnov&j$im rozsifujicim balicku
SAP (SAP Enhancement Package) a poskytnuti rady, jak miize byt instalovan v souladu s
pozadavky obchodniho procesu Zakaznika.

ovest Zakaznika formou relaci, v ramei kterych dochazi k piedavani znalosti, v rozsahu
jednoho dne pro definovany software/aplikace SAP nebo komponenty globalni patefni
sitt¢ podpory. V soutasné dob& je obsah a rozvrh relaci uveden na adrese
http://service.sap.com/enterprisesupport. Rozvrh, dostupnost a metodika dodavek zalei
na rozhodnuti spole¢nosti SAP.

 SAP udéli Zakaznikovi pfistup k asistované sluzb¢ jako souéasti SAP Solution Manager Enterprise
Edition, ktera Zdkaznikovi pomiize optimalizovat spravu technického feSeni vybranych Reseni
Enterprise Support.

e Konfiguraéni pokyny a obsah Reseni Enterprise Support jsou obvykle poskytovany pomoci SAP
Solution Manager Enterprise Edition. Best Practices pro spravu systému SAP (SAP System
Administration) a SAP Solution Operatiom pro Software SAP.

® SAP konfigurace a obsah operaci jsou podporovany jako nedilné soucasti Reeni Enterprise
Support.

e Popisy obsahu, nastrojii a procesii pro SAP Application Lifecycle Management jsou sou¢sti SAP

Solution Manager Enterprise Edition, Reseni Enterprise Support a/nebo pfislusné Dokumentace k
Resenim Enterprise Support.

RozSifena podpora pro roziifujici bali¢ky a jiné updaty Softwaru SAP

SAP nabizi specidlni vzdalené kontroly provadéné specialisty na feSeni SAP za i¢elem analyzy
planovanych nebo stava]imch modifikaci a identifikace moznych konflikt mezi zakaznickym
kodem (custom code) a rozsifujicimi balicky a jinymi updaty Reseni Enterprise Support. Kazdé
kontrola se provadi pro jednu konkrétni modifikaci v jednom procesnim kroku hlavniho obchodniho
procesu Zikaznika. Zakaznik je opravnén ziskat dvé sluzby z jedné z nasledujicich kategorii za
jeden kalendaini rok na jedno Softwarové feSeni SAP.

e Opravnénost modifikace: na zikladé dokumentace, kterou Zakaznik poskytne spole¢nosti SAP na
Jeji Zadost a ktera se tyka rozsahu a projektu planované nebo stavajici zdkaznické modifikace v
SAP Solution Manager Enterprise Edition, SAP identifikuje standardni funkénost Redeni
Enterprise Support, kterd by mohla spliiovat poZadavky Zakaznika (podrobnosti naleznete na
http://service.sap.com/).

® Moznost udrzby zdkaznického kodu: na zakladé dokumentace, kterou Zakaznik poskytne
spolecnosti SAP na jeji zadost a ktera se tyka rozsahu a projektu planované nebo stavajici
zakaznické modifikace v SAP Solution Manager Enterprise Edition, spole¢nost SAP identifikuje.
které uZivatelské vystupy (user exits) a sluzby mohou byt pouzity pro oddéleni zakaznického kodu
od kodu SAP (podrobnosti naleznete na http://service.sap.com/).

Globilni patefni sit’ podpory
Dodatek k Licenéni smlouvé
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e SAP Service Marketplace — databaze znalosti spolecnosti SAP a extranet spoleénosti SAP uréeny
pro predavani znalosti, prostfednictvim kterého SAP zpfistupiiuje obsah a sluzby pouze
zdkaznikum a partneriim spole¢nosti SAP.

e SAP Notes na SAP Service Marketplace dokumentuji nespravné funkee softwaru a obsahuiji
informace tykajici se feSeni téchto chyb. jejich predchizeni nebo obejiti. SAP Notes mohou
obsahovat opravy kodu, které mohou zikaznici implementovat do svého systému SAP. SAP Notes
také dokumentuji souvisejici problémy, otazky zakazniku a doporuéena fedeni (napf. customizaéni
nastaveni).

e SAP Note Assistant — nastroj umoziujici nainstalovat specifické opravy a zlepseni komponent
SAP.

e SAP Solution Manager Enterprise Edition — jak je popsano v ¢asti 2.4

Podpora klicovych aplikaci a procesu (,,Mission Critical Support*)

e Globalni zpracovani zpray (Global message handlmg) apniecnosu SAP u problému vztahujicich
se k Resenim Enterprise Support. vietné Dohod o rovni sluzeb (Service Level Agreements) pro
Pocate¢ni reakéni dobu a Napravné opatfeni (vice informaci viz Cast 2.1.1).

SAP Support Advisory Center — jak je popsano v ¢asti 2.2.

Pribézne kontroly kvality — jak je popsano v &isti 2

Globalni analyzy (v rezimu 24x7) hlavnich pricin a eskalaéni procedury v souladu s ¢asti 2.1. nize.
Analyza hlavnich pii¢in pro zakaznicky kod: pro zakaznicky kod Zakaznika vytvoieny pomoci
SAP development workbench poskytuje SAP podpuarnou analyzu hlavnich piicin klicovych
aplikaci a procest v souladu s globalnim zpracovanim zprav a Dohodami o Grovni sluzeb (SLA)
uvedenymi v Casti 2.1.1. 2.1.2 a 2.1.3, odpovidajici stupni priority hlageni ..velmi vvsoka™ a
~vysoka™. Pokud je zakaznicky kod zdokumentovan v souladu s aktudlné platnymi standardy
spolecnosti. SAP (podrobnosti naleznete na http://service.sap.com/), spoleénost SAP muze
poskytnout metodické pokyny za ucelem pomoci Zakaznikovi nalézt feseni problému.

Jiné nastroje, metodiky, obsah a a¢ast v Komunité

® Monitorovaci komponenty a agenti pro systémy za ucelem monitorovani dostupnych zdroji a
shromazd'ovani informaci o stavu Reseni Enterprise Support (napf. SAP EarlyWatch Alert).

