ZASADY PODPORY PRO CLOUDOVE SLUZBY SAP

Tyto Zasady podpory pro Cloudové sluzby SAP jsou soucasti Smlouvy pro urcité Cloudové sluzby SAP
(,Smlouva"“) uzaviené mezi spole¢nosti SAP a Zakaznikem.

NABIDKY PLANU PODPORY A SLUZEB SUCCESS

V ramci svého prFistupu ONE Support, ktery se zaméruje na poskytovani konzistentni podpory pro
Cloudové sluzby a mistni feSeni, spole¢nost SAP nabizi nasledujici Urovné podpory: SAP Enterprise
Support, Cloud Editions, SAP Preferred Success a SAP Preferred Care. Podpora SAP Enterprise Support,
Cloud Editions je zahrnuta do poplatkl za predplatné Cloudovych sluzeb SAP uvedenych v
Objednavkovém formulari, pokud v Dodatecnych podminkach pro danou Cloudovou sluzbu nejsou
uvedeny jiné podminky poskytovani podpory. Podpora SAP Preferred Success a SAP Preferred Care je
nabizena za dodatecny poplatek jako dopInék podpory SAP Enterprise Support, Cloud Editions pro urcita
Cloudova feSeni uvedend na https://support.sap.com/preferredsuccessproductlist. Podpora SAP
Preferred Success a SAP Preferred Care neni dostupna a neni poskytovana pro zadné cloudové sluzby
tfetich stran zakoupenych pres spolecnost SAP.

1. ROZSAH PODPORY A PLAN SLUZEB SUCCESS

Pojmy uvedené velkymi pismeny jsou dale definovany v tabulce niZe. Sluzby podpory jsou dostupné
v anglickém jazyce, pokud neni uvedeno jinak.

1.1 Enterprise Support, Cloud Editions: Zakladni podpora sluzby se zamérenim na
interakci se zdkaznikem a Feseni probléma.

SAP Enterprise Support, Cloud Editions

Mission Critical Support

Nepretrzita podpora kli¢ovych aplikaci a 4
procesti pro problémy P1 a P2
(pouze v anglictiné)

Podpora dalsich aplikaci a procesti pro
problémy P3 a P4

(pouze v anglic¢tiné) béhem pracovni doby

Pondéli az patek 8:00 az 18:00 (mistni ¢asové
pasmo),
s vyjimkou mistnich svatkd

Customer Interaction Center 24x7 v

(podle popisu nize)
Globalni pateini sit podpory v
Komplexni podpora v

Skoleni a podpora

Pfistup ke vzdalenému obsahu v
a sluzbam podpory SAP, napriiklad k Setkani
s odborniky

Informace o aktualizaci vydani (release) Samoobsluzné sluzby prostrednictvim webu a

komunity

Spoluprace

Poradenské sluzby podpory SAP

Podpora prostiednictvim webu a platformy
pro obchodni spolupraci

v ramci socialnich siti

Podpora prostiednictvim chatu béhem
pracovni doby v anglickém jazyce pro
dalsi aplikace a procesy

Aktudlné k dispozici pro Cloudové sluzby SAP
SuccessFactors, SAP Concur, SAP Ariba , SAP
Business by Design, SAP Cloud for Customer a SAP
S/4HANA.

Reporting v ramci SAP Enterprise Support

v

Realizace inovaci a hodnot
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Proaktivni kontroly navrzené spolecnosti SAP

v

Informace o aktualizaci plant produktt

Samoobsluzné Ukony na webu

Obnoveni zkusebni instance

Samoobsluzné Gkony nebo pozadavek na webu na
zahajeni obnoveni

tak, jak je nabizeno a vyZzadovano prislusSnym feSenim

1.2

SAP Preferred Success: Doplnék podpory SAP Enterprise Support, Cloud Editions, ktery

zahrnuje strategické vedeni, osvédcené postupy pro konkrétni zakazniky, a Success Programs , ktery
pomaha Fidit spotfebu a dosazeni hodnoty (Udaje nize se tykaji podpory SAP Enterprise Support, Cloud

Editions).

