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ZASADY PODPORY PRO CLOUDOVE SLUZBY

Tato PFiloha k podpofe je sou¢asti Smlouvy pro Cloudové sluzby mezi spolec¢nosti SAP a Zakaznikem.
DEFINICE

Pojem ,Uvedeni do provozu“ oznacuje okamzik v ¢ase, od kterého smi Zakaznik po nastaveni Cloudovych
sluzeb 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.

Pojem ,Mistni pracovni doba“ znamena od 8:00 do 18:00 pondéli az patek, kromé mistnich svatk(l, podle
mistniho ¢asového pasma platného pro adresu Zakaznika.

Pojem ,Web Zakaznické podpory spolecnosti SAP“ oznacuje web podpory spolecnosti SAP uréeny
zékaznikim (viz: https://support.sap.com, pokud ve Smlouvé nebo na adrese
https://support.sap.com/contactus neni uveden jiny web podpory). Ve vybranych Cloudovych sluzbach je
podpora pfistupna také prostfednictvim samotné aplikace.

ROZSAH PODPORY A NABIDKY SLUZEB SUCCESS

Obecné
Spole€nost SAP nabizi:

a) SAP Enterprise Support, Cloud Editions: Zakladni podpora sluzby v ramci Cloudové sluzby se zaméfenim
na interakci se zakaznikem a fe$eni pripada.

b) SAP Preferred Success: Doplnék podpory SAP Enterprise Support, Cloud Editions, ktery zahrnuje
strategickou podporu, osvéd€ené postupy pro konkrétni feSeni a programy sluzeb Success k podpoie
spotieby a realizace hodnoty.

c) Podpora SAP Enterprise Support, Cloud Editions je zahrnuta do poplatkll za pfredplatné Cloudovych
sluzeb uvedenych v Objednavkovém formulafi, pokud nejsou dohodnuty jiné podminky poskytovani
podpory. SAP Preferred Success Ize pro kvalifikované Cloudové sluzby zakoupit za dodatecny poplatek
jako doplnék k SAP Enterprise Support, Cloud Editions. Sluzba SAP Preferred Success neni k dispozici
a poskytovana pro zadné cloudové sluzby tfetich stran zakoupené prostfednictvim spole€nosti SAP.

Pocinaje datem nabyti ucinnosti Zakaznikovy smlouvy pro Cloudové sluzby spole¢nosti SAP je Zakaznik
opravnén kontaktovat organizaci podpory spolec¢nosti SAP, ktera je hlavnim bodem kontaktu pro sluzby

podpory.

Jazyky centra Customer Interaction Center: Spoleénost SAP poskytuje pro Kontaktni osoby Zakaznika
pocatecni telefonicky kontakt prostfednictvim telefonniho &isla podpory SAP One Support ,CALL-1-SAP*
(uvedeno na strance CALL-1-SAP: https://support.sap.com/contactus) nebo prostfednictvim jinych hotline pro
konkrétni FeSeni, a to v nasledujicich jazycich: angli¢tina (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); japonsting, ¢insting, korejsting, jazycich bahasa (béhem pracovni doby
v Asii/Pacifiku); portugalstiné a Spanélstiné (béhem pracovni doby v Latinské Americe). Problémy, které vedou
k pfipadu podpory zpracovanému specializovanym technikem nebo pracovniky podpory tfeti strany po celém
sveté, jsou feSeny pouze v anglickém jazyce.

Mission Critical Support

Funkce SAP Enterprise Support, Coud Editions SAP Preferred Success

Nepretrzita podpora Globalni feSeni pfipadl spole¢nosti SAP Prioritni nepretrzité feSeni pfipadd a
kliCovych aplikaci a \v pfipadé problémd, které se tykaji podpory, [rozSifena Prvni odezva a Cile napravnych
procesu pro pfipady P1 a [zahrnuje Dohodu o Urovni sluzeb pro prvni  opatfeni (uvedené v Oddilu 3 nize).
P2 (pouze v angli¢tiné)  |odezvu, DalSi komunikace a Cile napravnych

opatfeni (uvedené v Oddilu 3 nize).
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Podpora dal$ich aplikaci a
procesu pro pfipady P3 a
P4 (pouze v anglictiné)

K dispozici béhem Mistni pracovni doby
(uvedena v Oddilu 3 nize).

RozSifené Cile prvni odezvy (uvedené
v Oddilu 3 nize).

Funkce

SAP Enterprise Support, Coud Editions

SAP Preferred Success

Nepretrzité dostupné
centrum Customer
Interaction Center

Centrum podpory, na které se mohou
zakaznici obracet s obecnymi dotazy ohledné
podpory, a to prostfednictvim kontaktnich
kanall popsanych v Oddilu 2.1.3.

