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Uvodni ustanoveni

Tyto podminky popisuji rozsah a poskytovani sluzeb udrzby a podpory software, které maji byt odbérateli
poskytovany dodavatelem.

Tyto podminky upravuji pouze poskytovani sluzeb SAP Enterprise Support. Standardni podpora SAP (SAP Standard
Support) neni poskytovana na zakladé téchto podminek, ale na zakladé Podminek udrzby produktd SAP — Standard
Support.

Definice

LZakaznicky kod* nebo ,Custom Code“ oznacuje softwarovy koéd naprogramovany dodavatelem (Zakaznicky kod
PARTNERA) nebo Koncovym uzivatelem (Zakaznicky kod Koncového uzivatele), nikoliv SAP.

+Koncovy uzivatel (Koncovi uzivatelé)* nebo ,End User (s)“ oznacuje, pro Ucely téchto podminek, odbératele, ktery
uzavrel platnou smlouvou tykajici se sluzeb udrzby s dodavatelem.

LProduktivni systém Koncového uzivatele® nebo ,End User Production System” oznacuje jakykoliv ,zivy“ systém SAP
pouZzivany pro bézny provoz, v némz jsou zaznamenavana data Koncového uzivatele v misté podnikani Koncového
uzivatele.

JZlepSeni” nebo “Enhancement” oznacuje jakykoliv vyvoj, ktery customizuje, vylepSuje nebo méni existujici
funkcionalitu SAP, v€etné napf. novych APIs, alternativnich uzivatelskych rozhrani a/nebo rozsifeni datovych struktur
SAP.

,Reseni Enterprise Support* nebo ,Enterprise Support Solution(s)” oznaduje Software licencovany Koncovym
uzivatelem pokryty sluzbou SAP Enterprise Support s vyjimkou Software, na ktery se vztahuji specialni dohody o
udrzbe.

wZahdjeni produktivniho provozu“ nebo ,Go-Live” oznacduje ¢asovy okamzik, od kterého, po implementaci Software
nebo po pfechodu na novéjSi verzi Software (upgrade), zacne byt Software pouzivan Koncovym uzivatelem pro
zpracovani realnych dat v rezimu produktivniho provozu a za ucelem realizace pfedmétu obchodni Cinnosti
Koncového uzivatele.

LIncident” znamena udalost vyzadujici podporu, ktera je zplsobena nespravnou funkci nebo funkéni poruchou
Softwaru, jejiz pficinou je v rizné mife pravdépodobnosti vada &i chyba Software. Jakmile je organizace zajistujici
podporu ze strany dodavatele o takové udalosti informovéna, stava se z udalosti vyzadujici podporu Incident.

,Naprava incidentu nebo ,Incident Remedy“ znamena odstranéni Incidentu ve formé odstranéni vady, poskytnuti
nové verze programu, nebo predvedeni, jakym zpusobem je mozné pfi vynaloZeni pfiméfené snahy predejit
nasledkim vady. Naprava incidentu (Incident Remedy) zahrnuje opravu chyb, opravné baliky, rychlé opravy,
obchazeni chyb, dodani nahradnich soucasti, nebo jakykoliv jiny druh oprav ¢i zmén Software ¢i Dokumentace.

+Analyza hlavni pfi€iny incidentu” nebo ,Incident Root Cause Analysis“ znamena analyzu a klasifikaci Incidentu, jedna
se napf. o problém s hardware, problém ve zpracovani, problém s kvalitou dat, vadu software, chybu nebo funkéni
poruchu, atd. ReSeni a pracovni postup pfi vyskytu takového Incidentu zavisi na vysledku jeho klasifikace.

,Pocate¢ni doba“ nebo ,Initial Term” oznacuje obdobi mezi a) datem, kdy dodavatel zacal poprvé poskytovat SAP
Enterprise Support odbérateli, véetné, ale nejenom, pfipad, kdy odbératel zménil model podpory Standardni podporu
SAP na SAP Enterprise Support a b) 31. prosincem celého dalSiho kalendafniho roku nasledujiciho po tomto datu.
Nicméné pokud poskytovani udrzby zacne 1. ledna kalendarniho roku, Po¢atecni doba skonéi 31. prosince stejného
kalendafniho roku.

+Mistni pracovni doba“ nebo ,Local Office Time” znamena béznou pracovni dobu v béznych pracovnich dnech
uré¢enych s pfihlédnutim k pfislusnym statnim svatkiim ¢i dnim volna, ktera je platna pro Dodavatele. Mistni pracovni
doba sestava z nejméné 8 po sobé jdoucich hodin kazdy pracovni den (napf. 9:00 — 17:00).
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+Zmeéna“ nebo ,Modification” znamena (i) jakékoliv ZlepSeni a (ii) zména software SAP, zejména zména zdrojového
kédu a/nebo metadat software SAP.

