DODATEK¢E. 5

k Licen¢ni smlouvé o poskytnuti opravnéni
k vykonu prava uzit poéita¢ovy program a
smlouvé o jeho udrzbé
uzaviené dne 19.12.2002

(dale jen ,,Smlouva®)

uzavieny mezi

SAP CR, spol. s r.o.
se sidlem Pekafskd 621/7, 155 00 Praha 5
jednajici panem NN jcdnatelem spolecnosti,
ICO: 49713361, DIC: CZ49713361
bank. spojeni: ABN AMRO Bank N.V., Jungmannova 745/24, 111 21 Praha 1, ¢islo CZK-
uctu: I
zapsané do OR vedeného Méstskym soudem v Praze, oddil C, €. vlozky 23228,
(dale jen ,,SAP*)

- na strané jedné -

Sprava Zelezni¢ni dopravni cesty, statni organizace,
se sidlem Praha 1, Nové Mésto, Dlazdéna 1003/7, PSC 110 00,
jednajici panem | ccocralnim feditelem,
IC: 70994234, DIC: CZ70994234,
bank. spojeni: Komeréni banka, a.s., Praha 1, ¢islo uctu: NN
zapsané do OR vedeného Méstskym soudem v Praze, oddil A, ¢. vloZky 48384,
(dale jen "Zakaznik" nebo ,,drzitel licence*)

- na strané druhé -

Smluvni strany, védomy si svych zavazki v tomto dodatku obsaZenych a s imyslem
byt timto dodatkem vazany, se dohodly na nasledujicim znéni dodatku.
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1. PREDMET DODATKU

1.1

Predmétem tohoto dodatku je poskytnuti nevyhradni licence k uZivani
standardniho Software v rozsahu uvedeném v Pfiloze ¢. 1 tohoto dodatku ze
strany SAP Zakaznikovi. Zékaznik tuto licenci bezvyhradné pfijima a
zavazuje se zaplatit SAP dohodnutou cenu.

2. UDRZBA

2.1.

2.2

2.3.

2.4,

25

Timto dodatkem smluvni strany zaroven sjednavaji smlouvu o poskytovani
udrzby Software poskytnutého na zakladé tohoto dodatku.

Popis udrzby a podminky smlouvy o poskytovani UdrZby jsou uvedeny
v Pfiloze 2 tohoto dodatku.

Udrzba Software poskytnutého na zaklad® tohoto dodatku bude poskytovéana
od prvniho dne kalenddiniho mésice nasledujiciho po datu G&innosti tohoto
dodatku. Poskytovani sluZeb udrzby se sjednava na obdobi do konce pravé
probihajiciho kalendaifniho roku a na nésledujici cely kalenddini rok
(,,Pocatecni doba®). Po uplynuti poéateéni doby bude poskytovani sluzeb
udrzby obnoveno na zacatku kazdého dal$iho kalendainiho roku na obdobi
takového kalendainiho roku, nedojde-li k ukonéeni v souladu s podminkami
uvedenymi v Pfiloze €. 2.

Cena za poskytovani sluzeb 0drzby Software poskytnutého na zakladé tohoto
dodatku vyplyva vZdy z aktualng platného ceniku v dobé poskytovani adrzby.
V dobé¢ uzavfeni tohoto dodatku ¢ini cena za poskytovani udrzby - Enterprise
Supportu - Software poskytnutého na zaklad¢ tohoto dodatku 22 % ro¢né ze
Zéakladu pro vypocet poplatku za udrzbu stanoveného v Ptiloze 1. Procento
pro vypocet roéniho poplatku za Enterprise Support Software poskytnutého
na zékladé tohoto dodatku bude &init 22 % do 31. prosince 2012 pro SAP
Software (pro Software tfetich stran poskytnuty na zdkladé tohoto dodatku
bude procento pro vypocet poplatku za udrzbu &init 22 % do 31. prosince
2010) pfti splnéni pozadavkl pro poskytovani Gdrzby stanovenych v Pfiloze &.
2 tohoto dodatku. Poté muiZe byt procento pro vypocet poplatku za Enterprise
Support meénéno jedenkrat za kalendaini rok na zakladé oznameni
doruceného Zakaznikovi 90 dni pfedem.

Cena za poskytovani udrzby Software poskytnutého na zakladé tohoto
dodatku vcetné DPH bude uétovana od prvniho dne kalendainiho mésice
nasledujiciho po datu G¢innosti tohoto dodatku na zdkladé ¥adného datiového
dokladu (faktury), ktery bude vystaven vzdy k prvnimu dni ptislu§ného
kalendatniho &tvrtleti, na které se poplatek za udrzbu vztahuje. Toto datum se
povazuje za datum zdanitelného plnéni. Cena za poskytovani Gdrzby je
splatnéd do 14 dnti od data doruceni datiového dokladu Zakaznikovi.

3. CENAAPLATEBNi PODMINKY

3.1

Zakaznik se zavazuje zaplatit za licenci dle ¢l. 1.1 tohoto dodatku cenu
stanovenou v Pfiloze ¢. 1 k tomuto dodatku.
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3.3

Cena za licenci dle €l. 1.1 tohoto dodatku je splatna dlgplatebniho kalendare
uvedeného v Ptiloze €. 1 tohoto dodatku.

Ke v8em cenam podle tohoto dodatku bude pfipo¢tena daii z pfidané hodnoty
v zékonné vysi.

4. DODANI SOFTWARE

4.1.

Dodani Software dle tohoto dodatku se uskuteéni v terminu uréeném dohodou
smluvnich stran v souladu s P¥ilohou &. 1 tohoto dodatku.

5. ZAVERECNA USTANOVENI

5.1

8.2,

5.3.

5.4.

5.5.

Zéakaznikovi vznikd opravnéni k uZivacim pravim, kterd jsou pfedmétem
tohoto dodatku, datem u¢innosti tohoto dodatku.

