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DODATEK é&. 10
k Licenéni smlouvé o poskytnuti opravnéni k vykonu prava uzit poéitaéovy program a smlouvé o
jeho Gdrzbé uzaviené dne 19.12.2002 (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 I, jcchatelem

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C,
vlozka 23228,

(dale jen ,,SAP™)

a Sprava zelezni¢ni dopravni cesty, statnl organizace
Praha 1, Nové Mésto, Dlazdéna 1003/7, PSC 110 000
IC: 70994234
DIC: CZ70994234

zastoupens I, jchcrilnim reditelem
zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil A,
vilozka 48384,

(dale jen ,,Nabyvatel licence")

Cislo, pod kterym je Nabyvatel licence evidovan u SAP: 651637

1. PREAMBULE

Spole¢nost SAP a Nabyvatel licence timto uzaviraji dodatek &. 10 k Licenéni smlouvé o poskytnuti opravnéni
k vykonu prava uzit pocitatovy program a smlouvé o jeho UdrZbé& uzaviené dne 19.12.2002 (dale jen
~Dodatek"), a to za dale uvedenych podminek.

2. LICENCOVANY SOFTWARE A POPLATKY

Software licencovany Nabyvateli licence na zakladé tohoto Dodatku se sklddd z komponent uvedenych v
Pfiloze 1, u kterych je uvedeno, Ze jsou licencované (,Software"). Celkova &astka licenénich poplatkll podle
Prilohy 1 ¢&ini CZK 26.688.970,-.

3. UzeMi.

Celosvétové, pricemz plati omezeni uvedend na adrese www.sap.com/company/licenses, kterd mohou byt
prilezitostné aktualizovana.

4. PODPORA SAP A SOUVISEJICI POPLATKY

Spolec¢nost SAP a Nabyvatel licence se dohodli, Ze pro licencovany software na zakladé tohoto Dodatku budou
poskytovany sluzby podpory SAP Enterprise Support, a to v souladu s Popisem sluzeb podpory SAP uvedenym
v Priloze 2 tohoto Dodatku.
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Sluzby podpory SAP budou poskytovény od prvniho dne kalendainiho mésice, ktery nésleduje po datu podpisu
tohoto Dodatku. Prvni obdobi sluzeb podpory SAP predstavuje zbytek aktudlniho kalendarniho roku a cely
dalsi kalendarni rok (s vyjimkou pFipadd, kdy datum G&innosti je 1. ledna pfisludného kalendaFniho roku; v
takovém pripadé skondi prvni obdobi 31. prosince pfisludného kalendafniho roku) (,Polate¢ni obdobi"). Po
uplynuti Pocatecniho obdobi, v souladu s timto Dodatkem a Popisem sluZeb podpory SAP, budou sluZby
podpory SAP obnoveny na zacatku kazdého kalendainiho roku na obdobi dalSiho roku. Poplatky za sluZby
podpory SAP se plati &tvrtletné pfedem a jejich vy3e se stanovi postupem uvedenym niZe. Na poplatky za
sluzby podpory SAP bude vystaven Fadny dafiovy doklad/faktura. Doklad bude vystaven prvniho dne
kalendafniho Ctvrtleti, kterého se poplatek za sluZzby podpory tyka. Toto datum se povazuje za datum
zdaniteliného pinéni. Po uplynuti Pocateéniho obdobi zavisi pfipadné zvyseni poplatku za sluzby podpory SAP
na tom, zda-li jsou ze strany Nabyvatele licence dodrZzovany pozadavky na expertni centrum zakaznika (COE),
které jsou uvedeny v platném Popisu sluzeb podpory SAP.

Poplatek za sluzby SAP Enterprise Support poskytované k Softwaru licencovanému podle tohoto Dodatku se
vypocita jako soudin platného roc¢niho koeficientu pro SAP Enterprise Support (v soudasnosti 22 %) a Zdkladu
pro vypocet poplatku za udrzbu Software licencovaného na zékladé tohoto Dodatku, ktery je uvedeny v Ptiloze
1. Aktuaini ro¢ni poplatek za sluzby SAP Enterprise Support k Softwaru licencovanému podle tohoto Dodatku
¢ini CZK 5.871.573,40 (22 % z ¢astky CZK 26.688.970,-). Spolecnost SAP se zavazuje, Ze koeficient pro
sluzby SAP Enterprise Support zlistane ve vy&i 22 % do 31. prosince 2025. Po uplynuti této doby se mize
poplatek za sluzby SAP Enterprise Support zménit, a to jednou za kalendarni rck. O této zméné bude
Nabyvatel licence informovan tfi (3) meésice pfedem.

V pripadé, Zze spolecnost SAP v urlitém roce nebo vice letech nezvy$i své poplatky, neznamena to, ze se
tohoto prava vzdava. Poplatky za sluzby podpory SAP jsou fakturovany ¢tvrtletné, a to vidy k prvrimu dni
kalendarniho ctvrtleti. Poplatky za sluzby podpory SAP, které jsou splatné pred prvnim dnem kalendafniho
Ctvrtleti, se fakturuji v pomérné vysi pro dané kalendarni Ctvrileti, kterého se tykaji. Poplatky za sluzby
podpory SAP budou zvySeny, jestlize budou poskytnuty dalsi softwarové licence.

Redeni SAP Solution Manager Enterprise Edition je k dispozici véem zakaznikim, ktefi vyuzivaji siuzeb podpory
SAP, a to v rozsahu podle platného Popisu slufeb podpory SAP. Vramci portfolia produktd SAP
BusinessObjects se Reseni SAP Solution Manager Enterprise Edition v soudasnosti vztahuje pouze na vybrané
portfolio produktd SAP BusinessObjects. Zakaznici, ktefi vyuZivaji sluzby podpory SAP, si musi nainstalovat
feSeni Solution Manager a vyuzivat jeho funkce (minimalné komponentu vzdalené podpory v pfipadé, Ze
Nabyvatel licence UZivé pouze portfolio produktd SAP BusinessObjects) v pFipadé, Ze alespofi jeden z portfolia
produktl SAP BusinessObjects je podporovén ze strany SAP Solution Manager Enterprise Edition.

4. PLATEBNIiI PODMINKY

VSechny poplatky jsou uvedeny v K& Ke véem cenam bude pfipoétena dar z pfidané hodnoty, pokud neni
plnéni od dané osvobozeno. Nabyvatel licence uhradi SAP cenu sluzby bankovnim pievodem na zédkladé
darfiového dokladu vystaveného ze strany SAP. Splatnost dafiového dokladu je 30 dnl po dni jeho doruéeni
Nabyvateli licence.

Danovy doklad musi byt vystaven v souladu s obecné zdvaznymi pravnimi pfedpisy a jeho pFilohou musi byt
predavaci protokol (dodaci list), potvrzeny kontaktnimi osobami smluvnich stran.

Smluvni strany se dohodly, Ze dafovy doklad je povaZovan za uhrazeny dnem odepsani fakturované &astky z
ac¢tu Nabyvatele licence.

v pfipadé, Ze danovy doklad nebude mit pozadované nélezZitosti, je Nabyvatel licence opradvnén zaslat ho ve
hdté splatnosti zpét SAP s uvedenim dlivodu k doplnéni & Upravé. Splatnost doplnéného & opraveného
1anového dokladu pocind bézet znovu ode dne dorudeni doplnéného & upraveného danového dokladu
\abyvateli licence.

Smiuvni strany se dohodly, Ze stane-li se SAP nespolehlivym platcem nebo darfiovy doklad SAP bude
>bsahovat Cislo bankovniho U¢tu, na ktery ma byt plnéno, aniz by bylo uvedeno ve vefejném registru
spolehlivych 0&tl, je Nabyvatel licence opravnén z finanéniho pinéni uhradit dah z pfidané hodnoty pfimo
nistné a vécné pfislusnému spravci dané spoleénosti SAP.

Jodatek é. 10 ke Smiouvé
218




. DODANi

SAP zpfistupni licencovany Software Nabyvateli licence ke staZeni prostiednictvim extranetu SAP
serviceMarketplace (http://service.sap.com/swdc) (elektronické dodani). Riziko ztréty pfechazi na Nabyvatele
icence v okamziku fyzického nebo elektronického doddni.