,Doba obnoveni“ nebo ,Renewal Term“ znamena jakykoli kalendarni rok nasledujici po Pocate¢ni dobe, pricemz
kalendarni rok bezprostfedné nasledujici po Po€ate¢ni dobé je Prvni doba obnoveni.

~SAP Enterprise Support” oznacuje sluzby podpory nabizené Dodavatelem Koncovym uzivatelim, popsané v téchto
podminkach.

+SAP Support” znamena organizaci Support Dodavatele pro produkty SAP.

,Model podpory SAP“ nebo ,SAP Support Model* znamena spole¢nou dohodu tykajici se sluzeb podpory mezi
dodavatelem a/ Koncovym uzivatelem, napf. model SAP Enterprise Support.

,Databaze technické podpory SAP“ nebo ,SAP Technical Support Database“ znamena databazi technickych
informaci poskytovanou a udrZovanou spole¢nosti SAP, do niz spole¢nost SAP uklada technické informace
souvisejici s podporou. Spole¢nost SAP uklada znalosti tykajici se podpory do své technické informacni databaze,
které v soucasné dobé existuji ve formé Poznamek (Notes), Velmi dulezitych poznamek (TopNotes) a Novinek (Hot
News).

~SAP Service Marketplace* predstavuje informaéni depozitaf spoleénosti SAP umistény na webu pro Koncové
uzivatele a dodavatele jako soucast Sité podpory SAP.

~SAP Solution Manager Enterprise Edition“ pfedstavuje aplikaci sluzeb podpory, ktera je k dispozici Koncovému
uzivateli, na néz se vztahuji definované programy sluzeb udrzby a podpory Dodavatele. Rozsah uziti SAP Solution
Manager Enterprise Edition zavisi na odpovidajici nabidce podpory. Detaily naleznete na SAP Service Marketplace
(http://service.sap.com).

»Servisni konzultace* nebo ,Service Session* znamena posloupnost ¢innosti a Ukol sluzeb podpory provadénych
vzdalené dodavatelem (,remote services®) za ucelem shromazdovani dodate¢nych informaci o Incidentu v ramci
Produktivniho systému Koncového uZivatele, jejimz vysledkem je seznam doporuceni, jak zlepSit aktualni statut
systému Koncového uzivatele. Takové konzultace mohou byt provadény manuainé, formou ,self-service* nebo mohou
byt plné automatizované.

LSoftwarové feSeni SAP“ nebo ,SAP Software Solution(s)” znamena skupinu tvofenou jednim nebo vice Produktivnimi
systémy Koncového uzivatele, na které je provozovan Software, které se zaméfuji na specifické funkéni aspekty
obchodni ¢innosti Koncového uzivatele. Podrobnosti a pfiklady jsou k dispozici na SAP Service Marketplace v SAP
Note 1324027 nebo jiné SAP Note , kterd SAP Note 1324027 nahradi.

,Software” predstavuje veskery software, k némuz spoleénost SAP udélila licenci, (v€etné jakéhokoliv
Software/Produktu Treti strany), ktery je uveden v aktualné platném ceniku Dodavatele.

LSoftware/Produkt(y) Treti strany” nebo ,Third Party Software/Products® je jakykoliv software nebo produkt viastnény
treti stranou a distribuovany SAP jako ,Doplfikovy produkt” ¢i ,Supplementary Product® (jak je definovano v aktualné
platném Ceniku SAP), nebo jako samostatnd komponenta. Software/Produkty Treti strany jsou uvedeny v aktualné
platném ceniku Dodavatele.

,Neomezena dodavka“ nebo ,Unrestricted Shipment* znamena fazi doruceni, béhem které je verze software obecné
dostupna vSem Koncovym uzivateliim.

,Sablona“ nebo ,Template" piedstavuje kvalifikované softwarové feSeni zaloZené na Software, které vytvofil
dodavatel v souladu s pravidly pro kvalifikaci feSeni Software. Podrobnosti viz http://channel.sap.com > solutions >
SAP Business-All-In-One > Development..

,Hlavni problém* nebo ,Top-Issue* oznaduje velmi zvlastni Incidenty kritického vyznamu identifikované pomoci SAP
EarlyWatch® Alert nebo dodavatelem, jimz je pfidélena priorita dodavatelem v souladu se standardy Dodavatele,
které (i) mohou ohrozit Zahajeni produktivniho provozu systému Koncového uzivatele, ktery se nachazi ve fazi
pfedchazejici produktivnimu provozu, nebo (ii) maji podstatny obchodni dopad na hlavni ¢ast Produktivniho systému
Koncového uZivatele

Model podpory SAP pro Enterprise Support

Dodavatel poskytuje nasledujici Model podpory SAP. Dodavatel mlze poskytovat dalsi sluzby nad ramec tohoto
modelu podpory.

