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POPIS STANDARDNÍ PODPORY SAP („Popis“)

V p ípad , kdy jsou ustanovení tohoto dokumentu v rozporu nebo nejsou konzistentní s ustanoveními Smlouvy, v etn  všech dodatk ,
íloh, objednacích formulá  nebo jiných dokument  p ipojených nebo zahrnutých odkazem do Smlouvy, ustanovení tohoto

dokumentu mají p ednost.

Tento dokument popisuje poskytování služeb podpory spole ností SAP, jak je zde dále stanoveno („Standardní podpora SAP“), pro
veškerý software Zákazníka licencovaný v souladu se Smlouvou (dále v textu spole  ozna ovaný jako „ ešení standardní podpory“),
s výjimkou softwaru, na který se výhradn  vztahují zvláštní dohody o podpo e.

1. Definice
1.1 „Produktivní systém“ znamená „živý“ systém SAP ur ený pro ízení interních obchodních proces  Zákazníka, ve kterém jsou
zaznamenána data Zákazníka.
1.2 „Servisní konzultace“ („Service Session“) edstavuje posloupnost údržbových aktivit a úkol  provád ných vzdálen  za ú elem
shromážd ní dodate ných informací prost ednictvím dotaz  nebo analýzy Produktivního systému, jejímž výstupem je seznam
doporu ení. Servisní konzultace m že být provád na manuáln , jako „self-service“ nebo pln  automatizovan .

2. Rozsah Standardní podpory SAP

Zákazník m že požadovat a spole nost SAP musí poskytnout takovou úrove  služeb Standardní podpory SAP, která je v rámci daného
Území obecn  poskytována. Standardní podpora SAP v sou asné dob  zahrnuje:

Neustálé zlepšování a inovace
 Nové verze softwaru licencovaných ešení standardní podpory stejn  jako nástroje a procedury pro upgrade.
 Support packages – opravné balí ky, které mají za cíl zredukovat úsilí spojené s implementací jednotlivých oprav. Support
packages mohou obsahovat také opravy stávající funk nosti s cílem p izp sobit je zm ným právním a regula ním
požadavk m.

 U verzí základních aplikací produktu SAP Business Suite 7 (po ínaje SAP ERP 6.0 a u verzí SAP CRM 7.0, SAP SCM 7.0,
SAP SRM 7.0 a SAP PLM 7.0 dodávaných v roce 2008) m že spole nost SAP poskytovat rozší enou funkcionalitu a/nebo
inovace prost ednictvím rozši ujících balí  nebo jiných prost edk , které jsou k dispozici. B hem Mainstream Maintenance
dané verze základní aplikace SAP spole nost SAP v tšinou v sou asnosti poskytuje jeden rozši ující balí ek nebo jiný update
za jeden kalendá ní rok.

 Technologické updaty pro podporu opera ních systém  a databází t etích stran.
 Dostupný zdrojový kód ABAP pro softwarové aplikace SAP a dodate  uvoln né a podporované funk ní moduly.

ízení zm n softwaru, jako nap íklad zm ná konfigura ní nastavení nebo upgrady ešení standardní podpory, je
podporováno nap íklad prost ednictvím obsahových a informa ních materiál , nástroj  pro kopírování klienta a entit, a
nástroj  pro porovnávání customizace.

Zpracování zpráv
 SAP Notes na SAP Service Marketplace dokumentují nesprávné funkce softwaru a obsahují informace týkající se ešení

chto chyb, jejich p edcházení nebo obejití. SAP Notes mohou obsahovat opravy kódu, které mohou zákazníci implementovat
do svého systému SAP. SAP Notes také dokumentují související problémy, otázky zákazník  a doporu ená ešení (nap .
nastavení pro customizing).