Neni-li dohodnuto jinak, spoleCnost SAP dodd verzi softwaru, ktera je aktudlni v okamziku podpisu tohoto
Dodatku. Nabyvatel licence souhlasi a bere na védomi, ze vypocet dané z ptidané hodnoty podle platnych
rakonl dané jurisdikce, za ktery odpovida Nabyvatel licence, mGze byt ovlivnén zptisobem dodani softwaru (a
>dpovidajicich sluzeb podpory SAP) uvedenym v tomto Dodatku. Dodani Softwaru se fidi VSeobecnymi
>bchodnimi podminkami SAP a spoleCnost SAP nenese odpovédnost za prodleni nebo zabranéni dodani z
ilvodu uplatnéni platnych exportnich zakond.

5. I

7. ODSTOUPENi OD TOHOTO DODATKU

smluvni strany jsou opravnény odstoupit od toho Dodatku pouze v pfipadech stanovenych timto Dodatkem
1ebo jeho pFilohami nebo v pFipadech stanovenych obecné zavaznymi pravnimi predpisy.

Jabyvatel licence je opravnén odstoupit od tohoto Dodatku v pfipadé podstatného porudeni smluvnich
yovinnosti ze strany SAP, a to zejména:

je-li SAP v prodleni s pfedanim pfedmétu tohoto Dodatku,

je-li SAP opakované v prodleni s odstranénim vad zjisténych p#i pfedani a pfevzeti pfedmétu
tohoto Dodatku nebo v pribé&hu zaruéni doby,

bylo-li vi&i SAP zahdjeno Fizeni podle zak. & 182/2006 Sb., o Upadku a zplsobech jeho Fedeni,
ve znéni pozd&jsich predpisl, byla-li na SAP nafizena exekuce nebo jestlize SAP neni schopen
jinak plnit své povinnosti souvisejici s realizaci pfedmétu tohoto Dodatku.

AP je opravnén odstoupit od tohoto Dodatku v pfipadé podstatného poruseni smiuvnich povinnosti ze strany
{abyvatele licence, a to zejména je-li Nabyvatel licence opakované v prodieni se zaplacenim dafového
lokladu.

Ydstoupeni od tohoto Dodatku musi byt uéinéno pisemné. Odstoupeni od tohoto Dodatku nabyva Géinnosti
Inem jeho doruceni druhé smluvni strané. V pFipadé odstoupeni od tohoto Dodatku si strany nevraci jiz
oskytnuté plnéni.

ydstoupi-li od tohoto Dodatku SAP z pficin na strané Nabyvatele licence, ma narok na Uhradu néklad( Géelné
ynalozenych v souvislosti s realizaci pfedmétu tohoto Dodatku.

)dstoupi-li od tohoto Dodatku Nabyvatel licence z pFi¢in na stran& SAP, ma narok na Ghradu nakladd Gcelné
'ynaloZenych v souvislosti s dokoncenim pFedmétu tohoto Dodatku.
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ZVLASTNI USTANOVENI

V pripadé prodleni SAP s predanim Software, ktery je pfedmétem tohoto Dodatku, Nabyvateli licence v
terminu z divodu na stran& SAP, ma Nabyvatel licence pravo vydétovat SAP smluvni pokutu ve vysi 0,05% z
ceny Software poskytnutého na zakladé tohoto Dodatku za kazdy i zapocaty den prodleni.

Smluvni strany se dohodly, Ze je Nabyvatel licence opravnén zapocCitat smluvni pokuty proti platbdm za
plnéni SAP. Smluvni pokuty lze kumulovat.

V pripadé prodleni Nabyvatele licence se zaplacenim faktury, je SAP opravnén po Nabyvateli licence
pozadovat zaplaceni Uroku z prodleni ve vysi stanovené obecné zavaznymi pravnimi predpisy.

Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéeno pravo druhé smluvni strany na nahradu Skody, kterd ji vznikla v
disledku porudeni povinnosti, jejiz splnéni bylo zaji$téno smluvni pokutou.

Povinnost, jejiz splnéni bylo zajisténo smluvni pokutou, je povinna smluvni strana zavéazana plnit i po
zaplaceni smluvni pokuty.

Celkova vySe nahrady ujmy vcetné smluvni pokuty je omezena limity stanovenymi v ¢l. 8 VOP, pfiéemz pro
tyto Ucely se smluvni pokuta povazuje za Ujmu ve smyslu ¢l. 8 VOP.

9. ZAVERECNA USTANOVENI

SAP je povinen udrzovat mlc¢enlivost o vSech informacich a skutecnostech souvisejicich s ¢innosti Nabyvatele
licence, se kterymi prijdou zaméstnanci SAP pfi plnéni pfedmétu tohoto Dodatku do styku, s vyjimkou
pfipadli, kdy povinnost poskytnout informace vyplyvéd z pravnich predpisi. Pro povinnosti tykajici se
dodrzovani povinnosti mléenlivosti, ochrany osobnich Gdaji a ochrany divérnych informaci plati ustanoveni
VOP.

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

Kopie dokumentd jsou k dispozici na adrese www.sap.com/company/legal/index.epx a tvofi nedilnou souddst
tohoto Dodatku. Nabyvatel licence potvrzuje, ze mél pfilezitost seznamit se s timto Dodatkem, véetné VOP,
vSech Priloh a Podminek uziti, a to jesté pred plnénim podle tohoto Dodatku. Spole¢nost SAP doporuduje
Nabyvateli licence, aby si vytiskl a uloZil pro svou potfebu kopie platnych VOP, Pfiloh a Podminek uZziti.

V pFipadé rozporu nebo nesouladu mezi ustanovenimi jednotlivych soucasti tohoto Dodatku bude platit
nasledujici pofadi: (i) islované ¢lanky tohoto Dodatku, (ii) dodatky ke Smlouvé vaZici se k predmétu plnéni
dle tohoto Dodatku, (iii) VOP, (iv) pfislusny Popis sluzeb podpory, (v) Podminky uziti.

Pro vylouceni pochybnosti, kde se v dokumentech, které tvofi nedilnou souéast tohoto Dodatku, hovofi o
»~Smlouvé" nebo ,licenéni smlouvé", rozumi se tim tento Dodatek.

Smluvni vztahy vyslovné neupravené timto Dodatkem se Fidi zdkonem ¢&. 89/2012 Sb., oblansky zakonik, v
platném znéni, a obecné dal$imi platnymi obecné zdvaznymi pravnimi predpisy. Tento Dodatek se Fidi
pradvnim Fadem Ceské republiky, zejména pfisludnymi ustanovenimi zdkona & 89/2012 Sb., ob&ansky
zakonik, v platném znéni. Smluvni strany se zavazuji fesit pfipadné spory vzniklé z obchodnich smluvnich
vztahl pFedevéim smirné - jednanim. Nedojde-li k dohodé&, dohodly se smluvni strany na tom, e k
projednani sporl je pFisludny obecny soud Nabyvatele licence. Rozhodnym pravem pro fedeni sporl je pravo
Ceské republiky a jednacim jazykem je &esky jazyk.
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,mluvni strany prohlasuji, Ze tento Dodatek je projevem jejich pravé a svobodné vile, uéin&né nikoli v tisni
za napadné nevyhodnych podminek.

Tento Dodatek miZe byt mé&né&n nebo doplfiovan pouze formou pisemnych ¢&islovanych dodatk( ke Smlouvé.

Tento Dodatek je vyhotoven ve 4 stejnopisech s platnosti originalu, pricemz Nabyvatel licence obdrzi 3
stejnopisy, SAP obdrzi 1 stejnopis.

Tento Dodatek nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a ¢innosti datem dodani
Software, ktery je predmétem tohoto Dodatku.

P¥ijal: PFijal:
SAP CR, spol. s r.o. _ Sprava zelezni¢ni dopravni cesty, statni organizace
(SAP) (Nabyvatel licence)
Podepsal: I Podepsal: NG
‘ Pozice: generalni Feditel
Datum: ) (2 Coy Datum: 3.4 20/5”
Podepsala:
Pozice: CFO |
Datum: ). 12 Bl {
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) PRILOHA 1
LICENCOVANY SOFTWARE NA ZAKLADE TOHOTO DODATKU A POPLATKY

Cenikova | Licenc > =
Materialové e Cenikova cena
s Produkt Jednotka - & celkem
cislo jednotku | mnozst
CZK vi CZK

SAP Business Suite

7001125 |SAP Business Suite Professional User

7011045 |Manager Self-Service User

7011051 |SAP Business Suite Employee Self-Service Core User*
7011051 |SAP Business Suite Employee Self-Service Core User
|SubTotal pro SAP Business Suite

SAP ERP Options

7009035 |SAP RE Mgmt, office, retail, ind. Prop. Mgmt [ m Hﬁ
SubTotal pro SAP ERP Options |
SAP Application Value R

7001156 |Oracle Database ] I
Cenikova cena celkem 1
Standard Volume Discount ;i I
Specialni sleva ] | |
|Dodateéna specialni sleva na uZivatele ESS Core User* vé. DB Oracle  HEN ]
|cena k uhrade 26 688 970,00|

*jedna se o zaméstnance, ktefi nemaji svij vlastni pocita¢ a budou vyuZivat Software pouze prostiednictvim
. o . . . s ’ v . ’ v ’ v
kiosku. Funkcionalita je omezena pouze pro nahlizeni bez moznosti provadéni zmén.