Mission Critical Support

Nepfretrzita podpora klicovych aplikaci a
procesti pro problémy P1 a P2
(pouze v angli¢tiné)

Neptetrzité prioritni zpracovani problém{

Podpora dalsich aplikaci a procesti pro

Pondéli az patek 8:00 az 18:00 (mistni ¢asové

Komplexni podpora

problémy P3 a P4 pasmo),
(pouze v angli¢tiné) béhem pracovni doby s vyjimkou mistnich svatkd
Customer Interaction Center 24x7 v
(podle popisu nize)
Globalni patefni sit podpory 4
v

Skoleni a podpora

Pristup ke vzdalenému obsahu
a sluzbam podpory SAP, napriklad k Setkani
s odborniky

PFistup ke vzdélavacimu obsahu specifickému pro
sluzby Preferred Success. Zakaznik miZe mit az 5
Klicovych uzivateld, ktefi maji pFistup k SAP Learning
Hub, edice FeSeni specificka pro cloudové sluzby.

Informace o aktualizaci vydani (release)

Informace o aktualizaci vydani (release) pro konkrétni
reseni

Spoluprace

Poradenské sluzby podpory SAP

v

Poradenstvi tykajici se Cloudové
sluzby SAP a procesti

PFistup ke zdrojim sluzby Success pro cely Zivotni
cyklus zdkaznika od uvedeni po spotiebu, véetné
technického poradenstvi a poradenstvi k vyuzivani
produktl, osvéd&enych postupl a hospodarnosti; dle
uvazeni spolecnosti SAP
mdZe zahrnovat osobni dodavku.

Pravidelny kontrolni bod

Pristup ke zdrojlim sluZby Success za G&elem
odpovédi na otazky tykajici se kritickych probléma,
reportingu a osvédéenych postupd,

dle uvazeni spole¢nosti SAP miZe zahrnovat osobni

dodavku.

Podpora prostiednictvim webu a platformy
pro obchodni spolupraci

v ramci socialnich siti

Exkluzivni pfistup ke komunité sluzby Preferred
Success

Podpora prostiednictvim chatu béhem
pracovni doby

v anglickém jazyce pro dalsi aplikace a
procesy

Aktualné k dispozici pro Cloudové sluzby SAP
SuccessFactors, SAP Cloud for Customer a SAP
S/4HANA.

Reporting v ramci SAP Enterprise Support

Rozsifené reportovani Uspésnosti

Realizace inovaci a hodnot

Pristup k programiim sluZzeb Success
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Proaktivni kontroly navrzené spolecnosti SAP

Automatizované nebo samoobsluzné Proaktivni
kontroly

pro konkrétni pouzivané reseni

Informace o aktualizaci plant produktt

Informace o aktualizaci plant produktl pro konkrétni
reseni

Pravidelna kontrola a planovani Cloudové
sluzby

Pfistup ke zdrojim sluzby Success pro Gcely
kontrolnich bodd, pldnovani cykld, vyzev a planovani
spotreby,

dle uvazeni spole¢nosti SAP mlZe zahrnovat osobni
dodavku.

Obnoveni zkusebni instance

Pristup k asistenci spole¢nosti SAP se spravou
obnoveni zkusebnich instanci, a to az dvakrat ro¢né,
je-li relevantni

1.3

SAP Preferred Care: Dopinék podpory SAP Enterprise Support, Cloud Editions, ktery zahrnuje

strategické vedeni a osvédcCené postupy pro konkrétni zakazniky podporujici pFijeti uzivateli a
dosazeni hodnoty (Udaje nize se tykaji podpory SAP Enterprise Support, Cloud Editions).

