SMLOUVA O POSKYTNUTI LICENCE K STANDARDNIMU SOFTWARE A POSKYTOVANT SLUZEB JEHO
PODPORY

mezi SAP CR, spol. s r.o. .
Vyskocilova 1481/4, Michle, Praha 4, PSC 140 00
ICO: 49713361
DIC: CZ49713361
zastoupena pani Hanou Soulkovou, jednatelkou,
a pani
zapsana v obchodnim rejstriku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C,
vloZka 23228,

(dale jen ,,SAP™ ¢i ,poskytovatel licence™) na strané jedné

a Univerzita Palackého v Olomouci
Vefejna vysoka sSkola — reZim existence podle zakona ¢. 111/1998 Sb., o
vysokych 8koldch a o zméné a dopinéni dalSich zédkonl, ve zn&ni pozd&jéich
predpist
KJffz'kovského 511/8, 779 00 Olomouc
1CO: 61989592
DIC: CZ61989592
zastoupend prof. Mgr. Jaroslavem Millerem, M.A., Ph.D., rektorem,
neni zapsdna v obchodnim rejstfiku

(dale jen ,,Nabyvatel licence") na strané druhé

Cislo, pod kterym je Nabyvatel licence evidovan u SAP: 615461

1. PREAMBULE

Spoletnost SAP a Nabyvatel licence timto uzaviraji smlouvu o poskytnuti licence k standardnimu software a
poskytovani sluzeb jeho podpory (,Licenéni smlouva"), a to za dale uvedenych podminek.

2. LICENCOVANY SOFTWARE A POPLATKY

Software licencovany Nabyvateli licence na zakladé této smlouvy se sklada z komponent uvedenych v Pfiloze 1,
u kterych je uvedeno, Ze jsou licencované (,Software"). Celkova ¢astka licenénich poplatkl podle Pfilohy 1 &inf
CZK 405.830,94 bez DPH.

3. UzeMi.

Celosvétové, pricemz plati omezeni uvedena na adrese www.sap.com/company/licenses, kterd mohou byt
pfilezitostné aktualizovéana.
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4. PODPORA SAP A VISEJiCi POPLATKY

Spoleénost SAP a Nabyvatel licence se dohodli, Ze pro licencovany software na zdkladé této smlouvy budou
poskytovany sluzby podpory SAP Enterprise Support, a to v souladu s Popisem sluzeb podpory SAP uvedenym
v PFiloze 2 této smlouvy.
|

Sluzby podpory SAP pro Software licencovany na zakladé této smilouvy, budou poskytovany od prvniho dne
kalendafniho meésice, ktery nasleduje po datu podpisu této smlouvy. Prvni obdobi sluZzeb podpory SAP
pfedstavuje zbytek aktudlniho kalendéfniho roku a cely dali kalendafni rok (,Podateéni obdobi"). Po uplynuti
Pocatetniho obdobi, v souladu se smlouvou a Popisem sluzeb podpory SAP, budou sluZby podpory SAP obnoveny
na zacatku kaZdého kalendainiho roku na obdobi dal$iho jednoho roku. Poplatky za sluZby podpory SAP se plati
¢tvrtletné pfedem a jejich vyse se stanovi postupem uvedenym niZze. Na poplatky za sluZby podpory SAP bude
vystaven fadny dafovy doklad/faktura. Prvni fadny dafovy doklad je poskytovatel licence oprdvnén vystavit
nejdfive prvni den kalendafniho mésice ndsledujiciho po datu podpisu této smlouvy dle Zavéreénych ujedndni
této smiouvy. Daldi fadné darfové doklady je poskytovatel licence opravnén vystavovat k prvnimu dni
kalendainiho Ctvrtleti, kterého se poplatek za siuzby podpory tykd. Toto datum se povaZuje za datum
zdanitelného pinéni. Po uplynuti Pocatecniho obdobi zavisi pfipadné zvySeni poplatku za sluzby podpory SAP na
tom, zda-li jsou ze strany Nabyvatele licence dodrzovény pozadavky na expertni centrum zédkaznika (COE),
které jsou uvedeny v platném Popisu sluZeb podpory SAP.

Poplatek za sluzby SAP Enterprise Support poskytované k Softwaru licencovanému podle této smlouvy se
vypocita jako soudin platného roéniho koeficientu pro SAP Enterprise Support (v sou€asnosti 22 %) a Zéakladu
pro vypocet poplatku za udrzbu Software licencovaného na zakladé této smlouvy, ktery je uvedeny v Pfiloze 1.
Aktualni rocni poplatek za sluzby SAP Enterprise Support k Softwaru licencovanému podle této smlouvy &ini
89.282,81 CZK (22 % z ¢astky 405.830,94 CZK) + DPH. SpoleCnost SAP se zavazuje, Ze koeficient pro sluzby
SAP Enterprise Support zlistane ve vy$i 22 % do 31. prosince 2020. Po uplynuti této doby se mize poplatek za
sluzby SAP Enterprise Support zménit, a to jednou za kalendarni rok. O této zméné bude Nabyvatel licence
informovan tfi (3) mésice pfedem.

V pfipadé, Ze spole¢nost SAP v urditém roce nebo vice letech nezvysi své poplatky, neznamenad to, Ze se tohoto
prava vzdava. Poplatky za sluzby podpory SAP jsou fakturovany étvrtletné, a to vidy k prvnimu dni kalenda¥fniho
Ctvrtleti. Poplatky za sluzby podpory SAP, které jsou splatné pred prvnim dnem kalendainiho &tvrtleti, se
fakturuji v pomérné vysi pro dané kalendarni ctvrtleti, 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 zdkazniklim, ktefi vyuzwajr sluZzeb podpory
SAP, a to v rozsahu podle platného Popisu sluzeb podpory SAP. V ramci portfolia produktll SAP Busmessomects
se Resem SAP Solution Manager Enterprise Edition v sou¢asnosti vztahuje pouze na vybrané portfolio produkt(
SAP BusinessObjects. Zakaznici, ktefi vyuZivaji sluzby podpory SAP, si musi nainstalovat FeSeni Solution
Manager a vyuzivat jeho funkce (minimélné komponentu vzdalené podpory v pripadé, Ze Nabyvatel licence Uziva
pouze portfolio produktd SAP BusinessObjects) v piipadé, e alespoil jeden z portfolia produktli SAP
BusinessObjects je podporovan ze strany SAP Solution Manager Enterprise Edition.

4. PLATEBNI PODMINKY

Véechny poplatky jsou uvedeny v K& Ke véem cenam bude pfipodtena dan z pfidané hodnoty, pokud neni pinéni
od dané osvobozeno. Datum splatnosti je ve v8ech pfipadech tficet (30) kalendafnich dni od data doruceni
fadného dafiového dokladu nabyvateli licence.

Faktura musi mit néleZitosti dafiového a Géetniho dokladu podle Géinnych prévnich predpisd, obsahovat
pozadavek na zplisob provedeni platby, bankovni spojeni, datum splatnosti 30 kalendafnich dnd od vystaveni,
formou a obsahem musi odpovidat zdkonu o U¢etnictvi v G¢inném znéni a zakonu o dani z pfidané hodnoty
v Géinném znéni a musi mit nalezitosti obchodni listiny podle ust. § 435 obanského zékoniku.

V pFipadé, Ze faktura nebude cbsahovat zadkonné néleZitosti uvedené vyse v pfedchozim odstavci tohoto &lanku,
pfipadné tyto budou uvedeny nespréavné, je Nabyvatel licence opravnén takovy doklad do data jeho splatnosti
vratit poskytovateli licence. Poskytovatel licence je povinen vystavut novou fakturu s novou lhitou splatnosti. V
takovém pfipadé neni Nabyvatel licence v prodleni se zaplacenim plvodni faktury.
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5. DODANI

Pokud Nabyvatel licence kupuje pouze dodatecné licence k jiZz licencovanému Softwaru, Zadny Software se
nedodava. Jestlize Software nebyl v minulosti licencovan, doda spole¢nost SAP Software Nabyvateli licence tak,
Ze mu poskytne standardni programy a dokumentaci na disku nebo jiném datovém médiu a pfeda ho obvyklému
pfepravci, kde jako dodaci adresu pouzije adresu uvedenou v zahlavi této smlouvy (fyzické dodani), nebo jej
zpFistupni ke staZzeni prostfednictvim extranetu SAP ServiceMarketplace (http://service.sap.com/swdc)
(elektronické dodani). Riziko ztraty prechazi na Nabyvatele licence v okamziku fyzického nebo elektronického
dodani.