Zaklad pro vypocet poplatku za Gdrzbu ’
Software licencovaného na zakladé tohoto
Dodatku: CZK 26.688.970,-
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PRILOHA 2
POPIS SLUZEB PODPORY SAP
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POPIS SAP ENTERPRISE SUPPORT (,Popis*)

V pfipadé, kdy jsou ustanoveni tohoto dokumentu v rozporu nebo nejsou konzistentni s ustanovenimi Smiouvy, v&etné vsech dodatka, pfiloh,
objednacich formulafa nebo jinych dokumentd pfipojenych nebo zahrutych odkazem do Smiouvy, ustanoveni tohoto dokumentu maji pfednost.

Tento dokument popisuje poskytovani sluzeb podpory spoletnosti SAP, jak je zde dale stanoveno (,SAP Enterprise Support"), pro veskery software
Zakaznika licencovany v souladu se Smlouvou (déle v textu spoleéné oznadovany jako ,Reseni Enterprise Support®), s vyjimkou softwaru, na ktery se
vyhradné vztahujl zviastni dohody o podpofe.

1.

Definice:

1.1 ,Go-Live” znamena &asovy okamzik, od kdy po implementaci Reseni Enterprise Support nebo po provedeni upgradu Re$eni Enterprise
Support, mize Zakaznik pouzivat Regeni Enterprise Support pro zpracovavani skuteénych dat v reainém provoznim rezimu a pro Fizeni internich
obchodnich proces Zakaznika v souladu se Smlouvou.

1.2 ,Re$enl Zakaznika® znamena Reseni Enterprise Support a jakykoliv jiny software, na ktery ma Zakaznik licenci od tfetich stran za
pfedpokladu, Ze tento software tietich stran je provozovan ve spojent s Re$enimi Enterprise Support.

1.3 ,Produktivni systém” znamena ,Zivy" systém SAP urgeny pro fizenl internich obchodnich procest Zakaznika, v némz jsou zaznamenana data
Zakaznika.

1.4 ,Softwarové feseni SAP / Softwarova feSeni SAP* znamena skupinu fvofenou jednim nebo vice Produktivnimi systémy, na kterych jsou
provozovana Res$enl Zakaznika a které jsou zamé&feny na specifické funkéni aspekty obchodni &innosti Zakaznika. Podrobnosti a priklady 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") pfedstavuje posloupnost Gdrzbovych aktivit a Gkolll provadénych vzdaleng za ugelem shromazdéni
dodate&nych informaci prostfednictvim dotazii nebo analyzy Produktivniho systému, jejimz vystupem je seznam doporuéeni. Servisni konzultace
miiZe byt provadéna manuainég, jako ,self-service" nebo piné automatizovang.

1.6 ,Top-Issue” znamena problémy a/nebo poruchy, které byly identifikovany a jejichz priorita byla stanovena spoleénosti SAP spolu se
Zéakaznikem v souladu se standardy spole&nosti SAP, které (i) ohrozuji Go-Live pfed-produktivniho systému nebo (i) maji vyrazny obchodni dopad
na Produktivni systém Zakaznika.

1.7 ,Mistni pracovni doba“ znamené standardni pracovni dobu (8:00 aZ 18:00) v normélnich pracovnich dnech v souladu s pfisiu§nymi dny
pracovniho klidu v misté sidla spole¢nosti SAP. Pouze pokud se jedna o SAP Enterprise Support, ob& strany se mohou vzajemn& dohodnout na
jiném misté sidla jedné z pobotek spole¢nosti SAP a nasledng uvadét Mistni pracovni dobu ve vztahu k této pobotce.

Rozsah adrzby SAP Enterprise Support Zakaznik miZe poZadovat a spoleénost SAP musi poskytnout sluzby SAP Enterprise Support v
takovém rozsahu, v jakém spole¢nost SAP takové sluzby obecné poskytuje v ramci daného Uzemi. SAP Enterprise Support v soutasné doba
zahrnuje:

Neustalé zlepSovani a inovace

» Nové verze softwaru licencovanych Redeni Enterprise Support stejné jako nastroje a procedury pro upgrade.

* Support Packages — opravné bali¢ky, které maji za cil zredukovat usili spojené s implementaci jednotlivych oprav. Support Packages mohou
také obsahovat opravy stavajici funkénosti s cilem pfizplsobit je zménam pravnich a regulaénich pozadavka.

* U verzi zakladnich aplikaci produktu SAP Business Suite 7 (potinaje SAP ERP 6.0 a u verzi SAP CRM 7.0, SAP SCM 7.0, SAP SRM 7.0 a
SAP PLM 7.0 dodavanych v roce 2008) mulze spoleénost SAP poskytovat roz§ifenou funkcionalitu a/nebo inovace prostfednictvim
roz8ifujicich balickd nebo jinych prostfedkd, které jsou k dispozici. Bé&hem Mainstream Maintenance dané verze zakiadni aplikace SAP
spoleénost SAP vétsinou v sougasnosti poskytuje jeden rozsifujicl balitek nebo jiny update za jeden kalendafni rok.

* Technologické updaty pro podporu operadénich systémi a databaz( tfetich stran. Dostupny zdrojovy kéd ABAP pro apllkace software SAP a
dodate&n& uvolnéné a podporované funkéni moduly.

* Rizeni zmén softwaru, jako napfiklad zmé&néna konfiguraéni nastaveni nebo upgrade Reseni Enterprise Support, je podporovano napfiklad
prostiednictvim obsahovych a informagnich materialli, nastroji pro kopirovani klienta a entit a nastroji pro porovnavani customizace.

* SAP poskytne Zakaznikovi az pét dni sluzeb dalkového poradenstvi za kalendaini rok prostiednictvim svych softwarovych architekti za
ucelem:

o pomoci Zakaznikovi vyhodnotit inovace nabizené v nejnovéj§im roz8ifujicim balitku SAP (SAP Enhancement Package) a
poskytnuti rady, jak mize byt instalovan v souladu s pozadavky obchodniho procesu Zakaznika.

o vést Zakaznika formou relaci, v ramci kterych dochazi k piedavani znalosti, v rozsahu jednoho dne pro definovany
software/aplikace SAP nebo komponenty globalni patefni sité podpory. V sougasné dob& je obsah a rozvrh relaci uveden na
adrese http://service.sap.com/enterprisesupport. Rozvrh, dostupnost a metodika dodavek zalezi na rozhodnuti spolecnosti SAP.

* SAP udéli Zakaznikavi pfistup k asistované sluzbé jako soudasti SAP Solution Manager Enterprise Edition, kiera Zakaznikovi pomize
optimalizovat spravu technického feseni vybranych Reseni Enterprise Support.

* Konfiguragni pokyny a obsah Reseni Enterprise Support jsou obvykie poskytovany pomoci SAP Solution Manager Enterprise Edition. Best
Practices pro spravu systému SAP (SAP System Administration) a SAP Solution Operations pro Software SAP.

+ SAP konfigurace a obsah operaci jsou podporovany jako nedilné soucasti Reseni Enterprise Support.

* Popisy obsahu, nastrojli a procest pro SAP Application Lifecycle Management jsou soucasti SAP Solution Manager Enterprise Edition,
Reseni Enterprise Support a/nebo pfisiusné Dokumentace k Re$enim Enterprise Support.

Rozsifena podpora pro rozsifujici balitky a jiné updaty Softwaru SAP

SAP nabizi specialni vzdalené kontroly provadéné specialisty na feSenl SAP za Géelem analyzy planovanych nebo stavajicich modifikaci a identifikace
moznych konflikti mezi zakaznickym kédem (custom code) a rozsifujicimi balizky a jingmi updaty Reseni Enterprise Support. Kazda kontrola se
provadi pro jednu konkrétni modifikaci v jednom procesnim kroku hlavniho obchodniho procesu Zakaznika. Zakaznik je opravnén ziskat dvé sluzby
z jedné z nasledujicich kategoril za jeden kalendafni rok na jedno Softwarové feseni SAP.