V ramci Modelu podpory SAP:

je dodavatel hlavnim poskytovatelem podpory pro Software.

dodavatel obdrzi Incidenty od Koncového uzivatele, ktery odpovida za Analyzu hlavni pfi€iny incidentu (Incident Root
Cause Analysis). Koncovy uzivatel mGze uzavfit diléi smlouvu na dodani HelpDesk dodavatelem. V souladu s
definicemi Urovné podpory v dopliiku ,Sluzby v oblasti podpory“, se dodavatel zavazuje k provedeni Prvni a Druhé
Urovné podpory Software (definici a obsah Urovni podpory naleznete v dopliiku ,SluZby v oblasti podpory*).
Spoleénost SAP obdrzi Incidenty od dodavatele a provede Treti Uroveri podpory (Development Support). Odbératel si
je védom a souhlasi, Ze v rozsahu, v némz Software obsahuje Software/Produkty tfeti strany, spolecnost SAP
vyzaduje podporu dodavatele Software/Produktl tfeti strany jako podminku pro poskytnuti Treti Urovné podpory
Spole€nost SAP navic ke zpravé s prioritou 1 (,Velmi vysoka®) obdrzi zavaznou vystrahu zaznamenanou SAP
EarlyWatch® Alert a Hlavni problémy (Top-Issues) od dodavatele.

Spole¢nost SAP bude provéfovat zavazné vystrahy zaznamenané SAP EarlyWatch® Alert a pracovat na vyfeSeni
Hlavnich probléma bud' pfimo s Koncovym uzivatelem a/nebo s dodavatelem.

Strana 2/6 | AIM TC SAP Enterprise Support CZ 140101


https://www.aimtecglobal.com/

4.1
41.1

4.1.2

4.1.3

4.1.4

4.15

4.1.6

4.1.7

4.1.8
4.1.9

4.2
4.2.1

4.2.2

4.3
431

4.3.2

4.3.3

434

aimtec

Rozsah SAP Enterprise Support

Tento Clanek popisuje standardni sluzby, které jsou Koncovym uZivatelim poskytovany (v zavislosti na fazi udrzby,
viz Clanek 5 nize) dodavatelem v ramci SAP Enterprise Support v souladu s Modelem podpory SAP. V soucasnosti
jsou v plném rozsahu SAP Enterprise Support obsazeny nize uvedené prvky.

Neustalé zdokonalovani a inovace

Nové Edice (Release) licencovaného Software stejné jako nastroje a procedury pro upgrade. Dodavatel podporuje
upgrade na nové Edice (Releases) v ramci hlavni udrzby (mainstream maintenance). Dodavatel nepodporuje upgrade
na nové Edice (Releases) v ramci rozSifené udrzby (extended maintenance) nebo v ramci Udrzby specifické pro
zakaznika (customer-specific maintenance), pokud to neni vyZzadovano v jednom z krokl v ramci nékolikastuprfiového
upgrade na cilovou Edici (Release) v ramci hlavni udrzby.

Podplrné programové baliky (Support Packages) — Opravné baliky (Correction packages) pro snazs$i provadéni
jednotlivych oprav. Podpurné programové baliky mohou obsahovat také opravy za ucelem pfizpusobeni stavajicich
funkcionalit zmé&nénym zakonnym nebo regulaénim pozadavkdm, napf. v oblasti HR (lidskych zdrojd).

Pro Edice zakladnich aplikaci SAP Business Suite 7, ((po€inaje SAP ERP 6.0 a Edicemi (Release) SAP CRM 7.0,
SAP SCM 7.0, SAP SRM 7.0 a SAP PLM 7.0 dodanych v roce 2008)) dodavatel poskytuje rozsifenou funkcionalitu
a/nebo inovaci prostfednictvim Rozsifujicich bali¢kt (Enhancement Packages) nebo jinymi dostupnymi prostredky.
Technologické aktualizace pro podporu operaénich systému a databazi tfetich stran. Podrobnosti o Edicich (Release)
SAP a doporuceni pro technologické updaty pro RozSifujici balicky SAP (Enhancement Packages) jsou popsany na
SAP Service Marketplace (http://service.sap.com).

Ve velkém rozsahu je poskytovana podpora fizeni softwarovych zmén jako jsou zménéna nastaveni konfiguraci nebo
upgrady Re$eni Enterprise Support. Jedna se napfiklad o obsah a informaéni material, nastroje pro kopirovani klientd
a nastroje pro porovnavani a synchronizaci customizingu

Konfiguraéni pokyny a obsah pro Re$eni Enterprise Support jsou obvykle dodavany prostfednictvim Solution
Manager Enterprise Edition (viz také produktovy standard SAP ,Business Solution Configuration Standard").
Poskytovani doporuéenych postupu (Best practices) pro SAP System Administration a SAP Solution Operations pro
Reseni Enterprise Support. Podrobnosti jsou uvedeny na SAP Service Marketplace.