V pfipadg, Ze Zakaznik prekroi pti uzivani Software rozsah licence, ktery je
opravnén uZivat, pfedstavuje takové piekroceni potfizeni dodatecné licence
Software uZitého nad stanoveny rozsah v souladu s aktualn¢ platnymi cenami
a podminkami SAP v dob¢ rozsifeni. Zakaznik je povinen informovat SAP
pisemné bez zbyteéného odkladu v pfipadg, Ze piekroéi, ¢i prekrocil, sjednany
rozsah uziti.

V ostatnim, timto dodatkem neupravenym, se smluvni vztah vznikly na
zdkladé tohoto dodatku ¥idi VSeobecnymi obchodnimi podminkami pro
poskytnuti licence k Software, licencované uziti a Gdrzbu standardniho
Software, aktualné platnym cenikem Software, jehoz se takovy cenik tyka, a
dalsimi aktualné platnymi zvla§tnimi podminkami pro software tietich stran
(naptiklad databaze). Ustanoveni tykajici se udrzby v Pfiloze €. 2 k tomuto
dodatku (popis SAP Enterprise Supportu) maji pfednost pied ostatnimi
ustanovenimi, jsou-li tato ustanoveni v rozporu.

Tento dodatek nabyvd platnosti dnem jeho podpisu obéma smluvnimi
stranami a uéinnosti datem dodéni uzivacich prav, ktera jsou piedmétem
tohoto dodatku.

Tento dodatek byl sepséan v péti (5) vytiscich, z toho tfi (3) vytisky obdrzi
Zakaznik a dva (2) vytisky SAP.

Smluvni strany prohlaSuji, Ze tento dodatek je projevem jejich pravé a svobodné viile,
a na dikaz dohody o vSech ¢lancich tohoto dodatku pFipojuji podpisy opravnénych

zastupcu.

V Praze dne Q’O A do0) V Praze dne 30 .9. Lood

.......

SAP CR, spol. s r.o. Sprava i{tﬁ[lezniéni dopravni cesty, statni

30 A 2008 organizace

.........

SAP CR, spol. s r.o.

N W
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Piiloha €. 1 k Dodatku &. 5
Rozsah prav uZiti, cena, platebni podminky

Rozsah prav uziti nabytvch na zdkladé tohoto dodatku:

Groas pricedna
Pl ok ek U pirbel il Quardzies Total Grosa Prica in
CIH CIH
[8AP Business Suite (Y -
Prtessionsl Usar | 1 | Usar | — m| ———
Limviad Frolessionsl Uger ] 1 | Lissr l — ] —I

—— [ —
o Standard Wigrabon  Conversion BN
= === | 8

[ S | E
Platebni podminky: do 30 dni od data Géinnosti tohoto dodatku
Dodaci termin: k datu podpisu tohoto dodatku dodano
Dodivana Verze: aktualni Verze jednotlivych komponent
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Priloha ¢. 2 Dodatku €. 5

Tato ptiloha je pfipojena k dodatku a stava se jeho soudasti. V ptipadg, kdy jsou ustanoveni této piilohy v
rozporu nebo nejsou konzistentni s ustanovenimi dodatku, ustanoveni této piilohy maji pfednost.

Tento dokument popisuje sluzby udrzby, které spole¢nost SAP v souasné dob& poskytuje v ramci udrzby
Enterprise Support pro veSkery software, na ktery drZzitel licence ziskal licenci na zaklad¢ dodatku (dale
spoleéné oznatovany jen jako ,,Reseni Enterprise Support”), s vyjimkou softwaru, na ktery se vztahuji zvl4stni
dohody o udrzbé.

1.

Definice:

1.1 ,,Go-Live” znamena &asovy okamzik, od kdy po implementaci Refeni Enterprise Support nebo po
provedeni upgradu Redeni Enterprise Support, miize drzitel licence pouZivat Re$eni Enterprise Support pro
zpracovavani skutenych dat v realném provoznim reZimu a pro fizeni podnikéni drzitele licence v souladu
s dodatkem.

1.2 ,Refeni drzitele licence” znamena Reseni Enterprise Support a jakykoliv jiny software, na ktery ma
drzitel licence licenci od tfetich stran za pfedpokladu, Ze tento software tfetich stran je provozovan ve
spojeni s ReSenimi Enterprise Support.

1.3 ,,Produktivni systém” znamend ,,zivy“ systém SAP uréeny pro b&Zny provoz drzitele licence, v némz
jsou zaznamendna data drzitele licence.

1.4 ,Softwarové feSeni SAP / Softwarova feSeni SAP* znamena skupinu tvofenou jednim nebo vice
Produktivnimi systémy, na kterych jsou provozovéna Reseni drzitele licence a které jsou zaméfeny na
specifické funkéni aspekty obchodni ¢innosti drZitele licence.

1.5 ,Servisni konzultace* (,,Service Session“) ptedstavuje posloupnost fdrZzbovych aktivit a tdkold
provadénych vzdalen¢ za ucelem shromazdéni dodatednych informaci tykajicich se incidentu
prostiednictim dotazii nebo analyzy v Produktivnim systému, jejimZ vystupem je seznam doporudeni.
Servisni konzultace miize byt provadéna manudlng, jako ,,self-service nebo pln& automatizovang.

1.6 ,,Top-Issue” znamena problémy a/nebo poruchy, které byly identifikovany a jejichz priorita byla
stanovena spoleénosti SAP spolu s drzitelem licence v souladu se standardy spole¢nosti SAP, které (i)
ohrozuji Go-Live pired-produktivniho systému nebo (ii) maji vyrazny obchodni dopad na hlavni
Produktivni systém drzitele licence.

Rozsah udrzby SAP Enterprise Support. Drzitel licence miize pozadovat a spole¢nost SAP musi
poskytnout sluzby SAP Enterprise Support v takovém rozsahu, v jakém spole¢nost SAP takové sluZby
obecné poskytuje v ramci daného tizemi.