» Opravnénost modifikace: na zakladé dokumentace, kterou Zakaznik poskytne spolenosti SAP na jeji zadost a ktera se tyka rozsahu a
projektu planovane nebo stéavajici zakaznické modifikace v SAP Solution Manager Enterprise Edition, SAP identifikuje standardnf funkénost
Res$eni Enterprise Support, ktera by mohla spliiovat pozadavky Zakaznika (podrobnosti naleznete na http://service.sap.com/).

* MoZnost Gdriby zakaznického kédu: na zakladé dokumentace, kierou Zakaznik poskyine spolecnosti SAP na jeji zadost a kiera se tykéa
rozsahu a projektu planované nebo stavajici zékaznické 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 kédu SAP (podrobnosti naleznete na
http://service.sap.com/).
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Globalni patefni sit’ podpory

* SAP Service Marketplace — databéaze znalosti spoleénosti SAP a extranet spoleénosti SAP uréeny pro pfedavani znalosti, prostfednictvim
kterého SAP zpfistupfiuje obsah a sluzby pouze zakaznikim a partnerim spole¢nosti SAP.

» SAP Notes na SAP Service Marketplace dokumentuji nespravné funkce softwaru a obsahuji informace tykajici se feSenl téchto chyb, jejich
predchazeni nebo obejiti. SAP Notes mohou obsahovat opravy kédu, které mohou zakaznici implementovat do svého systému SAP. SAP
Notes také dokumentuji souvisejici problémy, otazky zakaznikl a doporuéena feseni (napf. customizaéni nastaveni).

» SAP Note Assistant — nastroj umoziujici nainstalovat specifické opravy a zlep$eni komponent SAP.

* SAP Solution Manager Enterprise Edition ~ jak je popsano v &asti 2.4

Podpora kliovych aplikaci a procest {,,Mission Critical Support®)

« Globalni zpracovani zprav (Global message handiing) spole&nosti SAP u problémi vztahujicich se k Resenim Enterprise Support, véetng
Dohod o arovni sluzeb (Service Level Agreements) pro Pogéteén! reakéni dobu a Napravné opatfeni (vice informaci viz Céast 2.1.1).
SAP Support Advisory Center — jak je popsano v &asti 2.2.
Prabézné kontroly kvality ~ jak je popséano v ¢asti 2.3.
Globaélni analyzy (v rezimu 24x7) hlavnich pfi¢in a eskalaéni procedury v souladu s asti 2.1. nize.
Analyza hlavnich pfigin pro zékaznicky kdd: pro zakaznicky kod Zakaznika vytvofeny pomoci SAP development workbench poskytuje SAP
podpiirnou analyzu hlavnich pficin kiitovych aplikaci a proces( v souladu s globalnim zpracovanim zprav a Dohodami o trovni sluzeb (SLA)
uvedenymi v &asti 2.1.1, 2.1.2 a 2.1.3, odpovidajici stupni priority hlageni ,velmi vysoka" a ,vysoka“. Pokud je zakaznicky kod zdokumentovan
v souladu s aktualn& platnymi standardy spoleénosti SAP (podrobnosti naleznete na htip://service.sap.com/), spoleénost SAP mize
poskytnout metodické pokyny za titelem pomoci Zakaznikovi nalézt fedeni problému.

s s s »

Jiné nastroje, metodiky, obsah a Gicast v Komunité

* Monitorovaci komponenty a agenti pro systémy za tcelem monitorovani dostupnych zdroji a shromazdovani informaci o stavu Reseni
Enterprise Support (napf. SAP EarlyWatch Alert).

» Pfedem nakonfigurované testovaci Sablony a testovaci pfipady jsou obvykie dodavany prostfednictvim SAP Solution Manager Enterprise
Edition. Kromé& vy$e uvedeného SAP Solution Manager Enterprise Edition podporuje testovaci aktivity Zakaznika funkcionalitami, které v

sougasné dobé zahruji:
o Spravu testovani pro Reseni Enterprise Support pomoci funkénosti poskytované jako soutast SAP Solution Manager Enterprise
Edition
o Rizeni kvality pro fizeni pomoc! ,Quality-Gates®
o  Nastroje poskytované spole&nosti SAP pro automatické testovani
o  Nastroje poskytované spoletnosti SAP za udelem pomoci pii optimalizaci rozsahu regresniho testu. Tyto nastroje podporuji
identifikaci obchodnich procesi, kieré jsou dotéeny planovanou zménou Softwarovych feSeni SAP, a jejich vystupem jsou
doporuceni tykajicl se rozsahu testovani a také generovani plani testovani (podrobnosti naleznete na http://iservice.sap.com/).
* Obsahové a doplitkové nastroje uréené pro zvySeni efektivity, které mohou zahrnovat metodiku implementace a standardni procedury,
Implementation Guide (IMG) a Business Configuration (BC) Sets.
* Pfistup k metodickym pokynim prostfednictvim SAP Service Marketplace, které mohou pokryvat implementa&ni a provozni procesy s cilem
snizovat naklady a rizika. V soucasné dobé se jedna o nasledujici obsah:
o  Provozovani End-to-End fe$eni: pomaha Zakaznikovi optimalizovat end-to-end operace Softwarového feseni SAP Zakaznika.
o  Metodika provozovani SAP (Run SAP Methodology): pomaha Zakaznikovi s fizenim aplikace, operacemi obchodniho procesu a
sprévou technologické platformy SAP NetWeaver® a v sou¢asné dobé zahrnuje:
Standardy spole&nosti SAP pro provozovani feseni
x Cestovni mapu (road map) pro Run SAP za Géelem implementace operaci feeni end-to-end
L] Nastroje, vetné feSeni fizeni aplikace SAP Solution Manager Enterprise Edition Vice informaci o metodice Run SAP
naleznete na hitp://service.sap.com/runsap.

« U&ast v Komunité zakaznikit a partnerd SAP (prostfednictvim SAP Service Marketplace), ktera poskytuje informace o ,best business
practices”, o nabidkach sluzeb, atd.

2.1. Globaini zpracovani zprav a Dohoda o urovni sluzeb (SLA) Pokud Zakaznik ohlasi poruchu, spolegnost SAP poskytne Zakaznikovi
podporu tim, Ze mu poskytne informace o tom, jak napravit chyby, jak jim zabranit &i je obejit. Hlavnim kanalem pro takovouto podporu bude
infrastruktura podpory poskytovanéa spolegnosti SAP. Zakaznik mlzZe zaslat chybové hlaseni kdykoliv. VEechny osoby zainteresované v procesu
feSeni hlaSeni mohou kdykoliv zjistit stav hiaeni. Podrobnosti tykajici se definice priorit hlageni jsou k dispozici v ramci SAP Note 67739.

Ve vyjimetnych pfipadech miize Zakaznik kontaktovat spole¢nost SAP také telefonicky. Pro takové kontakty (a pro jiné, které jsou k dispozici)
spoleénost SAP vyzaduje, aby Zakaznik poskyti dalkovy pfistup, jak je specifikovano v Casti 3.2(iii).

Nasledujici Dohody o urovni sluzeb (dale oznatované jen jako ,SLA”) se vztahuji na veskera hlaseni Zakaznika tykajici se podpory, ktera
spolenost SAP akceptuje jako hlaSeni s prioritou 1 nebo 2 a ktera spliiuji nize uvedené predpoklady. Tyto SLA jsou zahajeny v prvnim Gpiném
kalendainim &tvrtieti nasledujicim po datu G¢innosti tohoto dokumentu. Pro tgely tohoto dokumentu kalendaini &tvrtleti* znamena tfimésiéni
obdobi kongici 31. bfezna, 30. ¢ervna, 30. zafi a 31. prosince pfisludného kalendafniho roku.

2.1.1 SLA pro Potate¢ni reakeni doby:

a. Hladeni s prioritou 1 (,Very high"). Spoleénost SAP bude reagovat na hlageni s prioritou 1 béhem jedné (1) hodiny od piijeti takového hlaseni
s prioritou 1 spoleénosti SAP (v reZimu dvacet &tyfi hodin denn&, sedm dni v tydnu). Hlaseni je pfidélena priorita 1, pokud ma problém velmi
zavazné disledky pro b&Zné obchodni transakce a pokud nemuze byt provadéna pro podnikani kriticka &innost. Tato situace je obecné zpisobena
nasledujicimi okolnostmi: Gplny vypadek systému, poruchy centrainich funkci SAP v Produktivnim systému nebo Top-Issues.

b. Hi&3eni s prioritou 2 (,High"). Spoletnost SAP bude reagovat na hiageni s prioritou 2 b&hem ¢&tyf (4) hodin od prijeti takového hlageni s
prioritou 2 spoleénosti SAP b&hem Mistni pracovni doby SAP. Hlaseni je pfidélena priorita 2, pokud jsou vazné naruseny bé&zné obchodni
transakce v Produktivnim systému a nelze provadét nezbytné ukoly. Tato situace je zptisobena nespravnymi nebo provozu neschopnymi funkcemi
systému SAP, které jsou nezbytné pro provadéni takovych transakei a/nebo tkoll.