¢ Pfedem nakonfigurované testovaci Sablony a testovaci pripady jsou obvykle dodavény
prostiednictvim SAP Solution Manager Enterprise Edition. Kromé vyse uvedeného SAP Solution
Manager Lnterprise Edition podporuje testovaci aktivity Zdkaznika funkcionalitami. které
souCasne dobe zahrnuji:

o Spravu testovani pro Reseni Enterprisc Support pomoci funkénosti poskytované jako
soucast SAP Solution Manager Enterprise Edition

o Rizeni kvality pro Fizeni pomoci ,.Quality-Gates™

o Nastroje poskytované spole¢nosti SAP pro automatické testovani

o Nastroje poskytované spolecnosti SAP za Gcelem pomoci pii optimalizaci rozsahu
regresniho testu. Tyto nastroje podporuji identifikaci obchodnich procesii. které jsou
dotCeny planovanou zménou Softwarovych feSeni SAP, a jejich vystupem jsou
doporuceni tykajici se rozsahu testovani a také generovani planh testovéani (podrobnosti
naleznete na http:/service.sap.com/).

e Obsahové a doplikové nastroje urfené pro zvvseni efektivity. které mohou zahrnovat metodiku
implementace a standardni procedury, Implementation Guide (IMG) a Business Configuration
(BC) Sets.

* Pristup k metodickym pokynum prostrednictvim SAP Service Marketplace, které mohou pokryvat
implementa¢ni a provozni procesy s cilem snizovat naklady a rizika. V soucasné dobé se jednd o
nasledujici obsah:

o Provozovani End-to-End feSeni: pomahd Zakaznikovi optimalizovat end-to-end operace
Softwarového feSeni SAP Zakaznika.
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o Metodika provozovini SAP (Run SAP Methodology): poméha Zakaznikovi s fizenim
aplikace, operacemi obchodniho procesu a spravou technologické platformy SAP
NetWeaver® a v soucasné dobé zahrnuje:

= Standardy spole¢nosti SAP pro provozovani feSeni

* Cestovni mapu (road map) pro Run SAP za ¢elem implementace operaci Fesen
end-to-end

* Nastroje, veetné feSeni fizeni aplikace SAP Solution Manager Enterprise Edition
Vice informaci o metodice Run SAP naleznete na http://service.sap.com/runsap.

e Ucast v Komunité zakazniki a partner SAP (prostfednictvim SAP Service Marketplace), ktera
poskytuje informace o ,.best business practices”, o nabidkach sluzeb, atd.

2.1, Globdlni zpracovani zpriav a Dohoda o drovni sluzeb (SLA) Pokud Zakaznik ohlasi
poruchu. spolecnost SAP poskytne Zakaznikovi podporu tim. ze mu poskytne informace o tom. jak
napravit chyby, jak jim zabranit ¢i je obejit. Hlavnim kandlem pro takovouto podporu bude
infrastruktura podpory poskytovana spole¢nosti SAP. Zakaznik muze zaslat chybové hlaseni kdykoliv.
VSechny osoby zainteresované v procesu feSeni hlaSeni mohou kdykoliv zjistit stav hlaseni.
Podrobnosti tykajici se definice priorit hlaseni jsou k dispozici v ramei SAP Note 67739.

Ve vyjimeénych pfipadech muze Zakaznik kontaktovat spoleénost SAP také telefonicky. Pro takové
kontakty (a pro jiné, které jsou k dispozici) spolecnost SAP vyzaduje, aby Zikaznik poskytl dalkovy
pristup, jak je specifikovano v Casti 3.2(iii).

Nasledujici Dohody o trovni sluzeb (dale oznacované jen jako .SLA™) se vztahuji na veskera
hlaseni Zakaznika tykajici se podpory. ktera spoleénost SAP akceptuje jako hlaseni s prioritou |
nebo 2 a ktera spliuji nize uvedené predpoklady. Tyto SLA jsou zahdjeny v prvnim Gplném
kalendainim ¢tvrtleti nasledujicim po datu ¢innosti tohoto dokumentu. Pro téely tohoto dokumentu
.kalendarni ¢tvrtleti™ znamena tiimésiéni obdobi konéici 31. biezna. 30. ¢ervna, 30, zafi a 31.
prosince pfislusného kalendaimiho roku.

2.1.1 SLA pro Poéateéni reakéni doby:

a. Hlaseni s prioritou 1 (..Very high™). Spole¢nost SAP bude reagovat na hlaseni s prioritou | béhem
Jedné (1) hodiny od piijeti takového hlaseni s prioritou 1 spoleénosti SAP (v rezimu dvacet étyfi hodin
denné. sedm dni v tydnu). Hlaseni je pridélena priorita 1. pokud ma problém velmi zavazné dusledky
pro bézn¢ obchodni transakee a pokud nemize byt provadéna pro podnikani kriticka ¢innost. Tato
situace je obeen€ zpusobena nasledujicimi okolnostmi: Gplny vypadek systému, poruchy centralnich
funkei SAP v Produktivnim systému nebo Top-Issues.

b. HlaSeni s prioritou 2 (.High™). Spolecnost SAP bude reagovat na hlaseni s prioritou 2 behem &tyf
(4) hodin od piijeti takového hlaseni s prioritou 2 spolecnosti SAP béhem Mistni pracovni doby SAP.
Hlaseni je prid¢lena priorita 2, pokud jsou vazné naruseny bézné obchodni transakee v Produktivnim
systému a nelze provadét nezbytné dkoly. Tato situace je zpisobena nespravnymi nebo provozu
neschopnymi funkcemi systému SAP. které jsou nezbytné pro provadéni takovych transakei a/nebo
ukola.

