POPIS SAP ENTERPRISE SUPPORT (, Popis")

V pfipadé, kdy jsou ustanoveni tohoto dokumentu v rozporu nebo nejsou konzistentni s ustanovenimi Smlouvy, véetné vSech dodatku, pfiloh,
objednacich formulafi nebo jinych dokumentu pfipojenych nebo zahrnutych odkazem do Smlouvy, ustanoveni tohoto dokumentu maji pfednost.

Tento dokument popisuje poskytovani sluzeb podpory spole¢nosti SAP, jak je zde déle stanoveno (,SAP Enterprise Support®), pro veskery software
Zakaznika licencovany v souladu se Smilouvou (dale v textu spole&né oznadovany jako ,ReSeni Enterprise Support*), s vyjimkou softwaru, na ktery se
vyhradné vztahuji zvlaStni dohody o podpore.

1.

Definice:

1.1 ,Go-Live” znamena Casovy okamZzik, od kdy po implementaci Reseni Enterprise Support nebo po provedeni upgradu Re&eni Enterprise
Support, mdze Zakaznik pouzivat ReSeni Enterprise Support pro zpracovavani skuteénych dat v realném provoznim rezimu a pro fizeni internich
obchodnich procest Zékaznika v souladu se Smlouvou.

1.2 ,ReSeni zakaznika’ znamena ReSeni Enterprise Support a jakykoliv jiny software, na ktery ma Zakaznik licenci od tfetich stran za
predpokladu, Ze tento software tfetich stran je provozovan ve spojeni s ReSenimi Enterprise Support.

1.3 ,Produktivni systém” znamena ,Zivy“ systém SAP uréeny pro fizeni internich obchodnich procest Zékaznika, v némz jsou zaznamenéana data
Zékaznika.

1.4 ,Softwarové feSeni SAP / Softwarova feSeni SAP“ znamend& skupinu tvofenou jednim nebo vice Produktivnimi systémy, na kterych jsou
provozovana ReSeni Zakaznika a které jsou zaméfeny na specifické funk&ni aspekty obchodni &innosti Zakaznika. Podrobnosti a p¥iklady jsou k
dispozici na strankach SAP Service Marketplace (jak je specifikovano v SAP Note 1324027 nebo jiné SAP Note, ktera v budoucnosti SAP Note
1324027 nahradi).

1.5 ,Servisni konzultace" (,Service Session“) predstavuje posloupnost tdrzbovych aktivit a Ukold provadénych vzdalené za uc¢elem shromazdéni
dodate¢nych informaci prostfednictvim dotazd nebo analyzy Produktivniho systému, jejimz vystupem je seznam doporuceni. Servisni konzultace
muZe byt provadéna manuélné, jako ,self-service” nebo plné automatizované.

1.6 ,Top-lssue“ znamena problémy a/nebo poruchy, které byly identifikovany a jejichz priorita byla stanovena spole€nosti SAP spolu se
Zékaznikem v souladu se standardy spole€nosti SAP, které (i) ohroZuji 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 pfislusnymi dny
pracovniho klidu v misté sidla spole¢nosti SAP. Pouze pokud se jedna o SAP Enterprise Support, obé strany se mohou vzajemné dohodnout na
jiném misté sidla jedné z pobocek spole¢nosti SAP a nasledné uvadét Mistni pracovni dobu ve vztahu k této pobocce.

Rozsah Gdrzby SAP Enterprise Support Zakaznik mdze pozadovat a spoleCnost SAP musi poskytnout sluzby SAP Enterprise Support v
takovém rozsahu, v jakém spole¢nost SAP takové sluzby obecné poskytuje v rdmci daného Uzemi. SAP Enterprise Support v sou¢asné dobé
zahrnuje:

Neustalé zlepSovani a inovace

« Nové verze softwaru licencovanych ReSeni Enterprise Support stejn& jako nastroje a procedury pro upgrade.

e Support Packages — opravné balicky, které maji za cil zredukovat Usili spojené s implementaci jednotlivych oprav. Support Packages mohou
také obsahovat opravy stavajici funkénosti s cilem pfizplsobit je zménam pravnich a regula¢nich pozadavk.

e U verzi zakladnich aplikaci produktu SAP Business Suite 7 (po¢inaje 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) mlze spoleénost SAP poskytovat rozSifenou funkcionalitu a/nebo inovace prostiednictvim
rozSitujicich balickt nebo jinych prostfedkl, které jsou k dispozici. Béhem Mainstream Maintenance dané verze zéakladni aplikace SAP
spole€nost SAP vétSinou v sou¢asnosti poskytuje jeden rozSifujici balicek nebo jiny update za jeden kalendarni rok.

e Technologické updaty pro podporu operacnich systému a databazi tfetich stran. Dostupny zdrojovy kéd ABAP pro aplikace software SAP a
dodate¢né uvolnéné a podporované funkéni moduly.

¢ Rizeni zmén softwaru, jako napfiklad zméné&na konfiguraéni nastaveni nebo upgrade ReSeni Enterprise Support, je podporovano napfiklad
prosttednictvim obsahovych a informa¢nich materialt, nastroji pro kopirovani klienta a entit a nastroji pro porovnavani customizace.

e SAP poskytne Zakaznikovi az pét dnl sluzeb dalkového poradenstvi za kalendaini rok prostfednictvim svych softwarovych architektd za
ucelem:

0 pomoci Zakaznikovi vyhodnotit inovace nabizené v nejnovéjSim rozSifujicim balicku SAP (SAP Enhancement Package) a
poskytnuti rady, jak mize byt instalovan v souladu s poZadavky obchodniho procesu Zakaznika.

0 vést Zékaznika formou relaci, v rédmci kterych dochézi k predavani znalosti, v rozsahu jednoho dne pro definovany
software/aplikace SAP nebo komponenty globalni patefni sité podpory. V sou¢asné dobé je obsah a rozvrh relaci uveden na
adrese http://service.sap.com/enterprisesupport. Rozvrh, dostupnost a metodika dodavek zalezi na rozhodnuti spole¢nosti SAP.

e SAP udéli Zakaznikovi pfistup k asistované sluzbé jako soucéasti SAP Solution Manager Enterprise Edition, ktera Zakaznikovi pomuze
optimalizovat spravu technického feSeni vybranych ReSeni Enterprise Support.