Neustalé zlepSovani a inovace

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

e Support Packages — opravné balitky, které maji za cil zredukovat usili spojené simplementaci
jednotlivych oprav nebo zmén stavajici funk&nosti. Support Packages mohou také obsahovat opravy
stavajici funk¢nosti s cilem prizplsobit je zm&nam pravnich a regulaénich poZadavk.

e Technologické updaty pro podporu operaénich systému a databézi tietich stran.

e Dostupny zdrojovy kéd ABAP pro Softwarové aplikace a dodate¢né uvolnéné a podporované funkéni
moduly.

¢ Procesy a nastroje pro fizeni zmén softwaru.

Globalni patefni sit’ podpory

e SAP Service Marketplace — databaze znalosti spole¢nosti SAP a extranet spole€nosti SAP uréeny pro
ptedavani znalosti, prostfednictim kterého SAP zpfistupiiuje obsah a sluzby drzitelim licence a
partnerim spole¢nosti SAP.

e SAP Notes na SAP Service Marketplace dokumentuji chyby softwaru a obsahujici informace tykajici
se fedeni t&chto chyb, jejich pfedchézeni nebo obejiti. SAP Notes mohou obsahovat opravy kodu,
které mohou zdkaznici implementovat do svého systému SAP. SAP Notes také dokumentuji jiné
problémy nebo otazky zdkaznikii a doporuéena feSeni (napt. customiza¢ni nastaveni).

e SAP Note Assistant — nastroj umozitujici nainstalovat specifické opravy a zlepSeni komponent SAP.

e SAP Solution Manager Enterprise Edition — jak je popséano v ¢asti 2.4
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Podpora kli¢ovych aplikaci a procesi (,Mission Critical Support*)

o Globalni zpracovani zprdv (Global message handling) spolednosti SAP u problémi vztahujicich se
k Resenim Enterprise Support (s vyjimkou software, na ktery se vztahuji specidlni smlouvy o Gdrzbg),
véetn& Dohod o tirovni sluZzeb (Service Level Agreements) pro Podate¢ni reakéni dobu a Napravné
opatteni (vice informaci viz Cast 3.1.1.).

e Globalni analyzy (v rezimu 24x7) hlavnich pfi¢in a eskalaéni procedury.

e SAP Support Advisory Center — jak je popséno v Césti 2.2

e Pritb&Zné kontroly kvality — jak je popsano v Césti 2.3

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

e Nastroje pro monitorovani systémi za tulelem optimalizace dostupnych zdrojii pomoci SAP
EarlyWatch Alert.

e Shromazd'ovaci komponenty pro systémy za ucelem hla3enf statutu Reseni Enterprise Support.

e Obsah a doplitkové néstroje uréené pro zvySeni efektivity, které mohou zahrnovat metodiku
implementace a standardni procedury, Best Practices, Implementation Guide (IMG), Business
Configuration (BC) Sets a Customizing Monitoring.

o Pristup k SAP Service Marketplace, ktery miZe obsahovat implementacni a provozni procesy a obsah
uréeny pro sniZovani nakladi a rizik.

e Uast vKomunité zikazniki a partneri SAP (prostiednictvim SAP Service Marketplace), kterd
poskytuje udaje o ,,best business practices®, o nabidkéch sluzeb, atd.

2.1. Globalni zpracovani zprav a Dohoda o irovni sluzeb (SLA). Pokud drzitel licence ohlasi poruchu,
spole¢nost SAP poskytne drZiteli licence 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
poskytovand spole¢nosti SAP. Drzitel licence mtize zaslat chybové hlaseni kdykoliv. KdyZz drZitel licence
vytvoti chybové hldSeni, systém automaticky shromazdi nejdiilezitgjsi systémova data (kdéd transakce, ID
programu, Groveii Support Package, &islo hlaSeni, atd.). VSechny osoby zainteresované v procesu feseni
hlageni mohou kdykoliv zjistit stav hlageni.

Ve vyjimeénych pfipadech miize drZitel licence kontaktovat spole¢nost SAP také telefonicky. Pro takové
kontakty (a pro jiné, které jsou k dispozici) spole¢nost SAP vyZaduje, aby drZitel licence poskytl dalkovy
pristup jak je specifikovano v Casti 3.2(iii). SAP Enterprise Support je poskytovan vyluéngé Odbornému
kompetenénimu stfedisku zakaznika (Customer Center of Expertise) drZitele licence.

Nasledujici Dohody o tirovni sluzeb (dale oznacované jen jako ,,SLA”) se vztahuji na veSkera hlaSeni
drzitele licence tykajici se podpory, kterd spoleénost SAP akceptuje jako hlaSeni s prioritou 1 nebo 2 a
ktera spliluji niZze uvedené ptredpoklady. Tyto SLA jsou zahajeny v prvnim tplném kalendéinim Ctvrtleti
nasledujicim po datu u¢innosti tohoto dokumentu a po dokonéeni implementace zavaznych doporuceni
drzitelem licence, ktera vyplynou z Pogate¢niho hodnoceni specifikovaného v Casti 2.2 ni%e. Pro udely
tohoto dokumentu ,,kalendaini ¢tvrtleti znamena tfimésiéni obdobi koncici 31. biezna, 30. Cervna, 30. zaFi
a 31. prosince ptislusného kalendarniho roku.

2.1.1 SLA pro Pocateéni reakéni doby:

a. HlaSeni s prioritou 1 (,Very high“). Spoleénost SAP bude reagovat na hlaSeni s prioritou 1 b&hem
jedné (1) hodiny od ptijeti takového hlageni s prioritou 1 spole¢nosti SAP (v rezimu dvacet &tyfi hodin
denné, sedm dni v tydnu). Hla$enf je ptidélena priorita 1, pokud ma problém velmi zdvaZné diisledky pro
bézné obchodni transakce a pokud nemiize byt provadéna pro podnikéni kriticka €innost. Tato situace je
obecné zplisobena nasledujicimi okolnostmi: uplny vypadek systému, poruchy centrdlnich funkci SAP
v Produktivnim systému nebo Top-Issues.

b. Hlaseni s prioritou 2 (,,High*). Spole¢nost SAP bude reagovat na hlaSeni s prioritou 2 b&hem ctyr
(4) hodin od pfijeti takového hlaSeni s prioritou 2 spolednosti SAP (b&hem bé&Zné pracovni doby
spoleénosti SAP v regionu plsobnosti drzitele licence). HlaSeni je ptidélena priorita 2, pokud jsou vazné
naruSeny b&Zné obchodni transakce a nelze provadét nezbymé ukoly. Tato situace je zplisobena
nespravnymi nebo provozu neschopnymi funkcemi systému SAP, které jsou nezbytné pro provadéni
takovych transakci a/nebo tkold.