2.1.2 SLA pro ndpravné opatieni v ramci reakéni doby pro hlaSeni s prioritou 1: Spoleénost SAP
poskytne Feseni, doporueni, jak vadu obejit nebo akéni plan pro feseni (ddle oznacované jako
Napravné opatieni™) v souvislosti s chybovym hlasenim Zakaznika, které ma prioritu 1. béhem étyf
(4) hodin od prijeti takového chybového hlaseni s prioritou 1 spoleénosti SAP (v rezimu dvacet &ty
hodin denné. sedm dni v tydnu) (dile jen jako .SLA pro Napravné opateni®). V pripadé. Ze je
Zakaznikovi poskytnut akéni plan jako forma Néapravného opatieni. pak tento akéni plan bude
zahrnovat: (i) stav procesu feseni: (ii) planované dalsi kroky, veetné identifikace odpovédnych zdroja
na stran¢ spolecnosti SAP: (iii) pozadovan¢ akee Zakaznika za Géelem podpory procesu feseni: (iv) v
mozném rozsahu planované terminy pro akce spoleénosti SAP: a (v) datum a ¢as pro dalsi aktualizaci
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stavu na stran€ spolecnosti SAP. Nasledné aktualizace stavu budou zahrnovat shrnuti doposud
provedenych akei, planované dalsi kroky. a datum a ¢as dalsi aktualizace. SLA pro Ndpravné opatieni
se vztahuje pouze na tu ¢ast doby zpracovéni. kdy je hlaseni zpracovéavino spoleénosti SAP (dale jen
..Doba zpracovani™). Doba zpracovani nezahruje dobu, kdy je hlaseni ve stavu ..Akce zdkaznika™
nebo ,.Reseni navrhované SAP*, kde (a) stav Akce zakaznika znamena, Ze hlaseni tykajici se podpory
bylo preddno Zakaznikovi; a (b) stav Reseni navrhované SAP znamena, 7e spole¢nost SAP poskytla
Napravné opatieni, jak je specifikovano v tomto dokumentu. SLA pro Népravné opatieni bude
povazovano za splnéné. pokud béhem ¢yt (4) hodin doby zpracovani: spoleénost SAP navrhne feseni.
doporuceni, jak vadu obejit. nebo akéni plan: nebo pokud Zékaznik souhlasi se snizenim Grovné
priority hlaseni.
I Piedpoklady a vyluky.

3.1 Predpoklady. SLA budou aplikovany pouze pii splnéni nasledujicich predpokladi pro
chybové hlaseni: (i) ve viech piipadech. s vyjimkou analyzy hlavni piiciny zakaznického kodu dle
Clanku 2. za G¢elem identifikace problému se chybova hlaseni vztahuji k verzim Reseni Enterprise
Support. které jsou klasifikovany spole¢nosti SAP se statusem dodavky .neomezena dodavka /
unresctricted shipment™: (ii) hldSeni jsou predana Zakaznikem v anglickém jazyce pomoci SAP
Solution Manager Enterprise Edition v souladu s v danou dobu (aktudlné) platnou procedurou
piihlaseni ke zpracovdni chybového hlaseni spolecnosti SAP. ktera obsahuje veskeré relevantni
podrobnosti (jak je specifikovano v SAP Note 16018 nebo v jakékoliv budouci SAP Note. ktera
nahradi SAP Note 16018), kter¢ jsou nutné pro to, aby spole¢nost SAP mohla zahajit kroky v
souvislosti s ohlaSenou chybou: (iii) hladeni se vztahuji na verzi produktu Reseni Enterprise Support.
ktera spadd do bézn¢ udrzby (Mainstream Maintenance) nebo rozsifené udrzby (Extended
Maintenance).

U hlaseni s prioritou | museji byt Zakaznikem spInény nasledujici dodatecné predpoklady: (a) problém
a jeho obchodni dopad jsou podrobn¢ popsany tak. aby spoleGnost SAP byla schopnd problém
identifikovat: (b) Zakaznik poskytne pro komunikaci se spolecnosti SAP po dobu dvacet étyfi hodin
(24) denné. sedm (7) dni v tydnu kontakini osobu ovladajici anglicky jazyk. ktera je zaskolend a ma
dostatecné znalosti, aby pomdhala pii feSeni chybového hlaseni s prioritou | v souladu se zavazky
Zakaznika definovanymi v tomto dokumentu: a (¢) kontaktni osoba Zakaznika zajisti piistup a dalkové
spojeni se systémem, a poskytne spole¢nosti SAP potiebné udaje pro prihlaseni.

2.1.3.2 Vyluky. V pfipadé SAP Enterprise Support jsou predevsim nasledujici typy hlageni s

prioritou I vylou¢eny ze SLA: (i) hlaSeni tykajici se verze, release a/nebo funkénosti Redeni Enterprise
Support vyvinutych specidlné pro Zakaznika (véetné a bez omezeni téch, které byly vyvinuty v ramci
SAP Custom Development a/nebo pobockami spolecnosti SAP) s vyjimkou zakaznického kodu
vytvofencho pomoci SAP development workbench: (ii) hlaseni tykajici se podpory vztahujici se k
narodnim verzim. které nejsou soudasti Reseni Enterprise Support a misto toho jsou realizova any jako
partnersky add-on. zlepSeni nebo modifikace je vyslovné vylouceno, i kdyby tyto narodni verze byly
vytvoreny spolecnosti SAP nebo jeji deefinou organizaci: a (iii) hlavni pri¢inou hlaseni neni nespravna
funkce, ale chybgjici funkénost (.pozadavek na vyvoj®) nebo jde-li o hldseni. kter¢ vyzaduje
poskytnuti poradenskych sluzeb.
2.1.4 Kredit.