 SAP Note Assistant – nástroj umož ující nainstalovat specifické opravy a zlepšení komponent SAP.
 Globální zpracování zpráv spole ností SAP pro problémy související s ešeními standardní podpory. Když Zákazník ohlásí
poruchu, spole nost SAP poskytne Zákazníkovi podporu tím, že mu poskytne informace, jak lze chyby odstranit i obejít, nebo
jak jim m že zabránit. Hlavním kanálem pro takovou podporu bude podp rná infrastruktura poskytnutá spole ností SAP.
Zákazník m že zaslat chybové hlášení kdykoli. Všechny osoby zainteresované v procesu ešení hlášení mohou kdykoli zjistit
stav hlášení. Zákazník m že v mimo ádných p ípadech kontaktovat spole nost SAP také telefonicky. Pro takový kontakt (a v
ostatních stanovených p ípadech) spole nost SAP vyžaduje, aby Zákazník poskytl dálkový p ístup, jak je stanoveno v ásti
3.2(iii). Spole nost SAP za ne ešit zprávy o chybách s velmi vysokou prioritou (definice priorit viz pokyn SAP . 67739)

hem 24 hodin, 7 dní v týdnu, a to za p edpokladu, že jsou spln ny následující podmínky: (i) Chyba musí být nahlášena
anglicky a (ii) Zákazník musí mít k dispozici dostate  kvalifikovaného anglicky mluvícího zam stnance, aby Zákazník a
spole nost SAP mohli komunikovat v p ípad , že spole nost SAP p id lí zprávu o problému zahrani nímu centru podpory
SAP. Nejsou-li ob  podmínky spln ny, spole nost SAP nemusí být schopna zahájit zpracování hlášení nebo pokra ovat ve
zpracování hlášení do doby spln ní t chto podmínek.

 Globální postupy eskalace 24 hodin denn , 7 dní v týdnu.

Vzdálené služby
 Standardní podpora SAP v sou asné dob  zahrnuje výb r jedné z následujících vzdálených služeb na produktivní instalaci na
kalendá ní rok:

o jednu službu GoingLive Check nap . pro p ípad, že se zákazník rozhodne implementovat nový Software SAP a
používat jej produktivn ;

o jednu službu GoingLive Upgrade Check pro upgrade na vyšší release; nebo
o jednu službu GoingLive OS/DB Migration Check. GoingLive OS/DB Migration Check pom že Zákazníkovi p i

íprav  migrace opera ního systému nebo databáze. Za migraci zodpovídá Zákazník.
 V p ípad  závažných výstrah ohlášených službou SAP EarlyWatch® Alert mohou být pro Produktivní systém za kalendá ní rok
provedeny až dv  (2) kontroly SAP EarlyWatch® Check, pokud to bude pot eba.

 Služba m že sestávat z jedné i více Servisních konzultací („Service Session“).
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 Aby bylo možné splnit požadované datum dodávky pro vzdálenou službu, vzdálená služba musí být objednána alespo  dva
síce p ed požadovaným datem dodávky vzdálené služby. Právo na vzdálené služby existuje pouze u konkrétních instalací

a nelze je p enést na jiné instalace.
 Další informace a detaily o jednotlivých vzdálených službách najdete na SAP Service Marketplace na webové stránce
http://service.sap.com/standardsupport.

SAP Solution Manager Enterprise Edition v rámci Standardní podpory
 SAP Solution Manager Enterprise Edition (a každý nástupce SAP Solution Manager Enterprise Edition poskytnutý za zde

uvedených podmínek) podléhá Smlouv  a je ur en pro následující ú ely pouze v rámci Standardní podpory SAP: (i)
poskytování Standardní podpory SAP, v etn  dodávky a instalace, upgrade a údržby ešení standardní podpory a (ii)
reaktivní support na žádost Zákazníka, krom  jiného v etn  aplikace oprav (nap . patche, noty apod.) a analýzy základních

in pro ešení standardní podpory, (iii) ízení ešení standardní podpory užívající pouze takové scéná e, které jsou
sou ástí funk ní základny definované na SAP Service Marketplace http://service.sap.com/solutionmanager.

 Spole nost SAP m že podle vlastního uvážení as od asu aktualizovat p ípady použití systému SAP Solution Manager
Enterprise Edition pro Standardní podporu SAP na SAP Service Marketplace na adrese
http://service.sap.com/solutionmanager.