2.1.2 SLA pro napravné opatfeni v ramci reakéni doby pro hlaseni s prioritou 1: Spolednost SAP
poskytne feSeni, doporuéeni, jak vadu obejit nebo akéni plan pro feseni (déale oznatované jako ,.Népravné
opatieni*) v souvislosti s chybovym hlaSenim drZzitele licence, které ma prioritu 1, b&hem &tyt (4) hodin od
ptijeti takového chybového hlaSeni s prioritou 1 spolecnosti SAP (v rezimu dvacet Etyfi hodin denng, sedm
dni v tydnu) (déle jen jako ,,SLA pro Néapravné opatieni®). V pfipadg, Ze je drziteli licence poskytnut akéni
plén jako forma Napravného opatfeni, pak tento akéni plan bude zahrnovat: (i) stav procesu feSeni; (ii)
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planované dalsi kroky, véetné identifikace odpov&dnych zdrojii na stran& spolednosti SAP; (iii)
poZadované akce drzitele licence za Gé¢elem podpory procesu feseni; (iv) v moZném rozsahu terminy pro
akce spole¢nosti SAP; a (v) datum a &as pro dal§i aktualizaci stavu na strang spoleénosti SAP. Nasledné
aktualizace stavu budou zahrnovat shrnuti doposud provedenych akci, planované dali kroky, a datum a
¢as dalsi aktualizace. SLA pro Népravné opatfeni se vztahuje pouze na tu ¢ast doby zpracovéni, kdy je
hlageni zpracovavano spole¢nosti SAP (dale jen ,,Doba zpracovani”). Doba zpracovéani nezahrnuje dobu,
kdy je hlaseni ve stavu ,,Akce partnera®, ,, Akce zakaznika“ nebo ,,Reseni navrhované SAP“, kde (a) stav
Akce partnera znamend, Ze hld$eni tykajici se podpory bylo pfedano technologickému nebo softwarovému
partnerovi spoleénosti SAP nebo tieti strang, ktera je dodavatelem spole¢nosti SAP, k dal§imu zpracovani;
(b) stav Akce zakaznika znamend, Ze hlaSeni tykajici se podpory bylo pfedano drZiteli licence; a (c) stav
Reseni navrhované SAP znamena, %e spolednost SAP poskytla Napravné opatteni jak je specifikovano
v tomto dokumentu. SLA pro Népravné opatieni bude povazovano za splnéné, pokud b&hem &tyt (4) hodin
doby zpracovéni: spolednost SAP navrhne feSeni (stav ,,ReSeni navrhované SAP“), doporudeni, jak vadu
obejit, nebo akéni plan; nebo pokud drZitel licence souhlasi se snizenim tirovné& priority hlaeni.

2.1.3 Pfedpoklady a vyluky.

2.1.3.1 Ptedpoklady. SLA budou aplikovany pouze pfi splnéni nasledujicich p¥edpokladii pro veskera
chybova hlaseni: (i) chybovd hlageni se vztahuji k verzim ReZeni Enterprise Support, které jsou
klasifikovany spolednosti SAP se statusem dodavky ,;neomezend dodavka / unresctricted shipment®; (ii)
hlageni jsou pieddna drZitelem licence v anglickém jazyce pomoci Software SAP Solution Manager
v souladu s v danou dobu (aktudlng) platnou procedurou prihlaSeni ke zpracovani chybového hlaseni
spole¢nosti SAP, kterd 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
spole¢nost SAP mohla zahajit kroky v souvislosti s ohldSenou chybou; (iii) hlaSeni se vztahuji na verzi
produktu ReSeni Enterprise Support, ktera spadd do b& né Gdrzby (Mainstream Maintenance) nebo
roziitené udrzby (Extended Maintenance). U hléSeni s prioritou 1 museji byt drZitelem licence splnény
nasledujici pfedpoklady: (a) problém a jeho obchodni dopad jsou podrobné popsany tak, aby spole¢nost
SAP byla schopnd problém identifikovat; (b) drZitel licence poskytne pro komunikaci se spole¢nosti SAP
po dobu dvacet ¢tyfi hodin (24) denng, sedm (7) dni v tydnu kontaktni osobu ovladajici anglicky jazyk,
kterd je zaskolend a ma dostatené znalosti, aby pomahala pfi feSeni chybového hlaseni s prioritou 1
v souladu se zavazky drZitele licence definovanymi v tomto dokumentu; a (c) kontakini osoba drZitele
licence zajisti pfistup a dalkové spojeni se systémem, a poskytne spole¢nosti SAP potiebné udaje pro
pfihlaseni.

2.1.3.2 Vyluky. V ptipadé SAP Enterprise Support jsou nasledujici typy hlaSeni s prioritou 1 vylouceny
ze SLA: (i) hladeni tykajici se verze, release a/nebo funkénosti ReSeni Enterprise Support vyvinutych
specidln¢ pro drzitele licence (vEetné a bez omezeni t&ch, které byly vyvinuty vramci SAP Custom
Development a/nebo pobockami spolecnosti SAP); (ii) hlaSeni tykajici se podpory vztahujici se
k nérodnim verzim, které nejsou soudasti Reseni Enterprise Support a misto toho jsou realizovany jako
partnersky add-on, zlepSeni nebo modifikace je vyslovné vylouceno, i kdyby tyto narodni verze byly
vytvoteny spole¢nosti SAP nebo jeji pfidruzenou organizaci; a (iii) hlavni pfi€inou hlaSeni nenf nespravna
funkce, ale chybégjici funk&nost (,,pozadavek na vyvoj“) nebo jde-li o hlaSeni, které¢ vyZaduje poskytnuti
poradenskych shuzeb.