Neni-li dohodnuto jinak, spole¢nost SAP dodd verzi softwaru, ktera je aktudlni v okamziku Gc&innosti této
smlouvy Nabyvatel licence souhlasi a bere na védomi, Ze vypoéet dané z pfidané hodnoty podle pravnich
predpist Ceské republiky, za ktery odpovida Nabyvatel licence, mizZe byt ovlivnén zplisobem dodani softwaru
(a odpovidajicich sluzeb podpory SAP) uvedenym v této smiouvé. Doddni Softwaru se Fidi VSeobecnymi
obchodnimi podminkami SAP a spole¢nost SAP nenese odpovédnost za prodleni nebo zabranéni dodéni z diivodu
uplatnéni platnych exportnich zékond.

Udaje pro pristup na webovou stranku http:/service.sap.com/swde, kde si Nabyvatel licence mdZete stdhnout
licencovany Software, jsou nasledujici:

Jméno:
ID-uZivatele (User ID):
Heslo (Passcode)*:

* Toto heslo je inicidlni heslo. V pifpadé, ze uZivatel byl jiz piihladen na SAP Support Portal a zménil si zde své heslo, musi
pouZit své vlastni heslo.

6. ZAVERECNA UJEDNANI

Smluvni strany se vyslovné dohodly na zméné ustanoveni 11.4. V3eobecnych obchodnich podminek (,VOP")
nasledujicim zplsobem:

11.4 Vztahy mezi smluvnimi stranami véetné narokd vyplyvajicich ze smlouvy, mimosmluvniho
obdanskopravniho deliktu nebo z jinych dlived(, se Fidi ¢eskym pravnim fadem; aplikace Umluvy
OSN o smlouvach o mezindrodni koupi zbozi je vyloud¢ena. Smluvni strany se dohodly, Ze ve
sporech vzniklych z této smlouvy & zévazkd z ni plynoucich, je ddna pravomoc éeskych soudd
ve smyslu obéanského soudniho fadu (zékon & 99/1963 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisi).

V ostatnim, touto smlouvou neupravenym, se smluvni vztah zaloZeny na zakladé této smiouvy fidi VSeobecnymi
obchodnimi podminkami SAP (,VOP"), véemi pfilohami, na které VOP a/nebo tato smlouva odkazuji (,PFilohy"),
a ptislusnym dokumentem Podminky pouzivani softwaru SAP (,Podminky uZiti" nebo ,SAP Software Use Rights),
ktery plati v okamziku podpisu této smlouvy.

Kopie dokumentl jsou k dispozici na adrese www,sap com/company/legal/iindex.epx a tvofi nedilnou soudést této
smlouvy. Nabyvatel licence potvrzuje, ze mél prilezitost seznamit se s touto smlouvou, véetné VOP, véech Priloh
a Podminek uziti, a to jesté pfed plnénim podle této smlouvy. Spolecnost SAP doporucuje Nabyvateli licence,
aby si vytiskl a uloZil pro svou potfebu kopie platnych VOP, Pfiloh a Podminek uZiti.

V piipadé rozporu nebo nesouladu mezi ustanovenimi jednotlivych soucésti této Licenéni smlouvy bude platit
nasledujici pofadi: (i) tato smlouva (ii) ¢islované &lanky této Licencni smiouvy, (iii) dodatky k této Licenéni
smlouvé, (iv) VOP, (v) pFislusny Popis sluzeb podpory SAP uvedeny v Pfiloze €. 2 této Licenéni smlouvy, (vi)
Podminky uziti (také SAP Software Use Rights).
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Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu cbéma smluvnimi stranami a Gcinnosti datem zvefejnéni v
registru smluv. Zaroven se smluvni strany dohodly, Ze Nabyvatel licence uéini veskera pfislusnd opatfeni a kroky
nezbytné ke zvefejnéni této smlouvy podle pFislusného pravniho pfedpisu (Zakon o registru smluv), a to tak,
aby doslo ke zvefejnéni nejpozdéji do 27. 09. 2018, jinak smlouva pozbyva své platnosti.

Nabyvatel licence je stranou ve smyslu § 2 odst. 1) pism. n) zakona €. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach
ucinnosti nékterych smluv, uverejfiovani téchto smluv a o registru smluv (déle jen ,Zakon o registru smluv").

Strany se dohodly, Ze v ndvaznosti na ustanoveni § 3 odst. 1 a odst.1 2 pism. b) Zakona o registru
smluv vylucuji z uvefejnéni cely vypoclet poskytnuté slevy, stejné tak jeji vysi a dalsi Gdaje dle Pfilohy €. 1, a
to vyjma Gdaje ,Amount payable" a vypoctu ceny za SAP Enterprise Support, a zaroven vyluduji z uvefejnéni
veskeré osobni Udaje, které nejsou b&zné zjistitelné z verejnych zdrojd.

Zarovenh vy$e poskytnuté slevy i zplsob jejiho vypodtu strany povaZuji za obchodni tajemstvi spoleénosti SAP
ve smyslu § 504 Obéanského zdkoniku a zavazuji se zajiétovat jeho utajeni a odpovidajicim zplsobem jej
chranit. Pro vylouCeni pochybnosti strany prohlasuji, Ze jiné skuteCnosti uvedené v této Smlouvé nez skutecnosti
oznacdené za obchodni tajemstvi v prvni vété tohoto ustanoveni Smlouvy nepovaZzuji za obchodni tajemstvi. Cl.
9.3 VOP se na tuto Licenéni smlouvu nepouZije.

Tato smlouva byla sepsdna ve Ctyfech vyhotovenich, z nichZ kazdé je povazovano za orlgmal a kazda smluvni
strana obdrzi dvé vyhotoveni.

PLATNOST NABIDKY: Tato nabidka plati do 27. 09. 2018, neni-li vyuZita Nabyvatelem licence dfive nebo
pisemné prodlouzena spole¢nosti SAP.

PFijal: PFijal:

SAP CR, spol. s r.o. Univerzita Palackého v Olomouci

(SAP) (Nabyvatel licence)

Podepsal: Hana Souckova Podepsal: prof. Mgr. Jaroslav Miller, M.A., Ph.D.
Pozice: Pozice:

Podpis: | Podpis:

Datum: Datum:

Podepsala:
Pozice:
Podpis:

L 9Now

Datum: _
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PRILOHA 1
LICENCOVANY SOFTWARE A POPLATKY

AMOUNT PAYABLE 405 830,94

Zaklad pro vypocet poplatku za udrzbu
Software licencovaného na zdkladé této smlouvy: CZK 405.830,94
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PRILOHA 2
POPIS SLUZEB PODPORY SAP

V pripadé, kdy jsou ustanoveni tohoto dokumentu v rozporu nebo nejsou konzistentni s ustanovenimi Smlouvy,
vEetné viech dodatk(, pfiloh, objednacich formuldii nebo jinych dokumentd pfipojenych nebo zahrnutych
odkazem do Smiouvy, ustanoveni tohoto dokumentu maji pfednost.

Tento dokument popisuje poskytovani sluzeb podpory spoleénosti SAP, jak je zde dale stanoveno (,SAP
Enterprlse Support“) pro veskery software Z&kaznika licencovany v souladu se Smlouvou (déle v textu spoleéné
oznacovany jako ,ReSeni Enterprise Support"), s vyjimkou softwaru, na ktery se vyhradné vztahuji zvlastni
dohody o podpofe.

1.

Definice:

1.1 ,Go-Live” znamena casovy okamzik, od kdy po implementaci Resem Enterprise Support nebo po
proveden: upgradu Redeni Enterprise Support, mize Zakaznik pouzwat Regeni Enterprise Support pro
zpracovavani skuteénych dat v redlném provoznim reZimu a pro fizeni internich obchodnich procesd
Zakaznika v souladu se Smlouvou.

1.2 ,Redeni Zakaznika” znamena Reseni Enterprise Support a jakykoliv jiny software, na ktery ma Zakaznlk
licenci od tFetich stran za predpokladu, Ze tento software tietich stran je provozovan ve spojeni s Redenimi
Enterprise Support.