2.1.4.1 Zavazky spolecnosti SAP podle SLA uvedené vyse jsou povazoviny za splnéné. pokud k
piislusné reakcei dojde ve stanovené lhit¢ v devadesati péti procentech (95 %) vsech pFipadii pro
viechny SLA v daném kalendainim ¢tvrtleti. V pripadé, ze Zakazik zada méné nez dvacet (20)
hlaSeni (v souhrnu pro viechny SLA) podle SLA uvedenych vyse v jakémkoliv kalendainim ctvrtleti
béhem doby poskytovani adrzby Enterprise Support. Zakaznik souhlasi. 7e spoleénost SAP bude
povazovat zavazky vyplyvajici z vyse uvedenych SLA za splnéné, pokud SAP nespini lhaty
definované ve vySe uvedenych SLA v piipadé maximalné jednoho hldseni tykajiciho se podpory
béhem prislusného kalendainiho ¢tvrtleti.
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2.1.4.2. Podle Casti 2,1.4.1 vyic, v pripadé. Ze Thaty pro SLA nejsou spinény (kazdy takovy piipad
Jje dale oznacovan jako ..Poruseni™), budou platit nasledujici pravidla a procedury: (i) Zakaznik bude
pisemn¢ informovat spole¢nost SAP o jakémkoliv udajném Porudeni; (ii) spoleénost SAP vysetii
Jakoukoliv takovou stiznost a poskytne pisemnou zpravu prokazujici nebo vyvracejici opravnénost
pozadavku Zakaznika: (iii) Zakaznik poskytne pfiméfenou podporu spoleénosti SAP v jejim usili
odstranit jakékoliv problémy nebo procesy branici spolecnosti SAP poskytovat pInéni v souladu se
SLA: (iv) podle této Casti 2.1.4. na zdklad@ zpravy. ktera prokdze Poruseni na strané spolecnosti SAP,
spolecnost SAP piidéli Zakaznikovi Kredit (dale t¢z ..Service Level Credit™ nebo . SLC*) v ramci
faktury na nasledny poplatek za (drzbu ve vysi jedné ¢tvrtiny procenta (0.25 %) poplatku za adrzbu
Zakaznika za prislusné kalendaini ctvrtleti za kazdé Porudeni ohlagené a prokazané, maximalné vsak
do vy3e péti procent (5 %) poplatku za idrzbu Zakaznika za takové kalendaini étvrtleti. Zakaznik nese
odpovédnost za informovani spoleénosti SAP o jakychkoli SLC do jednoho (1) mésice od konce
kalendainiho ¢tvrtleti. v némz k Porudeni doslo. Zadné pokuty nebudou uhrazeny. pokud Zakaznik
nevznese fadné odivodnény narok na SLC vuci spolecnosti SAP pisemné. SLC definovany v Casti
2.1.4 je jedinou a vylu¢nou nahradou Zakaznika vztahujici se k Gdajnému nebo faktickému Poruseni.

2.2 SAP Support Advisory Center (poradenské centrum podpory SAP) Pro prioritu | a Top-
Issues. které se pfimo vztahuji k ReSenim Enterprise Support. spolecnost SAP poskytne globalni
Jednotku v ramei organizace podpory SAP pro pozadavky, které se vztahuji k mission critical supportu
(dale oznaCovanou jako ,.Support Advisory Center”™). Support Advisory Center bude plnit nasledujici
ukoly tykajici se mission critical supportu: (i) dalkovou podporu pro Top-Issues — Support Advisory
Center bude fungovat jako dodate¢na eskalacni troven, kterd umozni nepfetrzitou analyzu (v rezimu
24x7) hlavni pFic¢iny za ucelem identifikace problému; (ii) planovani Pribézné kontroly kvality
dodavky sluzeb ve spoluprici s oddélenim IT Zakaznika, véetné tvorby harmonogramu a koordinace
dodavky: (iii) na pozadani poskytne jeden SAP Enterprise Support report za kalendaini rok: (iv)
dalkovou primarni certifikaci Odborného kompetenéniho stiediska zakaznika (Customer Center of
Expertise), pokud je vyZzadovina Zakaznikem: a (v) vedeni v pfipadech. kdy Priibézné kontroly kvality
(jak je definovano v Casti 2.3 nize). akéni plan a/nebo pisemna doporuceni spole¢nosti SAP vykazuji
kriticky stav (tj. ¢erveny report CQC) ReSeni Enterprise Support.

Jako pfipravu na dodavku Pribézné kontroly kvality pomoci SAP Solution Manager Enterprise
Edition provedou kontaktni osoba Zakaznika a spole¢nost SAP spole¢né jednu povinnou sluzbu
nastaveni (.PocCatecni hodnoceni — Initial Assessment™) pro Reseni Enterprise Support. Po¢ate¢ni
hodnoceni bude vychazet ze standardii a dokumentace spole¢nosti SAP.

Dorozumivacim jazykem vytvofen¢ho SAP Support Advisory Center bude angli¢tina a SAP Support
Advisory Center bude kontakini osob¢ Zakaznika (jak je definovano nize) nebo jejimu opravnénému
zastupei K dispoziei dvacet Ctyfi hodin denné, sedm dni v tydnu, pro pozadavky tykajici se mission
critical supportu. Aktualng platna lokalni nebo globalni telefonni spojeni jsou k dispozici v SAP Note
560499,

Support Advisory Center je zodpovédné pouze za vySe uvedené tkoly mission critical supportu v
rozsahu, v némz se tyto tkoly pfimo vztahuji k problémum ncbo eskalacim tykajicim se Reseni
Enterprise Support.

2.3 Prubézni kontrola Kvality SAP V piipadé kritickych situaci tykajicich se Softwarovych
feSeni SAP (jako jsou Go-live, upgrade. migrace nebo Top Issues) spolecnost SAP poskytne
nejméné jednu Pritbéznou kontrolu kvality (dale jen ..Prabézna kontrola kvality™ nebo ..CQC*) za
kalendarni rok pro kazdé Softwarové feSeni SAP.

CQC se mohou skladat z jedn¢ nebo vice manudlnich nebo automatickych vzdalenveh servisnich
konzultaci. Spolecnost SAP muze dodat dalsi CQC v piipadé naléhavyvch vystrah ohlasenych
prostiednictvim SAP EarlyWatch Alert nebo v piipadech. kdy se Zakaznik a SAP Advisory Center
spoleéné dohodnou, Ze tato sluzba je nezbytna pro feSeni Top-Issue. Podrobnosti. jako napiiklad
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presny typ a priority CQC a Gkoly spolecnosti SAP a povinnosti Zakaznika v ramei této spoluprace.
museji byt spolecné odsouhlaseny obéma stranami. Na konci CQC spoleénost SAP poskytne
Zakaznikovi akéni plan a/nebo pisemna doporuceni.