2.1.4 Kredit.

2.1.4.1 Zavazky spolednosti SAP podle SLA uvedené vySe jsou povaZovany za splnéné, pokud
k ptislusné reakci dojde ve stanovené 1hlté v devadesati péti procentech (95 %) vech ptipadl pro viechny
SLA v daném kalendainim &tvrtletf, V ptipadé, Ze drZitel licence zadd méné& neZ dvacet (20) hlaseni (v
souhrnu pro viechny SLA) podle SLA uvedenych vySe v jakémkoliv kalendainim ¢&tvrtleti b&éhem doby
poskytovani GdrZzby Enterprise Support, drZitel licence souhlasi, Ze spole¢nost SAP bude povaZovat
zévazky vyplyvajici z vySe uvedenych SLA za splnéné, pokud SAP nesplni lhity definované ve vyse
uvedenych SLA v pfipadé maximaln¢ jednoho hlaSeni tykajiciho se podpory béhem pfislu§ného
kalendafniho Etvrtleti.

2.1.4.2. Podle Casti 2.1.4.1 vySe, v piipadé, Ze lhity pro SLA nejsou spln&ny (kazdy takovy ptipad je
déle oznacovan jako ,,Poruseni®), budou platit nasledujici pravidla a procedury: (i) drzitel licence bude
pisemné informovat spoleCnost SAP o jakémkoliv tdajném PoruSeni; (ii) spoleCnost SAP vySetfi
Jakoukoliv takovou stiznost a poskytne pisemnou zpravu prokazujici nebo vyvracejici oprdvnénost
poZadavku drZitele licence; (iii) drzitel licence poskytne pt¥imé&fenou podporu spole¢nosti SAP v jejim usili
odstranit jakékoliv problémy nebo procesy bréanici spole¢nosti SAP poskytovat plnéni v souladu se SLA;
(iv) podle této Casti 2.1.4, na zakladg zpravy, kterd prokdZe Porudeni na strand spoletnosti SAP,
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spole¢nost SAP piidéli drziteli licence Kredit (dale téz ,,Service Level Credit* nebo ,,SLC*) vramci
faktury na nasledny poplatek za udrzbu ve vys$i jedné &tvrtiny procenta (0,25 %) poplatku za udrzbu
drzitele licence za prislusné kalendaini &tvrtleti za kazdé PoruSeni ohlaSené a prokdzané, maximalng v¥ak
do vySe péti procent (5 %) poplatku za udrzbu drzitele licence za takové kalendaini Stvrtleti. DrzZitel
licence nese odpovédnost za informovani spole¢nosti SAP o jakychkoli SLC do tticeti (30) dnti od konce
kalendainiho &tvrtleti, v némz k Porugeni dolo. Zadné pokuty nebudou uhrazeny, pokud drzitel licence
nevznese narok na SLC vii¢i spoletnosti SAP pisemné. SLC definovany v Casti 2.1.4 je jedinou a
vylu¢nou nahradou drzitele licence vztahujici se k tidajnému 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 globalni jednotku v ramci
organizace podpory SAP pro poZadavky, které se vztahuji k mission critical supportu (déle oznaCovanou
jako ,,Support Advisory Center”). Support Advisory Center bude plnit nasledujici tkoly tykajici se
mission critical supportu: (i) dalkovou podporu pro Top-Issues - Support Advisory Center bude fungovat
jako dodateéna eskalaéni uroveti, ktera umoZni neptetrZitou analyzu (v reZimu 24x7) hlavni pfi€iny za
ucelem identifikace problému; (ii) planovéani Prib&zné kontroly kvality dodavky sluZeb ve spolupréci
s oddélenim IT drzitele licence, v&etn& tvorby harmonogramu a koordinace dodéavky; (iii) dalkovou
certifikaci Odborného kompetenéniho stfediska zakaznika (Customer Center of Expertise), pokud je
vyzadovana drZitelem licence; a (iv) vedeni v pfipadech, kdy Prib&Zmé kontroly kvality (jak je definovano
v Césti 2.3 nize), akéni plan a/nebo pisemna doporueni spolednosti SAP vykazuji kriticky stav (tj.
&erveny report CQC) Reseni Enterprise Support.

Jako piipravu na dodavku v ramci Dohody o Grovni sluZeb a PriibéZné kontroly kvality pomoci SAP
Solution Manager Enterprise Edition provedou kontaktni osoba drZitele licence a spole¢nost SAP spole¢né
jednu povinnou sluzbu nastaveni (,,Po¢ateéni hodnoceni — Initial Assessment*) pro Redeni Enterprise
Support. Pogate¢ni hodnoceni bude vychazet ze standard a dokumentace spole¢nosti SAP.

Dorozumivacim jazykem vytvofeného SAP Support Advisory Center bude angli¢tina a SAP Support
Advisory Center bude kontaktni osob& drzitele licence (jak je definovano niZe) nebo jejimu opravnénému
zastupci k dispozici dvacet &tyfi hodin denng, sedm dni v tydnu, pro poZadavky tykajici se mission critical
supportu. Aktudlné platna lokalni nebo globalni telefonni spojeni jsou k dispozici v SAP Note 560499.
Osm hodin denng (od 9.00 do 17.00 lokélniho &asu pobocky SAP, ve které je umisténo Support Advisory
Center) pét dni v tydnu (od pondéli do patku s vyjimkou statnich svatki a dnti pracovniho klidu) je mozno
komunikovat se Support Advisory Centrem prostfednictvim hlageni zadaného pod komponentou SV-ES-
SAC pro pozadavky v ramci SAP Enterprise Supportu vztahujici se k mission critical service. Support
Advisory Center je zodpovédné pouze za vy$e uvedené tikoly mission critical supportu v rozsahu, v némz
se tyto tikoly pfimo vztahuji k problémiim tykajicim se ReSeni Enterprise Support.