 SAP Solution Manager Enterprise Edition bude používán Zákazníkem výhradn  pro Standardní podporu SAP v dob  trvání
tohoto Popisu Definovanými uživateli licencovanými Zákazníkem, s ohledem na licen ní práva k softwaru a výhradn  pro

ely podpory SAP ve prosp ch Zákazníka, na podporu interních podnikových operací Zákazníka.  Právo používat SAP
Solution Manager Enterprise Edition v rámci Standardní podpory SAP k jiným ú el m, než jsou uvedeny výše, podléhá
zvláštní písemné smlouv  se spole ností SAP, a to i v p ípad , že jsou p íslušné funkce dostupné v rámci SAP Solution
Manager Enterprise Edition nebo se k n mu vztahují. SAP Solution Manager nesmí být výslovn  používán pro aplikace t etích
stran, které nejsou licencované spole ností SAP, nebo jakékoli jiné komponenty nebo prost edky IT používané ve spojení se
softwarem SAP.

 Pokud Zákazník ukon í Standardní podporu SAP a za ne využívat SAP Enterprise Support v souladu s ástí 6, zp sob použití
SAP Solution Manager Enterprise Edition Zákazníkem se bude ídit podmínkami Popisu SAP Enterprise Support.

Další komponenty, metodika, obsah a ú ast v Komunit
 Monitorovací komponenty a agenti pro systémy za ú elem monitorování informací a sb ru dat o stavu systému a dostupných
zdrojích v rámci ešení standardní podpory (nap . SAP EarlyWatch Alert).

 Administrativní integrace distribuovaných systém  prost ednictvím SAP Solution Manager Enterprise Edition pro ú ely SAP
EarlyWatch Alertu.

 Obsahové a dopl kové nástroje ur ené ke zvýšení efektivity, které mohou zahrnovat implementa ní metodiku a standardní
postupy, implementa ní p íru ku (Implementation Guide – IMG) a Business Configuration (BC) Sets

 P ístup k návod m prost ednictvím SAP Service Marketplace, což m že zahrnovat implementa ní a provozní procesy a
obsah, které jsou ur eny ke snížení náklad  a rizik.

 Ú ast v Komunit  zákazník  a partner  SAP (prost ednictvím systému SAP Service Marketplace), která poskytuje informace o
„best business practices“, o nabídkách služeb atd.

3. Odpov dnosti Zákazníka

3.1 ízení programu Standardní podpory SAP

Chce-li Zákazník využívat Standardní podporu SAP za podmínek uvedených v tomto dokumentu, musí Zákazník jmenovat
kvalifikovanou anglicky mluvící osobu v rámci Odborného kompeten ního st ediska zákazníka („Zákaznické COE“) („Kontaktní osoba“)
a musí poskytnout podrobné kontaktní údaje (zejména e-mailovou adresu a telefonní íslo), jejichž prost ednictvím lze Kontaktní osobu
nebo autorizovaného zástupce dané Kontaktní osoby kdykoli kontaktovat. Kontaktní osoba Zákazníka bude oprávn ným zástupcem
Zákazníka zplnomocn ným init nezbytná rozhodnutí za Zákazníka nebo bude schopna taková rozhodnutí bez prodlení zajistit.

3.2 Ostatní požadavky
Zákazník musí dále spl ovat následující požadavky:

(i) I nadále hradit veškeré poplatky za Standardní podporu v souladu se Smlouvou a tímto dokumentem.
(ii) Plnit ostatní závazky v souladu se Smlouvou a tímto dokumentem.
(iii) Poskytovat a udržovat vzdálený p ístup prost ednictvím standardní technické procedury definované spole ností SAP a ud lit
spole nosti SAP veškerá nezbytná oprávn ní, zejména pak pro ú ely vzdálené analýzy problém  v rámci zpracování hlášení.
Takový vzdálený p ístup musí být zajišt n bez omezení týkajících se národnosti zam stnance/zam stnanc  spole nosti SAP,
který/kte í zpracovává/zpracovávají hlášení týkající se podpory, nebo zem , ve které se nacházejí. Zákazník bere na v domí, že
neud lení p ístupu m že vést k prodlením p i zpracování hlášení a poskytování nápravy, nebo m že zp sobit, že spole nost SAP
nebude schopna poskytnout pomoc efektivním zp sobem. Pro služby podpory musí být také nainstalovány nezbytné softwarové
komponenty. Další podrobnosti viz SAP Note 91488.
(iv) Založit a udržovat Zákaznické COE certifikované spole ností SAP, které spl uje požadavky specifikované v níže uvedené ásti 4.
(v) Mít nainstalovaný, nakonfigurovaný a produktivn  používaný softwarový systém SAP Solution Manager Enterprise Edition s
nejnov jšími úrovn mi oprav (patches) pro Bázi a nejnov jšími balí ky podpory (support package) pro SAP Solution Manager
Enterprise Edition.
(vi) Aktivovat službu SAP EarlyWatch Alert pro Produktivní systémy a p enášet data do produktivního systému SAP Solution
Manager Enterprise Edition Zákazníka. Další informace o nastavení této služby viz SAP Note 1257308.
(vii) Vytvo it spojení mezi instalací SAP Solution Manager Enterprise Edition Zákazníka a spole ností SAP a spojení mezi ešeními
standardní podpory a instalací SAP Solution Manager Enterprise Edition Zákazníka.