Zakaznik bere na védomi, ze celé konzultace CQC nebo jejich ¢ast mohou byt dodény spolecnosti
SAP a/nebo certifikovanym partnerem spolecnosti SAP jednajicim v roli dodavatele spole¢nosti SAP
ana zakladé standardu a metodik CQC. Zakaznik se zavazuje poskytovat prislusné zdroje. véetné, ale
nejen, zarizeni. dat. informaci a piisluSného spolupracujiciho personilu s cilem usnadnit dodavku
CQC v souladu s timto dokumentem.

Zakaznik si je védom. ze SAP omezuje moznost zménit termin pro poskytnuti CQC na maximalné
tii zmény za rok. Zména terminu musi byt provedena minimalné pét (5) pracovnich dnii pied
planovanym terminem jejiho poskytnuti. V pripadé. ze Zikaznik nedodrzi tato pravidla, SAP neni
povinna poskytout rocni CQC.

2.4 SAP Solution Manager Enterprise Edition v ramci SAP Enterprise Support

2.4.1 SAP Solution Manager Enterprise Edition (a kazdy nastupce SAP Solution Manager Enterprise
Lidition poskytnuty za zde uvedenych podminek) je pfedmétem Smlouvy a slouzi vyhradné pro
nasledujici ucely v ramci SAP Enterprise Support: (i) dodavka SAP Enterprise Support a sluzeb
tdrzby pro ReSeni Zakaznika, véetné dodavky a instalace softwaru a technologické udrzby pro Reseni
Lnterprise Support; a (ii) spravu Zivotniho cyklu aplikaci pro Reseni Zakaznika i pro jakékoli jiné
softwarové komponenty a prostiedky IT licencované Zakaznikem nebo ziskané Zakaznikem jinym
zpusobem od tretich stran za predpokladu, ze takovyto software tieti strany. softwarové komponenty
a prostiedky 1T jsou pouzivéany ve spojeni s Redenimi Enterprise Support a jsou nezbytné k dokonceni
podnikovych procesu Zakaznika podle dokumentace feseni v SAP Solution Manager Enterprise
Edition (“Dalsi podporované prostfedky™). Takova sprava zivotniho cyklu aplikaci je omezena
vyhradné na tyto acely:

e implementace, konfigurace, testovani, provoz, prubézné vylepSovani a diagnostika

e sprava poruch (service desk). sprava problému a sprava zménovych pozadavkia umoznéné
pouzitim technologie SAP CRM integrované v SAP Solution Manager Enterprise Ldition

e administrace, monitorovani. reporting a business intelligence umoznéné technologii SAP
NetWeaver integrovanou v SAP Solution Manager Enterprise Edition. Lze pouzivat i Business
intelligence za predpokladu, Ze pro prislusny software SAP Bl Zakaznik ziskal licence jako soucast
Regeni Enterprise Support.
Pro spravu zivotniho cyklu aplikaci uvedenou v ¢asti 2.4.1(ii) vySe Zakaznik nepotiebuje
zvlasi licenci balicku pro SAP CRM. Zakaznik musi mit piislusné licence Definovanych
uzivatelt k pouzivani SAP Solution Manager.

2.4.2 SAP Solution Manager Enterprise Edition nesmi byt pouzivan k jinym nez vyse uvedenym
acelim. Bez dotceni predchoziho omezeni nesmi Zakaznik pouzivat SAP Solution Manager
Enterprise Edition pro (1) scénafe CRM., jako jsou napf. servisni plany. smlouvy. sprava potvrzeni
servisu. kromé seénaru CRM vyslovné uvedenych v ¢asti 2.4.1: (ii) jiné zpusoby uziti aplikace SAP
NetWeaver nez zpusoby uvedené vySe nebo (iii) spravu Zivotniho cyklu aplikaci a zvlasté spravu
poruch (service desk) kromé pro Redeni Zakaznika a Dalsich podporovanych prostiedku a (iv) sdilené
moznosti sluzeb mimo I'T, kromé¢ jincho véetné HR. finan¢niho tcetnictvi nebo nakupu.

2.4.3 Spole¢nost SAP muze podle vlastniho uvazeni ¢as od casu aktualizovat pripady pouZziti
systému SAP Solution Manager Enterprise Edition uvedené v této ¢asti 2.4. na SAP Service
Marketplace na adrese http://service.sap.com/solutionmanager.

2.4.4 SAP Solution Manager Enterprise Edition smi byt Zakaznikem pouzivan béhem doby platnosti
tohoto Popisu vyhradné Definovanymi uzivateli licencovanymi Zakaznikem s ohledem na licenéni
prava k Softwaru a vyhradné pro Gc¢ely podpory SAP ve prospéch Zakaznika. na podporu internich
podnikovych operaci Zakaznika. Pravo pouzivat v ramei Enterprise Support jakékoli funkee produktu
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SAP Solution Manager Enterprise Edition jiné neZ uvedené vyie musi byt predmétem samostatné
pisemné dohody uzaviené se spolecnosti SAP, ato i v tom piipadé. Ze tyto funkcee jsou dostupné nebo
se vztahuji k SAP Solution Manager Enterprise Edition. Nehledé na predchozi omezeni Definovanych
uzivatelu je Zikaznik opravnén povolit kterémukoli ze svych zaméstnanc pouzivat webovou
samoobsluznou sluzbu v ramei SAP Solution Manager Enterprise Edition béhem doby platnosti tohoto
dokumentu pro vyhradni potiebu vytvéafeni zadosti o podporu (support ticket). vyzadani si informace
o stavu feSeni zadosti o podporu a potvrzeni jejiho vyfeseni piimo souvisejicich s Redenimi Zakaznika
a DalSimi podporovanymi prostiedky:.