Mission Critical Support

Nepfretrzita podpora klicovych aplikaci a
procesti pro problémy P1 a P2
(pouze v anglictiné)

Nepretrzité prioritni zpracovani problému

Podpora dalsich aplikaci a procesti pro
problémy P3 a P4

(pouze v angli¢tiné) béhem pracovni doby

Pondéli az patek 8:00 az 18:00 (mistni ¢asové
pasmo),

Customer Interaction Center 24x7

s vyjimkou mistnich svatk{
v

(podle popisu nize)

Globalni patefni sit podpory 4

Komplexni podpora 4
Skoleni a podpora

v

Piistup ke vzdalenému obsahu
a sluzbam podpory SAP, napriiklad k Setkani
s odborniky

Informace o aktualizaci vydani (release)

Informace o aktualizaci vydani (release) pro
konkrétniho zakaznika

Spoluprace

Poradenské sluzby podpory SAP

v

Poradenstvi tykajici se Cloudové
sluzby SAP a procesi

Pristup k Odbornikovi podpory, ktery poskytuje
technické poradenstvi a poradenstvi k vyuziti
produktll, osv&déené postupy a vysokou Urover
provozu (v regionu zakaznika)

Pravidelny kontrolni bod

Setkani s Odbornikem podpory za tUcelem kontroly
kritickych problémd,

Podpora prostifednictvim webu a platformy
pro obchodni spolupraci

v ramci socialnich siti

reportingu a osvédéenych postupt
v

Podpora prostrednictvim chatu béhem
pracovni doby

v anglickém jazyce pro dalsi aplikace a
procesy

Aktualné k dispozici pro Cloudové sluzby SAP
SuccessFactors, SAP Concur, SAP Ariba, SAP
Business by Design a SAP S/4HANA.

Reporting v ramci SAP Enterprise Support

v

Realizace inovaci a hodnot
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Proaktivni kontroly navrzené spolecnosti SAP Proaktivni kontroly pro konkrétniho Zakaznika

Informace o aktualizaci plant produktt Informace o aktualizaci pland produktl pro
konkrétniho zakaznika
Pravidelna kontrola a planovani Cloudové Setkani s Odbornikem podpory za ucelem projednani
sluzby kontrolnich bodd, planovani cykll, vyzev
a planu prijeti
Obnoveni zkusebni instance PFistup k asistenci spole¢nosti SAP se spravou

obnoveni zkusebnich instanci, a to az dvakrat ro¢né,
je-li relevantni

1.4 PRISTUP K PRAVOMOCIM, INOVACIM A SLUZBAM PRO DOSAZENI HODNOTY

Obsah pravomoci a rozpisy relaci jsou uvedeny na portale SAP Support Portal v ¢asti SAP Enterprise
Support Academy. Rozvrh, dostupnost a metodika dodavek zalezi na rozhodnuti spolecnosti SAP.

Sluzby podpory tykajici se Opravnéni a Realizace inovaci a hodnot (viz vysSe) vyzaduji pozadavek
zakaznika a budou poskytovany vzdalené. Vzdalené sluzby podpory mohou naptiklad zahrnovat podporu
zakaznikl pFi hodnoceni inova&nich moznosti poslednich aktualizaci a inovace technologie a toho, jak je
Ize nasadit pro pozadavky tykajici se obchodnich procest zékaznika, nebo podporu zakaznika ve formé
setkani za Gcelem prenosu znalosti. Rozvrh, dostupnost a metodika dodavek zalezi na rozhodnuti
spole¢nosti SAP.

2. JAZYKY CENTRA CUSTOMER INTERACTION CENTER

SAP Support poskytuje pro Kontaktni osoby Zakaznika pocatecni telefonicky kontakt prostfednictvim
telefonniho cisla podpory SAP ONE Support ,CALL-1-SAP" (uvedeno na strance CALL-1-SAP:
https://support.sap.com/contactus) nebo prostrednictvim jinych hotline pro konkrétni feSeni, a to v
nasledujicich jazycich: anglitina (k dispozici 24 hodin, kazdy den) a v zavislosti na mistni pracovni dobé
a dostupnosti také v némciné, francouzsting, italstiné, Spanélsting, polsting, rustiné (béhem pracovni
doby v Evropé); japonstiné, ¢instiné, korejstiné, jazycich bahasa (béhem pracovni doby v Asii/Pacifiku);
portugalstiné a Spanélstiné (béhem pracovni doby v Latinské Americe). Problémy vedouci k pFipadu
podpory, ktery je zpracovan specializovanymi inzenyry technické podpory po celém svété, nebo podpora
poskytovana treti stranou jsou k dispozici pouze v anglictiné.