SAP konfigurace a obsah operaci jsou podporovany jako nedilna sou¢ast Re$eni Enterprise Support.

Obsah, néstroje a popis procest pro SAP Lifecycle Management jsou soucasti SAP Solution Manager Enterprise
Edition, Re$eni Enterprise Support a/nebo pFislusna dokumentace k ReSeni Software Enterprise Support.

Podpora feSeni pro kritické ukoly (Mission Critical Solution Support)

Poradenské centrum podpory dodavatele (PARTNER Support Advisory Center) jak je popsano v doplfiku ,Sluzby v
oblasti podpory*.
Kontroly technické kvality (Technical Quality Checks) jak je popsano v doplriku ,Sluzby v oblasti podpory*. Pokrocilé
vzdalené sluzby pro technické problémy k dalSimu zkoumani zavaznych vystrah zaznamenanych prostfednictvim
SAP EarlyWatch® Alert a Hlavnich problém0 (Top-Issues).
(1) Dodavatel aktivuje SAP EarlyWatch® Alert jako povinnou souéast SAP Enterprise Support. Odbératel
souhlasi s provedenim aktivace SAP EarlyWatch® Alert.
(2) Resgeni hlageni Dodavatele pro Incidenty Software s prioritou 1 (,Velmi vysoka“) zahrnuje Dohody o Grovni
sluzeb (Service Level Agreements) mezi zakaznikem a dodavatelem

Ostatni komponenty, metodiky, obsah a u¢ast komunity

Monitorovaci komponenty a agenti pro systémy. Takové komponenty a agenti jsou ur¢ené pro sledovani dostupnych
zdrojl a shromazdovani informaci o stavu systému Re&eni Enterprise Support (napf. SAP EarlyWatch® Alert).
Predkonfigurovana testovaci Sablona a testovaci pfipady. Takové testovaci Sablony a testovaci pfipady jsou obvykle
dodavany prostfednictvim SAP Solution Manager Enterprise Edition. Kromé toho SAP Solution Manager Enterprise
Edition pomaha Koncovému uzivateli pfi testovani funkcionalit, ktery v sou¢asné dobé zahrnuje:

(1) Spravu testovani Software za uziti funkcionality poskytované jako soucast SAP Solution Manager
Enterprise Edition

(2) Rizeni kvality (Quality Management) pro Fizeni pomoci ,Quality-Gates®

(3) Nastroje pro automatické testovani poskytované Dodavatelem

(4) Nastroje pro pomoc pfi optimalizaci rozsahu regresniho testu poskytované Dodavatelem. Tyto nastroje
podporuji identifikaci obchodnich procest, které jsou dotéeny planovanou zménou na Softwarovych feseni
SAP, a jejichz vystupem jsou doporuceni tykajici se rozsahu testovani a také generovani plani testovani
(podrobnosti jsou zvefejnény na SAP Service Marketplace http://service.sap.com/).

Obsahové a dopliikové komponenty pro zvyseni efektivity, jako jsou: Implementaéni metodiky a standardni procedury
— naptiklad Best Practices, Implementacni pfiru¢ka (Implementation Guide — IMG), Sady Business Configuration (BC)
a Customizing Monitoring.

PrFistup k metodickym postupim prostfednictvim SAP Service Marketplace, které mohou zahrnovat implementaéni a
provozni Best Practises, procesy a dalSi obsah napomahajici snizit naklady a rizika. Tento obsah v sou¢asné dobé
zahrnuje:

(1) Provozni feSeni End-to-End: pomaha Koncovému uzivateli optimalizovat end-to-end operace Softwarového
feSeni SAP Koncového uzivatele.

(2) Metodologie provozovani SAP (Run SAP Methodology): pomaha Koncovému uzivateli s fizenim aplikaci,
feSenim obchodnich procesu a spravou technologické platformy SAP NetWeaver® a v soucasné dobé
zahrnuje:

(a) Standardy SAP pro provozovani feSeni

(b) Cestovni mapu (road map) pro Run SAP za u¢elem implementace operaci feSeni end-to-end

(c) Nastroje, véetné Feseni fizeni aplikace SAP Solution Manager Enterprise Edition

(d) Dalsi informace o metodice Run SAP jsou publikovany na SAP Service Marketplace
(http://service.sap.com/runsap).
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Omezeni

Rozsah SAP Enterprise Support se zaméfuje pouze na feSeni Incidentll a problém( zpusobenych Software a
nepokryva otazky tykajici se pouzivani a obsluhy.