1.3 ,Produktivni systém” znamena ,Zivy" systém SAP uréeny pro fizeni internich obchodnich procesi
Zakaznika, v némz jsou zaznamendna data Zékaznika.

1.4 ,Softwarové feSeni SAP / Softwarova feSeni SAP" znamend skupinu tvofenou jednim nebo vice
Produktivnimi systémy, na kterych jsou provozovédna Regeni Zdkaznika a které jsou zaméFeny na specifické
funkcni aspekty obchodni innosti Zékaznika. Podrobnosti a pfiklady jsou k dispozici na strankich SAP
Service Marketplace (jak je specifikovéano v SAP Note 1324027 nebo jiné SAP Note, ktera v budoucnosti SAP
Note 1324027 nahradi).

1.5 ,Servisni konzultace® (,Service Session") predstavuje posloupnost Gdribovych aktivit a Ukoll
provadénych vzdalené za ucelem shromazdéni dodateénych informaci prostfednictvim dotazu nebo analyzy
Produktivniho systému, jejimz vystupem je seznam doporuéeni. Servisni konzultace mize byt provadéna
manualné, jako ,self-service" nebo plné automatizované.

1.6 ,Top-Issue" znamend problémy a/nebo poruchy, které byly identifikovany a jejichZ priorita byla
stanovena spoletnosti SAP spolu se Zakaznikem v souladu se standardy spole¢nosti SAP, které (i) ohroZujf
Go-Live pfed-produktivniho systému nebo (ii) maji vyrazny obchodni dopad na Produktivni systém
Zakaznika.

1.7 ,Mistni pracovni doba" znamena standardni pracovni dobu (8:00 aZ 18:00) v normalnich pracovnich
dnech v souladu s ptislusnymi dny pracovniho klidu v misté sidla spole¢nosti SAP. Pouze pokud se jedna o
SAP Enterprise Support, obé strany se mohou vzdjemné dohodnout na jiném misté sidla jedné z pobolek
spolenosti SAP a nasledné uvadét Mistni pracovni dobu ve vztahu k této pobodce.

Rozsah udrzby SAP Enterprise Support Zakaznik miize pozadovat a spoleénost SAP musi poskytnout
sluzby SAP Enterprise Support v takovém rozsahu, v ]akem spoleénost SAP takové sluzby obecné poskytuje
v ramci daného Uzemi. SAP Enterprise Support v soucasné dobé zahrnuje:

Neustélé 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
]ednotlwych oprav. Support Packages mohou také obsahovat opravy stdvajici funkénosti s cilem
prtzpusoblt]e zménam pravnich a regulaénich poZadavkd.

« U verzi zakladnich aplikaci produktu SAP Business Suite 7 (pocinaje 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) mize spolecnost SAP poskytovat
roz&ifenou funkcionalitu a/nebo inovace prostiednictvim rozéifujicich bali¢kd nebo jinych prostfedkd,
které jsou k dispozici. BEShem Mainstream Maintenance dané verze zdkladni aplikace SAP spoleénost SAP
vétdinou v soulasnosti poskytuje jeden rozsifujici bali¢ek nebo jiny update za jeden kalendarni rok.

« Technologické updaty pro podporu operaénich systémi a databazi tfetich stran. Dostupny zdrojovy kéd
ABAP pro aplikace software SAP a dodatelné uvolnéné a podporované funk&ni moduly,

« Rizeni zmé&n softwaru, jako napfiklad zménéna konfiguraéni nastaveni nebo upgrade Reseni Enterpnse
Support, je podporovéno napnklad prostredmctvnm obsahovych a informaénich materiald, néstrojli pro
kopirovani klienta a entit a nastrojl pro porovnavani customizace.

« SAP poskytne Zakaznikovi az pét dnl sluZeb dalkového poradenstvi za kalendafni rok prostfednictvim
svych softwarovych architekttl za G&elem:

Licenéni smlouva - zafl 2018

6/15




o pomoci Zakaznikovi vyhodnotit inovace nabizené v nejnovéjsim rozsifujicim bali¢ku SAP (SAP
Enhancement Package) a poskytnuti rady, jak mdZe byt instalovan v souladu s poZadavky
obchodniho procesu Zakaznika.

o vést Zakaznika formou relaci, v rdmci kterych dochazi k pfedavani znalosti, v rozsahu jednoho
dne pro definovany software/aplikace SAP nebo komponenty globdlni paterni sité podpory. V
soucasné dobé 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 Zakaznikovi prlstup k asistované sluzbmako soucasti SAP Solution Manager Enterprise Edition,
kterd Zakaznikovi pomiZe optimalizovat spravu technického fedeni vybranych Redeni Enterprise
Support.

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

e SAP konfigurace a obsah operaci ]sou podporovany jako nedilné soucasti Reeni Enterprise Support.

« Popisy obsahu, nastrojd a procesu pro SAP Application Lifecycle Management jsou souéasti SAP Solutlon
Manager Enterprise Edition, Redeni Enterprise Support a/nebo pfisluiné Dokumentace k Redenim
Enterprise Support.

Rozsifena podpora pro rozsifujici bali¢ky a jiné updaty Softwaru SAP

SAP nabizi specidlni vzdalené kontroly provadéné specialisty na fedeni SAP za Géelem analyzy pldnovanych
nebo Stava]ICICh modifikaci a identifikace moznych konfliktd mezi zdkaznickym kédem (custom code) a
rozSifujicimi bali¢ky a jinymi updaty Regeni Enterprise Support. Kazda kontrola se provadi pro jednu konkrétni
modifikaci v jednom procesnim kroku hlavniho obchodniho procesu Zdkaznika. Zakaznik je opréavnén ziskat
dvé sluzby z jedné z nasledujicich kategorii za jeden kalendafni rok na jedno Softwarové feseni SAP.

« Opravnénost modifikace: na zékladé dokumentace, kterou Zakaznik poskytne spolenosti SAP na jeji
Zadost a kterd se tyka rozsahu a projektu planované nebo stavajici zakaznické modifikace v SAP Solution
Manager Enterprise Edition, SAP identifikuje standardni funkénost Re$eni Enterprise Support, kterd by
mohla splfiovat poZzadavky Zékazmka (podrobnosti naleznete na http://service.sap.com/).

« Moznost Udrzby zékaznického kédu: na zdkladé dokumentace, kterou Zakaznik poskytne spolecnosti
SAP na jeji zadost a ktera se tyka rozsahu a projektu planované nebo stavajici zakaznické modifikace v
SAP Solution Manager Enterprise Edition, spoletnost SAP identifikuje, které uZivatelské vystupy (user
exits) a sluzby mohou byt pouZity pro oddé&leni zdkaznického kédu od kédu SAP (podrobnosti naleznete
na http://service.sap.com/).

Globalni pateini sit podpory

e SAP Service Marketplace - databdze znalosti spoletnosti SAP a extranet spole¢nosti SAP urdéeny pro
predévanl znalosti, prostfednictvim kterého SAP zpfistupfiuje obsah a sluzby pouze zdkaznikim a
partnertim spole&nosti SAP.

* SAP Notes na SAP Service Marketplace dokumentuji nespravné funkce softwaru a obsahuji informace
tykajici se feseni téchto chyb, jejich pfedchazeni nebo obejiti. SAP Notes mohou obsahovat opravy kédu,
které mohou zdkaznici implementovat do svého systému SAP. SAP Notes také dokumentuji souvisejicl
problémy, otdzky zdkaznik{ a doporuéend Fedeni (napF. customizaéni nastaveni).

= SAP Note Assistant — nastroj umozfiujici nainstalovat specifické opravy a zlepSeni komponent SAP.

+ SAP Solution Manager Enterprise Edition - jak je popsano v ¢asti 2.4

Podpora kli¢ovych apllkam a procesﬂ (.Mission Critical Support")

* Globalni zpracovani zprav (Global message handlmg) spole¢nosti SAP u problémd vztahujicich se k
Redenim Enterprise Support, véetné Dohod o Grovni sluzeb (Service Level Agreements) pro Podatecni
reakéni dobu a Napravné opatfeni (vice informaci viz Cést 2.1. 1).

SAP Support Advisory Center - jak je popsdno v ¢asti 2.2.