2.3 Priibézna kontrola kvality SAP. V piipadé kritickych situaci tykajicich se Softwarovych teseni
SAP (jako jsou implementace, upgrade, migrace nebo Top Issues) spole¢nost SAP poskytne nejméné
jednu Pritb&Znou kontrolu kvality (déle jen ,,Prib&zné kontrola kvality“ nebo ,,CQC*) za rok pro kazdé
Softwarové fe§eni SAP. Portfolio sluzeb CQC pro drZitele licence zahrnuje, mimo jiné:

e  SAP GoingLive ™ Check pro implementa&ni projekt, smétujici k produktivnimu provozu.
e SAP GongLive ™ Functional Upgrade Check pro upgrade na vy3si verzi.
e SAP OS/DB Migration Check.

CQC se mohou skladat zjedné nebo vice manudlnich nebo automatickych vzdalenych servisnich
konzultaci.  Spoletnost SAP miZe dodat dalsi CQC v piipad¢ naléhavych vystrah ohlaSenych
prostiednictvim SAP EarlyWatch Alert nebo v p¥ipadech, kdy se drzitel licence a SAP Advisory Center
spole¢né dohodnou, Ze tato sluzba je nezbytné pro teseni Top-Issue. Podrobnosti, jako jsou ptesné priority
CQC, museji byt spole¢n& odsouhlaseny ob&éma stranami. Na konci CQC spole¢nost SAP poskytne drziteli
licence akéni plan a/nebo pisemna doporudeni. Drzitel licence bere na védomi, Ze celé konzultace CQC
nebo jejich ¢ast mohou byt dodany spolecnosti SAP a/nebo certifikovanym partnerem spole¢nosti SAP
jednajicim v roli dodavatele spole¢nosti SAP a na zakladé standardd a metodik CQC. Drzitel licence se
zavazuje poskytovat ptislu§né zdroje, véetng, ale nejen, zafizeni, dat, informaci a pfisluSného
spolupracujiciho personalu s cilem usnadnit dodavku CQC v souladu s timto dokumentem.

V ptipadg, Ze Datum uginnosti tohoto dokumentu bude po 30. zat{ roku, v némz nastane Datum G¢innosti,
drzitel licence nebude mit narok ziskat vy$e uvedené sluzby CQC po zbytek takového kalendainiho roku.
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DrZitel licence si je védom, Zze SAP omezuje moznost zménit termin pro poskytnuti CQC na maximalng tfi
zmény za rok. Zména terminu mus{ byt provedena miniméding p&t (5) pracovnich dnii pted planovanym
terminem jejiho poskytnuti. V ptipadg, Ze drzitel licence nedodrZi tato pravidla, SAP neni povinna
poskytnout roéni CQC.

2.4  SAP Solution Manager Enterprise Edition. SAP Solution Manager Enterprise Edition zahrnuje SAP
Solution Manager Standard Edition plus dodate¢né funkénosti (ddle oznatované jen jako ,,Komponenty
ES*). Komponenty ES jsou aktivovany samostatnd a nemohou fungovat bez SAP Solution Manager
Standard Edition.

SAP Solution Manager je pfedmétem dodatku a slouZi pouze pro nasledujici Géely: (i) dodavka SAP
Enterprise Support a sluZeb udrzby pro ReSeni drzitele licence, v&etné dodavky a instalace softwaru a
technologické tidrzby pro Reseni Enterprise Support; (ii) provoz zikaznického centra (service desk) pro
Regen{ Enterprise Support a vzdalené diagnostické nastroje pro ReSeni drzitele licence; (iii) fizenf aplikaci
pro Reseni drzitele licence, véetnd implementace, testovéni, Fizeni zmé&novych pozadavki, provozu a
prubezneho zlepSovani Reseni Enterprise Support; a; (iv) spravu, monitorovani a vykaznictvi tyka_]ICl se
Reseni drzitele licence. Pouziti SAP Solution Manager Enterprise Edition je omezeno pouze na Regeni
drzitele licence.

SAP Solution Manager Enterprise Edition je pfedmétem uZivacich prav udé&lenych v ramci dodatku a
nesmi byt pouZivan pro jiné ucely nez ty, které jsou specifikovany v tomto dokumentu. Pravo pouZivat
jakékoli funkce produktu SAP Solution Manager Enterprise Edition jiné neZ uvedené vy$e musi byt
predmétem samostatné pisemné dohody uzaviené se spolenosti SAP, a to i v tom piipadg, Ze tyto funkce
jsou obsaZeny nebo se vztahuji k SAP Solution Manager Enterprise Edition.

Odpovédnosti drzitele licence.

3.1 Rizeni programu SAP Enterprise Support. Za tcelem ziskani udrzby SAP Enterprise Support
v souladu s timto dokumentem musi drZitel licence ur&it kvalifikovanou anglicky mluvici kontaktni osobu
v ramei Odbomého kompetenéniho stfediska zdkaznika SAP pro Support Advisory Center (o0zna¢ovanou
téZ jen jako ,Kontakini osoba“) a musi poskytnout iidaje o této Kontaktni osob& (zejména e-mailovou
adresu a telefonni &islo), pomoci kterych miZe byt tato Kontakini osoba nebo jeji opravnény zastupce
kdykoliv kontaktovan. Kontaktni osoba drzitele licence bude opravnénym zastupcem drZitele licence
zplnomocnénym ¢&init nutnd rozhodnuti nebo bude schopna takova rozhodnuti bez prodleni zajistit.

3.2 Ostatni poZadavky. Aby drzitel licence ziskal SAP Enterprise Support v souladu s timto
dokumentem, musi:

(i) Hradit viechny poplatky za sluzby idrzby Enterprise Support v souladu se Smlouvou.
(ii) Plnit své ostatni zavazky podle Smlouvy a tohoto dokumentu.