2.1.2 SLA pro napravné opatfeni v ramci reakénl doby pro hidSeni s prioritou 1: Spoletnost SAP poskytne feseni, doporuteni, jak vadu obejit nebo
akéni plan pro feSeni (dale oznagované jako ,Napravné opatieni“) v souvislosti s chybovym hlasenim Zakaznika, které ma prioritu 1, b&hem &tyf
(4) hodin od prijeti takového chybového hiaseni s prioritou 1 spolecnosti SAP (v rezimu dvacet &tyfi hodin denng, sedm dni v tydnu) (dale jen jako
.SLA pro Napravné opatfeni"). V pfipadé, Ze je Zakaznikovi poskytnut akéni plan jako forma Napravného opatieni, pak tento akéni plan bude
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zahrnovat: (j) stav procesu feseni; (ii) planované dalsi kroky, véetné identifikace odpovédnych zdrojlii na strang spoleénosti SAP; (iii) pozadované
akce Zékaznika za Ggelem podpory procesu feseni; (iv) v mozném rozsahu planované terminy pro akce spoleénosti SAP; a (v) datum a &as pro
dal$i aktualizaci stavu na strané spoletnosti SAP. Nasledné aktualizace stavu budou zahrnovat shrnuti doposud provedenych akci, planované
dalsi kroky, a datum a Cas dalSi aktualizace. SLA pro Napravné opatieni se vztahuje pouze na tu &ast doby zpracovani, kdy je hlageni
zpracovavano spoletnosti SAP (dale jen ,Doba zpracovani’). Doba zpracovani nezahrnuje dobu, kdy je hiaseni ve stavu ,Akce zakaznika“ nebo
,Resenl navrhované SAP*, kde (a) stav Akce zakaznika znamena, Ze hlageni tykajici se podpory bylo pfedano Zakaznikovi; a (b) stav Reseni
navrhované SAP znamené Ze spoletnost SAP poskytia Napravné opatieni, jak je specifikovano v tomto dokumentu. SLA pro Napravné opatieni
bude povaZovéno za spinéné, pokud b&hem &ty (4) hodin doby zpracovani: spole¢nost SAP navrhne fe$eni, doporugeni, jak vadu obejit, nebo
akéni plan; nebo pokud Zakaznik souhlasi se sniZzenim Grovné priority hiageni.

2.1.3 Predpoklady a vyluky.

2.1.3.1 Pfedpokiady. SLA budou aplikovany pouze pfi spinéni nasledujicich pfedpokladd pro chybova hlasent: (i) ve v8ech pfipadech, s vyjimkou
analyzy hlavni pfiginy zakaznického kodu dle &lanku 2, za Géelem identifikace problému se chybova hiaseni vztahuji k verzim Reseni Enterprise
Support, které jsou kiasifikovany spole¢nosti SAP se statusem dodavky ,neomezena dodavka / unresctricted shipment®; (i) hiaeni jsou pfedana
Zakaznikem v anglickém jazyce pomoci SAP Solution Manager Enterprise Edition v souladu s v danou dobu (aktuaing) platnou procedurou
piihlageni ke zpracovani chybového hlaSeni spole&nosti SAP, ktera obsahuje veskeré relevantni podrobnosti (jak je specifikovano v SAP Note
16018 nebo v jakékoliv budouci SAP Note, ktera nahradi SAP Note 16018), které jsou nutné pro to, aby spoletnost SAP mohla zahajit kroky v
souvislosti s ohlagenou chybou; (iii) hiageni se vztahuji na verzi produktu Reseni Enterprise Support, ktera spada do b&zné ddrzby (Mainstream
Maintenance) nebo rozsifené tdrzby (Extended Maintenance).

U hlaseni s prioritou 1 museji byt Zakaznikem spinény nasledujici dodateéné predpokiady: (a) problém a jeho obchodni dopad jsou podrobné
popsany tak, aby spolegnost SAP byla schopna problém identifikovat; (b) Zakaznik poskytne pro komunikaci se spoletnosti SAP po dobu dvacet
¢tyfi hodin (24) denné, sedm (7) dni v tydnu kontaktni osobu ovladajici anglicky jazyk, ktera je zaskolena a méa dostate¢né znalosti, aby pomahala
pfi feSeni chybového hlaSeni s prioritou 1 v souladu se zavazky Z&kaznika definovanymi v tomto dokumentu; a (c) kontaktni osoba Zakaznika
zajisti pristup a dalkové spojeni se systémem, a poskytne spolec¢nosti SAP potiebné tdaje pro pfihlaseni.

2.1.3.2 Vyluky. V piipadé SAP Enterprise Support jsou pfedev8im nasledujici typy hlaseni s prioritou 1 vyloudeny ze SLA: (i) hlasenl tykajici se
verze, release a/nebo funkénosti Reseni Enterprise Support vyvinutych speciaing pro Zakaznika (véetné a bez omezeni téch, které byly vyvinuty v
ramci SAP Custom Development a/nebo pobogkami spoleénosti SAP) s vyjimkou zakaznického kédu vytvofeného pomoci SAP development
workbench; (i) hlageni tykajici se podpory vztahujici se k narodnim verzim, kieré nejsou souéasti Reseni Enterprise Support a misto toho jsou
realizovany jako partnersky add-on, zlepSeni nebo modifikace je vyslovné vylougeno, i kdyby tyto narodni verze byly vytvofeny spoleénosti SAP
nebo jeji deefinou organizaci; a (i) hlavni pff€inou hidgeni neni nespravna funkee, ale chybgjici funkénost (,pozadavek na vyvoj) nebo jde-li o
hlaseni, které vyZzaduje poskytnuti poradenskych sluZzeb.

2.1.4 Kredit.

2.1.4.1 Zavazky spole¢nosti SAP podie SLA uvedené vyse jsou povaZovany za splnéné, pokud k piisluné reakci dojde ve stanovené lhaté v
devadesati péti procentech (95 %) v8ech ptipadl pro véechny SLA v daném kalendainim &turtleti. V piipadé, ze Zakaznik zada méng nez dvacet
(20) hiaseni (v souhrnu pro viechny SLA) podle SLA uvedenych vy3e v jakémkoliv kalendainim &tvrtleti b&hem doby poskytovani udrzby
Enterprise Support, Zakaznik souhlasi, Ze spole¢nost SAP bude povaZovat zavazky vyplyvajici z vy$e uvedenych SLA za spinéné, pokud SAP
nesplni thiuty definované ve vyse uvedenych SLA v pfipadé maximainé jednoho hlaseni tykajiciho se podpory b&hem pfislu§ného kalendafniho
Etvrtleti.

2.1.4.2. Podle Casti 2.1.4.1 vy8e, v pfipadé, Ze Ihity pro SLA nejsou spinény (kazdy takovy pripad je dale oznagovan jako ,Poruseni®), budou
platit nasledujici pravidla a procedury: (i) Zakaznik bude pisemné informovat spoleénost SAP o jakémkoliv idajném Poruseni; (ii) spoleénost SAP
vySetii jakoukoliv takovou stiznost a poskytne pisemnou zpravu prokazujicl nebo vyvracejici opravnénost pozadavku Zakaznika; (iii} Zakaznik
poskytne pfiméfenou podporu spolednosti SAP v jejim usili odstranit jakékoliv problémy nebo procesy branici spole¢nosti SAP poskytovat pinéni v
souladu se SLA; (iv) podle této Casti 2.1.4, na zakladé zpravy, ktera prokaze Poruseni na strang spoletnosti SAP, spoletnost SAP pfidéli
Zéakaznikovi Kredit (dale téZ ,Service Level Credit” nebo ,SLC") v ramci faktury na nasledny poplatek za Odrzbu ve vysi jedné &tvrtiny procenta
(0,25 %) poplatku za udrzbu Zakaznika za pfislusné kalendaini Gtvrtleti za kazde PoruSeni ohladené a prokazané, maximaing vsak do vyse péti
procent (5 %) poplatku za udrzbu Zakaznika za takové kalendaini Etvrtleti. Zakaznik nese odpovédnost za informovani spolenosti SAP o
jakychkoli SLC do jednoho (1) mésice od konce kalendatniho &tvrtleti, v némz k Porugeni doslo. Zadné pokuty nebudou uhrazeny, pokud Zakaznik
nevznese fadné odlvodnény narok na SLC vi&i spoletnosti SAP pisemné. SLC definovany v Casti 2.1.4 je jedinou a vyluénou nahradou
Zéakaznika vztahujici se k udajnému nebo faktickému Poruseni.