2.4.5 V pripadé. ze Zakaznik ukon¢i SAP Enterprise Support a ziska Standardni podporu SAP v
souladu s Casti 6, bude uziti SAP Solution Manager Enterprise LEdition v ramei SAP Enterprise
Supportu ukonceno. Poté se bude uziti SAP Solution Manger Enterprise Edition Zakaznikem Fidit
podminkami a pravidly stanovenymi Popisem Standardni podpory SAP.

2.4.6 Pouzivani SAP Solution Manager Enterprise Edition nesmi byt Zakaznikem nabizeno jako
sluzba tietim strandm, a to ani v pripadé, 7e teti strany maji licencovany Software SAP a maji
licencované Definované uzivatele: s vyjimkou pfipadu, Ze tieti strany opravnéné k pristupu k Softwaru
SAP podle Smlouvy maji pFistup k SAP Solution Manager Enterprise Edition vyhradné pro acely
podpory souvisejici se SAP pro podporu internich podnikovych operaci Zakaznika v souladu s
podminkami tohoto dokumentu.

Odpovédnosti Ziakaznika.

3.1 Rizeni programu SAP Enterprise Support. Za téclem ziskani udrzby SAP Enterprise Support
v souladu s timto dokumentem musi Zakaznik urcit kvalifikovanou anglicky mluvici kontaktni
osobu v ramei Odborného kompetenéniho stiediska zakaznika SAP pro Support Advisory Center
(oznacovanou t€7 jen jako ..Kontaktni osoba™) a musi poskytnout tdaje o této Kontakini osobé
(zejména e-mailovou adresu a telefonni ¢islo). pomoci kterych mize byt tato Kontaktni osoba nebo

Jeji opravnény zastupce kdykoliv kontaktovan. Kontaktni osoba Zikaznika bude opravnénym

zastupcem Zakaznika zplnomoenénym €init nutna rozhodnuti za Zikaznika nebo bude schopna
takova rozhodnuti bez prodleni zajistit.

3.2 Ostatni pozadavky. Aby Zakaznik ziskal SAP Lnterprisc Support v souladu s timto
dokumentem. musi Zakaznik dale spinit nasledujici predpoklady:

(i) Hradit vSechny poplatky za sluzby adrzby Enterprise Support v souladu se Smlouvou a timto
dokumentem.

(i1) PInit své ostatni zavazky podle Smlouvy a tohoto dokumentu.

(i1i) Poskytnout a udrzovat vzdaleny pristup prostiednictvim standardni technické procedury
definovan¢ spolecnosti SAP a udélit spole¢nosti SAP vSechna nezbytnd opravnéni. zejména pak pro
ucely vzdalen¢ analyzy problému jako soucasti zpracovani hlaseni. Takovyto vzdéleny peistup musi
byt zajistén bez omezeni tykajicich sc narodnosti zaméstnance/zaméstnanct spolec¢nosti SAP. ktefi
budou zpracovavat hlaseni. nebo zemé, v niz budou umisténi. Zakaznik bere na védomi. ze neudéleni
pristupu maze vést k prodlenim ve zpracovani hlaSeni a poskytnuti napravy, nebo mize zpisobit, ze
spolecnost SAP nebude schopna poskytnout pomoc efektivnim zpusobem. Musi bvt rovnéz
nainstalovany nezbytné softwarové komponenty pro sluzby podpory. Vice informaci naleznete v SAP
Note 91488.

(iv) Zalozit a udrzovat Zikaznické COE certifikované spolecnosti SAP, které spliuje pozadavky

specifikované v Césti 4 nize.

(v) Mit nainstalovany. nakonfigurovany a produktivné pouzivany softwarovy systém SAP Solution
Manager Enterprise Edition s nejnovéjsimi trovnémi oprav (patches) pro Bazi a nejnovéjsimi balicky
podpory pro SAP Solution Manager Enterprise Edition.
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(vi) Aktivovat SAP EarlyWatch Alert pro Produktivni systémy a pfenaset data do produktivniho
systému SAP Solution Manager Enterprise Edition Zdkaznika. V SAP Note 1257308 naleznete
informace o nastaveni této sluzby.

(vii) Realizovat po¢ate¢ni hodnoceni (Initial Assessment). jak je uvedeno v Casti 2.2, a implementovat
veskera doporuceni. kiera SAP klasifikuje jako povinna.

(vii) Vytvofit spojeni mezi instalaci SAP Solution Manager Enterprise Edition Zakaznika a spolec¢nosti
SAP a spojeni mezi Resenimi Enterprise Support a instalaci SAP Solution Manager Enterprise Ldition
Zakaznika. (viii) Zdkaznik bude udrzovat solution landscape a hlavni obchodni procesy v systému
SAP Solution Manager Enterprise Edition Zakaznika pro vSechny Produktivni systémy a systémy
pripojené k Produktivnim systémum. Zikaznik musi dokumentovat jakékoliv implementaéni projekty
ncbo projekty upgrade v systému SAP Solution Manager Enterprise Lidition Zakaznika.

(ix) Zprovoznéni a aktivaci aplikace SAP Solution Manager Lnterprise Edition musi Zakaznik provést
v souladu s dokumentaci.

(x) Zakasnik se zavazuje udrzovat relevantni a aktudlni zaznamy o viech modifikacich a, pokud je
treba, poskytnout tyto zaznamy spolecnosti SAP bez zbyteéného prodleni.

(xi) Predat veskera chybova hlaseni prostrednictvim aktudlné plamné infrastruktury podpory SAP tak,

jak je prabézné uvoliovana spoleénosti SAP prostiednictvim updati. upgrada nebo add-ont.
Jak | P Pg

(xii) Informovat SAP bez zbyteéného odkladu o veSkerych zménach instalaci Zakaznika a
Definovanych uzivatell a veskeré dalsi informace relevantni pro Reseni Enterprise Support.

Customer Center of Expertise.

