1.1.

1.2.

1.3.

MSP Support Schedule

PRAAMBEL

Das SAP Support Schedule fiir Cloud-Services, wie in der MSP Order Form definiert, regelt den Support,
den SAP dem Provider in seiner Funktion als SAP-Kunde gemal der Vereinbarung bereitstellt. Dieses
MSP Support Schedule erganzt und andert das SAP Support Schedule fiir Cloud-Services, soweit hierin
ausdrucklich angegeben, im Hinblick auf die Supportverpflichtungen des Providers in seiner Funktion als
Managed Service Provider entsprechend der Vereinbarung.

Sofern in diesem MSP Support Schedule nicht ausdriicklich anders festgelegt, gilt weiterhin das SAP
Support Schedule fur Cloud-Services. Im Falle eines Konflikts hat dieses MSP Support Schedule Vorrang.

Entsprechend der Vereinbarung leistet SAP Support fir die Cloud-Services ausschlieBlich an den
Provider und unterhalt keine direkten Vertrags- oder Supportbeziehungen mit den Kunden des Providers.

SUPPORTSERVICES DES PROVIDERS

Der Provider tragt die alleinige Verantwortung furr die Erbringung samtlicher Supportservices fur Kunden
in Verbindung mit den Cloud-Services, wie in diesem MSP Support Schedule definiert.

Supportaufgaben
Vor der Ubermittlung eines Supportfalls an SAP fiihrt der Provider folgende Aufgaben aus:

(a) Der Provider unternimmt alle zumutbaren Anstrengungen, um festzustellen, ob das Problem auf die
Cloud-Services zuriickzufihren ist oder mit den Leistungen des Providers zusammenhangt.

(b) Der Provider erfasst alle umgebungsbezogenen und technischen Details in Bezug auf das Problem.

(c) Der Provider sucht in der entsprechenden von SAP bereitgestellten Dokumentation nach einer
Lésung.

(d) Der Provider dokumentiert den Problembehebungsansatz und die versuchten L&sungen,
einschlieBlich der Schritte zur Reproduzierung des Problems.

(e) Der Provider bestatigt, dass das Problem gemaf den geltenden Reaktionsstufen bei vom Kunden
Ubermittelten Supportfallen als supportfahig eingestuft wird und nicht zu einer Kategorie von Fallen
gehort, die von diesen Reaktionsstufen bei vom Kunden Gbermittelten Supportfallen ausgeschlossen
sind, jeweils wie im Abschnitt ,Reaktionsstufen bei vom Kunden Ubermittelten Supportfallen* des
Support Schedule fiir Cloud-Services dargelegt.

Falls der Provider ein Problem nicht I6sen kann, nachdem er seine eigenen Ressourcen und die von SAP
bereitgestellte Dokumentation ausgeschopft hat, kann er einen Supportfall entsprechend den
Bedingungen des Support Schedule fiir Cloud-Services einreichen. Er muss die folgenden Anforderungen
dieses MSP Support Schedule erfiillen:

(a) Erfassung nur eines Problems pro Supportfall

(b) Bereitstellung einer umfassenden Problembeschreibung in englischer Sprache (sofern nicht anders
vereinbart)

(c) Bereitstellung einer Zusammenfassung der gemal Abschnitt 1.1.a) oben vorgenommenen
Bewertungen

(d) Uberpriifung der Prioritit des Supportfalls
Providerkontakte

Der Provider benennt mindestens zwei (2) und bis zu zehn (10) qualifizierte englischsprachige
Kontaktpersonen (jeweils ein ,Providerkontakt®), die jeweils als ,Supportmanager” oder ,Supportberater*
(bzw. zukiinftige Nachfolgerrollen) zugewiesen sind, wie unter ,Meine Benutzer verwalten” in SAP for Me
festgelegt, wobei mindestens eine (1) ,Supportmanager“-Rolle zugewiesen werden muss.

Die Kontaktpersonen und SAP-Fachleute des Providers mussen innerhalb von neunzig (90) Tagen nach
Inkrafttreten der Vereinbarung individuell fir den Support der relevanten Cloud-Services qualifiziert
werden, indem sie die Schulung ,Support Accreditation® (wie unter
https://learning.sap.com/courses/getting-started-with-support-from-sap-support-accreditation
beschrieben oder eine von SAP angebotene Nachfolgerschulung) absolvieren, wobei sich ,SAP-
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2.2.

2.3.

3.2.

Fachleute“ auf alle Mitarbeitenden des Providers bezieht, die an der Implementierung und dem Betrieb
der SAP-Systeme des Kunden beteiligt sind.