2.2 SAP Support Advisory Center (poradenské centrum podpory SAP) Pro prioritu 1 a Top-Issues, které se pfimo vztahuji k Resenim
Enterprise Support, spole&nost SAP poskytne globalini jednotku v rdmci organizace podpory SAP pro poZzadavky, které se vztahuji k mission critical
supportu (dale oznadovanou jako ,Support Advisory Center”). Support Advisory Center bude pinit nasledujici Ukoly tykajici se mission critical
supportu: (i) dalkovou podporu pro Top-Issues — Support Advisory Center bude fungovat jako dodate&na eskalaéni uroven, ktera umozni
nepfetrzitou analyzu (v reZimu 24x7) hlavni pfi¢iny za Géelem identifikace problému; (ii) planovani PribéZné kontroly kvality dodavky sluzeb ve
spolupraci s oddélenim [T Zakaznika, véetné tvorby harmonogramu a koordinace dodavky; (iii) na poZzadani poskytne jeden SAP Enterprise
Support report za kalendaini rok; (iv) dalkovou primarni certifikaci Odborného kompeten&niho stfediska zakaznika (Customer Center of Expertise),
pokud je vyZadovana Zakaznikem; a (v) vedeni v pfipadech, kdy Prib&zné kontroly kvality (jak je definovano v Casti 2.3 nize), akéni plan a/nebo
pisemna doporugeni spolegnosti SAP vykazuji kriticky stav (tj. erveny report CQC) Reseni Enterprise Support.

Jako pfipravu na dodavku Prib&zné kontroly kvality pomoci SAP Solution Manager Enterprise Edition provedou kontaktni osoba Zakaznika a
spolegnost SAP spoletné jednu povinnou sluzbu nastaveni (,Pocateéni hodnoceni ~ Initial Assessment”) pro Reseni Enterprise Support. Po&ateéni
hodnoceni bude vychéazet ze standarddl a dokumentace spoleénosti SAP.

Dorozumivacim jazykem vytvofeného SAP Support Advisory Center bude angli¢tina a SAP Support Advisory Center bude kontaktni osobé
Zé&kaznika (jak je definovano nize) nebo jejimu opravnénému zastupci k dispozici dvacet &tyfi hodin denné, sedm dni v tydnu, pro pozadavky
tykajici se mission critical supportu. Aktualné 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
problémim nebo eskalacim tykajicim se Re§eni Enterprise Support.

2.3 Pribézna kontrola kvality SAP V pfipadé kritickych situaci tykajicich se Softwarovych feSeni SAP (jako jsou Go-live, upgrade, migrace nebo
Top Issues) spoleénost SAP poskytne nejméné jednu Priibé&Znou kontrolu kvality (dale jen ,Prubézna kontrola kvality” nebo ,CQC*) za kalendarni
rok pro kazdé Softwarové feSeni SAP.

CQC se mohou skiladat z jedné nebo vice manuainich nebo automatickych vzdalenych servisnich konzultaci. Spoletnost SAP mize dodat dalsi

CQC v pfipadé naléhavych vystrah ohla8enych prostfednictvim SAP EarlyWatch Alert nebo v pfipadech, kdy se Zakaznik a SAP Advisory Center
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spole¢né dohodnou, Ze tato sluzba je nezbytna pro feseni Top-lssue. Podrobnosti, jako naptiklad pfesny typ a priority CQC a ukoly spoleénosti
SAP a povinnosti Zakaznika v ramci této spoluprace, museji byt spoleéné odsouhlaseny oh&ma stranami. Na konci CQC spolenost SAP poskytne
Zakaznikovi ak&nl plan a/nebo pisemné doporuéeni.

Zaékaznik bere na védomi, Zze celé konzultace CQC nebo jejich &ast mohou byt dodany spoletnosti SAP a/nebo certifikovanym partnerem
spolegnosti SAP jednajicim v roli dodavatele spole&nosti SAP a na zakladé standardt a metodik CQC. Zakaznik se zavazuje poskytovat piisluiné
zdroje, veetng, ale nejen, zafizeni, dat, informaci a pfislu§ného spolupracujiciho personélu s cilem usnadnit dodavku CQC v souladu s timto
dokumentem.

Zakaznik si je védom, Ze SAP omezuje moZnost zménit termin pro poskytnuti CQC na maximainé tii zmény za rok. Zména terminu musi byt
provedena minimalné pé&t (5) pracovnich dnl pfed planovanym terminem jejiho poskytnuti. V pfipadé, Zze Zakaznik nedodrZi tato pravidia, SAP
neni povinna poskytnout ro¢ni 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 Edition poskytnuty za zde uvedenych
podminek) je pledmétem Smiouvy a slouZi vyhradng pre nasledujici tgely v ramci SAP Enterprise Support: (i) dodéavka SAP Enterprise Support a
sluzeb Gdrzby pro Res$eni Zakaznika, véetné dodévky a instalace softwaru a technologické udrzby pro Resenf Enterprise Support; a (i} spravu
zivotniho cyklu aplikact pro Re$eni Zakaznika i pro jakékoli jiné softwarové komponenty a prostiedky IT licencované Zakaznikem nebo ziskané
Zakaznikem jinym zpusobem od tfetich stran za pfedpokladu, Ze takovyto software tfeti strany, softwarové komponenty a prostfedky IT jsou
pouZivany ve spojeni s ReSenimi Enterprise Support a jsou nezbyiné k dokonéeni podnikovych procestl Zakaznika podle dokumentace feSeni v
SAP Solution Manager Enterprise Edition (“Dai$i podporované prostiedky™). Takova sprava zivotniho cykiu aplikaci je omezena vyhradné na tyto
ucely:

* implementace, konfigurace, testovani, provoz, pribézné vylep$ovani a diagnostika

» sprava poruch (service desk), sprava problémd a sprava zménovych poZadavkt umozZnéné pouzitim technologie SAP CRM integrované v
SAP Solution Manager Enterprise Edition

» 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 pfislusny software SAP Bl Zakaznik ziskal licence jako souéast
Reseni Enterprise Support.
Pro spravu Zivotniho cykiu aplikaci uvedenou v ¢asti 2.4.1(ii) vy$e Zakaznik nepotiebuje zviastni licenci bali¢ku pro SAP CRM. Zakaznik musi
mit pfisludné licence Definovanych uzivatell k pouzivani SAP Solution Manager.

2.4.2 SAP Solution Manager Enterprise Edition nesmi byt pouzivan k jinym nez vySe uvedenym G&elium. Bez dotéeni pfedchoziho omezeni
nesmi Zakaznik pouzivat SAP Solution Manager Enterprise Edition pro (i) scénafe CRM, jako jsou napf. servisni plany, smlouvy, sprava potvrzeni
servisu, Kromé& scénaill CRM vyslovng uvedenych v &asti 2.4.1; (i) jiné zplsoby uZiti aplikace SAP NetWeaver neZ zplsoby uvedené vyse nebo
(iiiy spravu zivotniho cyklu aplikaci a zvla§té spravu poruch (service desk) kromé pro Reseni Zakaznika a Dalsich podporovanych prostiedkd a (iv)
sdilené moznosti sluzeb mimo IT, kromé jiného véetné HR, finanéniho Géetnictvi nebo néakupu.

2.4.3 Spole¢nost SAP muize podle viastniho uvaZeni éas od Sasu aktualizovat piipady pouZiti 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 b&hem doby platnosti tohoto Popisu vyhradng Definovanymi
uZivateli licencovanymi Zékaznikem s ohledem na licengni prava k Softwaru a vyhradné pro ucely podpory SAP ve prospéch Zakaznika, na
podporu internich podnikovych operaci Zakaznika. Pravo pouzivat v ramci Enterprise Support jakékoli funkce produktu SAP Solution Manager
Enterprise Edition jiné nez uvedené vyse musi byt pfedmétem samostatné pisemné dohody uzaviené se spole&nosti SAP, a to i v tom pfipads, ze
tyto funkce jsou dostupné nebo se vztahuji k SAP Solution Manager Enterprise Edition. Nehled& na pfedchozi omezeni Definovanych uZivatell je
Z&kaznik opravnén povolit kterémukoli ze svych zaméstnanci pouzivat webovou samoobsiuZnou sluzbu v ramci SAP Solution Manager Enterprise
Edition béhem doby platnosti tohoto dokumentu pro vyhradni potfebu vytvafeni zadosti o podporu (support ticket), vyzadani si informace o stavu
feSeni 2adosti o podporu a potvrzeni jejiho vyfe$eni piimo souvisejicich s Resenimi Zakaznika a Dal$imi podporovanymi prostiedky.