« Konfigura&ni pokyny a obsah ReSeni 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 jsou podporovény jako nedilné sougasti ReSeni Enterprise Support.
 Popisy obsahu, nastroji a procest pro SAP Application Lifecycle Management jsou soucasti SAP Solution Manager Enterprise Edition,
ReSeni Enterprise Support a/nebo pfislusné Dokumentace k ReSenim Enterprise Support.

RozSifena podpora pro rozSifujici baliéky a jiné updaty Softwaru SAP

SAP nabizi speciélni vzdalené kontroly provadéné specialisty na feSeni SAP za Uc¢elem analyzy planovanych nebo stavajicich modifikaci a identifikace
moznych konfliktti mezi zakaznickym kédem (custom code) a rozSifujicimi baligky a jinymi updaty ReSeni Enterprise Support. KaZda kontrola se
provadi pro jednu konkrétni modifikaci v jednom procesnim kroku hlavniho obchodniho procesu Zakaznika. Zékaznik je opravnén ziskat dvé sluzby
z jedné z nésledujicich kategorii za jeden kalendarni rok na jedno Softwarové FeSeni SAP.

e Opravnénost modifikace: na zakladé dokumentace, kterou Zékaznik poskytne spolecnosti SAP na jeji Zadost a kterd se tykd rozsahu a
projektu planované nebo stavajici zékaznické modifikace v SAP Solution Manager Enterprise Edition, SAP identifikuje standardni funk&nost
ReSeni Enterprise Support, kterd4 by mohla splfiovat poZadavky Zakaznika (podrobnosti naleznete na http:/service.sap.com/).

e MozZnost udrzby zakaznického kédu: na zakladé dokumentace, kterou Zakaznik poskytne spole¢nosti SAP na jeji Zadost a kterd se tyka
rozsahu a projektu planované nebo stavajici zdkaznické modifikace v SAP Solution Manager Enterprise Edition, spoleénost SAP identifikuje,
které uzivatelské vystupy (user exits) a sluzby mohou byt pouzity pro oddéleni zakaznického kédu od kédu SAP (podrobnosti naleznete na
http://service.sap.com/).
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Globalni patefni sit’ podpory

e SAP Service Marketplace — databaze znalosti spole¢nosti SAP a extranet spole¢nosti SAP ureny pro pfedavani znalosti, prostfednictvim
kterého SAP zpfistupnuje obsah a sluzby pouze zakaznikim a partnerdm spole¢nosti SAP.

e SAP Notes na SAP Service Marketplace dokumentuji nespravné funkce softwaru a obsahuji informace tykajici se feSeni téchto chyb, jejich
predchézeni nebo obejiti. SAP Notes mohou obsahovat opravy kodu, které mohou zékaznici implementovat do svého systému SAP. SAP
Notes také dokumentuji souvisejici problémy, otazky zakaznikd a doporu¢ena feSeni (napf. customizacni nastaventi).

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

e SAP Solution Manager Enterprise Edition — jak je popsano v ¢asti 2.4

Podpora kliéovych aplikaci a procesti (, Mission Critical Support*)

e Globalni zpracovani zprav (Global message handling) spoleénosti SAP u problém( vztahujicich se k ReSenim Enterprise Support, vetn&
Dohod o tdrovni sluZeb (Service Level Agreements) pro Po&ateéni reakéni dobu a Napravné opatieni (vice informaci viz Cast 2.1.1).
SAP Support Advisory Center — jak je popséno v ¢asti 2.2.
Prabézné kontroly kvality — jak je popsano v ¢asti 2.3.
Globalni analyzy (v rezimu 24x7) hlavnich pfi¢in a eskalacni procedury v souladu s ¢ésti 2.1. niZe.
Analyza hlavnich pfi¢in pro zakaznicky kod: pro zakaznicky kéd Zakaznika vytvoreny pomoci SAP development workbench poskytuje SAP
podplrnou analyzu hlavnich pficin klicovych aplikaci a procest v souladu s globalnim zpracovanim zprav a Dohodami o Grovni sluzeb (SLA)
uvedenymi v asti 2.1.1, 2.1.2 a 2.1.3, odpovidajici stupni priority hlaSeni ,velmi vysoka" a ,vysoka“. Pokud je zékaznicky kod zdokumentovan
v souladu s aktualné platnymi standardy spole¢nosti SAP (podrobnosti naleznete na http://service.sap.com/), spole¢nost SAP muze
poskytnout metodické pokyny za Gu€elem pomoci Zakaznikovi nalézt feSeni problému.

Jiné nastroje, metodiky, obsah a G€ast v Komunité
e Monitorovaci komponenty a agenti pro systémy za U¢elem monitorovani dostupnych zdroji a shromazdovani informaci o stavu ReSeni
Enterprise Support (napf. SAP EarlyWatch Alert).

e Pfedem nakonfigurované testovaci Sablony a testovaci pfipady jsou obvykle dodavany prostfednictvim SAP Solution Manager Enterprise
Edition. Kromé vy3e uvedeného SAP Solution Manager Enterprise Edition podporuje testovaci aktivity Z&kaznika funkcionalitami, které v

soucasné dobé zahrnuji:
o0  Spravu testovani pro ReSeni Enterprise Support pomoci funk&nosti poskytované jako souéast SAP Solution Manager Enterprise
Edition
o Rizeni kvality pro fizeni pomoci ,Quality-Gates*
o0  Nastroje poskytované spole€nosti SAP pro automatické testovani
o0 Nastroje poskytované spoleCnosti SAP za Ucelem pomoci pfi optimalizaci rozsahu regresniho testu. Tyto nastroje podporuji
identifikaci obchodnich procesu, které jsou dotéeny planovanou zménou Softwarovych feSeni SAP, a jejich vystupem jsou
doporuceni tykajici se rozsahu testovani a také generovani planu testovani (podrobnosti naleznete na http://service.sap.com/).
e Obsahové a dopliikové néstroje ur€ené pro zvySeni efektivity, které mohou zahrnovat metodiku implementace a standardni procedury,
Implementation Guide (IMG) a Business Configuration (BC) Sets.
e Pristup k metodickym pokynum prostfednictvim SAP Service Marketplace, které mohou pokryvat implementaéni a provozni procesy s cilem
snizovat naklady a rizika. V sou¢asné dobé se jedna o nasledujici obsah:
o  Provozovani End-to-End FeSeni: pomaha Zakaznikovi optimalizovat end-to-end operace Softwarového feSeni SAP Zakaznika.
o0  Metodika provozovani SAP (Run SAP Methodology): poméha Zakaznikovi s fizenim aplikace, operacemi obchodniho procesu a
spravou technologické platformy SAP NetWeaver® a v sou¢asné dobé zahrnuje:
=  Standardy spole¢nosti SAP pro provozovani feSeni
= Cestovni mapu (road map) pro Run SAP za (icelem implementace operaci feSeni end-to-end
L] Nastroje, véetné feSeni fizeni aplikace SAP Solution Manager Enterprise Edition Vice informaci o metodice Run SAP
naleznete na http://service.sap.com/runsap.

e Ugast v Komunité zakaznikd a partnerd SAP (prostfednictvim SAP Service Marketplace), ktera poskytuje informace o ,best business
practices”, o nabidkach sluzeb, atd.