Pribézné kontroly kvality - jak je popséno v &ésti 2.3,

Globalni analyzy (v reZimu 24x7) hlavnich pFi¢in a eskalaéni procedury v souladu s ¢asti 2.1, nize.
Analyza hlavnich pfFi¢in pro zdkaznicky kéd: pro zdkaznicky kéd Zakaznika vytvoreny pomoci SAP
development workbench poskytuje SAP podplirnou analyzu hlavnich pricin klicovych aplikaci a procest
v souladu s globalnim zpracovanim zprédv a Dohodami o Urovni sluzeb (SLA) uvedenymi v ¢asti 2.1.1,
2.1.2 a 2.1.3, odpovidajici stupni priority hldseni ,velmi vysoka" a ,vysoka". Pokud je zdkaznicky kéd
zdokumentovan v souladu s aktudlné platnymi standardy spoleénosti SAP (podrobnosti naleznete na
http://service.sap.com/), spoleénost SAP mize poskytnout metodické pokyny za Gcéelem pomoci
Zékaznikovi nalézt feseni problému.
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Jiné nastroje, metodiky, obsah a (i€ast v Komunité

e Monitorovaci komponenty a agenti pro systémy za uUcelem monitorovani dostupnych zdrojl a
shromazdovani informaci o stavu Reseni Enterprise Support (napf. SAP EarlyWatch Alert).

» Pfedem nakonfigurované testovaci $ablony a testovaci pfipady jsou obvykle dodévany prostfednictvim
SAP Solution Manager Enterprise Edition. Kromé vySe uvedeného SAP Solution Manager Enterprise
Edition podporuje testovaci aktivity Zakaznika funkcionalitami, které v soucasné dobé zahrnuiji:

o Spréavu testovéani pro Redeni Enterprise Support pomoci funkénosti poskytované jako souéést
SAP Solution Manager Enterprise Edition

o Rizeni kvality pro fizeni pomoci ,Quality-Gates"

o Nastroje poskytované spole¢nosti SAP pro automatické testovani

o Nastroje poskytované spole¢nosti SAP za Ucelem pomoci pti optimalizaci rozsahu regresniho
testu. Tyto ndstroje podporuji identifikaci obchodnich procest, které jsou dotéeny planovanou
zménou Softwarovych FeSeni SAP, a jejich vystupem jsou doporudeni tykajici se rozsahu
testovdni a také generovani pland  testovani  (podrobnosti  naleznete na
http://service.sap.com/).

e Obsahové a dopliikové ndstroje uréené pro zvySeni efektivity, které mohou zahrnovat metodiku
implementace a standardni procedury, Implementation Guide (IMG) a Business Configuration (BC) Sets.

e Pfistup k metodickym pokynim prostfednictvim SAP Service Marketplace, které mohou pokryvat
implementaéni a provozni procesy s cilem snizovat ndklady a rizika. V soucasné dobé se jednd o
nasledujici obsah:

o Provozovani End-to-End feseni: poméha Zakaznikovi optimalizovat end-to-end operace
Softwarového feSeni SAP Zdkaznika.

o Metodika provozovani SAP (Run SAP Methodology): pomaha Zakaznikovi s fizenim aplikace,
operacemi obchodniho procesu a spravou technologické platformy SAP NetWeaver® a v
soucasné dobé zahrnuje:

= Standardy spolecnosti SAP pro provozovani reseni

= Cestovni mapu (road map) pro Run SAP za U¢elem implementace operaci feseni end-
to-end

= Nastroje, v€etné feseni fizeni aplikace SAP Solution Manager Enterprise Edition Vice
informaci o metodice Run SAP naleznete na http://service.sap.com/runsap.

« Utast v Komunit& zékaznik{ a partnerli SAP (prostfednictvim SAP Service Marketplace), kterd poskytuje
informace o ,best business practices", o nabidkach sluZeb, atd.

2.1. Globalni zpracovani zprav a Dohoda o drovni sluZzeb (SLA) Pokud Zakaznik ohldsi poruchu,
spolecnost 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
poskytovana spole¢nosti SAP. Zakaznik miZe zaslat chybové hlageni kdykoliv. VSechny osoby
zainteresované v procesu feseni hlideni mohou kdykoliv zjistit stav hidSeni. Podrobnosti tykajici se definice
priorit hlaseni jsou k dispozici v ramci SAP Note 67739.

Ve vyjimeénych pfipadech mize Zakaznik kontaktovat spoleénost SAP také telefonicky. Pro takové kontakty
(a pro jiné, které jsou k dispozici) spolecnost SAP vyZaduje, aby Zakaznik poskytl dalkovy pfistup, jak je
specifikovanao v Casti 3.2(iii).

Nasledujici Dohody o Urovni sluzeb (dale oznadované jen jako ,SLA") se vztahuji na veskerda hlaseni
Zakaznika tykajici se podpory, kterd spoleénost SAP akceptuje jako hlaseni s prioritou 1 nebo 2 a ktera
splfiuji nize uvedené pfedpoklady. Tyto SLA jsou zahdjeny v prvnim udplném kalenddfnim ctvrtieti
nasledujicim po datu Gcéinnosti tohoto dokumentu. Pro Gcéely tohoto dokumentu ,kalendafni ctvrtleti®

znamena tfimésiéni obdobi kondici 31. bfezna, 30. cervna, 30. zafi a 31. prosince pfislusného kalenda¥fniho
roku.

2.1.1 SLA pro Podatecéni reakéni doby:

a. Hl&Seni s prioritou 1 (,Very high"). Spoleénost SAP bude reagovat na hlaSeni s prioritou 1 b&hem jedné
(1) hodiny od ptijeti takového hldeni s prioritou 1 spolecnosti SAP (v reZimu dvacet ¢tyfi hodin denné,
sedm dni v tydnu). Hldseni je pfidélena priorita 1, pokud md problém velmi zavazné dlsledky pro béziné
obchodni transakce a pokud nemiZe byt provddéna pro podnikéni kritickd ¢innost. Tato situace je obecné
zplsobena néasledujicimi okolnostmi: Gplny 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 béhem &tyf (4)
hodin od pfijeti takového hlageni s prioritou 2 spole¢nosti SAP béhem Mistni pracovni doby SAP. Hldseni je
pfidélena priorita 2, pokud jsou vazné narusSeny b&Zné obchodni transakce v Produktivnim systému a nelze
provadét nezbytné lkoly. Tato situace je zplisobena nespradvnymi nebo provozu neschopnymi funkcemi
systému SAP, které jsou nezbytné pro provadéni takovych transakci a/nebo tkold.
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2.1.2 SLA pro napravné opatfeni v ramci reakéni doby pro hldseni s prioritou 1: Spoleénost SAP poskytne
fedeni, doparuceni, jak vadu obejit nebo akéni plan pro feseni (dale oznadované jako ,Napravné opatieni")
v souvislosti s chybovym hldsenim Zakaznika, které ma prioritu 1, béhem ¢&tyr (4) hodin od pFijeti takového
chybového hldgeni s prioritou 1 spoleénosti SAP (v reZzimu dvacet Ctyfi hodin denné, sedm dni v tydnu) (dale
jen jako ,SLA pro Napravné opatfeni"). V pfipadé, Ze je Zakaznikovi poskytnut akéni plan jako forma
Ndpravného opatfeni, pak tento akéni pldn bude zahrnovat: (i) stav procesu teseni; (ii) planované dalsi
kroky, véetné identifikace odpovédnych zdroji na strané spoleénosti SAP; (iii) pozadované akce Zakaznika
za Uéelem podpory procesu Feseni; (iv) v mozném rozsahu planované terminy pro akce spoleénosti SAP; a
(v) datum a &as pro dalSi aktualizaci stavu na strané spole¢nosti SAP. Nasledné aktualizace stavu budou
zahrnovat shrnuti doposud provedenych akei, planované dalsi kroky, a datum a ¢as dalsi aktualizace. SLA
pro Napravné opatfeni se vztahuje pouze na tu &ast doby zpracovani, kdy je hlaSeni zpracovavano
spolecnosti SAP (dale jen ,Doba zpracovani”). Doba zpracovéni nezahrnuje dobu, kdy je hlaSeni ve stavu
«Akce zdkaznika" nebo ,Redeni navrhované SAP", kde (a) stav Akce zékaznika znamend, Ze hlasenf tykajici
se podpory bylo pfeddno Zdkaznikovi; a (b) stav Redeni navrhované SAP znamend, Ze spoleénost SAP
poskytla Napravné opatfeni, jak je specifikovano v tomto dokumentu. SLA pro Napravné opatfeni bude
povaZzovano za splnéné, pokud bé&hem ¢tyr (4) hodin doby zpracovani: spole€nost SAP navrhne feseni,
doporucéeni, jak vadu obejit, nebo akéni plan; nebo pokud Zakaznik souhlasi se sniZenim Grovné priority
hlagen.