2.4.5 V piipad®, Zze Zakaznik ukongi SAP Enterprise Support a ziska Standardni podporu SAP v souladu s Casti 6, bude uziti SAP Solution
Manager Enterprise Edition v ramci SAP Enterprise Supportu ukonéeno. Poté se bude uZiti SAP Solution Manger Enterprise Edition Z&kaznikem
fidit podminkami a pravidly stanovenymi Popisem Standardni podpory SAP.

2.4.6 PouZivani SAP Solution Manager Enterprise Edition nesmi byt Zakaznikem nabizeno jako siuZba tfetim stranam, a to ani v pfipadé, ze
treti strany maji licencovany Software SAP a maji licencované Definované uZivatele; s vyjimkou pfipadu, Ze treti strany opravnéné k piistupu k
Softwaru SAP podie Smilouvy maji pfistup k SAP Solution Manager Enterprise Edition vyhradné pro Ugely podpory souvisejici se SAP pro podporu
internich podnikovych operaci Zakaznika v souladu s podminkami tohoto dokumentu.

Odpovédnosti Zakaznika.

3.1 Rizeni programu SAP Enterprise Support. Za Géelem ziskani udrzby SAP Enterprise Support v souladu s timto dokumentem musi
Zakaznik urgit kvalifikovanou anglicky miuvici kontaktni osobu v ramci Odborného kompeten&niho stfediska zakaznika SAP pro Support Advisory
Center (oznatovanou téz jen jako ,Kontakini osoba“) a musi poskytnout Gdaje o této Kontakini osobé (zejména e-mailovou adresu a telefonni
¢islo), pomoci kterych miZe byt tato Kontaktni osoba nebo jeji opravnény zastupce kdykoliv kontaktovan. Kontakini osoba Zakaznika bude
opravnénym zastupcem Zakaznika zplnomocnénym &init nutnd rozhodnuti za Zakaznika nebo bude schopna takova rozhodnuti bez prodleni
zajistit.

3.2 Ostatni pozadavky. Aby Zakaznik ziskal SAP Enterprise Support v souladu s timto dokumentem, musi Zakaznik dale spinit nasledujici
predpokiady:

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

(ii) Plnit své ostatni zavazky podle Smlouvy a tohoto dokumentu.

(iiiy Poskytnout a udrzovat vzdaleny pfistup prostiednictvim standardni technické procedury definované spole¢nosti SAP a udélit spole&nosti SAP
viechna nezbyina opravnéni, zejména pak pro Gtely vzdalené analyzy problému jako soudasti zpracovani hlaseni. Takovyto vzdaleny piistup musi
byt zaji$tén bez omezeni tykajicich se narodnosti zaméstnance/zaméstnancl spolednosti SAP, ktefi budou zpracovavat hlaseni, nebo zems, v niz
budou umisténi. Zakaznik bere na védomi, Ze neudéleni pfistupu mizZe vést k prodlenim ve zpracovani hiaseni a poskytnuti napravy, nebo mize
zplsobit, Ze spoleénost SAP nebude schopna poskytnout pomoc efektiviim zpisobem. Musi byt rovnéz nainstalovany nezbytné softwarové
komponenty pro siuzby podpory. Vice informaci naleznete v SAP Note 91488.

(iv) ZaloZit a udrzovat Zakaznické COE certifikované spole&nosti SAP, které spliiuje pozadavky specifikované v Casti 4 nize.
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(v) Mit nainstalovany, nakonfigurovany a produktivng pouzivany softwarovy systém SAP Solution Manager Enterprise Edition s nejnovajsimi
Grovnémi oprav (patches) pro Bazi a nejnovéjsimi baligky podpory pro SAP Solution Manager Enterprise Edition.

(vi) Aktivovat SAP EarlyWatch Alert pro Produktivni systémy a pfenaset data do produktivniho systému SAP Solution Manager Enterprise Edition
Zakaznika. V SAP Note 1257308 naleznete informace o nastaveni 1éto siuzby.

(vii) Realizovat pocate&ni hodnoceni (Initial Assessment), jak je uvedeno v Casti 2.2, a implementovat veskera doporuéeni, ktera SAP kiasifikuje
jako povinna.

{vii) Vytvorit spojeni mezi instalaci SAP Solution Manager Enterprise Edition Zakaznika a spoletnosti SAP a spojeni mezi Resenimi Enterprise
Support a instalaci SAP Solution Manager Enterprise Edition Zakaznika. (viil) Zakaznik bude udrzovat solution landscape a hlavni obchodni
procesy v systému SAP Solution Manager Enterprise Edition Zakaznitka pro v8echny Produktivni systémy a systémy pfipojené k Produktivnim
systémam. Zakaznik musi dokumentovat jakékoliv implementadni projekty nebo projekty upgrade v systému SAP Solution Manager Enterprise
Edition Zakaznika.

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

(x) Zékaznik se zavazuje udrZovat relevantni a aktuaini zaznamy o viech modmkacich a, pokud je tfeba, poskytnout tyto zaznamy spoletnosti SAP
bez zbyte&ného prodleni.

(xi) Pfedat veskera chybova hladeni prostfednictvim aktuaing platné infrastruktury podpory SAP tak, jak je prib&zné uvoliiovana spolegnosti SAP
prostiednictvim updat, upgradd nebo add-onh.

(xii) Informovat SAP bez zbytetného odkladu o ve$kerych zmeénach instalaci Zakaznika a Definovanych uzivatelll a veskeré dalsi informace
relevanini pro Reseni Enterprise Support.

4. Customer Center of Expertise.

4.1 Role Odborného kompetenéniho stfediska zdkaznika (Customer Center of Expertise). Aby bylo mozné vyuzit potenciaini hodnotu
dodavanou v ramci SAP Enterprise Support v piném rozsahu, pozaduje se, aby Zakaznik zalozil Odborné kompetentni stfedisko zakaznika
(.Odborné zakaznické stredisko” (,Customer Center of Expertise’) nebo ,Zakaznické COE" (,Customer COE"). Zakaznické COE je zfizeno
Zakaznikem jako ustfedni bod pro kontakt s organizaci spoleénosti SAP, ktera poskytuje udrzbu. V roli trvale existujiciho odborného stiediska
poskytuje Zakaznické COE podporu pro efektivni implementaci, inovaci, provoz a fizeni kvality obchodnich procesti a systému Zakaznika, ktera se
vztahuje k Softwarovému feSeni SAP s pouzitim metodiky Run SAP poskytované spoleénosti SAP (vice informaci o metodice Run SAP naleznete
na http://service.sap.com/runsap). Zakaznické COE by meélo pokryt veskeré operace hlavnich obchodnich procesii. SAP doporutuje zaéit s
implementaci Zakaznického COE jako projektem, ktery probiha soutasné s projekty funkéni a technické implementace.

4.2 Zakladni funkce Zakaznického COE Zakaznické COE musi spiiiovat nasledujici zakladni funkce:

*  Stiedisko podpory (Support Desk): vytvofeni a provozovani stfediska podpory s dostateénym poétem konzultantii podpory pro platformy
infrastruktury/aplikaci a souvisejici aplikace b&éhem bé&zné pracovni doby (nejméné 8 hodin denné, 5 dnii v tydnu (od pondéli do patku)). Procesy a
dovednosti podpory Zakaznika budou spoletné provéfeny v ramci procesu planovani sluzeb a certifikaéniho auditu.

*  Reseni smluvnich zalezitosti: pinéni podminek smiouvy a licengnich podminek ve spolupréci se spoleénosti SAP (pieméfeni instalaci,
Gttovani adrzby, zpracovani objednavky nové verze, sprava uZivatelskych kmenovych a instala¢nich dat).

* Koordinace pozadavkl na vyvoj: shromazdovani a koordinace pozadavkl na vyvoj od Zakaznika a/nebo nékteré z jeho pobodek za
predpokladu, Ze tato poboéka je opravnéna pouzivat Re$eni Enterprise Support podle Smiouvy. V této pozici by Zakaznické COE mélo rovnéz
fungovat jako interface ke spole&nosti SAP, aby bylo mozné podniknout veskeré akce a rozhodnuti nutna, aby se zabranilo zménam Reseni

Enterprise Support, kieré nejsou nezbytné, a aby zajistilo, ze planované zmény jsou v souladu se softwarovou strategii SAP a strategii SAP tykajici
se verzi.