4.1 Role Odborného kompetenéniho stfediska zakaznika (Customer Center of Expertise).
Aby bylo mozné vyuzit potencialni hodnotu dodavanou v ramei SAP Enterprise Support v plném
rozsahu, pozaduje se. aby Zakaznik zalozil Odborné kompetencni stredisko zakaznika (..Odborné
zakaznické stiedisko™ (,,Customer Center of Lxpertise™) nebo .Zakaznické COLE™ (.Customer
COE™)). Zdkaznické COL je zfizeno Zikaznikem jako Ustiedni bod pro kontakt s organizaci
spolecnosti SAP. kterd poskytuje udrzbu. V roli trvale existujiciho odborného stiediska poskytuje
Zdkaznicke COL podporu pro efektivni implementaci. inovaci, provoz a fizeni kvality obchodnich
procesu a systému Zakaznika, ktera se vztahuje k Softwarovému feseni SAP s pouZitim metodiky Run
SAP poskytované spolecnosti SAP  (vice informaci o metodice Run SAP naleznete na
http://service.sap.com/runsap). Zikaznické COE by mélo pokryt veskeré operace hlavnich obchodnich
procest. SAP doporucuje zacit s implementaci Zakaznického COL jako projektem. ktery probiha
soucasn¢ s projekty funkéni a technické implementace.

4.2 Zikladni funkce Zakaznického COE Zakaznické COE musi spliiovat nasledujici zakladni
funkce:

e Stiedisko podpory (Support Desk): vytvoreni a provozovani stiediska podpory s dostateénym
poctem konzultantti podpory pro platformy infrastruktury/aplikaci a souvisejici aplikace béhem
bézné pracovni doby (nejméné 8 hodin denné, 5 dni v tvdnu (od pondéli do patku)). Procesy a
dovednosti podpory Zakaznika budou spole¢né provéfeny v ramei procesu planovani sluzeb a
certifika¢niho auditu.

o Reseni smluvnich zalezitosti: pInéni podminek smlouvy a licenénich podminek ve spolupraci se
spole¢nosti SAP (preméreni instalaci. G¢tovani udrzby, zpracovani objednavky nové verze, sprava
uzivatelskych kmenovych a instalacnich dat).

e Koordinace pozadavku na vyvoj: shromazd'ovini a koordinace pozadavki na vyvoj od
Zakaznika a/mebo nékteré z jeho pobocek za predpokladu, 7e tato pobocka je opravnéna pouzivat
Reseni Enterprise Support podle Smlouvy. V této pozici by Zakaznické COE mélo rovnéz fungovat

jako interface ke spolecnosti SAP, aby h\ lo mozné podniknout veskeré akee a rozhodnuti nutna, aby

s¢ zabranilo zménam ReSeni Enterprise Support. které nejsou nezbytné, a aby zajistilo, Ze planované
zmeny jsou v souladu se softwarovou strategii SAP a strategii SAP tykajici se verzi.
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e Informa¢ni management: zabezpedeni informovanosti (napf. internich prezentaci, informaénich a
marketingovych akei) o ReSeni Enterprise Support a o Zakaznickém COE v ramei organizace
Zakaznika.

e Planovani sluzeb CQC a ostatnich vzdalenych sluzeb: Zakaznik se pravidelné Gcastni procesu
planovani sluzby se spolecnosti SAP. Planovéni sluZeb za¢in4 jiz béhem implementace a bude
probihat pravidelné.

4.3 Certifikace Zikaznického COE Zikaznik musi vytvofit certifikované Zakaznické COE do
okamziku, ktery nastane pozdéji: (i) do dvanacti (12) mésict od Data u¢innosti nebo (ii) do Sesti (6)
mésici poté, co Zakaznik zagal produktivné vyuZivat alespofi jedno z ReSeni Enterprise Support pro
standardni podnikové operace. Nutnou podminkou pro ziskani platného primarniho certifikatu
Zdakaznického COE nebo jeho obnoveni od spoleénosti SAP je provedeni auditu Zakaznického COE.
Podrobné¢ informace o tomto procesu a podminkach uvodni certifikace a opakované certifikace, jakoz
i informace tykajici se dostupnych trovni certifikace, jsou k dispozici na strankach SAP Service
Marketplace (http://service.sap.com/coe).

Poplatky za Enterprise Support Poplatky za udrzbu SAP Enterprise Support budou hrazeny
¢tvrtletn€ predem a budou specifikovany ve Smlouvé, v dodatcich nebo objednavkéach ke Smlouvé.
Poplatek za udrzbu Software véetné DPH bude Utovan na zakladé fadného danového dokladu
(faktury). ktery bude vystaven vzdy k prvnimu dni piislusného kalendainiho étvrtleti, na které se
poplatek za SAP Enterprise Support vztahuje. Toto datum se povazuje za datum zdanitelného plnéni.
Po uplynuti Po¢ate¢niho obdobi, definovaného v dodatku, Smlouvé nebo jiném dokumentu, budou
poplatky za Enterprise Support a jakakoliv omezeni tykajici se jejich zvySeni zavisla na dodrzeni
pozadavku tykajicich se Zakaznického COE specifikovanych vyse.

Ukonéeni

6.1 SAP Enterprise Support miize byt ukongen kteroukoliv ze stran na zakladé pisemné vypovédi
dorucené druhé strané tfi (3) mésice (i) pfed koncem Pocate¢niho obdobi a (ii) poté pied datem jejiho
obnoveni. Kazdd vypovéd’ v souladu s vyse uvedenym bude u¢inna ke konci pravé probihajiciho
obdobi, na které byl SAP Enterprise Support sjednan, ve kterém byla vypovéd doruéena. Bez ohledu
na vyse uvedené miize spolecnost SAP ukon¢it SAP Enterprise Support na zikladé jednomésiéni
pisemné vypovédi v pripadé, ze Zakaznik fadné neuhradil poplatky za Gdrzbu Enterprise Support.