3. KONTAKTOVANi PODPORY

Pocinaje datem nabyti Ucinnosti zakaznikovy smlouvy pro Cloudové sluzby spolecnosti SAP je zdkaznik
opravnén kontaktovat organizaci podpory spolecnosti SAP, ktera je hlavnim bodem kontaktu pro sluzby
podpory.

Pro Ucely kontaktovani organizace podpory SAP je aktudlni uprednostfiovany kontaktni kanal pro
podporu SAP Enterprise Support, Cloud Editions portdl SAP Support Portal na adrese
https://support.sap.com, neni-li v tabulce nize uvedeno jinak.

Cloudova sluzba SAP Kontaktni kanaly

SAP Concur https://concursolutions.com

SAP Ariba https://connect.ariba.com

SAP Fieldglass http://fieldglass.com/solutions/support nebo v

nabidce napovédy aplikace
https://community.sapmobileservices.com/support
SAP Digital Interconnect (integrované scénare vyuzivaji SAP Support Portal)
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Zahrnuto v pfislusné Cloudové sluzbé spolecnosti
SAP:

e Pro koncové uzivatele: ,Centrum napoveédy",
dostupné z kazdé obrazovky

e Pro klicové uzivatele: ,Pracovni
centrum pro spravu aplikaci a
uzivateld*

SAP Business ByDesign

SAP Cloud for Customer
SAP Learning Hub

Zakaznici, ktefi maji pridéleného Odbornika podpory, ho mohou kontaktovat pfimo za Ucelem ziskani
odborného poradenstvi k Feseni.

4. UROVNE ODEZVY ZAKAZNiKA
Spolecnost SAP reaguje na odeslané pripady podpory (dale oznacované jako ,pfipad",
»incident" nebo ,problém") podle popisu v tabulce nize.

Priorita

Definice ‘ Uroven reakce

P1

Velmi vysoka Incident by mél byt

kategorizovan s prioritou ,velmi vysoka"“,
pokud problém vyznamnym zplsobem
ovliviiuje bézné podnikové transakce nebo
procesy IT souvisejici s hlavnimi
podnikovymi procesy. Nelze provadét
urgentni Ukony.

To je obvykle zplsobeno nasledujicimi

okolnostmi:

- Upliny vypadek produktivni sluzby.

- Chystané zahajeni provozu nebo
upgrade produktivniho systému nelze
provést.

- Hlavni podnikové procesy zékaznika
jsou vyraznym zplsobem dotceny.

Pro vSechny situace neni k dispozici

nahradni reseni. Incident vyZzaduje

okamzité zpracovani, protoze kazdé
selhani mize zplsobit zdvazné ztraty.

Prvni reakce: Do jedné hodiny od zaslani pfipadu
Dalsi komunikace: Jednou za hodinu, pokud
neni v podpore SAP Support uvedeno jinak.

Cil Feseni: Spole¢nost SAP poskytne pro
problémy do 4 hodin bud’ (i) FeSeni, nebo (ii)
nahradni reseni, nebo (iii) akéni plan.

P2

Vysoka: Incident by mél byt
kategorizovan s prioritou ,vysoka"“, pokud
jsou zavazné ovlivnény bézné podnikové

procesy. Nelze vykonavat nezbytné Gkony.

PFi¢inou jsou nespravné nebo nefunkéni
funkce ve sluzbé SAP, které jsou okamzité
vyzadovany. Incident bude zpracovan co
nejdFive, protoZe trvajici selhani mize
zavazné narusit cely tok produktivnich
procesu.

Prvni reakce: Do Ctyf hodin od odeslani
pfipadu pro zakazniky podpory SAP Enterprise
Support, Cloud Edition a do dvou hodin od
odeslani pfipadu pro zakazniky podpory SAP
Preferred Success a SAP Preferred Care.
Dalsi komunikace: Jednou za Sest hodin,
pokud neni v podpofe SAP Support uvedeno
jinak.