SAP Enterprise Support je poskytovana pouze pro Software, ktery Koncovy uZivatel objednal prostfednictvim
dodavatele, v souladu s aktualné platnym Cenikem a s fazi udrzby Edice (Release) Software, aktualné uvedené na
http://service.sap.com/releasestrategy.

Dodavatel neposkytuje podporu pro operaéni systémy, databaze a jiné komponenty tfeti strany, u kterych skoncila
doba podpory poskytovana jejich dodavateli/prodejci. MUze se tedy stat, Ze Koncovi uzivatelé budou muset provést
upgrade operadniho systému a databaze na nové&j$i verze podporované Resenimi Enterprise Support. Dodavatel
bude moci poskytovat podporu pro operacni systémy, databaze a dalSi komponenty tfeti strany pouze tehdy, jestlize
pfislusny dodavatel/prodejce nabidne rozsifeni podpory na svij produkt. Pokud tento dodavatel stanovi, Ze takovéto
roz$ifeni podpory podléha dodate¢nym poplatkim, Dodavatel mize nabidnout rozsifeni podpory na produkty téchto
dodavatell, pokud jsou licencovany prostfednictvim spoleénosti SAP. Ceny jsou k dispozici na vyzadani (podrobnosti
o nabidkach dodavatel(/prodejcti budou uvedeny na SAP Service Marketplace http://service.sap.com/maintenance).

Nevyuziti sluzeb udrzby poskytovanych Dodavatelem jako jsou Kontroly technické kvality SAP (SAP Technical Quality
Checks) a SAP EarlyWatch® Alert pro Koncové uzivatele mohou mit za nasledek situaci, kdy dodavatel nebude
schopen identifikovat potencialni problémy a poskytovat podporu pfi eliminaci téchto problému. Tato skute¢nost muze
mit zpétné za nasledek neuspokojivy vykon software, za ktery Dodavatel neponese Zadnou odpovédnost.

Povinnosti smluvnich stran

Dodavatel bude poskytovat odbérateli vliastni podporu béhem Mistni pracovni doby v Gfednim jazycel/jazycich
odbératele.

Vyhradni odpovédnost za poskytovani sluzeb tykajicich se veSkerych pozadavku odbératele nese dodavatel.

Dodavatel bude simulovat a analyzovat problémy pro vS§echny Edice (Releases) Softwaru v ramci téchto podminek
pomoci funkcionality SAP Solution Manager Enterprise Edition a provozem vhodného testovaciho prostfedi, které
odrazi skute¢ny Produktivni systém Koncového uzivatele.

Dodavatel jmenuje kontaktni osobu pro SAP, ktera bude odpovédna za poskytovani podpory Koncovym uzivatelim a
zajisti, aby pracovnici dodavatele, ktefi dostavaji a zpracovavaji Incidenty nebo Hlavni problémy (Top Issues) od
Koncovych uzivatell, tyto Incidenty odeslali do spole¢nosti SAP pomoci SAP Solution Manager Enterprise Edition.
Tito pracovnici musi byt adekvatné kvalifikovani pro poskytovani podpory a musi byt certifikovani spole€nosti SAP.

Dodavatel se zavazuje a odbératel souhlasi, Zze v Produktivnich systémech odbératele bude aktivovan SAP
EarlyWatch® Alert a dodavatel jej pfevede do svého SAP Solution Manager Enterprise Edition. SAP EarlyWatch®
Alert musi byt pouzivan kazdy tyden v ramci Produktivniho systému Koncového uZzivatele a dodavatel bude provadét
jeho kontrolu minimainé ¢&tyfikrat za rok s cilem optimalizovat status systému Koncového uzivatele.

Systém zpracovani Incidentd automaticky shromazduje systémova data tykajici se chybovych hlaseni systému (napf.
kod transakce, ID programu, uroven Podpurného programového baliku, €islo Incidentu). Odbératel timto poskytuje
svUj souhlas se v§im, co je pro tento Ucel vyzadovano zakonem, zejména v souladu se zakony o ochrané osobnich
udaji.

Odbératel poskytuje souhlas, Ze spolecnost SAP je opravnéna pfistoupit do systému odbératele za ucelem poskytnuti
jakékoliv sluzby v oblasti udrzby zde popsané.

Odbératel se zavazuje, Zze nebude zasilat Zadné Incidenty, tykajici se Software a Software/Produktd Tretich stran,
pfimo do spolecnosti SAP, ale bude nejprve kontaktovat podporu dodavatele. Jestlize po spinéni povinnosti Prvni a
Druhé Urovné podpory (viz dale) dodavatel nedokaze vyreSit problém odbératele vztahujici se k Software nebo
Softwaru / Produktim tfeti strany, je dodavatel opravnén odeslat Incident do spole¢nosti SAP.