2.1. Globalni zpracovani zprav a Dohoda o Urovni sluzeb (SLA) Pokud Z&kaznik ohlasi poruchu, spole¢nost SAP poskytne Zéakaznikovi
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 spolec¢nosti SAP. Zakaznik mlze zaslat chybové hlaSeni kdykoliv. VSechny osoby zainteresované v procesu
feSeni hlaSeni mohou kdykoliv zjistit stav hlaSeni. Podrobnosti tykajici se definice priorit hlaSeni jsou k dispozici v ramci SAP Note 67739.

Ve vyjime¢nych pfipadech muze Zakaznik kontaktovat spolecnost SAP také telefonicky. Pro takové kontakty (a pro jing, které jsou k dispozici)
spole¢nost SAP vyZzaduje, aby Zakaznik poskytl dalkovy pfistup, jak je specifikovano v Casti 3.2(iii).

Néasledujici Dohody o Urovni sluzeb (dale oznacované jen jako ,SLA") se vztahuji na veSkera hlaSeni Zakaznika tykajici se podpory, ktera
spole¢nost SAP akceptuje jako hlaSeni s prioritou 1 nebo 2 a ktera splfiuji nize uvedené predpoklady. Tyto SLA jsou zahajeny v prvnim Gplném
kalendarnim ctvrtleti nasledujicim po datu Gcinnosti tohoto dokumentu. Pro Gc€ely tohoto dokumentu ,kalendarni Gtvrtleti“ znamend tfimésicni
obdobi kong¢ici 31. bfezna, 30. ¢ervna, 30. zafi a 31. prosince pfislusného kalendarniho roku.

2.1.1 SLA pro Pocate¢ni reakéni doby:

a. HlaSeni s prioritou 1 (,Very high"). Spole€nost SAP bude reagovat na hlaSeni s prioritou 1 béhem jedné (1) hodiny od pfijeti takového hlaSeni
s prioritou 1 spole¢nosti SAP (v rezimu dvacet Ctyfi hodin denné, sedm dni v tydnu). HIaSeni je pfidélena priorita 1, pokud méa problém velmi
zéavazné disledky pro bézné obchodni transakce a pokud nemuze byt provadéna pro podnikani kriticka ¢innost. Tato situace je obecné zplsobena
néasledujicimi okolnostmi: Uplny vypadek systému, poruchy centralnich funkci SAP v Produktivnim systému nebo Top-Issues.

b. HI&Seni s prioritou 2 (,High"). Spole¢nost SAP bude reagovat na hlaSeni s prioritou 2 béhem &tyf (4) hodin od pfijeti takového hlaSeni s
prioritou 2 spole¢nosti SAP béhem Mistni pracovni doby SAP. HlaSeni je pfidélena priorita 2, pokud jsou vazné naruSeny bézné obchodni
transakce v Produktivnim systému a nelze provadét nezbytné dkoly. Tato situace je zpusobena nespravnymi nebo provozu neschopnymi funkcemi
systému SAP, které jsou nezbytné pro provadéni takovych transakci a/nebo ukold.

2.1.2 SLA pro napravné opatfeni v ramci reakéni doby pro hlaSeni s prioritou 1: Spole¢nost SAP poskytne feSeni, doporu€eni, jak vadu obejit nebo
akeni plan pro FeSeni (dale oznaCované jako ,Néapravné opatfeni“) v souvislosti s chybovym hlaSenim Zakaznika, které ma prioritu 1, béhem C&tyf
(4) hodin od prijeti takového chybového hldSeni s prioritou 1 spole¢nosti SAP (v reZimu dvacet ¢tyfi hodin denné, sedm dni v tydnu) (dale jen jako
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~SLA pro Napravné opatfeni). V pfipadé, Ze je Zakaznikovi poskytnut akéni plan jako forma Népravného opatfeni, pak tento akéni plan bude
zahrnovat: (i) stav procesu feSeni; (ii) planované dalsi kroky, v€etné identifikace odpovédnych zdroju na strané spole¢nosti SAP; (iii) pozadované
akce Zakaznika za U¢elem podpory procesu feSeni; (iv) v mozném rozsahu planované terminy pro akce spoleénosti SAP; a (v) datum a ¢as pro
dalSi aktualizaci stavu na strané spolecnosti SAP. Néasledné aktualizace stavu budou zahrnovat shrnuti doposud provedenych akci, planované
dalSi kroky, a datum a &as dalSi aktualizace. SLA pro Népravné opatfeni se vztahuje pouze na tu ¢ast doby zpracovani, kdy je hlaSeni
zpracovavano spole¢nosti SAP (dale jen ,Doba zpracovani”). Doba zpracovani nezahrnuje dobu, kdy je hlaSeni ve stavu ,Akce zékaznika“ nebo
,Reeni navrhované SAP“ kde (a) stav Akce zakaznika znamena, Ze hladeni tykajici se podpory bylo pfedano Zakaznikovi; a (b) stav ReSeni
navrhované SAP znamena, Ze spoleénost SAP poskytla Napravné opatfeni, jak je specifikovano v tomto dokumentu. SLA pro Napravné opatfeni
bude povazovano za splnéné, pokud béhem &tyf (4) hodin doby zpracovani: spole¢nost SAP navrhne FeSeni, doporuceni, jak vadu obejit, nebo
akeni plan; nebo pokud Zakaznik souhlasi se snizenim Urovné priority hlaSeni.