Cil FesSeni: Pro zdkazniky podpory SAP
Preferred Success a SAP Preferred Care
poskytne spolecnost SAP pro problémy do tri
pracovnich dni bud’ (i) feSeni, nebo (ii)
nahradni feSeni, nebo (iii) akéni plan.

Support Policy for SAP Cloud Services csCZ.v.2-2019

Page 5 of 9



P3 Stredni: Incident by mél byt Prvni reakce: Do jednoho pracovniho dne od
kategorizovan s prioritou odeslani pripadu pro zakazniky podpory SAP
»Stfedni®, pokud jsou Enterprise Support, Cloud Edition a do ¢tyF
ovlivnény bézné podnikové pracovnich hodin od pfijeti pfipadu pro
procesy. Pri¢inou jsou zakazniky podpory SAP Preferred Success a
nespravné nebo nefunkcni SAP Preferred Care.
funkce ve sluzbé SAP. Dalsi komunikace: Jednou za tfi pracovni dny
u produktt bez chyb a jednou za 10 pracovnich
dni u vad produktd, pokud neni v podpofe SAP
Support uvedeno jinak.
P4 Nizka: Incident by mél byt kategorizovan s  Prvni reakce: Do dvou pracovnich dni od

prioritou ,,nizka", pokud ma problém maly
nebo zadny vliv na bézné podnikové
procesy. PFi¢inou jsou nespravné nebo
nefunkéni funkce ve sluzbé SAP, které
nejsou vyZzadovany denné nebo které jsou
pouzivany zridka.

odeslani pripadu pro zakazniky podpory SAP
Enterprise Support, Cloud Edition a do jednoho
pracovniho dne od odeslani pfipadu pro
zakazniky podpory SAP Preferred Success a
SAP Preferred Care.

Dalsi komunikace: Jednou za tyden, pokud
neni v podpore SAP Support uvedeno jinak.
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Z Urovni reakce zakaznika popsanych vy$e jsou vyloudeny nasledujici typy incidentl: (i) incidenty
tykajici se vydani (release), verze nebo funkci Cloudovych sluzeb spolecnosti SAP vyvinutych konkrétné
pro zadkaznika (vCetné vyvinutych sluzbou SAP Custom Development nebo dcefinymi spoleénostmi SAP
¢i jednotlivymi obsahovymi sluzbami); (ii) hlavni pFi¢inou incidentu neni selhani, ale chybé&jici funkce
(,pozadavek na vyvoj"“) Ci incidentu je pfifazen pozadavku na konzultace (,postup").

5. POVINNOSTI ZAKAZNIKA

5.1 Kontaktni osoba Zakaznika Aby mohl Zakaznik vyuzivat podporu podle tohoto dokumentu,
uréi pro Poradenské sluzby SAP a Podporu kli¢ovych aplikaci a procest dvé aZ pét kvalifikovanych
anglicky hovoricich kontaktnich osob (kazda ,Kontaktni osoba Zakaznika", ,Urcend kontaktni
osoba podpory", ,Opravnéna kontaktni osoba podpory", ,Klicovy uzivatel* nebo ,Administrator
aplikace" - role systémového administratora v konkrétni Cloudové sluzbé), které maji opravnéni
pro kontaktovani nebo pfistup k centru Customer Interaction Center, Poradenskym sluzbam
podpory SAP nebo sluzbam Mission Critical Support. Kontaktni osoba Zakaznika je odpovédna
za spravu veskerych Uloh Cloudové sluzby souvisejicich s obchodni ¢innosti Zakaznika:

§  Podpora koncovych uzivatelG a sprava jejich incidentl. Patii sem vyhledavani zndmych fedeni v
dostupné dokumentaci a v pFipadé novych problém{ kontaktovani podpory spole¢nosti SAP.
Sprava jobl na pozadi a rozdé&lovani obchodnich Gloh mezi uzivatele (je-li k dispozici);

Spréava a monitorovani ptipojeni k systémdm tieti strany Zakaznika (jsou-li k dispozici);
Podpora prijeti Cloudové sluzby.