Globalni patefni sit
podpory

Databaze znalosti spole¢nosti SAP a
extranet, prostfednictvim kterého SAP
zpFistupriuje obsah a sluzby pouze
zékaznikGm a partnerdm spole¢nosti SAP.
Zahrnuje Web zakaznické podpory
spolecnosti SAP.

Poskytovano v ramci SAP Enterprise
Support, Cloud Editions.

Komplexni podpora

Podpora pfipadd, ke kterym dojde

\v integrovanych podnikovych scénafich a
které zahrnuji Cloudové sluzby SAP nebo
Cloudové sluzby SAP a dalS$i produkty SAP
s platnou smlouvou o podpofe.

2.3. Skoleni a podpora

Funkce

SAP Enterprise Support, Coud Editions

SAP Preferred Success

\Vzdaleny obsah a sluzby
podpory SAP

Vzdaleny obsah a sluzby podpory (napf.
setkani s odborniky) v riznych formatech,
které mohou zahrnovat Zivé vysilané a
nahrané webinare, vyukové programy,
osvédcEené postupy, samostatné vzdélavaci
materialy a interaktivni Skoleni na dalku ve
stylu workshopu. Rozpisy obsahu a relaci
jsou uvedeny na Webu zakaznické podpory
spolec¢nosti SAP v &asti SAP Enterprise
Support Academy. Rozvrh, dostupnost a
metodika dodavek zalezi na rozhodnuti
spole¢nosti SAP.

Ptistup k ukazkovym systémuim, zivé
vysilanym Skolenim s instruktory,
zkouskam a certifikacim pro konkrétni
Cloudovou sluzby az pro pét Kontaktnich
osob Zakaznika

Exkluzivni vzdélavaci obsah SAP
Preferred Success tykajici se Cloudové
sluzby v rdznych formatech, které mohou
zahrnovat Zivé vysilané a nahrané
webinare, osvédcené postupy a
interaktivni Skoleni na dalku ve stylu
workshopu.

Rozvrh, dostupnost a metodika dodavek
zalezi na rozhodnuti spole¢nosti SAP.

Informace o aktualizaci
vydani (release)

Obecné dostupna zdokumentovana shrnuti,
webové seminare a videa poskytnuta
spole¢nosti SAP pro ucely informovani
zakaznik( ohledné zmén vydani (release)
novych produktu.

Samoobsluzné sluzby prostfednictvim webu a
komunity.

Pokyny k vydani (release) pro konkrétni
Cloudovou sluzbu.

2.4. Spoluprace
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Funkce

SAP Enterprise Support, Coud Editions

SAP Preferred Success

Poradenské sluzby
podpory SAP

Pristup k odbornikiim, ktefi pomahaji
zakaznikim s pozadavky tykajicimi se
podpory a poskytuji jim rady ohledné
pFislusného obsahu a sluzeb SAP Enterprise
Support pro jejich potfeby.

Poskytovano v ramci SAP Enterprise
Support, Cloud Editions.

Podpora prostifednictvim
chatu

K dispozici b&éhem pracovni doby v anglickém
jazyce pro dalsi aplikace a procesy, pokud
jsou pro Cloudovou sluzbu k dispozici.

Funkce

SAP Enterprise Support, Coud Editions

SAP Preferred Success

Podpora prostfednictvim
webu a platformy pro
obchodni spolupraci

\v ramci socialnich siti.

Pristup na Web zakaznické podpory
spole¢nosti SAP, v€etné podpory a
spoluprace s vyuzitim socialnich siti, s kolegy
a odborniky spole¢nosti SAP.

PFistup k exkluzivni platformé pro
spolupraci SAP Preferred Success.

Podpora a reportovani
Uspésnosti

Reportovani SAP Enterprise Support: Zprava
nebo fidici panel analyzujici a dokumentujici
stav sluzeb podpory a dosazené vysledky.

Zpravy, Fidici panely nebo dalsi
komponenty a funkce reportingu

\v souvislosti s celkovou sluzbou, celym
Zivotnim cyklem zakaznika a produktivnim
pouzivanim feSeni, v€etné pfijeti
relevantnich funkci, technické podpory a
vyuziti produktu, stavu sluzeb podpory a
souvisejicich vykonu pro konkrétni
Cloudovou sluzbu.

Zdroje a pokyny pro
Preferred Success

Ptistup ke zdrojlim sluzeb Success za
Ucelem poskytovani poradenstvi ohledné
zavedeni, pfijeti a vyuziti produktu,
osvédcenych postupu a efektivity provozu.
To mUZze zahrnovat partnera pro
zakaznicky uspéch jako primarni kontaktni
losobu pro priibéznou spravu sluzeb
Success, planovani sluzeb Success,
technické poradenstvi a vedeni a dohled
nad pfipady podpory béhem Zivotniho
cyklu Zakaznika. Pfifazeni partnera pro
zakaznicky uspéch je dle uvazeni
spolecnosti SAP.