2.1.3 Predpoklady a vyluky.

2.1.3.1 Predpoklady. SLA budou aplikovany pouze pfi spinéni nasledujicich pfedpokladd pro chybové hlaSeni: (i) ve vSech pfipadech, s vyjimkou
analyzy hlavni pfiginy zakaznického kédu dle élanku 2, za Géelem identifikace problému se chybova hlaseni vztahuji k verzim Re$eni Enterprise
Support, které jsou klasifikovany spole€¢nosti SAP se statusem dodavky ,neomezena dodéavka / unresctricted shipment®; (ii) hlaSeni jsou pfedana
Zakaznikem v anglickém jazyce pomoci SAP Solution Manager Enterprise Edition v souladu s v danou dobu (aktualné) platnou procedurou
prihldSeni ke zpracovani chybového hlaSeni spolecnosti SAP, ktera obsahuje veSkeré relevantni podrobnosti (jak je specifikovano v SAP Note
16018 nebo v jakékoliv budouci SAP Note, kterd nahradi SAP Note 16018), které jsou nutné pro to, aby spole¢nost SAP mohla zahajit kroky v
souvislosti s ohlaSenou chybou; (iii) hlageni se vztahuji na verzi produktu Re$eni Enterprise Support, kterd spada do bé&Zné udrzby (Mainstream
Maintenance) nebo rozSifené udrzby (Extended Maintenance).

U hlaSeni s prioritou 1 museji byt Zadkaznikem splnény nasledujici dodate¢né predpoklady: (a) problém a jeho obchodni dopad jsou podrobné
popséany tak, aby spoleénost SAP byla schopna problém identifikovat; (b) Zakaznik poskytne pro komunikaci se spole€nosti SAP po dobu dvacet
Styfi hodin (24) denné, sedm (7) dni v tydnu kontaktni osobu ovladajici anglicky jazyk, ktera je zaSkolend a ma dostate¢né znalosti, aby pomahala
pfi FeSeni chybového hlaSeni s prioritou 1 v souladu se zavazky Zakaznika definovanymi v tomto dokumentu; a (c) kontaktni osoba Z&kaznika
zajisti pristup a dalkové spojeni se systémem, a poskytne spole€nosti SAP potfebné Gdaje pro pfihlaSeni.

2.1.3.2 Vyluky. V pfipadé SAP Enterprise Support jsou predevSim nasledujici typy hlaSeni s prioritou 1 vyloueny ze SLA: (i) hlaSeni tykajici se
verze, release a/nebo funk&nosti Re$eni Enterprise Support vyvinutych specialné pro Zakaznika (vetn& a bez omezeni téch, které byly vyvinuty v
ramci SAP Custom Development a/nebo pobockami spole¢nosti SAP) s vyjimkou zakaznického kédu vytvofeného pomoci SAP development
workbench; (i) hlageni tykajici se podpory vztahujici se k narodnim verzim, které nejsou soudasti ReSeni Enterprise Support a misto toho jsou
realizovany jako partnersky add-on, zlepSeni nebo modifikace je vyslovné vylou€eno, i kdyby tyto narodni verze byly vytvofeny spole¢nosti SAP
nebo jeji dcefinou organizaci; a (iii) hlavni pfi¢inou hldSeni neni nespravna funkce, ale chybéjici funkénost (,pozadavek na vyvoj“) nebo jde-li o
hlaSeni, které vyZaduje poskytnuti poradenskych sluzeb.

2.1.4 Kredit.

2.1.4.1 Z&vazky spolecnosti SAP podle SLA uvedené vySe jsou povazovany za splnéné, pokud k pfFislusné reakci dojde ve stanovené Ihuté v
devadesati péti procentech (95 %) vSech pfipadd pro vSechny SLA v daném kalendafnim Gtvrtleti. V pfipadé, Ze Zakaznik zadd méné nez dvacet
(20) hlaSeni (v souhrnu pro vSechny SLA) podle SLA uvedenych vySe v jakémkoliv kalendafnim ctvrtleti béhem doby poskytovani udrzby
Enterprise Support, Zakaznik souhlasi, Ze spole€nost SAP bude povazovat zavazky vyplyvajici z vySe uvedenych SLA za spinéné, pokud SAP
nespini IhGty definované ve vySe uvedenych SLA v pfipadé maximélné jednoho hldSeni tykajiciho se podpory béhem pfislusného kalendarniho
Ctvrtleti.

2.1.4.2. Podle Céasti 2.1.4.1 vySe, v pfipad&, Ze Ihity pro SLA nejsou spinény (kaZdy takovy pfipad je dale oznagovan jako ,Poruseni“), budou
platit nasledujici pravidla a procedury: (i) Zakaznik bude pisemné informovat spoleénost SAP o jakémkoliv idajném PoruSent; (ii) spole¢nost SAP
vySetfi jakoukoliv takovou stiznost a poskytne pisemnou zpravu prokazujici nebo vyvracejici opravnénost poZadavku Zékaznika; (iii) Zakaznik
poskytne pfiméfenou podporu spole€nosti SAP v jejim Usili odstranit jakékoliv problémy nebo procesy branici spoleénosti SAP poskytovat pinéni v
souladu se SLA; (iv) podle této Casti 2.1.4, na zakladé zpravy, kterd prokadZe Poruseni na strané& spoleénosti SAP, spolednost SAP pridéli
Zakaznikovi Kredit (dale téz ,Service Level Credit nebo ,SLC") v rdmci faktury na nasledny poplatek za udrzbu ve vysi jedné Ctvrtiny procenta
(0,25 %) poplatku za udrzbu Z&kaznika za pfislusné kalendarni Ctvrtleti za kazdé PoruSeni ohlaSené a prokdzané, maximéalné vSak do vySe péti
procent (5 %) poplatku za Gdrzbu Zakaznika za takové kalendafni Ctvrtleti. Zakaznik nese odpovédnost za informovani spole€nosti SAP o
jakychkoli SLC do jednoho (1) mésice od konce kalendarniho é&tvrtleti, v némz k Poruseni doslo. Zadné pokuty nebudou uhrazeny, pokud Zakaznik
nevznese fadné oddvodnény narok na SLC vidi spolednosti SAP pisemné&. SLC definovany v Césti 2.1.4 je jedinou a vyluénou nahradou
Zékaznika vztahujici se k udajnému nebo faktickému PoruSeni.