.2 Kontaktni tdaje Zakaznik poskytne kontaktni Udaje (konkrétné e-mailovou adresu a telefonni
Cislo), na kterém Ize kdykoliv kontaktovat Kontaktni osobu Zakaznika nebo opravnéného
zastupce takové Kontaktni osoby Zakaznika. Zakaznik aktualizuje své Kontaktni osoby pro
Cloudovou sluzbu SAP na webu SAP Support Portal na adrese https://support.sap.com nebo v
prislusném kontaktnim kanalu uvedeném v oddile ,Kontaktovani podpory" vyse. Organizaci
podpory spolec¢nosti SAP mohou kontaktovat pouze opravnéné Kontaktni osoby Zakaznika.

5.3 Spoluprace Pro Ucely vyuzivani sluzeb podpory bude Zakaznik pfimérené spolupracovat se
spoleénosti SAP pti fedeni incidentl podpory a bude mit odpovidajici technické odborné znalosti
své konfigurace Cloudovych sluzeb spole¢nosti SAP k poskytovani relevantnich informaci, aby
spoleCnost SAP dokazala zjisténou chybu zopakovat, odstranit nebo vyfesit, naptiklad
prostfednictvim referenéniho ID, ptikladd problému a snimkd obrazovky.

Ul = = e

6. POJMY UVEDENE VELKYMI PISMENY
NiZe jsou uvedeny dalsi vysvétlivky pojmd uvedenych velkymi pismeny vyse.

Customer Jednotky v ramci organizace podpory spolecnosti SAP, které mohou
Interaction zakaznici kontaktovat v pripadé& obecnych dotazl tykajicich se podpory
Center 24x7 prostirednictvim popsanych kontaktnich kanalG.
Komplexni Podpora incidentl, ke kterym dojde v integrovanych podnikovych scénafich
podpora a které zahrnuji Cloudové sluzby SAP nebo Cloudové sluzby SAP a dalSi
produkty SAP s platnou smlouvou o podpore.
RozsiFené RozSifené reportovani Uspésnosti znamena pristup k sestavam, fidicim
reportova panelim nebo jinym komponentdm a funkcim reportingu v souvislosti s
ni celkovou sluzbou, celym zivotnim cyklem zdkaznika a produktivhim
aspésnos pouzivanim reseni, véetné spotreby produktu, technické podpory a vyuziti
ti produktu, stavu sluzeb podpory
a souvisejicich vykond.
Globalni Databaze znalosti spolecnosti SAP a extranet spolecnosti SAP uréeny pro
pateini sit predavani znalosti, prostfednictvim kterého SAP zpfistupriuje obsah a
podpory sluzby pouze zdkaznikdm a partnerim spoleénosti SAP. Globalni pateFni

sit podpory zahrnuje také SAP Support Portal na adrese
https://support.sap.com.
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Uvedeni do
provozu

Uvedeni do provozu oznacuje okamzik v ¢ase, od kterého smi zakaznik po
nastaveni Cloudovych sluzeb spoleCnosti SAP tyto sluzby pouZivat ke
zpracovani skute¢nych dat v rezimu produktivniho provozu a ke spousténi
téchto internich obchodnich operaci zakaznika v souladu s jeho smlouvou
pro takové Cloudové sluzby spolecnosti SAP.

Mistni casové
pasmo

Mistni ¢asové pasmo zakaznika podle umisténi sidla zakaznika

Setkani s
odborniky
(MTE)

Zivé webové seminafe zaméfené na sluzby podpory SAP Enterprise Support
a aspekty podpory nejnovéjsich technologii spoleCnosti SAP. Nahrana
setkani si mlZete znovu pfehrat v knihovné SAP Enterprise Support
Academy.