http://service.sap.com/standardsupport.
http://service.sap.com/solutionmanager.
http://service.sap.com/solutionmanager.
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(viii) Zákazník bude udržovat landscape ešení a hlavní obchodní procesy v systému SAP Solution Manager Enterprise Edition
Zákazníka alespo  pro Produktivní systémy a systémy p ipojené k Produktivním systém m. Zákazník musí dokumentovat veškeré
projekty implementace nebo upgradu v systému SAP Solution Manager Enterprise Edition Zákazníka.
(ix) Zprovozn ní a aktivaci aplikace SAP Solution Manager Enterprise Edition musí Zákazník provést v souladu s dokumentací.
(x) Zákazník se zavazuje udržovat adekvátní a aktuální záznamy o veškerých modifikacích a v p ípad  pot eby takové záznamy
bezodkladn  poskytnout spole nosti SAP.
(xi) Všechna chybová hlášení p edat prost ednictvím aktuáln  platné infrastruktury podpory SAP tak, jak je postupn  uvol ována
spole ností SAP prost ednictvím updat , upgrad  nebo add-on .
(xii) Bez zbyte ného prodlení informuje spole nost SAP o veškerých zm nách, které se týkají instalací Zákazníka a Definovaných
uživatel , a o všech ostatních informacích relevantních pro ešení standardní podpory.

4. Customer Center of Expertise

4.1 Úloha Odborného kompeten ního st ediska zákazníka (Customer Center of Expertise)

Zákaznické COE je Zákazníkem z ízeno jako úst ední bod pro kontakt s organizací spole nosti SAP, která poskytuje údržbu. SAP
doporu uje za ít s implementací Zákaznického COE jako projektu, který b ží soub žn  s funk ními a technickými implementa ními
projekty.

4.2 Základní funkce Zákaznického COE

Zákaznické COE musí plnit následující základní funkce:

 St edisko podpory (Support Desk): vytvo ení a provozování st ediska podpory s dostate ným po tem konzultant  podpory pro
platformu infrastrukry/aplikací a související aplikace b hem b žné pracovní doby (alespo  8 hodin denn , 5 dní v týdnu
(pond lí až pátek)). Procesy a dovednosti podpory Zákazníka budou spole  prov eny v rámci certifika ního auditu.

ešení smluvních záležitostí: pln ní podmínek smlouvy a licen ních podmínek ve spolupráci se spole ností SAP (licen ní
audit, ú tování údržby, zpracování objednávky nové verze, správa uživatelských kmenových a instala ních dat).

 Koordinace požadavk  na vývoj: shromaž ování a koordinace vývojových požadavk  od Zákazníka a/nebo n které z jeho
pobo ek za p edpokladu, že tato pobo ka je oprávn na využívat ešení standardní podpory v souladu s Smlouvou.
Zákaznické COE by m lo v této pozici fungovat rovn ž jako interface ke spole nosti SAP, aby bylo možné podniknout veškeré
kroky a u init veškerá rozhodnutí nutná, aby se zabránilo zm nám ešení standardní podpory, které nejsou nezbytné, a aby
bylo zajišt no, že plánované zm ny jsou v souladu se softwarovou strategií SAP a strategií SAP týkající se verzí. Zákaznické
COE také koordinuje oznámení o zm nách a požadavky na zve ejn ní od Zákazníka.