2.2 SAP Support Advisory Center (poradenské centrum podpory SAP) Pro prioritu 1 a Top-Issues, které se pfimo vztahuji k ReSenim
Enterprise Support, spoleénost SAP poskytne globalni jednotku v rdmci organizace podpory SAP pro pozadavky, které se vztahuji k mission critical
supportu (dale oznacovanou jako ,Support Advisory Center”). Support Advisory Center bude plInit nasledujici Ukoly tykajici se mission critical
supportu: (i) dalkovou podporu pro Top-lssues — Support Advisory Center bude fungovat jako dodate¢na eskalacni Uroven, ktera umozni
nepretrzitou analyzu (v rezimu 24x7) hlavni pfi¢iny za Gcelem identifikace problému; (ii) planovani Prabézné kontroly kvality dodavky sluzeb ve
spolupraci s oddélenim IT Zakaznika, v€etné tvorby harmonogramu a koordinace dodéavky; (i) na pozadani poskytne jeden SAP Enterprise
Support report za kalendarni rok; (iv) dalkovou primarni certifikaci Odborného kompetencniho stfediska zédkaznika (Customer Center of Expertise),
pokud je vyZ?adovéana Zakaznikem; a (v) vedeni v pfipadech, kdy Prib&zné kontroly kvality (jak je definovano v Céasti 2.3 nize), akéni plan a/nebo
pisemnéa doporugeni spoleénosti SAP vykazuji kriticky stav (tj. erveny report CQC) Re&eni Enterprise Support.

Jako pfipravu na dodavku Prabézné kontroly kvality pomoci SAP Solution Manager Enterprise Edition provedou kontakini osoba Zakaznika a
spole€nost SAP spole¢né jednu povinnou sluzbu nastaveni (,Po¢ate¢ni hodnoceni — Initial Assessment“) pro ReSeni Enterprise Support. Pocatecni
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 osobé
Zékaznika (jak je definovano nize) nebo jejimu opravnénému zastupci k dispozici dvacet ¢tyfi hodin denné, sedm dni v tydnu, pro pozZadavky
tykajici se mission critical supportu. Aktualné platna lokalni nebo globalni telefonni spojeni jsou k dispozici v SAP Note 560499.

Support Advisory Center je zodpovédné pouze za vySe uvedené ukoly mission critical supportu v rozsahu, v némz se tyto tkoly pfimo vztahuji k
problémdm nebo eskalacim tykajicim se ReSeni Enterprise Support.

2.3 Prubézna kontrola kvality SAP V ptipadé kritickych situaci tykajicich se Softwarovych rfeSeni SAP (jako jsou Go-live, upgrade, migrace nebo
Top Issues) spole¢nost SAP poskytne nejméné jednu Prabéznou kontrolu kvality (dale jen ,Prubézné kontrola kvality* nebo ,CQC*) za kalendaini
rok pro kazdé Softwarové feSeni SAP.
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CQC se mohou skladat z jedné nebo vice manualnich nebo automatickych vzdalenych servisnich konzultaci. Spole€nost SAP muze dodat dalSi
CQC v pripadé naléhavych vystrah ohlaSenych prostfednictvim SAP EarlyWatch Alert nebo v pfipadech, kdy se Zakaznik a SAP Advisory Center
spoleéné dohodnou, Ze tato sluZzba je nezbytna pro feSeni Top-Issue. Podrobnosti, jako napfiklad presny typ a priority CQC a Ukoly spole€nosti
SAP a povinnosti Zakaznika v ramci této spoluprace, museji byt spole¢né odsouhlaseny obéma stranami. Na konci CQC spole¢nost SAP poskytne
Zakaznikovi akéni plan a/nebo pisemna doporuceni.

Z&kaznik bere na védomi, Ze celé konzultace CQC nebo jejich ¢ast mohou byt dodany spole¢nosti SAP a/nebo certifikovanym partnerem
spole€¢nosti SAP jednajicim v roli dodavatele spole¢nosti SAP a na zékladé standard(i a metodik CQC. Zakaznik se zavazuje poskytovat pfislusné
zdroje, v€etné, ale nejen, zafizeni, dat, informaci a pfislusného spolupracujiciho personalu s cilem usnadnit dodavku CQC v souladu s timto
dokumentem.

Z&kaznik si je védom, Ze SAP omezuje moznost zménit termin pro poskytnuti CQC na maximélné tfi zmény za rok. Zména terminu musi byt
provedena miniméalné pét (5) pracovnich dnd pfed planovanym terminem jejiho poskytnuti. V pfipadé, Zze Zakaznik nedodrzZi tato pravidla, SAP
neni povinna poskytnout ro¢ni CQC.

2.4 SAP Solution Manager Enterprise Edition v ramci SAP Enterprise Support

2.4.1 SAP Solution Manager Enterprise Edition (a kazdy nastupce SAP Solution Manager Enterprise Edition poskytnuty za zde uvedenych
podminek) je pfedmétem Smlouvy a slouzi vyhradné pro nasledujici ucely v ramci SAP Enterprise Support: (i) dodavka SAP Enterprise Support a
sluZeb Gdrzby pro ReSeni Zakaznika, véetné dodavky a instalace softwaru a technologické tdrzby pro ReSeni Enterprise Support; a (i) spravu
Zivotniho cyklu aplikaci pro ReSeni Zakaznika i pro jakékoli jiné softwarové komponenty a prostfedky IT licencované Zakaznikem nebo ziskané
Zakaznikem jinym zpUsobem od tfetich stran za predpokladu, Ze takovyto software treti strany, softwarové komponenty a prostfedky IT jsou
pouZivany ve spojeni s ReSenimi Enterprise Support a jsou nezbytné k dokon&eni podnikovych procesti Zékaznika podle dokumentace fe$eni v
SAP Solution Manager Enterprise Edition (“DalSi podporované prostfedky”). Takova sprava Zivotniho cyklu aplikaci je omezena vyhradné na tyto
ucely:

e implementace, konfigurace, testovani, provoz, pribézné vylepSovani a diagnostika

e sprava poruch (service desk), sprava problému a sprava zménovych pozadavkt umoznéné pouzitim technologie SAP CRM integrované v
SAP Solution Manager Enterprise Edition

e administrace, monitorovani, reporting a business intelligence umoznéné technologii SAP NetWeaver integrovanou v SAP Solution Manager
Enterprise Edition. Lze pouZzivat i Business intelligence za pfedpokladu, Ze pro pfisludny software SAP Bl Zékaznik ziskal licence jako souc¢ést
ReSeni Enterprise Support.
Pro spravu Zivotniho cyklu aplikaci uvedenou v €asti 2.4.1(ii) vySe Zékaznik nepotiebuje zvlastni licenci bali¢ku pro SAP CRM. Zakaznik musi
mit pfisluSné licence Definovanych uzivatel( k pouzivani SAP Solution Manager.