2.1.3 Predpoklady a vyluky.

2.1.3.1 Predpoklady. SLA budou aplikovény pouze p¥i splnéni nasledujicich pfedpokladd pro chybova
hldseni: (i) ve vSech pripadech, s vyjimkou analyzy hlavni pfi¢iny zdkaznického kodu dle ¢ldnku 2, za icelem
identifikace problému se chybovd hldgeni vztahuji k verzim ReSeni Enterprise Support, které jsou
klasifikovany spole¢nosti SAP se statusem dodavky ,neomezend dodavka / unresctricted shipment®; (ii)
hldseni jsou predédna Zakaznikem v anglickém jazyce pomoci SAP Solution Manager Enterprise Edition v
souladu s v danou dobu (aktudlné) platnou procedurou pfihlaseni ke zpracovani chybového hlaseni
spoleénosti SAP, kterd obsahuje veskeré relevantni podrobnosti (jak je specifikovano v SAP Note 16018
nebo v jakékoliv budouci SAP Note, kterd nahradi SAP Note 16018), které jsou nutné pro to, aby spolecnost
SAP mohla zahaijit kroky v souvislosti s ohld&enou chybou; (iii) hldSeni se vztahuji na verzi produktu Regeni
Enterprise Support, kterd spadd do bézné Gdriby (Mainstream Maintenance) nebo rozsitené ddriby
(Extended Maintenance).

U hld&eni s prioritou 1 museji byt Zakaznikem splnény nasledujici dodateéné predpoklady: (a) problém a
jeho obchodni dopad jsou podrobné popsany tak, aby spole¢nost SAP byla schopnd problém identifikovat;
(b) Zakaznik poskytne pro komunikaci se spole€nosti SAP po dobu dvacet EtyFi hodin (24) denné, sedm (7)
dni v tydnu kontaktni osobu ovlddajici anglicky jazyk, kterd je zadkolend a ma dostate¢né znalosti, aby
poméhala p¥i Fedeni chybového hldgeni s prioritou 1 v souladu se zdvazky Zakaznika definovanymi v tomto
dokumentu; a (c) kontaktni osoba Zakaznika zajisti pfistup a dalkové spojeni se systémem, a poskytne
spoleénosti SAP potfebné (daje pro prihlaseni.

2.1.3.2 Wyluky. V pfipadé SAP Enterprise Support jsou pfedevsim nasledujici typy hldSeni s prioritou 1
vylouéeny ze SLA: (i) hlddeni tykajici se verze, release a/nebo funkcnosti ReSeni Enterprise Support
vyvinutych specidlné pro Zékaznika (v¢etné a bez omezeni téch, které byly vyvinuty v rdmci SAP Custom
Development a/nebo pobockami spoleénosti SAP) s vyjimkou zdkaznického kédu vytvoreného pomoci SAP
development workbench; (ii) hlaseni tykajici se podpory vztahujici se k ndrodnim verzim, které nejsou
soulasti Redenl Enterprise Support a misto toho jsou realizovany jako partnersky add-on, zlepseni nebo
modifikace je vyslovné vylouceno, i kdyby tyto ndrodni verze byly vytvoreny spolecnosti SAP nebo jeji
dcefinou organizaci; a (iii) hlavni pfi¢inou hlddeni neni nesprdvnd funkce, ale chybé&jici funkénost
(,pozadavek na vyvoj*) nebo jde-li o hlaseni, které vyZaduje poskytnuti poradenskych sluzeb.

2.1.4 Kredit.

2.1.4.1 Zavazky spoletnosti SAP podle SLA uvedené vyse jsou povaZovany za splnéné, pokud k prisiusné
reakci dojde ve stanovené |hiité v devadesati péti procentech (95 %) vdech piipadl pro viechny SLA v
daném kalendafnim &tvrtleti. V pfipadé, Zze Zékaznik zadd méné neZ dvacet (20) hldSeni (v souhrnu pro
viechny SLA) podle SLA uvedenych vySe v jakémkoliv kalendafnim Etvrtleti b&hem doby poskytovani ddriby
Enterprise Support, Zakaznik souhlasi, Ze spole¢nost SAP bude povaZovat zdvazky vyplyvajici z vy3e
uvedenych SLA za spinéné, pokud SAP nesplni |hiity definované ve vy3e uvedenych SLA v pfpadé maximalné
jednoho hlaseni tykajiciho se podpory béhem pfislusného kalendainiho Ctvrtleti.

2.1.4.2. Podle Casti 2.1.4.1 vySe, v pfipadé, Ze Ihlty pro SLA nejsou spin&ny (kaZdy takovy pfipad je dale
oznacovan jako ,Poruden), budou platit ndsledujici pravidla a procedury: (i) Zakaznik bude pisemné
informovat spoleénost SAP o jakémkoliv Gidajném Poruseni; (ii) spoleénost SAP vySeti jakoukoliv takovou
stiZnost a poskytne pisemnou zpravu prokazujici nebo vyvracejici opravnénost poZadavku Zékaznika; (iif)
Zakaznik poskytne pfiméifenou podporu spoleénosti SAP v jejim Usill odstranit jakékoliv problémy nebo
procesy branici spoleénosti SAP poskytovat plnéni v souladu se SLA; (iv) podle této Casti 2.1.4, na zakladé
zpravy, kterd prokaze Poru$eni na strané spoleénosti SAP, spole€nost SAP piidéli Zakaznikovi Kredit (ddle
té? ,Service Level Credit" nebo ,SLC") v ramci faktury na nasledny poplatek za Gdrzbu ve vysi jedné tvrtiny
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procenta (0,25 %) poplatku za Udrzbu Zakaznika za pfisluné kalendafrni étvrtleti za kazdé Poruseni ohldsené
a prokdzané, maximalné viak do vyse péti procent (5 %) poplatku za Udrzbu Zakaznika za takové kalendafni
Ctvrtleti. Zakaznik nese odpovédnost za informovani spolecnostl SAP o jakychkoli SLC do jednoho (1) mésice
od konce kalendafniho &tvrtleti, v ném? k Poruseni do$lo. Zadné pokuty nebudou uhrazeny, pokud Zakaznik

. nevznese Fadné odQvodnény narok na SLC vi¢i spoleénosti SAP pisemné. SLC definovany v Césti 2.1.4 je
jedinou a vyluénou nahradou Zakaznika vztahujici se k idajnému nebo faktickému Poruseni.

2.2 SAP Support Advisory Center (poradenské centrum podpory SAP) Pro prioritu 1 a Top-Issues,
které se pfimo vztahuji k Redenim Enterprise Support, spoleénost SAP poskytne globalni jednotku v ramci
organizace podpory SAP pro poZadavky, které se vztahuji k mission critical supportu (déle oznaovanou
jako ,Support Advisory Center”). Support Advisory Center bude plnit nasledujici Gkoly tykajici se mission
critical supportu: (i) dalkovou podporu pro Top-Issues - Support Advisory Center bude fungovat jako
dodateénd eskalaéni Uroven, kterd umoZni nepfetrzitou analyzu (v rezimu 24x7) hlavni pfic¢iny za Gcéelem
identifikace problémus; (ii) pldnovani Priib&2né kontroly kvality dodavky sluZeb ve spolupréci s oddélenim IT
Zdkaznika, vcetné tvorby harmonogramu a koordinace dodavky; (iii) na poZadani poskytne jeden SAP
Enterprise Support report za kalendafni rok; (iv) délkovou primarni certifikaci Odborného kompetenéniho
stfediska zakaznika (Customer Center of Expertise), pokud je vyzadovana Zakaznikem; a (v) vedeni v
pfipadech, kdy Pribézné kontroly kvality (jak je definovéno v Césti 2.3 mze), akéni plan a/nebo pisemna
doporuceni spole¢nosti SAP vykazuji kriticky stav (tj. éerveny report CQC) Reseni Enterprise Support.