 Informa ní management: zabezpe ení informovanosti (nap . interních prezentací, informa ních a marketingových akcí) o
ešeních standardní podpory a o Zákaznickém COE v rámci organizace Zákazníka.

 Plánování vzdálených služeb: koordinace dodávky vzdálených služeb se spole ností SAP.

4.3 Certifikace Zákaznického COE

Pokud Zákazník nez ídil certifikované Zákaznické COE již k Datu ú innosti, Zákazník musí založit certifikované Zákaznické COE do
okamžiku, který nastane pozd ji: (i) do dvanácti (12) m síc  od Data ú innosti nebo (ii) do šesti (6) m síc  poté, co Zákazník za al
produktivn  využívat alespo  jedno z ešení standardní podpory pro standardní podnikové operace. Za ú elem získání aktuáln  platné
primární certifikace Zákaznického COE nebo pro její obnovení, musí Zákaznické COE podstoupit audit. Podrobné informace o procesu
a podmínkách úvodní certifikace a opakované certifikace, jakož i informace o dostupných certifika ních úrovních, jsou dostupné na
SAP Service Marketplace na adrese http://service.sap.com/coe.

5. Poplatky za Standardní podporu SAP

Poplatky za Standardní podporu SAP budou hrazeny tvrtletn  p edem a budou stanoveny ve Smlouv  v Dodatcích nebo
objednávkách ke Smlouv . Poplatky za Standardní podporu SAP v etn  DPH budou ú továny na základ ádného da ového dokladu
(faktury), který bude vystaven vždy k prvnímu dni p íslušného kalendá ního tvrtletí, na které se poplatek za Standardní podporu SAP
vztahuje. Toto datum se považuje za datum zdanitelného pln ní.  Po Po áte ním období, definovaném v dodatku, Smlouv  nebo jiném
dokumentu, budou poplatky za Standardní podporu SAP a jakákoli omezení týkající se jejich zvýšení závislá na dodržení požadavk
týkajících se Zákaznického COE specifikovaných výše.

6. Ukon ení

6.1 Standardní podpora SAP m že být ukon ena kteroukoliv ze stran na základ  písemné výpov di doru ené druhé stran  3 m síce
(i) p ed koncem Po áte ního období a (ii) poté p ed datem jejího obnovení na další období.  Každá výpov  v souladu s výše
uvedeným bude ú inná ke konci práv  probíhajícího období, na které je Standardní podpora SAP sjednána, v jehož pr hu byla
výpov  doru ena.  Spole nost SAP m že bez ohledu na p edchozí ustanovení ukon it Standardní podporu SAP na základ
jednom sí ní písemné výpov di v p ípad , že Zákazník ádn  neuhradil poplatky za Standardní podporu SAP.

6.2 Bez ohledu na práva Zákazníka uvedená v ásti 6.1 a za p edpokladu, že Zákazník ádn  plní veškeré závazky v souladu se
Smlouvou, si m že Zákazník zvolit SAP Enterprise Support, když toto t i (3) m síce p edem oznámí spole nosti SAP, a to bu  (i)
ohledn  všech objednávek podpory, které se obnovují výhradn  na kalendá ní rok, p ed po átkem libovolného kalendá ního m síce,
nebo (ii) ohledn  veškerých objednávek podpory, které se neobnovují výhradn  na kalendá ní rok, p ed datem každého takového

sí ního obnovení.  Zákazník svoji volbu uvede v oznamovacím dopise. P i zahájení SAP Enterprise Supportu dojde k ukon ení
Standardní podpory SAP. Každá taková volba bude aplikována na všechna ešení standardní podpory a budou se na ni vztahovat
aktuáln  platné podmínky spole nosti SAP pro SAP Enterprise Support, v etn  (avšak nikoli výhradn ) stanovení ceny.  Spole nost

http://service.sap.com/coe.
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SAP a Zákazník uzav ou dodatek nebo jiný dokument ke Smlouv , ve kterém bude zakotvena volba Zákazníka a aktuáln  platné
podmínky spole nosti SAP.