2.4.2 SAP Solution Manager Enterprise Edition nesmi byt pouzivan k jinym neZz vySe uvedenym Gc¢elum. Bez dotéeni predchoziho omezeni
nesmi Zakaznik pouzivat SAP Solution Manager Enterprise Edition pro (i) scénafe CRM, jako jsou napf. servisni plany, smlouvy, sprava potvrzeni
servisu, kromé scénari CRM vyslovné uvedenych v ¢asti 2.4.1; (ii) jiné zpusoby uZiti aplikace SAP NetWeaver nez zplGsoby uvedené vySe nebo
(iii) spravu Zivotniho cyklu aplikaci a zvlasté spravu poruch (service desk) kromé pro ReSeni Zakaznika a Dalich podporovanych prostredk a (iv)
sdilené moZnosti sluzeb mimo IT, kromé jiného v€etné HR, finanéniho ucetnictvi nebo nakupu.

2.4.3 Spole¢nost SAP mlze podle vlastniho uvazeni ¢as 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 Zakaznikem pouzivan béhem doby platnosti tohoto Popisu vyhradné Definovanymi
uzivateli licencovanymi Zakaznikem s ohledem na licen¢ni prava k Softwaru a vyhradné pro G€ely podpory SAP ve prospéch Zakaznika, na
podporu internich podnikovych operaci Zékaznika. Pravo pouZzivat v rdmci Enterprise Support jakékoli funkce produktu SAP Solution Manager
Enterprise Edition jiné nez uvedené vySe musi byt predmétem samostatné pisemné dohody uzaviené se spole¢nosti SAP, a to i v tom pfipadé, ze
tyto funkce jsou dostupné nebo se vztahuji k SAP Solution Manager Enterprise Edition. Nehledé na pfedchozi omezeni Definovanych uZivatell je
Zakaznik opravnén povolit kterémukoli ze svych zaméstnancu 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 potvrzent jejiho vyfeSeni pfimo souvisejicich s ReSenimi Zakaznika a Dal$imi podporovanymi prostfedky.

2.4.5 V pripadé, 7e Zékaznik ukon&i SAP Enterprise Support a zisk& Standardni podporu SAP v souladu s Casti 6, bude uZiti SAP Solution
Manager Enterprise Edition v rdmci SAP Enterprise Supportu ukon¢eno. Poté se bude uziti SAP Solution Manger Enterprise Edition Zakaznikem
fidit podminkami a pravidly stanovenymi Popisem Standardni podpory SAP.

2.4.6 Pouzivani SAP Solution Manager Enterprise Edition nesmi byt Zakaznikem nabizeno jako sluzba tfetim stranam, a to ani v pfipadé, Ze
treti strany maiji licencovany Software SAP a maji licencované Definované uzivatele; s vyjimkou ptipadu, Ze treti strany opravnéné k pfistupu k
Softwaru SAP podle Smlouvy maji pfistup k SAP Solution Manager Enterprise Edition vyhradné pro Uc¢ely podpory souvisejici se SAP pro podporu
internich podnikovych operaci Zékaznika v souladu s podminkami tohoto dokumentu.

3. Odpovédnosti Zakaznika.

3.1 Rizeni programu SAP Enterprise Support. Za G&elem ziskani Gdrzby SAP Enterprise Support v souladu s timto dokumentem musi
Zakaznik urcit kvalifikovanou anglicky mluvici kontaktni osobu v ramci Odborného kompetenéniho stfediska zékaznika SAP pro Support Advisory
Center (ozna¢ovanou téz jen jako ,Kontaktni osoba“) a musi poskytnout (daje o této Kontaktni osobé (zejména e-mailovou adresu a telefonni
¢islo), pomoci kterych mlze byt tato Kontaktni osoba nebo jeji opravnény zastupce kdykoliv kontaktovan. Kontaktni osoba Zakaznika bude
opravnénym zastupcem Zakaznika zplnomocnénym ¢init nutnd rozhodnuti za Zakaznika nebo bude schopna takova rozhodnuti bez prodleni
zajistit.

3.2 Ostatni poZzadavky. Aby Zakaznik ziskal SAP Enterprise Support v souladu s timto dokumentem, musi Zakaznik dale splnit nasledujici
predpoklady:

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

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

(iii) Poskytnout a udrzovat vzdaleny pfistup prostfednictvim standardni technické procedury definované spole¢nosti SAP a udélit spole¢nosti SAP
vSechna nezbytna opravnéni, zejména pak pro Ucely vzdalené analyzy problému jako soucéasti zpracovani hlaSeni. Takovyto vzdaleny pfistup musi
byt zajiStén bez omezeni tykajicich se narodnosti zaméstnance/zaméstnancu spole¢nosti SAP, ktefi budou zpracovavat hlaSeni, nebo zemé, v niz
budou umisténi. Zakaznik bere na védomi, Ze neudéleni pfistupu mize vést k prodlenim ve zpracovani hlaSeni a poskytnuti napravy, nebo maze
zpUlsobit, Ze spoleénost SAP nebude schopné poskytnout pomoc efektivnim zptsobem. Musi byt rovnéz nainstalovany nezbytné softwarové
komponenty pro sluzby podpory. Vice informaci naleznete v SAP Note 91488.
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(iv) ZaloZit a udrzovat Zakaznické COE certifikované spolednosti SAP, které splfiuje poZzadavky specifikované v Casti 4 niZe.

(v) Mit nainstalovany, nakonfigurovany a produktivné pouzivany softwarovy systém SAP Solution Manager Enterprise Edition s nejnovéjSimi
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
Zakaznika. V SAP Note 1257308 naleznete informace o nastaveni této sluzby.

(vii) Realizovat po&ate&ni hodnocenf (Initial Assessment), jak je uvedeno v Casti 2.2, a implementovat veskera doporu&eni, ktera SAP klasifikuje
jako povinna.