Jako pfipravu na dodavku PriibéZné kontroly kvality pomoci SAP Solution Manager Enterprise Edition
provedou kontaktni osoba Zdkaznika a spole¢nost SAP spolecné jednu povinnou sluzbu nastaveni
(,Potétetni hodnoceni ~ Initial Assessment®) pro Regeni Enterprise Support. Podateéni hodnoceni bude
vychézet ze standardl a dokumentace spole¢nosti SAP.

Dorozumivacim jazykem vytvoreného SAP Support Advisory Center bude angli¢tina a SAP Support Advisory
Center bude kontaktni osob& Zakaznika (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 globdlni telefonni spojeni jsou k dispozici v SAP Note 560499.

Support Advisory Center je zodpovédné pouze za vy$e uvedené ukoly mission critical supportu v rozsahu, v
néms se tyto Ukoly pfimo vztahuji k problémdm nebo eskalacim tykajicim se Regeni Enterprise Support.

2.3 Priib&Zna kontrola kvality SAP V pripadé kritickych situaci tykajicich se Softwarovych feSeni SAP (jako
jsou Go-live, upgrade, migrace nebo Top Issues) spolecnost SAP poskytne nejméné jednu PribéZnou
kontrolu kvallty (déle jen ,PrlibéZna kontrola kvality" nebo ,CQC") za kalendafni rok pro kadé Softwarové
feseni SAP.

CQC se mohou skladat z jedné nebo vice manudlnich nebo automatickych vzdalenych servisnich konzultaci.
Spoleénost SAP miZe dodat daldi CQC v pfipadé naléhavych vystrah ohlddenych prostfednictvim SAP
EarlyWatch Alert nebo v p¥ipadech, kdy se Zakaznik a SAP Advisory Center spole¢né dohodnou, Ze tato
sluzba je nezbytna pro feseni Top-Issue. Podrobnosti, jako napfiklad pfesny typ a priority CQC a tkoly
spoleénosti SAP a povinnosti Zakaznika v rémci této spoluprace, museji byt spoleéné odsouhlaseny obéma
stranami. Na konci CQC spolec¢nost SAP poskytne Zakaznikovi akéni plan a/nebo pisemna doporuceni.

Zdakaznik bere na védomi, Ze celé konzultace CQC nebo jejich ¢ast mohou byt dodany spoleénosti SAP a/nebo
certifikovanym partnerem spoleénosti SAP jednajicim v roli dodavatele spole¢nosti SAP a na zédkladé
standardd a metodik CQC. Zdkaznik se zavazuje poskytovat pfisludné zdroje, véetné, ale nejen, zatizeni,
dat, informaci a pfislusného spolupracujiciho persondlu s cilem usnadnit doddvku CQC v souladu s timto
dokumentem.

Zakaznik si je védom, Ze SAP omezuje moznost zménit termin pro poskytnuti CQC na maximalné tfi zmény
za rok. Zména terminu musi byt provedena minimalné pét (5) pracovnich dnll pfed planovanym terminem
jejiho poskytnuti. V pfipadé, ze Zdkaznik nedodrzi tato pravidla, SAP neni povinna poskytnout roéni 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 pfedmétem Smlouvy a slouzi vyhradné pro nasledujici Gcely v
ramci SAP Enterprise Support: (i) dodavka SAP Enterprise Support a sluZeb udrzby pro Regeni Zékaznika,
véetné dodavky a instalace softwaru a technologické (drzby pro Reéeni Enterprise Support; a (ii) sprévu
Zivotniho cyklu aplikaci pro Redeni Zakaznika i pro jakekoln Jlne softwarové komponenty a prostiedky IT
licencované Zakaznikem nebo ziskané Zakaznikem jinym zplisobem od tietich stran za predpokladu, Ze
takovyto software treti strany, softwarové komponenty a prostiredky IT jsou pouzivany ve spojeni s Redenimi
Enterprise Support a jsou nezbytné k dokonceni podnikovych procest Zakaznika podle dokumentace fesenf
v SAP Solution Manager Enterprise Edition ("Dal3i podporované prostfedky”). Takova sprdva Zivotniho cyklu
aplikaci je omezena vyhradné na tyto Uclely:

« implementace, konfigurace, testovani, provoz, pribézné vylepdovani a diagnostika
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» sprava poruch (service desk), sprava probléml a sprava zmé&novych poZadavkl umoznéné pouitim
technologie SAP CRM integrované v SAP Solution Manager Enterprise Edition

« administrace, monitorovéni, reporting a business intelligence umoZnéné technologii SAP NetWeaver
integrovanou v SAP Solution Manager Enterprise Edition. Lze pouZivat i Business intelligence za
pfedpokladu, Ze pro prislusny software SAP BI Zakaznik ziskal licence jako soudast Reseni Enterprise
Support.
Pro spravu zivotniho cyklu aplikaci uvedenou v &asti 2.4.1(ii) vySe Zakaznik nepotfebuje zvlastni licenci
balicku pro SAP CRM. Zakaznik musi mit pfisludné licence Definovanych uZivatelll k poufivani SAP
Solution Manager.

2.4.2 SAP Solution Manager Enterprise Edition nesmi byt pouZivdn k jinym nez vy$e uvedenym UGéellim.
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 scénafll CRM
vyslovné uvedenych v ¢asti 2.4.1; (ii) jiné zplsoby uZiti aplikace SAP NetWeaver ne# zplisoby uvedené vyse
nebo (iii) sprévu Zivotniho cykiu aplikaci a zvlasté spravu poruch (service desk) kromé pro Redeni Zakaznika
a Daldich podporovanych prostfedkll a (iv) sdilené mozZnosti sluzeb mimo IT, kromé jiného véetné HR,
finanéniho Géetnictvi nebo ndkupu.

2.4.3 Spoleénost SAP mizZe podle viastniho uvaZeni éas od ¢asu aktualizovat pFipady pouZiti systému SAP
Solution Manager Enterprise Edition uvedené v této Casti 2.4. na SAP Service Marketplace na adrese
http://service.sap.com/solutionmanager.

2.4.4 SAP Solution Manager Enterprise Edition smi byt Zédkaznikem pouzivan béhem doby platnosti tohoto
Popisu vyhradné Definovanymi uzivateli licencovanymi Zékaznikem s ohledem na licenéni préva k Softwaru
a vyhradné pro Ucely podpory SAP ve prospéch Zéakaznika, na podporu internich podnikovych operaci
Zakaznika. Pravo pouZivat v rdmci Enterprise Support jakékoli funkce produktu SAP Solution Manager
Enterprise Edition jiné nez uvedené vy3e musi byt pfedmétem samostatné pisemné dohody uzaviené se
spolecnosti SAP, a to i v tom pfipadé&, Ze tyto funkce jsou dostupné nebo se VztahU]l k SAP Solution Manager
Enterprise Edition. Nehledé na predchozr omezeni Definovanych uZivatell je Zakaznik opravnén povolit
kterémukoli ze svych zaméstnancd pouzivat webovou samoobsluznou sluzbu v rdmci SAP Solution Manager
Enterprise Edition béhem doby platnosti tohoto dokumentu pro vyhradni potfebu vytvareni Zadosti o
podporu (support ticket), vyzadani si informace o stavu feSeni Zadosti o podporu a potvrzeni jejiho vyfedeni
pFimo souvisejicich s Redenimi Zakaznika a Dal&imi podporovanymi prostfedky.

2.4.5 V pripadé, ze Zakaznik ukon¢i SAP Enterprise Support a ziskd Standardni podporu SAP v souladu s
Casti 6, bude uZiti SAP Solution Manager Enterprise Edition v rdmci SAP Enterprise Supportu ukondeno. Poté
se bude uZiti SAP Solution Manger Enterprise Edition Zékaznikem fidit podminkami a pravidly stanovenymi
Popisem Standardni podpory SAP,

2.4.6 Pouzivani SAP Solution Manager Enterprise Edition nesmi byt Z&kaznikem nabizeno jako sluZba
tfetim strandm, a to ani v pfipadé, Ze tfeti strany maji licencovany Software SAP a maji licencované
Definované uzZivatele; s vyjimkou pfipadu, Ze tfeti strany oprévnéné k pfistupu k Softwaru SAP podle
Smlouvy maji pfistup k SAP Solution Manager Enterprise Edition vyhradné pro ucely podpory souvisejici se
SAP pro podporu internich podnikovych operaci Zékaznika v souladu s podminkami tohoto dokumentu.