6.3 Pro vylou ení pochybností se sjednává, že ukon ení Standardní podpory SAP nebo volba jiného typu služeb podpory SAP
Zákazníkem na základ  ustanovení o výb ru služeb podpory v souladu se Smlouvou se bude striktn  vztahovat na veškeré licence,
na které se vztahuje Smlouva, její p ílohy, zm ny, popisy, dodatky a objednávky. Jakákoli áste ná výpov  Standardní podpory
SAP nebo áste ná volba Standardní podpory SAP Zákazníkem nebude povolena ve vztahu ke kterékoliv ásti Smlouvy, jejích

íloh, popis , zm n, dodatk , objednávek nebo ve vztahu k tomuto Popisu.

7. Verifikace

Spole nost SAP bude mít právo pravideln  monitorovat (alespo  jednou ro  a v souladu se standardními procedurami spole nosti
SAP) (i) správnost informací poskytovaných Zákazníkem a (ii) to, zda Zákazník používá Solution Manager Enterprise Edition v souladu
s právy a omezeními uvedenými v tomto dokumentu, aby tak mohla kontrolovat shodu s podmínkami tohoto dokumentu.

8. Znovuobnovení

V p ípad , že se Zákazník rozhodl, že mu nebude Standardní podpora SAP poskytována od prvního dne m síce následujícího po
dodávce ešení standardní podpory, nebo v p ípad  ukon ení Standardní podpory SAP podle výše uvedené ásti 6.1, aniž by byla
uplatn na práva uvedená v ásti 6.2, nebo v p ípad , že podpora nebyla Zákazníkovi po ur ité období poskytována z jiného d vodu, a

i jejím následném znovuobnovení, bude spole nost SAP fakturovat Zákazníkovi poplatky za podporu za asové období, po které
údržba nebyla fakturována, zvýšený o poplatek za op tovné znovuobnovení.

9. Ostatní podmínky
9.1 Spole nost SAP m že rozsah Standardní podpory SAP nabízené spole ností SAP zm nit jednou ro  na základ  písemného
oznámení t i m síce p edem.
9.2 Zákazník tímto potvrzuje, že získal veškeré licence pro všechna ešení standardní podpory.
9.3 Pokud má Zákazník nárok obdržet jednu nebo více vzdálených služeb v pr hu jednoho kalendá ního roku, pak (i) Zákazník
nebude mít nárok obdržet takové vzdálené služby v prvním kalendá ním roce, pokud je Datum ú innosti tohoto dokumentu
pozd jší než 30. zá í, a (ii) Zákazník nebude mít nárok p evést vzdálené služby do dalšího roku, pokud takovou vzdálenou službu
nevyužije.
9.4 NEVYUŽITÍ STANDARDNÍ PODPORY SAP POSKYTOVANÉ SPOLE NOSTÍ SAP M ŽE SPOLE NOSTI SAP ZABRÁNIT V
INDENTIFIKACI A POMOCI P I EŠENÍ POTENCIÁLNÍCH PROBLÉM , KTERÉ PAK MOHOU VYÚSTIT V NEUSPOKOJIVÉ
FUNGOVÁNÍ SOFTWARU, ZA KTERÉ NEM ŽE BÝT SPOLE NOST SAP IN NA ZODPOV DNOU.
9.5 Pokud spole nost SAP ud lí Zákazníkovi na základ  Smlouvy licenci pro software t etí strany, spole nost SAP poskytne k
takovému softwaru t etí strany Standardní podporu SAP pouze do té míry, do jaké p íslušná t etí strana spole nosti SAP podporu
zp ístupní.  Po Zákazníkovi m že být požadováno, aby provedl upgrade na aktuáln jší verze opera ních systém  a databází, aby
mohl získat Standardní podporu SAP.  Pokud n který dodavatel nabízí rozší ení podpory pro své produkty, spole nost SAP m že
takové rozší ení nabídnout Zákazníkovi na základ  zvláštní písemné smlouvy za dodate ný poplatek.
9.6 Standardní podpora SAP je poskytována v souladu s aktuálními fázemi údržby verzí softwaru SAP tak, jak je uvedeno na
adrese http://service.sap.com/releasestrategy.

http://service.sap.com/releasestrategy.
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