Za ucelem efektivniho vyuziti Sité podpory SAP je odbératel povinen zajistit, aby komunikaéni spojeni mezi nim a
spole¢nosti SAP, ktera jsou nezbytna pro efektivni poskytovani vzdalené podpory, byla kdykoliv provozuschopna a
umoznovala uspokojivé reakéni doby. Tato povinnost se také tyka pozadovanych komunikacnich spojeni na jakékoli
zucastnéné treti strany. Odbératel nese naklady na pfipojeni, které plynou ze vzdalené podpory.

Aby mohla byt dosaZena efektivni vzdalena podpora, je odbératel povinen zfidit internetové pfipojeni a ziskat
samostatnou licenci na pfislusny software v pfipadé, kdy je to vhodné a nutné.

Dodavatel musi zajistit, aby Incidenty priority 1 ,Velmi vysoka“ byly mimo Mistni pracovni dobu odesilany také do
spole¢nosti SAP. Tohoto se dosahne pomoci customizace Service Desk v SAP Solution Manager Enterprise Edition.
Odbératel se zavazuje, Ze Incidenty vztahujici se k Software a k Softwaru/Produktim Treti strany smérované pfimo
do spoleénosti SAP, budou zadany v anglickém jazyce.

Dodavatel se zavazuje pfi komunikaci s odbératelem a spole¢nosti SAP dodrzet Pocatec¢ni reakéni doby (Initial
Response Times) a Maximalni doby zpracovani (Maximum Processing Times) u Incidentl uvedenych nize.
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Priorita incidentu Dohodnuta Pocateéni reakéni doba Maximalni dohodnuta doba zpracovani
(Initial Response Time) (Maximum Processing Time)
(ke Koncovému uzivateli) (pfed odeslanim do SAP, je-li potfeba)

1 = velmi vysoka (very | SLA plati, jak je uvedeno v ¢lanku 4 | SLA plati, jak je uvedeno v ¢lanku 4 dopliku

high) doplniku ,Sluzby v oblasti podpory” ,Sluzby v oblasti podpory*

2 = vysoka (high) 4 pracovni hodiny 2 pracovni dny

3 = stfedni (medium) 8 pracovnich hodin 4 pracovni dny

4 = nizka (low) 16 pracovnich hodin 8 pracovnich dnt

7 Definice

7.1 LPocatecni reakéni doba” (Initial Response Time) znamena nasledujici:

7.1.1 Dodavatel musi potvrdit pfijeti Incidentu a poskytnout Koncovému uzivateli prvotni kvalifikovanou reakci v
dohodnutém case.

7.2 ,Maximalni doba zpracovani” (Maximum Processing Time) znamena nasledujici:

7.21 Dodavatel musi poskytnout fe$eni nebo zpusob obejiti chyby v dohodnutém ¢asovém ramci.

7.2.2 Dodavatel musi v dohodnutém ¢asovém ramci odeslat Incident do spole¢nosti SAP, jestlize pfi¢ina vady v Incidentu
signalizuje doposud neznamy problém tykajici se kédu SAP.

7.2.3 Doby, béhem kterych je statut Incidentu oznacen jako Akce zakaznika (Customer Action), nejsou zapocitany do
Maximalni doby zpracovani (Maximum Processing Time).

7.2.4 U Incidentt s prioritou 1 — ,velmi vysoka priorita” - je doba stanovena v redlném case, bez ohledu na Mistni pracovni
dobu. U Incidentt s jinou prioritou je ¢as méren v pracovnich hodinach béhem bézné pracovni doby dodavatele.

8 Faze udrzby
SAP Enterprise Support je poskytovana v souladu s aktualné platnymi fazemi udrzby Edic (Release) Software, jak je
aktualné uvedeno na SAP Service Marketplace na adrese http://service.sap.com/releasestrategy.

Rozsah sluZeb v ramci Modelu podpory SAP (jak je uvedeno v Clanku 4 vy$e) zavisi na prislusné fazi Gdrzby Edice
(Release) Software.

Odbératel bere na védomi, Ze spole¢nost SAP neposkytuje Udrzbu a podporu pro operacni systémy, databaze nebo
jiné ,middleware” komponenty tfeti strany, pro které jejich vyrobci jiz neposkytuji podporu. Dodavatel miize pouze
zajiStovat udrzbu pro takové operacni systémy, databaze nebo jiné ,middleware* komponenty, jestlize pfislusny
vyrobce nabizi udrzbu a podporu pro tento produkt, a to pouze v rozsahu, ve kterém ji vyrobce nabizi. Dodavatel je
povinen informovat odbératele o tom, ze mize byt zapotfebi provést upgrade operacnich systém(, databazi nebo
jinych ,middleware” komponent( tfeti strany na novéjsi verzi.