6.2 Bez ohledu na prava Zakaznika uvedend v ¢asti 6.1 a za pfedpokladu, 7e Zakaznik fadné plni
veskeré zavazky v souladu se Smlouvou, si miZe Zakaznik zvolit Standardni podporu SAP, kdyz toto
tii (3) mésice pfedem pisemné oznami spolecnosti SAP, a to bud’ (i) ohledné vsech objednavek
podpory, které se obnovuji vyhradné na kalendaini rok, pfed po¢atkem obdobi, na které se podpora
obnovuje a které nasleduje po uplynuti Pocatecniho obdobi stanoveného v Zakaznikové prvni
objednavee SAP Enterprise Supportu, nebo (ii) ohledné veskerych objednavek podpory, které se
neobnovuji vyhradné na kalendéfni rok, pred pocatkem prvniho obdobi, na které se podpora obnovuje,
v ramci kteréhokoli kalendainiho roku, které nasleduje po uplynuti Po&éteéniho obdobi stanoveného
v Zékaznikové prvni objednavce SAP Enterprise Supportu. Zakaznik svoji volbu uvede v
oznamovacim dopise. Pfi zahdjeni Standardni podpory SAP dojde k ukoneni SAP Enterprise
Supportu. Kazda takova volba bude aplikovéna na viechna Reseni Enterprise Support a budou se na
ni vztahovat aktudlné platné podminky spoleénosti SAP pro Standardni podporu SAP, véetng (aviak
nikoli vyhradné¢) stanoveni ceny. Spole¢nost SAP a Zakaznik uzaviou dodatek nebo jiny dokument ke
Smlouvé, ve kterém bude zakotvena volba Zakaznika a aktudlné platné podminky spole¢nosti SAP.

6.3 Pro vylouceni pochybnosti se sjednava, Ze ukonteni SAP Enterprise Support nebo volba jiného
typu sluzeb podpory SAP Zikaznikem na zakladé ustanoveni o vybéru sluzeb podpory v souladu se
Smlouvou se bude striktné vztahovat na vSechny licence, na které se vztahuje tato Smlouva, jeji
piflohy., popisy, zmény, dodatky, objednavky nebo jiné smluvni dokumenty a jakékoliv Gastecné
ukonceni SAP Enterprise Support nebude povoleno ve vztahu ke kterékoliv &asti této Smlouvy. jejich
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priloh, popisii, zmén, dodatki, objednavek ¢&i jinych smluvnich dokumentii nebo ve vztahu k tomuto
dokumentu.

7. OvéFeni Pro zajiSténi shody s podminkami tohoto dokumentu je spoleénost SAP opravnéna
periodicky monitorovat (miniméalné jednou za rok a v souladu se standardnimi procedurami
spole€nosti SAP) (i) spravnost informaci poskytnutych Zakaznikem a (ii) pouZivani aplikace SAP
Solution Manager Enterprise Edition Zakaznikem v souladu s pravy a omezenimi definovanymi v
Casti 2.4.

8. Znovuobnoveni V piipad¢, Ze se Zakaznik rozhodl, Ze mu nebude SAP Enterprise Support
poskytovan od prvniho dne mésice néasledujictho po dodévee Reseni Enterprise Support, nebo v
pfipadé ukonéeni idrzby SAP Enterprise Support podle Casti 6 vy3e nebo v pripadé, Ze Zakaznikovi
nebyla po urdité ¢asové obdobi udrzba SAP Enterprise Support poskytovéana z jiného divodu, a pfi
jejim néasledném znovuobnoveni, bude spole¢nost SAP fakturovat Zakaznikovi poplatek za Gdrzbu
SAP Enterprise Support za takové ¢asové obdobi, po které udrzba nebyla fakturovana, zvyseny o
poplatek za opétovné znovuobnoveni.

9. Ostatni podminky
9.1 Rozsah SAP Enterprise Supportu nabizeného spole¢nosti SAP miize byt spole¢nosti SAP ménén
roéné kdykoliv na zdkladé predchoziho pisemného upozornéni zaslaného tii mésice piedem.

9.2 Zakaznik timto potvrzuje, Ze ziskal veskeré licence pro viechna Reseni Zakaznika.

9.3 V pfipad¢, Ze je Zakaznik opravnén k odbéru jedné nebo vice sluzeb v pritbéhu jednoho
kalendafniho roku, pak (i) Zakaznik neni opravnén k odbéru takovychto sluzeb v prvnim kalendafnim
roce, pokud Datum G¢innosti tohoto dokumentu je pozdé&jsi nez 30. zafi, a (ii) Zakaznik neni opravnén
k pfevodu sluzby do nasledujiciho roku, pokud takovou sluzbu nevyuzil.

9.4NEVYUZITI UDRZBY SAP ENTERPRISE SUPPORT POSKYTOVANE SPOLECNOSTI SAP
MUZE SPOLECNOSTI SAP ZABRANIT V INDENTIFIKACI A POMOCI PRI RESENi
POTENCIALNICH PROBLEMU, KTERE PAK MOHOU VYUSTIT V NEUSPOKOJIVE
FUNGOVANI SOFTWARU, ZA KTERE NEMUZE BYT SPOLECNOST SAP CINENA
ZODPOVEDNOU.

9.5 V piipadg, Ze spolecnost SAP poskytne Zakaznikovi licence pro software tieti strany na zakladg
Smlouvy, spole€nost SAP poskytne idrzbu SAP Enterprise Support pro software takové tieti strany
do té miry. do jaké tato tfeti strana zpfistupni tuto Udrzbu spoleénosti SAP. Po Zakaznikovi miize byt
vyzadovano, aby provedl upgrade opera¢niho systému a databazi na novéjsi verze za G¢elem ziskani
udrzby SAP Enterprise Support. Pokud pfislusny dodavatel nabizi rozsifeni podpory na své produkty,
spolecnost SAP muzZe nabidnout Zakaznikovi takové rozsiteni na zakladé zvlastni pisemné smlouvy
za dodate¢ny poplatek.

9.6 SAP Enterprise Support je poskytovan v souladu s aktualnimi fazemi Gudrzby verzi softwaru SAP
tak, jak je uvedeno na adrese http://service.sap.com/releasestrategy.
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