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DOHODA O UROVNI SLUZEB PRO CLOUDOVE SLUZBY

DEFINICE

Pojem ,Kredit* oznacuje 2 % Mésicnich poplatkd za predplatné za dotc¢ené Cloudové sluzby na zakladé predplatného nebo
mésiéni Cloudové kredity (definované v Objednavkovém formulafi) spotfebované za dotéené Cloudové sluzby zalozené na
spotfebé, a to za kazdé 1 % pod urovni Dohody o Urovni sluzeb pro Dostupnost systému, ktery neprekroci 100 % zaplacenych
poplatk(i nebo Cloudového kreditu spotfebovaného Zakaznikem za pfislusny Mésic za dotéenou Cloudovou sluzbu.

Pojem ,Vypadek® (Downtime) oznacuje Celkovy pocet minut v Mésici, béhem kterych je produkéni verze pfislusné Cloudové
sluzby nedostupna, s vyjimkou Vylou€enych vypadka.

Pojem ,Vylouéeny vypadek* (Excluded Downtime) oznaduje Celkovy poc¢et minut v Mésici, ktery Ize pfipsat k Dobé, po kterou
neni sluzba dostupna z didvodu provadéni oprav nebo Dobé, po kterou neni sluzba dostupna z davodu provadéni hlavniho
upgradu, na néz byl Zakaznik upozornén nejméné 5 pracovnich dnl prfedem, nebo nedostupnosti sluzeb z diivodd mimo
pfiméfenou kontrolu spole¢nosti SAP, mimo jiné nepfedvidatelnych a neocekavatelnych udalosti, kterym nebylo mozné s
vynaloZenim pfiméfené péce zabranit.

Pojem ,Doba, po kterou neni sluzba dostupna z diivodu provadéni oprav®, oznacéuje tydenni dobu, po kterou neni sluzba
dostupna z dlivodu provadéni oprav pro Cloudovou sluzbu uvedenou na strance https://support.sap.com/maintenance-windows.
Spole¢nost SAP je opravnéna Dobu, po kterou neni sluzba dostupna z dlvodu provadéni oprav, dle potfeby aktualizovat v
souladu se Smlouvou.

Pojem ,Doba, po kterou neni sluzba dostupna z diivodu provadéni hlavniho upgradu®, oznacuje prodlouzenou dobu, po
kterou neni sluzba dostupnd 2z duvodu provadéni upgradu pro Cloudovou sluzbu uvedenou na strance
https://support.sap.com/maintenance-windows. Spole¢nost SAP je opravnéna Dobu, po kterou neni sluzba dostupna z diivodu
provadéni hlavniho upgradu, dle potfeby aktualizovat v souladu se Smlouvou.

Pojem ,Mésic” oznacuje kalendarni mésic.

Pojem ,Mésicni poplatky za predplatné“ oznacuje mésicni poplatky (nebo 1/12 ro€niho poplatku) za pfedplatné zaplacené za
pfislusnou Cloudovou sluzbu, ktera nesplnila Dohodu o trovni sluzeb pro Dostupnost systému.

Pojem ,Procento dostupnosti systému* je vypocitano a definovano nasledovné:

( Celkovy pocet minut v Mésici—Vylouceny vypadek — Vypadek
Celkovy pocet minut v Mésici—Vylouceny vypadek

)*100

Pojem ,Dohoda o drovni sluzeb pro Dostupnost systému® oznacuje Procento dostupnosti systému ve vysi 99,7 % béhem
kazdého Mésice pro produkéni verzi Cloudové sluzby.
Pojem ,Celkovy pocet minut v Mésici“ se béhem Mésice méfi 24 hodin denné, 7 dni v tydnu.

Pojem ,UTC" oznacuje ¢asovy standard koordinovaného svétového Casu jako pocatecni Cas pfislusné Doby, po kterou neni
sluzba dostupna z divodu provadéni oprav a Doby, po kterou neni sluzba dostupna z dvodu provadéni hlavniho upgradu.

DOHODA O UROVNI SLUZEB PRO DOSTUPNOST SYSTEMU A KREDITY
Kredit

V pfipadé, Ze spole¢nost SAP nesplini v konkrétnim Mésici Dohodu o drovni sluzeb pro Dostupnost systému, je Zakaznik
opravnén narokovat si Kredit, ktery mize Zakaznik uplatnit oproti budouci faktufe za Cloudovou sluzbu, u které nebyla
nesplnéna Dohoda o Urovni sluzeb pro Dostupnost systému (s vyhradou OddilG 2.1.1 a 2.1.2 nize).

Naroky na Kredit musi byt uplatnény v dobré vife a prostfednictvim zdokumentovaného odeslani pfipadu podpory béhem 30
pracovnich dnu po skon&eni relevantniho Mésice, ve kterém spolecnost SAP nesplnila Dohodu o Urovni sluzeb pro Dostupnost
systému pro Cloudovou sluzbu.

Zakaznici, ktefi nemaji predplatné Cloudové sluzby pfimo od spole€nosti SAP, musi Kredit narokovat u pfisluSného partnera
spole€nosti SAP.

Zprava o dostupnosti systému

Spole€nost SAP poskytne Zakaznikovi mésini zpravu popisujici Procento dostupnosti systému pro pfislusnou Cloudovou
sluzbu bud e-mailem na zakladé zadosti, kterou Zakaznik pfedlozil svému pridélenému spravci uctu, prostfednictvim Cloudové
sluzby nebo prostfednictvim online portalu zpfistupnéného Zakaznikovi v pfipadé, Ze bude takovy portal zpfistupnén.
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3. ZMENY DOBY, PO KTEROU NENi SLUZBA DOSTUPNA

Spolec¢nost SAP poskytne Zakaznikovi pfed zménou Doby, po kterou neni sluzba dostupna z divodu provadéni oprav nebo
hlavniho upgradu, oznameni s mési¢nim predstihem (pokud tato zmé&na neznamena zkraceni pfisluSné Doby, po kterou neni
sluzba dostupna z ddvodu provadéni oprav nebo hlavniho upgradu). Pokud ma Zakaznik zajem byt upozornén na zmény Doby,

po kterou neni sluzba dostupna z ddvodu provadéni oprav nebo hlavniho upgradu, prostfednictvim e-mailu, je nutné pfihlasit
odbér oznameni na strance https://support.sap.com/maintenance-windows.
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