8.1 Hlavni udrzba (Mainstream maintenance)

8.1.1 Hlavni udrzba je prvni fazi udrzby Edice (Release) Software. Béhem hlavni udrzby obdrZi Koncovy uZivatel piny
rozsah sluzeb SAP Enterprise Support, jak je definovano vyse v Clanku 4.

8.2 Rozsifena udrzba (Extended maintenance)

8.2.1 Po ukonc&eni obdobi hlavni udrzby dodavatel nabizi rozSifenou udrzbu na vybrané Edice (Release) Software. Po dobu
poskytovani rozSifené udrzby u téchto vybranych Edici (Releases) Software vétSinou odpovida rozsah SAP
Enterprise Support rozsahu sluzeb podpory poskytovanému v ramci hlavni udrzby s nékterymi moznymi omezenimi.
RozSifena udrzba je volitelnou nabidkou a vyZaduje uzavfeni samostatné dodate¢né smlouvy. Cena rozSifené udrzby
je k dispozici na vyzadani.

8.2.2 Doba trvani a rozsah rozSifené udrzby jsou individudiné upfesnény pro kazdou Edici (Release) Software.
(Podrobnéjsi informace o dostupnosti, rozsahu a omezenich rozsifené udrzby naleznete na SAP Service Marketplace
na adrese: http://service.sap.com/maintenance.)

8.3 Udrzba specificka pro zakaznika (Customer-specific maintenance)

8.3.1 Po ukonc&eni obdobi hlavni udrzby, kdy neni nabidnuta rozsifena udrzba, nebo po ukon&eni obdobi hlavni udrzby, kdy
Koncovy uzivatel nevyuZije stavajici nabidky rozsifené udrzby poskytnuté tomuto Koncovému uzivateli dodavatelem,
nebo jestlize skonc&i obdobi rozSifené udrzby, vstupuje Edice (Release) Software do udrzby specifické pro zakaznika.

8.3.2 Béhem této faze udrzby obdrzi Koncovy uzivatel sluzby udrzby nabizené béhem faze hlavni udrzby, avSak s
nékterymi omezenimi, tzn., Zze dojde ke zmenS$eni rozsahu SAP Enterprise Support. Podrobnéjsi informace o
omezenich vztahujicich se na udrzbu specifickou pro zakaznika jsou uvedeny na SAP Service Marketplace
http://service.sap.com/maintenance. Podrobnosti naleznete v SAP Note 52505.

9 Doba platnosti a ukoncéeni

9.1 Povinnost odbératele hradit poplatky za SAP Enterprise Support vznika od prvniho dne kalendainiho mésice, ktery
nasleduje po podpisu smlouvy o poskytnuti licenénich prav k dodanym produktiim SAP.

9.2 Poplatky za SAP Enterprise Support museji byt uhrazeny pfedem na kazdy kalendarni rok. V prvnim roce poskytovani

sluzeb SAP Enterprise Support budou poplatky fakturovany od mésice nasledujiciho po podpisu smlouvy o poskytnuti
licenénich prav k dodanym produktim SAP do konce daného kalendafniho roku se splatnosti 14 dni od vystaveni
faktury. VeSkeré nasledné poplatky za SAP Enterprise Support budou splatné ro¢né pfedem na pocatku kalendarniho
roku. Poplatky za SAP Enterprise Support v€. DPH budou u¢tovany na zakladé radného darnového dokladu (faktury),
ktery bude vystaven ke dni Uhrady. Toto datum se povaZuje za datum zdanitelného pInéni.
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Sluzby SAP Enterprise Support museji vzdy pokryvat veskeré instalace Software Koncového uZivatele.; to zahmuije i
pripady, kdy model podpory byl zménén napf. ze SAP Enterprise Support na Standardni podporu SAP. Caste¢né
ukonéeni smlouvy o udrzbé neni dovoleno.

Jestlize odbératel neuzavie smlouvu o udrzbé produktll SAP (nebo jakykoli jiny dostupny Model podpory SAP, véetné,
avSak bez omezeni, Standardni podpory SAP) spolu se smlouvou o poskytnuti licence produktd SAP, ale uzavre ji
pozdéji za Ucelem ziskani nové Edice (Release) Software, nebo je-li idrzba produktdl SAP (nebo jakakoli jina nabidka
podpory SAP dostupna v ramci Smlouvy, véetné, avSak bez omezeni, Standardni podpory SAP) jinak odmitnuta po
urcitou dobu a nasledné pozadovana nebo znovu zfizena, odbératel mize obdrzet sluzby pouze na zakladé uhrazeni
poplatku za sluzby udrzby, ktery by musel zaplatit, kdyby smlouvu o udrzbé produktd SAP uzavfel. V pfipadé
opétovného zfizeni udrzby je mozné uplatnit poplatek za opé&tovné zfizeni. Tyto poplatky jsou splatné ihned a v piné
vySi.