(vii) VytvoFit spojeni mezi instalaci SAP Solution Manager Enterprise Edition Zakaznika a spole¢nosti SAP a spojeni mezi ReSenimi Enterprise
Support a instalaci SAP Solution Manager Enterprise Edition Zakaznika. (viii) Zdkaznik bude udrZovat solution landscape a hlavni obchodni
procesy v systému SAP Solution Manager Enterprise Edition Zakaznika pro vSechny Produktivni systémy a systémy pfipojené k Produktivnim
systémum. Zakaznik musi dokumentovat jakékoliv implementacni projekty nebo projekty upgrade v systému SAP Solution Manager Enterprise
Edition Zakaznika.

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

(x) Zakaznik se zavazuje udrZovat relevantni a aktualni zaznamy o vSech modifikacich a, pokud je tfeba, poskytnout tyto zaznamy spole¢nosti SAP
bez zbyteéného prodleni.

(xi) Predat veSkera chybova hlaSeni prostfednictvim aktualné platné infrastruktury podpory SAP tak, jak je pribézné uvolfiovana spole¢nosti SAP
prostiednictvim updatt, upgrad(i nebo add-ond.

(xi)) Informovat SAP bez zbyte€ného odkladu o veSkerych zménéach instalaci Zakaznika a Definovanych uZivateld a veSkeré dalsi informace
relevantni pro ReSeni Enterprise Support.

4. Customer Center of Expertise.

4.1 Role Odborného kompetenéniho strediska zdkaznika (Customer Center of Expertise). Aby bylo mozné vyuZzit potencialni hodnotu
dodéavanou v rdmci SAP Enterprise Support v plném rozsahu, poZaduje se, aby Zakaznik zalozZil Odborné kompetenéni stfedisko zékaznika
(,Odborné zakaznické stfedisko* (,Customer Center of Expertise*) nebo ,Zékaznické COE" (,Customer COE")). Z&kaznické COE je zfizeno
Z&kaznikem jako Ustfedni bod pro kontakt s organizaci spole¢nosti SAP, kterd poskytuje Udrzbu. V roli trvale existujiciho odborného strediska
poskytuje Zakaznické COE podporu pro efektivni implementaci, inovaci, provoz a Fizeni kvality obchodnich procesl a systém( Zakaznika, ktera se
vztahuje k Softwarovému feSeni SAP s pouzitim metodiky Run SAP poskytované spole€nosti SAP (vice informaci o metodice Run SAP naleznete
na http://service.sap.com/runsap). Zakaznické COE by mélo pokryt veSkeré operace hlavnich obchodnich procest. SAP doporucuje zadit s
implementaci Zakaznického COE jako projektem, ktery probiha sou€asné s projekty funkéni a technické implementace.

4.2 Zakladni funkce Zékaznického COE Zékaznické COE musi splfiovat nasledujici zakladni funkce:

®  Stiedisko podpory (Support Desk): vytvofeni a provozovani stiediska podpory s dostate¢nym poctem konzultantd podpory pro platformy
infrastruktury/aplikaci a souvisejici aplikace béhem bézné pracovni doby (nejméné 8 hodin denné, 5 dnl v tydnu (od pondéli do patku)). Procesy a
dovednosti podpory Zakaznika budou spole€né provéfeny v rAmci procesu planovani sluzeb a certifikaéniho auditu.

®  Re3eni smluvnich zéleZitosti: plnéni podminek smlouvy a licendnich podminek ve spolupréci se spolegnosti SAP (pfeméfent instalaci,
uctovani udrzby, zpracovani objednavky nové verze, sprava uzivatelskych kmenovych a instala¢nich dat).

®  Koordinace pozadavku na vyvoj: shromaZzdovani a koordinace pozadavku na vyvoj od Zakaznika a/nebo nékteré z jeho pobocek za
predpokladu, Ze tato pobocka je opravnéna pouZivat ReSeni Enterprise Support podle Smlouvy. V této pozici by Zakaznické COE mélo rovné?
fungovat jako interface ke spolednosti SAP, aby bylo moZné podniknout ve$keré akce a rozhodnuti nutna, aby se zabranilo zm&nam ReSeni
Enterprise Support, které nejsou nezbytné, a aby zajistilo, Ze planované zmény jsou v souladu se softwarovou strategii SAP a strategii SAP tykajici
se verzi.

® Informa&ni management: zabezpe&eni informovanosti (napf. internich prezentaci, informaénich a marketingovych akcf) o ReSeni Enterprise
Support a 0 Zakaznickém COE v rdmci organizace Zakaznika.

®  Planovani sluZzeb CQC a ostatnich vzdéalenych sluzeb: Zakaznik se pravidelné uc¢astni procesu planovéani sluzby se spole¢nosti SAP.
Planovani sluzeb zacind jiz béhem implementace a bude probihat pravidelné.

4.3 Certifikace Zékaznického COE Zakaznik musi vytvorit certifikované Zakaznické COE do okamZiku, ktery nastane pozdéji: (i) do dvanécti (12)
mésict od Data G&innosti nebo (i) do $esti (6) mésicli poté, co Zakaznik zadal produktivné vyuzivat alespoii jedno z ReSeni Enterprise Support pro
standardni podnikové operace. Nutnou podminkou pro ziskani platného priméarniho certifikdtu Zakaznického COE nebo jeho obnoveni od
spole¢nosti SAP je provedeni auditu Zakaznického COE. Podrobné informace o tomto procesu a podminkach Gvodni certifikace a opakované
certifikace, jakoz i informace tykajici se dostupnych urovni certifikace, jsou k dispozici na strankach SAP Service Marketplace
(http://service.sap.com/coe).

5. Poplatky za Enterprise Support Poplatky za ddrzbu SAP Enterprise Support budou hrazeny ctvrtletné predem a budou specifikovany ve
Smlouvé, v dodatcich nebo objednavkach ke Smlouvé. Poplatek za Gdrzbu Software véetné DPH bude Gétovan na zéakladé fadného dariového
dokladu (faktury), ktery bude vystaven vzdy k prvnimu dni pfislusného kalendarniho ctvrtleti, na které se poplatek za SAP Enterprise Support
vztahuje. Toto datum se povazuje za datum zdanitelného pinéni. Po uplynuti Po¢ate¢niho obdobi, definovaného v dodatku, Smlouvé nebo jiném
dokumentu, budou poplatky za Enterprise Support a jakadkoliv omezeni tykajici se jejich zvySeni zavisla na dodrzeni poZadavku tykajicich se
Zakaznického COE specifikovanych vyse.