Pravidelny kontrolni bod

Pravidelna kontrola Cloudové sluzby,
planu uspéchu, kritickych problémi,
reportingu a osvédcenych postupu. Dle
uvazeni spole¢nosti SAP muze zahrnovat
osobni dodavku.

Plan uspéchu

Plan uspéchu obsahuje kroky k dosazeni
klicovych obchodnich milnikd a cild
béhem zivotniho cyklu zakaznika. Mezi
hlavni témata patfi vyzvy, spotfeba, pfijeti

a planovani cyklu.

2.5.

Realizace inovaci a hodnot
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Funkce

SAP Enterprise Support, Coud Editions

SAP Preferred Success

Proaktivni kontroly
navrzené spole¢nosti SAP

Sluzby podpory poskytujici doporuceni pro
konkrétni situaci zakaznika. Tyto sluzby jsou
poskytovany vzdalené na Zadost Zakaznika.

Kontroly vedené odborniky, poskytovani
doporuceni na zakladé osvédcenych
postupld SAP nebo doporucené
konfigurace.

Plany produktt

Samoobsluzné ukony na webu.

Poskytovano v ramci SAP Enterprise
Support, Cloud Editions.

Obnoveni zkuSebni

Samoobsluzné ukony nebo poZadavek na

Pristup k asistenci spole¢nosti SAP se

instance webu na zahajeni obnoveni tak, jak je spravou obnoveni zkuSebnich instanci, a
nabizeno a vyzadovano pfislusnym feSenim. o az dvakrat ro¢né, je-li relevantni.
2.6. Sprava Zivotniho cyklu aplikaci

Funkce

SAP Enterprise Support, Coud Editions

SAP Preferred Success

Sprava zivotniho cyklu
aplikaci (,ALM®)

Zivotniho cyklu aplikaci zpfistupnén
spolec¢nosti SAP. Rozsah funkci a

Software nebo online sluzby pro spravu

podrobnosti 0 dostupnosti jsou uvedeny na
Webu zakaznické podpory spole¢nosti SAP
(viz: https://support.sap.com/en/alm) a

Poskytovano v ramci SAP Enterprise
é Support, Cloud Editions.

\v pravech na uzivani (viz:

https://support.sap.com/en/alm/usage-rights).

3. UROVNE ODEZVY ZAKAZNIKA

3.1.

Spolec¢nost SAP reaguje na zaslané pfipady podpory podle popisu v tabulce nize.

Priorita |Definice Uroven reakce

P1 \Velmi vysoka Prvni reakce: Do jedné hodiny od zaslani pfipadu.
PFipad by mél byt kategorizovan s prioritou ,velmi |Dal$i komunikace: Jednou za hodinu, pokud
vysoka“, pokud problém vyznamnym zplGsobem |spole¢nost SAP nesdéli jinak.
ovliviiuje bézné podnikové transakce nebo procesy|c; napravného opatfeni: Spole&nost SAP poskytne
IT souvisejici s hlavnimi podnikovymi procesy. pro pfipady do &ty hodin feseni, alternativni postup,
Nelze provadét urgentni ukony. nebo aké&ni plan.

To je obvykle zplisobeno nasledujicimi okolnostmi:

a) uplny vypadek produktivni sluzby;

b) chystané zahgjeni provozu nebo
upgrade produktivniho systému nelze
provést;

c) hlavni podnikové procesy zakaznika
jsou vyraznym zplGsobem dotéeny.

Pro vSechny situace neni k dispozici nahradni
FeSeni.

PFipad vyzaduje okamzité zpracovani, protoze
kazdé selhani mdze zplsobit zavazné ztraty.

P2 \Vysoka Prvni reakce: Do &ty hodin od odeslani pfipadu pro
PFipad by mél byt kategorizovan s prioritou zél'«.azniky podpory SAP Enterpris’e ’Suvp’)port, Cloud
| Vysoka*, pokud jsou zavazné ovlivnény bézné Efjltlon a do dvou hodin od odeslani pfipadu pro
podnikové procesy. Nelze vykonavat nezbytné zékazniky podpory SAP Preferred Success.
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Priorita |Definice Uroveri reakce
Ukony. PFi¢inou jsou nespravné nebo nefunkéni  |DalSi komunikace: Jednou za Sest hodin, pokud
funkce ve sluzbé SAP, které jsou okamzité spole¢nost SAP nesdéli jinak.
vyZadovany. Cil napravného opatfeni: Spolecnost SAP poskytne
Pripad bude zpracovan co nejdfive, protoze trvajici|pro pfipady do tfi pracovnich dni feSeni, alternativni
selhani maze zavazné narusit cely tok postup, nebo akéni plan, a to pouze pro zakazniky
produktivnich proces(. sluzby SAP Preferred Success.