Odbératel muze ukongit smlouvu o poskytovani udrzby pouze na zakladé podani predchozi tfimési¢ni pisemné
vypoveédi, a to s ucinnosti ke konci a) Pocate¢ni doby, nebo b) jakékoliv Doby obnoveni. Odbératel mGze ukongit
smlouvu o udrzbé pouze pro vSechny instalace Software. DilCi ukonéeni neni dovoleno. Jakékoliv dalSi nakupy
Software nebo licence musi byt pfidany do udrzby prostfednictvim dodatku smlouvy.

Dodavatel mize kdykoliv ukongit smlouvu o poskytovani udrzby produktd SAP pisemné podanim vypoveédi tfi (3)
mésice predem ke konci a) Po¢atecni doby, nebo b) jakékoliv Doby obnoveni. Dodavatel bude opravnén ukoncit
smlouvu o poskytovani udrzby produktd SAP na zakladé pisemné vypovédi s 30ti denni vypovédni |hutou, pokud
odbératel nezaplati jakoukoli ¢ast splatné odmény a dluzi za udrzbu produktd SAP.

V pfipadé, Ze dodavatel ukonéi smlouvu o poskytovani udrzby produktd SAP, bude se spole¢nost SAP, podle
okolnosti, snazit prevést odbératele do tfi (3) mésicd po podani vypovédi na jiného partnera spole¢nosti SAP v
souladu s pravidly pro poskytovani SAP Enterprise Support. Dodavatel je dale opravnén od odbératele vybirat
veskeré splatné poplatky do nabyti u€innosti takového ukonceni.

Na zéakladé ukonéeni poskytovani udrzby odbérateli je dodavatel povinen aktivné podporovat migraci odbératele na
nového poskytovatele sluzeb SAP Enterprise Support (bud pfimo na spole¢nost SAP, nebo na opravnéného
distributora SAP).

Poplatky

Ro¢éni poplatky za sluzby dle téchto podminek predstavuji 22% z aktuaini ceny licencovanych produktd.

Dodavatel maze zvysit poplatky za udrzbu produktd SAP jednou za kalendaini rok na zakladé oznameni doru¢eného
odbérateli sedmdesat pét (75) dni pfedem za predpokladu, Ze dodavatel nemuize zvysit poplatky za udrzbu SAP
béhem Pocate¢niho obdobi a Prvni Doby obnoveni. V pfipadé navySeni poplatki mize odbératel ukongit prislusnou
smlouvu o udrzbé na zakladé pisemné vypovédi dorucené nejpozdéji Ctyficet pét (45) dni pfed datem ucinnosti
takového navyseni poplatku.

Dodavatel nezvysi poplatky za Obchodni objednavky tykajici se SAP Enterprise Support podle tohoto ¢lanku 8 s
uginnosti do 31. 12. 2020.

Zména udrzby ze SAP Enterprise Support na Standardni podporu SAP

Pokud neni odbératel v prodleni s plnénim zadnych povinnosti, mize na zakladé pisemného oznameni doru¢eného
dodavateli devadesat (90) dnd pfed koncem jakéhokoliv kalendafniho roku zvolit Standardni podporu SAP (misto
SAP Enterprise Support). Tato volba je pfipustna pouze tehdy, jestlize Po¢ate¢ni doba byla ukonéena.

Kazda volba musi platit pro véechna Reseni Enterprise Support odbératele a musi byt v souladu s aktualné platnymi
podminkami SAP pro Standardni podporu SAP, vcetné, ale bez omezeni, ceny, a zacne platit od prvniho ledna
bezprostfedné nasledujiciho kalendafniho roku. V pfipadé takové volby Standardni podpory SAP, poskytovani
Standardni podpory SAP zacne prvniho ledna a podléha Pocate¢ni dobé definované v Podminkach udrzby produkt
SAP — Standard support.

V pfipadé zmény Modelu podpory, zac¢ina odbératelova povinnost platit poplatky v mésici, kdy zména Modelu
podpory SAP nabyla u¢innosti.

V pfipadé, Ze se odbératel rozhodne nahradit podporu SAP Enterprise Support Standardni podporou SAP, potom
uzivaci prava k SAP Solution Manager Enterprise Edition podle této Smlouvy o udrzbé pro SAP Enterprise Support
zaniknou. Poté se uziti SAP Solution Manager bude Fidit pouze podminkami pro Standardni podporu SAP.
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