Mission Critical

Globalni zpracovani incidentl spole¢nosti SAP v pripadé problémi

Support souvisejicich s podporou v ramci Urovné P1 a P2, vCetné Dohod o Urovni
sluzeb pro prvni odezvu, Dal$i komunikace a CilG fe$eni (uvedené v tabulce
vy$e pro Urovné reakce).

Problém Nahlaseny pripad podpory, ktery nezahrnuje vadu pfislusné Cloudové

bez vady sluzby SAP a jehoz feSeni nevyzaduje pracovniky engineeringu/vyvoje nebo
operaci.

Pravidelna Pravidelna kontrola kli¢ovych obchodnich milnikd a cild pro Fedeni, ktera

kontrola a jsou zahrnuta do sluzeb Preferred Care nebo Preferred Success.

planovani

Cloudové

sluzby

Komunity Podpora a spoluprace s vyuzitim sociadlnich siti, propojeni pFistupu ke

sluzby SAP koleglim a expertim spole¢nosti SAP.

Preferred

Success

Proaktiv Samoobsluzné ukony poskytujici doporuceni pro konkrétni situaci

ni zakaznika.

kontroly

Informace o Spole¢nost SAP obecné zptistupfiuje plany produktl zakaznikim v radmci

aktualizaci zdkaznické podpory. Informace o aktualizaci pldnd produktl jsou

pland poskytovany pouze k informaénim G&eldim a spoleénost SAP se nezavazuje

produktd k poskytovani Zadnych budoucich produktd & funkci popsanych v

Informacich o aktualizaci pland produktd.

Informace o

Obecné dostupna zdokumentovana shrnuti, webové seminare a videa

aktualizaci poskytnuta spole¢nosti SAP pro Ucely informovani zdkaznikd ohledn& zmén
vydani vydani (release) novych produktd.

(release)

Cloudova Jakakoliv Cloudova sluzba spolecnosti SAP uvedena v pfislusném

sluzba Objednavkovém formulari

SAP

SAP Enterprise Obsah a sluzby v rliznych formatech, které podporuji rizné styly a potfeby
Support uceni, od ad hoc Fedeni problém{ po strukturované dlouhodobé ziskavani
Academy informaci.
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Reporting v
ramci SAP
Enterprise
Support

Zprava analyzujici a dokumentujici stav sluzeb podpory a dosazené
vysledky (napf. na zakladé monitorovacich funkci feSeni a stavu pfipadu

podpory).

Poradenské
sluzby
podpory
SAP

PFistup k odbornikdim podpory, ktefi zdkaznikovi pomahaji s pozadavky
tykajicimi se podpory a poskytuji poradenstvi ohledné& spravnych predmétd
dodani a prostiedkd podpory.

Odbornik
podpory

Zastupce konkrétniho zdkaznika spoleCnosti SAP (Casto oznacovan jako
ManaZer zékaznického Uspéchu), ktery je Zakaznikdm pFifazen jako hlavni
kontaktni osoba pro pribé&znou spravu, dohlizi na ptipady podpory a
poskytuje technické vedeni a poradenstvi, informace o aktualizacich release
pro konkrétniho zadkaznika a vedeni a poradenstvi v oblasti prijeti a
vyuzivani.

Zdroje
sluzeb
Success

Pfistup k automatizované, vedené nebo pfimé analyze, odbornym
znalostem v oblasti reportingu a komponentam znalosti za icelem dosazeni
hospodarnosti béhem celého Zivotniho cyklu, véetné uvedeni, spotreby,
vyuZiti a provozu i technickych aspektd a vyuziti produktu. Dle uvazeni
spole¢nosti SAP mize zahrnovat Odbornika podpory.

Programy
sluzeb
Success

Kombinace nebo integrace rlznych Zdroji sluzeb Success, vzdé&lavaciho
obsahu a platforem (napF. webovych seminafl, relaci chatu atd.) a kanald
pro obchodni spolupraci v rdmci sociadlnich siti (napf. komunit) dodana v
ramci programoveého nebo normativniho pfistupu, ktera podporuje Uspésné
nasazeni, spotiebu a pribéznou realizaci hodnoty.
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