P3 Stredni Prvni reakce: Do jednoho pracovniho dne od
Ptipad by mél byt kategorizovan s prioritou °d93|é“"' pfipadu pro zékaznillq'/ pOdeQf S:A‘P
stredni*, pokud jsou ovlivnény bézné podnikove  [Enterprise Support, Cloud Edition a do ctyf
procesy. PFiginou jsou nespravné nebo nefunkéni  [Pracovnich hodin od prijeti pripadu pro zakazniky
funkce ve sluzbé SAP. podpory SAP Preferred Success.

Dal8i komunikace: Jednou za tfi pracovni dny

u problému bez vady a jednou za deset pracovnich
dni u vad produktll, pokud spole¢nost SAP nesdéli
liinak.

Problém bez vady je nahladeny pfipad podpory,
ktery nezahrnuje vadu pfislusné Cloudové sluzby a
liehoz FeSeni nevyZzaduje pracovniky
engineeringu/vyvoje nebo operaci.

P4 Nizka Prvni reakce: Do dvou pracovnich dni od odeslani
PFipad by mél byt kategorizovan s prioritou ,nizka*,[Pfipadu pro zékazrﬂky podpc_)ry SAP Enterpris’e
pokud ma problém maly nebo zadny vliv na bézné Support, ’C|’0Uvd’ Edition a d’O jedl')OhO pracovniho dne
podnikové procesy. Pfiginou jsou nespravné nebo [0d odeslani pfipadu pro zakazniky podpory SAP
nefunkéni funkce ve sluzbé SAP, které nejsou Preferred Success.
vyZzadovany denné nebo které jsou pouzivany DalSi komunikace: Jednou za tyden, pokud
zfidka. spole¢nost SAP nesdéli jinak.

3.2. Nasledujici typy pFipadul jsou vylou€eny z urovni reakce zakaznika popsanych vySe:

a) Pripady tykajici se vydani (release), verze nebo funkci Cloudové sluzby, které byly vyvinuty specialné pro
Zakaznika (v€etné vyvinutych sluzbou SAP Custom Development nebo dcefinymi spoleénostmi SAP ¢i
jednotlivymi obsahovymi sluzbami);

b) hlavni pfi¢inou pfipadu neni selhani, ale chybéjici funkce (,pozadavek na vyvoj“);

c) pripad pfedstavuje zadost o konzultaci nebo postup.

4. POVINNOSTI ZAKAZNIKA
4.1. Kontaktni osoba Zakaznika
4.1.1. Zakaznik ur¢i minimalné dvé a maximalné pét kvalifikovanych anglicky hovoficich kontaktnich osob na kazdou

Cloudovou sluzbu (kazda ,Kontaktni osoba“). Kontaktni osoby zakaznika zahrnuji uréenou kontaktni osobu

podpory, opravnénou kontaktni osobu podpory, kliCového uzivatele, administratora aplikace nebo

systémového administratora, které maji v konkrétni Cloudové sluzbé opravnéni pro kontaktovani nebo pfistup

k centru Customer Interaction Center, Poradenskym sluzbam podpory SAP nebo sluzbam Mission Critical

Support.

4.1.2. Kontaktni osoba Zakaznika je odpovédna za spravu veskerych uloh Cloudové sluzby souvisejicich s obchodni

¢innosti Zakaznika, napfiklad:

a) Podpora koncovych uzivatell a sprava jejich pfipadu. Patfi sem vyhledavani znamych feSeni v dostupné
dokumentaci a v pfipadé novych problému kontaktovani spole¢nosti SAP;

b) Sprava jobl na pozadi a rozdélovani obchodnich uloh mezi uzivatele (je-li k dispozici);

c) Sprava a monitorovani pfipojeni k systémudm tfeti strany Zakaznika (jsou-li k dispozici);

d) Podpora pfijeti Cloudové sluzby.
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4.2. Kontaktni udaje

Zakaznik poskytne kontaktni udaje (konkrétné e-mailovou adresu a telefonni €islo), na kterém Ize kdykoliv
kontaktovat Kontaktni osobu Zakaznika nebo opravnéného zastupce takové Kontaktni osoby Z&kaznika.
Zakaznik aktualizuje své Kontaktni osoby zakaznika pro Cloudovou sluzbu na Webu zakaznické podpory
spolecnosti SAP. Organizaci podpory spole¢nosti SAP mohou kontaktovat pouze opravnéné Kontaktni osoby
Zakaznika.

4.3. Spoluprace

Zakaznik bude pfiméfené spolupracovat se spole¢nosti SAP pfi feSeni incidentd podpory a bude mit
odpovidajici technické odborné znalosti své konfigurace Cloudovych sluzeb k poskytovani relevantnich
informaci, aby spole¢nost SAP dokazala zjiSténou chybu zopakovat, odstranit nebo vyresit.
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