3. Odpovédnosti Zakaznika.

3.1 Rizenl programu SAP Enterprise Support. Za (felem ziskani idrzby SAP Enterprise Support v souladu s
timto dokumentem musi Zakaznik urcit kvalifikovanou anglicky mluvici kontaktni osobu v rdmci
Odborného kompetenéniho stfediska zdkaznika SAP pro Support Advisory Center (oznacovanou téz jen
jako ,Kontaktni osoba™) a musi poskytnout (daje o této Kontaktni osobé (zejména e-mailovou adresu a
telefonni &islo), pomoci kterych miZe byt tato Kontaktni osoba nebo jeji opradvnény zéastupce kdykoliv
kontaktovan. Kontaktni osoba Zdkaznika bude opradvnénym zastupcem Zakaznika zplnomocnénym ¢init
nutna rozhodnuti za Zakaznika nebo bude schopna takova rozhodnuti bez prodleni zajistit.

3.2 Ostatni pozadavky. Aby Zdkaznik ziskal SAP Enterprise Support v souladu s timto dokumentem,
musi Zakaznik déle splnit nasledujici pfedpoklady:

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

(ii) PInit své ostatni zdvazky podle Smlouvy a tohoto dokumentu.

(iii) Poskytnout a udrZovat vzdaleny pfistup prostifednictvim standardni technické procedury definované
spole€nosti SAP a udélit spoleénosti SAP vSechna nezbytnd opravnéni, zejména pak pro Gcely vzdédlené
analyzy problému jako soucasti zpracovani hlaSeni. Takovyto vzdaleny pfistup musi byt zajistén bez omezeni
tykajicich se narodnosti zaméstnance/zaméstnancil spole¢nosti SAP, kte¥{ budou zpracovdvat hlageni, nebo
zemé, v niZ budou umisténi. Zakaznik bere na védomi, e neudéleni pfistupu miZe vést k prodlenim ve
zpracovani hlageni a poskytnutl ndpravy, nebo miZe zplsobit, Ze spoleénost SAP nebude schopna
poskytnout pomoc efektivnim zplsobem. Musi byt rovné nainstalovany nezbytné softwarové komponenty
pro sluzby podpory. Vice informaci naleznete v SAP Note 91488.
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(iv) ZaloZit a udrZovat Zdkaznické COE certifikované spole¢nosti SAP, které spliiuje poZadavky specifikované
v Casti 4 nize.

(v) Mit nainstalovany, nakonfigurovany a produktivné pouZivany softwarovy systém SAP Solution Manager
Enterprise Edition s nejnov&jsimi Urovnémi oprav (patches) pro Bazi a nejnovéjsimi bali¢ky 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 Zdkaznika. V SAP Note 1257308 naleznete informace o nastaveni této
sluzby.

(vii) Realizovat potateéni hodnoceni (Initial Assessment), jak je uvedeno v Casti 2.2, a implementovat
veskera doporuceni, kterd SAP klasifikuje jako povinna.

(vii) Vytvorlt spojeni mezi instalaci SAP Solution Manager Enterprise Edition Zdkaznika a spole¢nosti SAP a
spojeni mezi Resenimi Enterprise Support a instalaci SAP Solution Manager Enterprise Edition Zakaznika.
(viii) Zakaznik bude udrzovat solution landscape a hlavni obchodni procesy v systému SAP Solution Manager
Enterprlse Edition Zakaznika pro vSechny Produktivni systémy a systémy pFipojené k Produktivnim
systémidm. Zakaznik musi dokumentovat jakékoliv implementaéni 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 aktudlni zdznamy o vdech modifikacich a, pokud je tfeba,
poskytnout tyto zaznamy spolecnosti SAP bez zbyte¢ného prodleni.

(xi) Predat veSkerad chybova hlaseni prostiednictvim aktudlné platné infrastruktury podpory SAP tak, jak je
pribéziné uvolfiovana spoleénosti SAP prostiednictvim updatd, upgradl nebo add-ond.

(xii) Informovat SAP bez zbytefného odkladu o veSkerych zméndach instalaci Zdkaznika a Definovanych
uzivatell a vegkeré dal$i informace relevantni pro Redeni Enterprise Support.

Customer Center of Expertise.

4.1 Role Odborného kompetencniho stiediska zakaznika (Customer Center of Expertise). Aby
bylo mozné vyuzit potencidlni hodnotu doddvanou v réamci SAP Enterprise Support v plném rozsahu,
pozaduje se, aby Zakaznik zaloZil Odborné kompetencni stfedisko zdkaznika (,Odborné zdkaznické
stfedisko"™ (,Customer Center of Expertise") nebo ,Zakaznické COE" (,Customer COE")). Zdkaznické COE je
zfizeno Zakaznikem jako Ustfedni bod pro kontakt s organizaci spolecnosti SAP, kterd poskytuje ddrzbu. V
roli trvale existujiciho odborného stfediska poskytuje Zakaznické COE podporu pro efektivni implementaci,
inovaci, provoz a fizeni kvality obchodnich procesii a systém{ Zakaznika, kterd se vztahuje k Softwarovému
feseni SAP s pouzitim metodiky Run SAP poskytované spole¢nost! SAP (vice informaci o metodice Run SAP
naleznete na http://service.sap.com/runsap). Zakaznické COE by mélo pokryt veskeré operace hlavnich
obchodnich procesd. SAP doporutuje zaéit s implementaci Zakaznického COE jako projektem, ktery probiha
soucasné s projekty funkéni a technické implementace.

4.2 zékladni funkce Zakaznického COE Zakaznické COE musi splfiovat nasledujici zédkladni funkce:

e Stiedisko podpory (Support Desk): vytvofeni a provozovani stiediska podpory s dostate¢nym podtem
konzultantl podpory pro platformy infrastruktury/aplikaci a souvisejici aplikace béhem bézné pracovni

doby (nejméné 8 hodin denng, 5 dnl v tydnu (od pondéli do patku)). Procesy a dovednosti podpory

Zékaznika budou spoleéné provéreny v ramci procesu planovani sluZeb a certifikacniho auditu.

e Regeni smluvnich zaleZitosti: pin&ni podminek smlouvy a licenénich podminek ve spolupréci se

spoleénosti SAP (pfeméfeni instalaci, G¢tovani udrzby, zpracovani objednavky nové verze, sprava
uzivatelskych kmenovych a instalacnich dat).

e Koordinace pozadavk{ na vyvoj: shromazdovéani a koordinace poZadavkd na vyVOJ od Zakaznika

a/nebo nékteré z jeho pobolek za predpokladu, Ze tato pobocka je opravnena pouzivat Reéeni Enterprise
Support podle Smlouvy. V této p02|cn by Zdkaznické COE mélo rovnéz fungovat jako interface ke

spole€nosti SAP, aby bylo moZné podniknout veSkeré akce a rozhodnuti nutnd, aby se zabranilo zménam
Regeni Enterprise Support které nejsou nezbytné, a aby zajistilo, Ze planované zmény jsou v souladu se
softwarovou strategii SAP a strategii SAP tykajici se verzi.

e Informaéni management: zabezpedeni informovanosti (napf. internich prezentaci, informacnich a
marketingovych akei) o Redeni Enterprise Support a o Zakaznickém COE v rdmci organizace Zakaznika.

e Planovani sluzeb CQC a ostatnich vzdalenych sluZzeb: Zakaznik se pravidelné Uéastni procesu pldnovani
sluZby se spoleénosti SAP. Pldnovani sluzeb zadind jiz béhem implementace a bude probihat pravidelng,

4.3 Certifikace Zakaznického COE Zakaznik musn vytvofit certifikované Zakaznické COE do okamzuku,
ktery nastane pozdé&ji: (i) do dvanécti (12) mésicl od Data udinnosti nebo (ii) do Sesti (6) mésich poté, co
Zékaznik zatal produktivné vyuZivat alespofi jedno z Reeni Enterprise Support pro standardni podnikové
operace. Nutnou podminkou pro ziskdni platného priméarniho certifikdtu Zékaznického COE nebo jeho
obnoveni od spolecnosti SAP je provedeni auditu Zakaznického COE. Podrobné informace o tomto procesu
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7.

a podminkéach Uvodni certifikace a opakované certifikace, jakoZ i informace tykajici se dostupnych Grovni
certifikace, jsou k dispozici na strankach SAP Service Marketplace (http://service.sap.com/coe).