6. Ukonéeni

6.1 SAP Enterprise Support muze byt ukonéen kteroukoliv ze stran na zékladé pisemné vypovédi doru¢ené druhé strané tfi (3) mésice (i) pred
koncem Pocéatec¢niho obdobi a (ii) poté pred datem jejiho obnoveni. Kazda vypovéd v souladu s vySe uvedenym bude ucinna ke konci pravé
probihajiciho obdobi, na které byl SAP Enterprise Support sjednan, ve kterém byla vypovéd doru¢ena. Bez ohledu na vySe uvedené mlze
spole¢nost SAP ukongit SAP Enterprise Support na zékladé jednomésiéni pisemné vypovédi v pfipadé, Zze Zakaznik fadné neuhradil poplatky za
Gdrzbu Enterprise Support.

6.2 Bez ohledu na prava Zakaznika uvedena v ¢asti 6.1 a za predpokladu, Zze Zakaznik fadné pini veSkeré zavazky v souladu se Smlouvou, si
mize Zakaznik zvolit Standardni podporu SAP, kdyzZ toto tfi (3) mésice pfedem pisemné oznami spole¢nosti SAP, a to bud (i) ohledné vSech
objednavek podpory, které se obnovuji vyhradné na kalendarni rok, pred poc¢atkem obdobi, na které se podpora obnovuje a které nasleduje po
uplynuti Poc¢éate¢niho obdobi stanoveného v Zakaznikové prvni objednéavce SAP Enterprise Supportu, nebo (ii) ohledné veSkerych objednavek
podpory, které se neobnovuji vyhradné na kalendaini rok, pfed poc¢atkem prvniho obdobi, na které se podpora obnovuje, v ramci kteréhokoli
kalendarniho roku, které néasleduje po uplynuti Poc¢ate¢niho obdobi stanoveného v Zakaznikové prvni objedndvce SAP Enterprise Supportu.
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Zakaznik svoji volbu uvede v oznamovacim dopise. Pfi zahajeni Standardni podpory SAP dojde k ukonéeni SAP Enterprise Supportu. Kazda
takova volba bude aplikovana na viechna ReSeni Enterprise Support a budou se na ni vztahovat aktuélné platné podminky spole¢nosti SAP pro
Standardni podporu SAP, véetné (avSak nikoli vyhradné) stanoveni ceny. Spole€nost SAP a Zakaznik uzaviou dodatek nebo jiny dokument ke
Smlouvé, ve kterém bude zakotvena volba Zakaznika a aktualné platné podminky spole¢nosti SAP.

6.3 Pro vylou€eni pochybnosti se sjednéva, Ze ukonéeni SAP Enterprise Support nebo volba jiného typu sluzeb podpory SAP Zakaznikem na
zékladé ustanoveni o vybéru sluzeb podpory v souladu se Smlouvou se bude striktné vztahovat na vSechny licence, na které se vztahuje Smlouva,
jeji prilohy, popisy, zmény, dodatky a objednavky a jakékoliv ¢aste€né ukonceni SAP Enterprise Support nebude povoleno ve vztahu ke kterékoliv
&éasti Smlouvy, jejich pfiloh, popist, zmén, dodatkud, objednavek nebo ve vztahu k tomuto dokumentu.

7. Ovéreni Pro zajiSténi shody s podminkami tohoto dokumentu je spole€nost SAP opravnéna periodicky monitorovat (minimalné jednou za rok a v
souladu se standardnimi procedurami spole¢nosti SAP) (i) spravnost informaci poskytnutych Zakaznikem a (i) pouZivani aplikace SAP Solution
Manager Enterprise Edition Zdkaznikem v souladu s pravy a omezenimi definovanymi v Césti 2.4.

8. Znovuobnoveni V pfipadé, Ze se Zakaznik rozhodl, Ze mu nebude SAP Enterprise Support poskytovan od prvniho dne mésice nasledujiciho po
dodévce ReSeni Enterprise Support, nebo v pifpadé ukongeni Gdrzby SAP Enterprise Support podle Casti 6 vySe nebo v pipadé, e Zakaznikovi
nebyla po urcité casové obdobi Udrzba SAP Enterprise Support poskytovana z jiného divodu, a pfi jejim nasledném znovuobnoveni, bude
spole€nost SAP fakturovat Zakaznikovi poplatek za udrzbu SAP Enterprise Support za takové ¢asové obdobi, po které udrzba nebyla fakturovana,
zvySeny o poplatek za opétovné znovuobnoveni.

9. Ostatni podminky
9.1 Rozsah SAP Enterprise Supportu nabizeného spole¢nosti SAP muaze byt spolec¢nosti SAP ménén roc¢né kdykoliv na zakladé predchoziho
pisemného upozornéni zaslaného tfi mésice predem.

9.2 Zakaznik timto potvrzuje, Ze ziskal veSkeré licence pro viechna ReSeni Zakaznika.

9.3 V pripadé, Ze je Zakaznik opravnén k odbéru jedné nebo vice sluzeb v pribéhu jednoho kalendarniho roku, pak (i) Zakaznik neni opravnén k
odbéru takovychto sluzeb v prvnim kalendarnim roce, pokud Datum G€innosti tohoto dokumentu je pozdé&jSi nez 30. zafi, a (i) Zékaznik neni
opravnén k prevodu sluzby do nasledujiciho roku, pokud takovou sluzbu nevyuzil.

9.4 NEVYUZITIi 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, ZA KTERE NEMUZE BYT SPOLECNOST SAP CINENA ZODPOVEDNOU.

9.5 V pfipadé, Ze spole€nost SAP poskytne Zakaznikovi licence pro software tfeti strany na zadkladé Smlouvy, spoleénost SAP poskytne Udrzbu
SAP Enterprise Support pro software takové tfeti strany do té miry, do jaké tato tfeti strana zpfistupni tuto adrzbu spole¢nosti SAP. Po
Zéakaznikovi mize byt vyZadovano, aby provedl upgrade opera¢niho systému a databazi na novéjSi verze za Ucelem ziskani udrzby SAP
Enterprise Support. Pokud pfislusny dodavatel nabizi rozSifeni podpory na své produkty, spoleénost SAP muze nabidnout Zakaznikovi takové
rozSifeni na zakladé zvlastni pisemné smlouvy za dodatecny poplatek.

9.6 SAP Enterprise Support je poskytovan v souladu s aktualnimi fazemi udrzby verzi softwaru SAP tak, jak je uvedeno na adrese
http://service.sap.com/releasestrateqy.
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