(iii) Poskytnout a udrzovat vzdaleny pfistup prostfednictvim standardni technické procedury definované
spole¢nosti SAP a udglit spole¢nosti SAP viechna nezbytn4 opravnéni, zejména pak pro Géely analyzy
problému jako souddsti zpracovani hlaSenf. Takovyto vzdaleny piistup musi byt zaji§tén bez omezeni
tykajicich se ndrodnosti zaméstnance/zaméstnancl spolenost SAP, kteii budou zpracovavat hladeni, nebo
zemé, v niZ budou umisténi. DrZzitel licence bere na védomi, Ze neudé&leni pfistupu miize vést k prodlenim
ve zpracovani hlaSeni a poskytnuti népravy, nebo miZe zplisobit, Ze spoletnost SAP nebude schopnd
poskytnout pomoc efektivnim zplisobem. Musi byt rovné€Z nainstalovany nezbytné softwarové komponenty
pro sluzby podpory. Vice informaci naleznete v SAP Note 91488.

(iv) ZaloZit a udrzovat CCOE certifikované spolednosti SAP, které spliiuje poZadavky specifikované
v Casti 4 niZe, a to do dvanacti mésicl od Data ¢innosti tohoto dokumentu.

(v) Mit nainstalovany, nakonfigurovany a produktivné pouZivany softwarovy systém SAP Solution
Manager Standard Edition s nejnové&jSimi drovnémi oprav (patches) pro Béazi, ABAP a nejnovéjsimi
bali¢ky podpory pro SAP Solution Manager Standard Edition Software.

(vi) Aktivovat SAP EarlyWatch Alert pro Produktivni systémy a pfenadet data do produktivniho systému
SAP Solution Manager drzitele licence. V SAP Note 207223 naleznete informace o nastavenf této sluzby.

(vii) Vytvotit spojeni mezi instalaci softiwaru SAP Solution Manager Software drZitele licence a
spole¢nosti SAP a spojeni mezi Redenimi drzitele licence a instalaci SAP Solution Manager Software
drzitele licence. DrZitel licence bude udrZovat solution landscape v systému SAP Solution Manager
Software drzitele licence pro véechny Produktivni systémy a systémy ptipojené k Produktivnim systémim.
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Drzitel licence bude udrzovat Softwarova feSeni a hlavni obchodni procesy v systému SAP Solution
Manager Software drZitele licence ptinejmen§im pro Produktivni systémy. DrZitel licence musi
dokumentovat jakékoliv implementaéni projekty nebo projekty upgrade v systému SAP Solution Manager
Software drZitele licence.

(vili) Za ucelem plné dostupnosti a aktivace specifickych zlepSeni aplikace SAP Solution Manager
Enterprise Edition oproti aplikaci SAP Solution Manager musi drzitel licence dodrZovat pifsluinou
dokumentaci.

(ix) Drzitel licence se zavazuje udrZovat relevantni a aktudlni zaznamy o vSech Modifikacich a, pokud je
tieba, poskytnout tyto zdznamy spoleénosti SAP bez zbyte¢ného prodleni.

Customer Center of Expertise. Aby bylo moZné ziskat SAP Enterprise Support podle tohoto
dokumentu, musi drzitel licence vytvofit Odborné kompetenéni stfedisko zdkaznika (Customer Center of
Expertise (,CCOE®)). CCOE je organiza¢ni jednotka vramci organizace drZitele licence, pokryvajici
provoz veskerych hlavnich obchodnich procesi drZitele licence, kterd bude fungovat jako tstfedni bod pro
kontakt s organizaci spole¢nosti SAP, poskytujici GdrZzbu. SAP doporucuje zacit s implementaci CCOE
jako s projektem, ktery probihd soucasné s projekty funkéni a technické implementace.

CCOE musi podporovat viechny instalace, na které se vztahuje Smlouva. Pokud jsou nainstalovana Reseni
Enterprise Support ve vice nez jednom ze tfi regiontt (EMEA, Amerika, Asie/Tichomoti), musi byt CCOE
vytvoteno v kazdém regionu.

CCOE musi spliiovat nasledujici zakladni funkce:

- Stiedisko podpory (Support Desk): vytvofeni a provozovani stfediska podpory s dostate¢nym poctem
konzultantd podpory pro platformy infrastruktury/aplikaci a souvisejici aplikace b&hem béZné
pracovni doby (nejméné& 8 hodin denng, 5 dni v tydnu (od pondé&li do patku)). Procesy a dovednosti
podpory drzitele licence budou spoleén& provéfeny v ramci procesu planovani sluZeb a certifikaéniho
auditu.

- Redeni smluvnich zaleZitosti: pln&ni podminek smlouvy a licenénich podminek ve spolupraci se
spolenosti SAP (pfeméfeni instalaci, (¢tovani drzby, zpracovani objedndvky nové verze, sprava
uZivatelskych kmenovych a instala¢nich dat).

- Koordinace poZzadavkii na vyvoj: Shromazd’ovani a koordinace poZadavki na vyvoj od drZitele
licence. V této pozici by CCOE mé&lo rovnéZ fungovat jako interface ke spole¢nosti SAP a podniknout
veskeré akce a rozhodnuti nutna, aby se zabranilo zm&nam Software, které nejsou nezbytné, a aby
zajistilo, Ze planované zmé&ny jsou v souladu se softwarovou strategif SAP a strategii SAP, tykajici se
verzi. CCOE rovnéZz musi koordinovat ozndmeni o Modifikacich a poZadavcich na
uvolnéni/zvetejnéni drzitele licence.

- Informa¢ni management: zabezpeleni informovanosti (napf. internich prezentaci, informaénich a
marketingovych akci) o Software a o CCOE v ramci organizace drZitele licence.

- Planovani sluZeb: drZitel licence se pravideln& ucastni procesu planovani sluzby se spole¢nosti SAP.
Planovani sluzeb zacina jiz béhem implementace a bude probihat pravidelné.