Service Desk

Der Provider etabliert und betreibt einen Service Desk und hat sicherzustellen, dass den Kunden Uber
diesen Service Desk die folgenden Supportservices in Verbindung mit dem Cloud-Service bereitgestellt
werden, einschlief3lich mindestens: (i) Kontaktkanale fir den Support, (ii) qualifiziertes Supportpersonal,
(iii) Fallmanagementsystem zur Bearbeitung von Kundenanfragen und (iv) kundenbezogene
Dokumentation im Zusammenhang mit den Supportservices des Providers.

SAP SUPPORT SERVICES
Serviceumfang

SAP leistet Support fur die Cloud-Services ausschlieBlich an den Provider als Kunde, wie im Support
Schedule fiir Cloud-Services, in diesem MSP Support Schedule und in den entsprechenden Erganzungen
der Vereinbarung festgelegt.

Application Lifecycle Management (,SAP Cloud ALM® or ,ALM")

Das dem Provider zur Verfligung gestellte ALM-System ist im Support Schedule fiir Cloud-Services und
in der zugehdrigen Dokumentation dargelegt. Zur Vermeidung von Missverstandnissen: Der Provider
bestatigt und stimmt zu, dass er keinen einzelnen SAP-Cloud-ALM-Tenant fir oder im Namen mehrerer
Kunden implementieren, betreiben oder zugénglich machen darf. Unter keinen Umsténden darf der
Provider Autorisierte Nutzer verschiedener Kunden zu demselben einzelnen SAP-Cloud-ALM-Tenant
einladen oder ein Onboarding dafir durchfihren. Wenn der Provider beabsichtigt, einem Kunden die
Nutzung von SAP Cloud ALM zu gestatten, konfiguriert der Provider den entsprechenden SAP-Cloud-
ALM-Tenant gemaf den offiziellen Empfehlungen von SAP fiir das MSP-Programm. Jegliche Nutzung,
Implementierung oder Konfiguration von SAP Cloud ALM entgegen dieser Anforderung stellt einen
Verstoly gegen die Vereinbarung dar und unterliegt den geltenden Bestimmungen der Vereinbarung,
einschlieBlich u.a. Abschnitt9 (,Anspriche Dritter®), Abschnitt 10 (,Laufzeit und Kiindigung®),
Abschnitt 14 (,Gewahrleistungen und Haftungsausschluss®) und Abschnitt 15 (,Haftungsbeschrankung®)
der MSP AGB.

Integration des IT-Servicemanagements (,I TSM-Integration®)

SAP kann dem Provider nach eigenem Ermessen bestimmte IT-Servicemanagement-Technologien oder
technische Verfahren (zusammen ,ITSM-Integration®) zur Verfligung stellen, um den Austausch von
Supportfallen zwischen der Supportorganisation des Providers und SAP zu erleichtern. Ungeachtet der
Verfuigbarkeit der ITSM-Integration erkennt der Provider an und erklart sich damit einverstanden, dass er
weiterhin die volle Verantwortung fir die Erfiillung aller hierin festgelegten Verpflichtungen tragt, ohne
Anderungen oder Einschrankungen.

WEITERE BEDINGUNGEN
Vorgesehene Nutzung

SAP erbringt Supportleistungen fiir den Provider ausschliellich zu dem Zweck, dem Provider die
Erbringung des Providerservice gemall der Vereinbarung zu ermdglichen. Die Kunden des Providers
haben weder direkt noch indirekt das Recht, auf SAP-Supportservices, -Supportressourcen oder -
Supportprozesse zuzugreifen. Der Provider darf einem Kunden keinen direkten Zugriff auf SAP-
Supportressourcen oder -Supportprozesse gewahren, gestatten oder ermdglichen. Ein solcher Zugriff
liegt auBerhalb des Umfangs des MSP Support Schedule und stellt einen Verstol3 gegen die Vereinbarung
durch den Provider dar.

Konsequenzen bei Nichteinhaltung

Wenn der Provider die in Abschnitt 1. (Supportservices des Providers), 2.2. (Application Lifecycle
Management) und 3.1. (Vorgesehene Nutzung) dieses MSP Support Schedule dargelegten
Anforderungen oder Verantwortlichkeiten nicht erflllt, kann SAP nach eigenem Ermessen und
unbeschadet anderer im Rahmen der Vereinbarung verfugbarer Rechte oder Abhilfema3nahmen die
Erbringung von Supportservices an den Provider gemaR der Vereinbarung begrenzen oder einschranken.
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4, AKTUALISIERUNGEN

SAP kann dieses MSP Support Schedule aktualisieren, solange ein vergleichbarer oder besserer
Support-Level aufrechterhalten wird. SAP verdffentlicht die aktualisierte Version des MSP Support
Schedule in ,My Trust Center. Der Provider kann uber ,My Trust Center® (unter

https://support.sap.com/en/my-support/trust-center.html)  automatisierte = Benachrichtigungen  (ber
Aktualisierungen abonnieren.
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