Poplatky za Enterprise Support Poplatky za (drzbu SAP Enterprise Support budou hrazeny &tvrtletné
predem a budou specifikovany ve Smlouvé, v dodatcich nebo objednavkach ke Smiouvé, Poplatek za Udrzbu
Software véetné DPH bude Gltovén na zédkladé fadného dafiového dokladu (faktury), ktery bude vystaven
vidy k prvnimu dni pfislusného kalendafniho Ctvrtleti, na které se poplatek za SAP Enterprise Support
vztahuje. Toto datum se povaZuje za datum zdanitelného pinéni. Po uplynuti Poéateéniho obdobl,
definovaného v dodatku, Smlouvé nebo jiném dokumentu, budou poplatky za Enterprise Support a jakdkoliv
omezeni tykajici se jejich zvydeni zavisld na dodrZeni pofadavkl tykajicich se Zakaznického COE
specifikovanych vy$e.

Ukonéeni

6.1 SAP Enterprise Support mizZe byt ukonéen kteroukoliv ze stran na zakladé pisemné vypovédi doru¢ené
druhé strané tfi (3) mésice (i) pred koncem Pocateéniho obdobi a (ii) poté pfed datem jejiho obnoveni.
Kazda vypovéd' v souladu s vySe uvedenym bude G&innd ke konci pravé probihajiciho obdobi, na které byl
SAP Enterprise Support sjednan, ve kterém byla vypovéd doruéena. Bez ohledu na vy3e uvedené mize
spolecnost SAP ukontit SAP Enterprise Support na zékladé jednomési¢ni pisemné vypovédi v pFipadé, Ze
Zéakaznik radné neuhradil poplatky za Udrzbu Enterprise Support,

6.2 Bez ohledu na préva Zakaznika uvedend v {asti 6.1 a za predpokladu, Ze Zakaznik Fadné plni veskeré
zévazky v souladu se Smlouvou, si mize Zakaznik zvolit Standardni podporu SAP, kdyZ toto t¥i (3) mésice
pfedem pisemné ozndmi spoleénosti SAP, a to bud' (i) ohledné viech objedndvek podpory, které se obnovuji
vyhradné na kalendafni rok, pred pocatkem obdobi, na které se podpora obnovuje a které nasleduje po
uplynuti Pocateéniho obdobi stanoveného v Zakaznikové prvni objedndvce SAP Enterprise Supportu, nebo
(i) ohledné veskerych objednadvek podpory, které se neobnovuji vyhradné na kalendarni rok, pred poéatkem
prvniho obdobi, na které se podpora obnovuje, v ramci kteréhokoli kalendafniho roku, které nasleduje po
uplynuti Pocatecniho obdobi stanoveného v Zakaznikové prvni objedndvce SAP Enterprise Supportu.
Zakaznik svoji volbu uvede v oznamovacim dopise. PFi zahajeni Standardni podpory SAP dojde k ukonéeni
SAP Enterprise Supportu. Ka?da takova volba bude aplikovana na véechna Redeni Enterprise Support a
budou se na ni vztahovat aktudiné platné podminky spoleénosti SAP pro Standardni podporu SAP, vietné
(avsak nikoli vyhradné) stanoveni ceny. Spole¢nost SAP a Zékaznik uzaviou dodatek nebo jiny dokument
ke Smlouvé, ve kterém bude zakotvena volba Zakaznika a aktualné platné podminky spoleénosti SAP.

6.3 Pro vyloudeni pochybnosti se sjednava, Ze ukonéeni SAP Enterprise Support nebo volba jiného typu
sluZeb podpory SAP Zakaznikem na zakladé ustanoveni o vybéru sluZeb podpory v souladu se Smlouvou se
bude striktné vztahovat na vSechny licence, na které se vztahuje Smiouva, jeji pfilohy, popisy, zmény,
dodatky a objednavky a jakékoliv castecné ukonceni SAP Enterprise Support nebude povoleno ve vztahu ke
kterékoliv ¢asti Smlouvy, jejich ptiloh, popisl, zmén, dodatkl, objednavek nebo ve vztahu k tomuto
dokumentu.

Ovéreni Pro zajisténi shody s podminkami tohoto dokumentu je spolecnost SAP opravnéna periodicky
monitorovat (minimalné jednou za rok a v souladu se standardnimi procedurami spolecnosti SAP) (i)
spravnost informaci poskytnutych Zakaznikem a (ii) pouzZivani aplikace SAP Solution Manager Enterprise
Edition Zakaznikem v souladu s pravy a omezenimi definovanymi v Césti 2.4.

Znovuobnoveni V pfipadé, Ze se Zakaznik rozhodl, Ze mu nebude SAP Enterprise Support poskytovan od
prvniho dne mésice nasledujiciho po dodavce Resem Enterprise Support, nebo v pfipadé ukondeni udrzby
SAP Enterprise Support podle Casti 6 vyse nebo v pr!pade Ze Zakaznikovi nebyla po urcité ¢asové obdobi
Gdrzba SAP Enterprise Support poskytovéna z jiného diivodu, a pfi jejim nasledném znovuobnoveni, bude
spoleénost SAP fakturovat Zakaznikovi poplatek za Udrzbu SAP Enterprise Support za takové Casové obdobl',
po které Udrzba nebyla fakturovéna, zvySeny o poplatek za opétovné znovuobnoveni.

Ostatni podminky
9.1 Rozsah SAP Enterprise Supportu nabizeného spolecnosti SAP mdZe byt spolednosti SAP ménén roéné
kdykoliv na zakladé pfedchoziho pisemného upozornéni zaslaného tF¥i mésice predem.

9.2 Zakaznik timto potvrzuje, Ze ziskal veskeré licence pro véechna Redeni Zakaznika.

9.3 V pfipadé, Ze je Zékaznik opravnén k odbéru jedné nebo vice sluZeb v pribéhu jednoho kalenda¥niho
roku, pak (i) Zakaznik neni opravnén k odbéru takovychto sluzeb v prvnim kalendarnim roce, pokud Datum
Géinnosti tohoto dokumentu je pozdéjsi nez 30. zafi, a (ii) Zakaznik nenf opréavnén k prevodu sluzby do
nasledujiciho roku, pokud takovou sluzbu nevyuzil.

9.4 NEVYUZIT{ UDRZBY SAP ENTERPRISE SUPPORT POSKYTOVANE SPOLECNOSTI SAP MOZE SPOLECNOSTI
SAP ZABRANIT V INDENTIFIKACI A POMOCI PRI RESENI POTENCIALNICH PROBLEMU, KTERE PAK MOHOU
VYUSTIT V NEUSPOKOJIVE FUNGOVANI SOFTWARU, ZA KTERE NEMUOZE BYT SPOLECNOST SAP CINENA
ZODPOVEDNOU.

9.5 V pfipadé, Ze spolecnost SAP poskytne Zakaznikovi licence pro software tieti strany na zakladé Smiouvy,
spoleénost SAP poskytne Gdrzbu SAP Enterprise Support pro software takové tfeti strany do té miry, do jaké
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tato tieti strana zpfistupni tuto idrZzbu spoleénosti SAP. Po Zakaznikovi miZe byt vyZadovéno, aby proved|
upgrade operacniho systému a databazi na novéjsi verze za GCelem ziskdni UdrZby SAP Enterprise Support.
Pokud pfisluény dodavatel nabizi roz&ifeni podpory na své produkty, spolefnost SAP miZe nabidnout
Zakaznikovi takové rozsifeni na zdkladé zvlastni pisemné smlouvy za dodatecny poplatek.

9.6 SAP Enterprise Support je poskytovén v souladu s aktualnimi fazemi Udrzby verzi softwaru SAP tak, jak
je uvedeno na adrese http://service.sap.com/releasestrateqgy.
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PRILOHA 3 ) .
... SEZNAM OVLADANYCH SPOLECNOSTE,
PRO KTERE JE UZIVAN SOFTWARE POSKYTNUTY NA ZAKLADE TETO SMLOUVY

K datu podpisu této smlouvy nejsou.
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