¢ Informacni management: zabezpedteni informovanosti (napf. internich prezentaci, informaénich a marketingovych akci) o Re$eni Enterprise
Support a o Zakaznickém COE v ramci organizace Zakaznika.

*  Planovani sluzeb CQC a ostatnich vzdalenych sluzeb: Zakaznik se pravidelné ticastni procesu planovani sluzby se spoleénosti SAP.
Planovéani sluzeb zagina jiz béhem implementace a bude probihat pravideing.

4.3 Certifikace Zakaznického COE Zakaznik musi vytvofit certifikované Zakaznické COE do okamziku, ktery nastane pozdgji: (i) do dvanacti (12)
mésicll od Data tc¢innosti nebo (ii) do $esti (6) mésicl poté, co Zakaznik zadal produktivné vyuZivat alespofi jedno z Reseni Enterprise Support pro
standardni podnikové operace. Nutnou podminkou pro ziskani platného primarniho certifikatu Zakaznického COE nebo jeho obnoveni od
spoletnosti SAP je provedeni auditu Zakaznického COE. Podrobné informace o tomto procesu a podminkach uvodni certifikace a opakované
certifikace, jakoz i informace tykajici se dostupnych urovni certifikace, jsou k dispozici na strankach SAP Service Marketplace
(hitp://service.sap.com/coe).

5. Poplatky za Enterprise Support Poplatky za tdrzbu SAP Enterprise Support budou hrazeny é&tvriletng pfedem a budou specifikovany ve
Smiouvé, v dodatcich nebo objednavkach ke Smilouvé. Poplatek za Gdrzbu Software véetné DPH bude Gdtovan na zakladé fadného darnového
dokiadu (faktury), ktery bude vystaven vzdy k prvnimu dni pfislusného kalendainiho étvrtleti, na které se poplatek za SAP Enterprise Support
vztahuje. Tolo datum se povaZuje za datum zdanitelného pinéni. Po uplynuti Potategniho obdobi, definovaného v dodatku, Smiouvé nebo jiném
dokumentu, budou poplatky za Enterprise Support a jakakoliv omezeni tykajici se jejich zvySeni zavisla na dodrZeni poZadavk( tykajicich se
Zakaznického COE specifikovanych vyse.

Ukonceni

[*H]

6.1 SAP Enterprise Support mize byt ukonéen kteroukoliv ze stran na zakladé pisemné vypovédi dorutené druhé strané tfi (3) mésice (i) pred
koncem Potate¢niho obdobl a (ii) poté pfed datem jejiho obnoveni. KaZda vypovéd v souladu s vyse uvedenym bude Ginna ke konci pravé
probihajiciho obdobi, na kieré byl SAP Enterprise Support sjednan, ve kterém byla vypovéd doruéena. Bez ohledu na vyse uvedené mize
spole¢nost SAP ukontit SAP Enterprise Support na zakladé jednomésicni pisemné vypovédi v pfipadé, ze Zakaznik fadné neuhradil poplatky za
udrzbu Enterprise Support.

8.2 Bez ohledu na prava Zakaznika uvedena v &asti 6.1 a za pfedpokladu, Ze Zakaznik Fadné pini veskeré zavazky v souladu se Smlouvou, si
mize Zakaznik zvolit Standardni podporu SAP, kdyzZ toto tfi (3) mésice pfedem pisemné oznami spoleénosti SAP, a to bud (i) ohledné vsech
objednavek podpory, které se obnovujl vyhradné na kalendaini rok, pred potatkem obdobi, na které se podpora obnovuje a které nasleduje po
uplynuti Pogateéniho obdobi stanoveného v Zakaznikové prvni objednavce SAP Enterprise Supportu, nebo (ii) ohledné veskerych objednavek
podpory, které se neobnovuji vyhradné na kalendaini rok, pfed potatkem prvniho obdobi, na které se podpora obnovuje, v ramci kteréhokoli
kalendainiho roku, které nasleduje po uplynuti Potate¢niho obdobi stanoveného v Zakaznikové prvni objednavce SAP Enterprise Supportu.
Zakaznik svoji volbu uvede v oznamovacim dopise. Pii zahdjeni Standardni podpory SAP dojde k ukon&eni SAP Enterprise Supportu. Kazda
takova volba bude aplikovana na véechna Reseni Enterprise Support a budou se na ni vztahovat aktusing platné podminky spolecnosti SAP pra
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Standardni podporu SAP, véetn& (av8ak nikoli vyhradng) stanoveni ceny. Spoleénost SAP a Zakaznik uzaviou dodatek nebo jiny dokument ke
Smlouvé, ve kterém bude zakotvena volba Zakaznika a aktualn& platné podminky spoleénosti SAP.

6.3 Pro vylougeni pochybnosti se sjednava, Ze ukonéeni SAP Enterprise Support nebo volba jiného typu sluzeb podpory SAP Zakaznikem na
zékladé ustanoveni o vybéru sluzeb podpory v souladu se Smiouvou se bude striktng vztahovat na v3echny licence, na které se vztahuje tato
Smilouva, jeji pfilohy, popisy, zmény, dodatky, objednavky nebo jiné smiuvni dokumenty a jakékoliv &astetné ukonéeni SAP Enterprise Support
nebude povoleno ve vztahu ke kterékoliv &asti této Smlouvy, jejich pfiloh, popist, zmén, dodatki, objednavek &i jinych smiuvnich dokumentd nebo
ve vztahu k tomuto dokumentu.

7. Ovéfeni Pro zaji$téni shody s podminkami tohoto dokumentu je spoleénost SAP opravnéna periadicky monitorovat (minimalné jednou za rok a v
souladu se standardnimi procedurami spole&nosti SAP) (i) spravnost informaci poskytnutych Zakaznikem a (ii) pouzZivani aplikace SAP Solution
Manager Enterprise Edition Zakaznikem v souladu s pravy a omezenimi definovanymiv Casti 2.4.

8. Znovuobnoveni V pfipadé, Ze se Z&kaznlk rozhodl, Z2e mu nebude SAP Enterprise Support poskytovan od prvniho dne mésice nasiedujiciho po
dodévce Reseni Enterprise Support, nebo v piipadé ukongeni udrzby SAP Enterprise Support podle Casti 6 vyse nebo v piipadé, Ze Zakaznikovi
nebyla po urgité ¢asové obdobi tidrzba SAP Enterprise Support poskytovana z jiného dlvodu, a pii jejim nasledném znovuobnoveni, bude
spole&nost SAP fakturovat Zakaznikovi poplatek za tdrzbu SAP Enterprise Support za takové Gasové obdobi, po které udrzba nebyla fakturovana,
zvyseny o poplatek za opétovné znovuobnoveni.

9. Ostatni podminky
9.1 Rozsah SAP Enterprise Supportu nabizeného spoleénosti SAP muze byt spoletnosti SAP ménén rotné kdykoliv na zékladé pfedchoziho
pisemného upozornéni zaslaného tfi mésice pfedem.

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

9.3 V pripadé, Ze je Zakaznik opravnén k odbé&ru jedné nebo vice sluzeb v prib&hu jednoho kalendainiho roku, pak (i) Zakaznik neni opravnén k
odbé&ru takovychto sluzeb v prvnim kalendarnim roce, pokud Datum Gé&innosti tohoto dokumentu je pozdé&jsi nez 30. zati, a (i) Zakaznik neni
opravnén k pfevodu sluzby do nasledujiciho roku, pokud takovou sluZbu nevyuZzil.

9.4 NEVYUZITI UDRZBY SAP ENTERPRISE SUPPORT POSKYTOVANE SPOLECGNOSTI SAP MUZE SPOLECNOSTI SAP ZABRANIT V
INDENTIFIKAC! 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 piipadé, Ze spoleénost SAP poskytne Zakaznikovi licence pro software tfeti strany na zakladé Smlouvy, spoletnost SAP poskytne udrzbu
SAP Enterprise Support pro software takové tieti strany do té miry, do jaké tato teti strana zpfistupni tuto udrzbu spoleénosti SAP. Po
Zéakaznikovi muZe byt vyZadovano, aby proved! upgrade operaéniho systému a databazi na novéjsi verze za Utelem ziskani udrzby SAP
Enterprise Support. Pokud pfisiusny dodavate! nabizi roz§ifeni podpory na své produkly, spoletnost SAP muze nabidnout Zakaznikovi takové
roz$ifeni na zakladé zvlastni pisemné smlouvy za dodateény poplatek.

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