V3ichni Definovani uZivatelé mohou mit p¥istup k portalu podpory spolenosti SAP, nicméné pouze
zamé&stnanci CCOE drzitele licence jsou opravnéni kontaktovat spoleénost SAP pfi hledani feSeni
problému. V ptipadg, Ze drzitel licence nezfidi nebo nebude udrZovat certifikované CCOE v souladu
s vy8e uvedenym (v&etng poZzadovanych re-certifikaci), spolenost SAP bude opravnéna zvysit stavajici
platné procento pro vypolet poplatku za udrzbu. Drzitel licence musi certifikovat své CCOE
prostfednictvim auditu provedeného spolecnosti SAP, ktery ovéfi dodrzovani povinnosti drZitele licence
popsanych v Casti 4. Podrobné informace o tvodnim certifikagnim procesu a nasledném procesu re-
certifikace a podminky jsou k dispozici na SAP CCCNet na SAP Service Marketplace.

Poplatky za Enterprise Support. Poplatky za Gdrzbu SAP Enterprise Support budou hrazeny &tvrtletné
ptedem a budou specifikovany spole¢nosti SAP. SAP Enterprise Support nabizend spole¢nosti SAP,
véetnd jejiho obsahu a/nebo Poplatkii, miZe byt m&néna roéné podle uvazeni spolecnosti SAP, kdykoliv,
na zékladg ptedchoziho pisemného upozornéni zaslaného tfi mésice pfedem. Po uplynuti Po¢ate¢ni doby
budou poplatky za Enterprise Support a jakékoliv omezeni tykajici se jejich zvy3eni zavisla na dodrZeni
pozadavkil tykajicich se CCOE specifikovanych vy3e.
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6. Trvani a ukon&eni. Doba u¢innosti této pfilohy ¢ini obdobi do konce pravé probihajiciho kalendaintho

roku a nasledujici cely kalendaini rok (,,Pogateéni doba™), pokud sluzby udrzby zaloZené na Enterprise
Supportu neza¢nou pted dodanim licencovaného Software. Po uplynuti pocateéni doby bude poskytovani
sluZeb Enterprise Supportu obnoveno na zagatku kazdého dalsiho kalendéfniho roku na obdobi takového
kalendéainiho roku. Udrzba Enterprise Support miize byt ukon&ena kteroukoliv ze stran pisemnou formou
na zakladg pisemné vypoveédi doru¢ené druhé strang 90 dnii pfed datem jejitho obnoveni. KaZda vypovéd
bude udinna ke konci pravé probihajiciho obdobi, na které byl Enterprise Support sjednén, ve kterém byla
vypovéd® doruéena. Bez ohledu na vy3e uvedené miize spolednost SAP ukoncit Enterprise Support na
zéklad¥ tricetidenni pisemné vypovédi v pfipadd, Ze drZitel licence ¥adn¢ neuhradi poplatky za udrzbu
Enterprise Support.

Zmény v idajich drZitele licence. Aby mohl drzitel licence ziskat SAP Enterprise Support podle tohoto
dokumentu, zavazuje se informovat spolednost SAP bez zbyte€ného odkladu o viech zménach tykajicich
se instalaci drZitele licence a Definovanych uZivateld a vedkerych dal§ich udaji, které jsou relevantni pro
Regeni Enterprise Support. Pro zajisténi shody s podminkami tohoto dokumentu je spolenost SAP
opravnéna periodicky monitorovat (i) spravnost informaci poskytnutych drZitelem licence a (ii) pouzivani
aplikace SAP Solution Manager Enterprise Edition drZitelem licence v souladu s pravy a omezenimi
definovanymi v Casti 2.4.

Znovu obnoveni. V pfipadg, Ze se Drzitel licence rozhodl, Z¢ mu nebude SAP Enterprise Support
poskytovan od prvniho dne mé&sice nésledujiciho po doddvce Software, nebo v pfipadé ukondeni udrzby
SAP Enterprise Support podle Césti 6 vySe nebo v ptipadg, Ze driteli licence nebyla po uréité dasové
obdobi udrzba SAP Enterprise Support poskytovdna zjiného diivodu, a pii jejim nésledném znovu
obnoveni, bude spole¢nost SAP fakturovat drZiteli licence poplatek za udrzbu SAP Enterprise Support za
takové ¢asové obdobi, po které udrzba nebyla fakturovéna, zvy$eny o poplatek za opétovné znovu
obnoveni.

Ostatni podminky.

9.1 Aby bylo mozZné ziskat (idrzbu SAP Enterprise Support podle tohoto dokumentu, musi drZitel licence
ziskat veSkeré licence pro viechna ReSeni drZitele licence a jedinou podporou a/nebo sluzbami tudrzby,
které drzitel licence ziskd pro Reseni Enterprise Support, budou sluzby popsané v tomto dokumentu.

9.2 Podminkou pro ziskani udrzby SAP Enterprise Support podle tohoto dokumentu je, Ze drzitel licence
neni opravndn provést relokaci uZivateli a/nebo Softwaru mezi ReSeni Enterprise Support zjinych
Softwarovych tefeni SAP, kterd nespadaji pod SAP Enterprise Support, bez vyslovného souhlasu
spole¢nosti SAP.

9.3 NEVYUZITI 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.

9.4 V ptipadg, Ze spolenost SAP poskytne drZiteli licence licence pro software tieti strany na zakladg
dodatku, spolednost SAP poskytne tidrZbu Enterprise Support pro produkty tfeti strany do t€ miry, do jaké
tato t¥eti strana zptistupni tuto udrzbu Enterprise Support spolenosti SAP. Po drziteli licence miZe byt
vyzadovano, aby provedl upgrade operaéniho systému a databazi na nov&jsi verze z diivodu ziskani tdrzby
SAP Enterprise Support.

9.5 SAP Enterprise Support je poskytovan v souladu s aktudlnimi fizemi udrzby verzi Softwaru SAP tak,
jak je uvedeno na adrese http://service.sap.com/releasestrategy.
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