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Document referitor la gama serviciilor
Plan de succes avansat

Acest document referitor la gama serviciilor face parte din Acord doar daca Formularul de comanda mentioneaza
Planul de succes avansat pentru Serviciile cloud eligibile. Drepturile mentionate in acest Document referitor la
gama serviciilor se aplica exclusiv Serviciului cloud pentru care a fost achizitionat Planul de succes avansat.
Aceste drepturi se adauga la Anexa de suport pentru servicii cloud incorporata in Acord.

DEFINITH

Toti termenii cu majuscule utilizati Th prezentul document, dar care nu au fost definiti altfel in Termenii si conditiile
generale SAP pentru Serviciile cloud (,TCG”), vor avea intelesul care le-a fost atribuit in Acord.

,Programul de lucru local” inseamna 8 a.m. (08:00) — 6 p.m. (18:00) de luni pana vineri, cu exceptia sarbatorilor
publice locale, in conformitate cu fusul orar local aplicabil pentru adresa Clientului.

n A

~Sesiune” inseamna perioada de angajament dintre Client si SAP, in care Clientul formuleaza o cerere de
asistentd de la SAP si SAP ofera asistentd care conduce la finalizarea acesteia. Sesiunea nu garanteaza
obtinerea unui rezultat sau a unei rezolutii specifice.

GAMA SERVICIILOR
Expert succes

SAP va oferi acces la un expert de succes disponibil pe durata Programului de lucru local, pentru a sprijini
Clientul in adoptarea Serviciilor cloud, furnizarea proactiva de asistenta si suport de coordonare pentru serviciile
descrise in prezentul document. In plus, o astfel de resursa poate:
(a) Oferi indrumari privind intrebarile instructive care nu sunt relevante pentru suportul tehnic.

(i) Oferi consultanta privind cele mai bune practici tehnice si functionale.

(ii) Oferi consultanta privind functionalitatea si caracteristicile Serviciului cloud.
(b) Facilita coordonarea si furnizarea serviciilor descrise in acest Document referitor la gama serviciilor.

Nivelurile de raspuns ale clientului

SAP raspunde la cazurile de suport transmise pentru solutiile acoperite de Planul de succes avansat in
conformitate cu nivelurile de raspuns stabilite mai jos. Clasificarile prioritatilor (P2, P3, P4), asa cum sunt definite
in Anexa de suport pentru servicii cloud. Nivelurile de raspuns de mai jos se aplica in plus fata de nivelurile de
raspuns standard din Programul de suport.

Nivelurile de raspuns din aceasta sectiune nu se aplica produselor terte puse la dispozitie de SAP.

Prioritate Nivel de raspuns
P2 Raspuns initial: Tn termen de 2 ore de la transmiterea cazului pentru Planul de succes
avansat.

Tinta actiune corectiva: SAP va pune la dispozitie cazuri fie pentru rezolvare, fie solutie
alternativa, sau plan de actiune in termen de 3 zile lucratoare pentru Planul de succes
avansat.

P3 Raspuns initial: In termen de 4 ore de lucru de la transmiterea cazului pentru Planul de
succes avansat.

P4 Raspuns initial: Tn termen de 1 zi lucritoare de la transmiterea cazului pentru Planul de
succes avansat.

Indrumare produs si adoptie

SAP va oferi acces la expertii de succes pentru a oferi asistenta privind integrarea, adoptarea si utilizarea
produselor, cele mai bune practici si excelenta operationala.
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SAP va oferi sesiuni conduse de experti care includ recomandari bazate pe cele mai bune practici SAP sau pe
configurarile recomandate.

Platforma de monitorizare a calitatii si performantei
SAP i va oferi Clientului acces la raportarea suplimentara a calitatii si performantei Th cadrul SAP Cloud ALM.

Configurarea SAP Cloud ALM si conexiunea la sursele de date relevante din cadrul Serviciului SAP Cloud al
Clientului sunt responsabilitatea Clientului si reprezinta o conditie preliminara pentru utilizarea serviciilor descrise
in Sectiunea 2.4.

Servicii de activare si optimizare

SAP va furniza servicii de activare si optimizare. Serviciile de activare si optimizare constituie Servicii de
specialitate Tn sensul TCG. Se aplica urmatoarele:

Doar caracteristicile incluse in lista de elemente aprobate de SAP se vor califica pentru Serviciile de activare si
optimizare.

Durata fiecarui serviciu nu trebuie sa depaseasca saisprezece (16) ore si nu este permisa utilizarea simultana.

Serviciile de activare si optimizare sunt limitate la o (1) sesiune activa in orice moment si se aplica doar
serviciilor aliniate gamei aplicabile a Clientului. Utilizarea simultana sau paralela in afara sesiunii simultane nu
este permisa.

O lista curentda de servici este publicatd si disponibila la https://www.sap.com/about/trust-
center/agreements.html.

Coordonarea serviciilor se realizeaza prin intermediul expertului de succes.
LIMBA

SAP va furniza toate informatiile exclusiv in limba engleza.

EXCLUDERI

Acest document referitor la gama serviciilor exclude executarea si managementul implementarii; testarea si
managementul testelor, controlul versiunilor/modificarilor; gestiunea modificarilor organizationale si instruirea.
Mai mult, exclude asumarea responsabilitati sau gestionarea implementarilor sau proceselor operationale
existente ale Clientului.

RESPONSABILITATILE CLIENTULUI

In plus faté de responsabilititile evidentiate in Sectiunea 4 a Anexei de suport pentru Serviciile cloud, Clientul
va raspunde si de obligatiile suplimentare stabilite in acest document. Aceste responsabilitati sunt suplimentare
si nu limiteaza sau inlocuiesc obligatiile descrise Th documentul de referinta.

Clientul va coopera cu SAP cu buna-credinta.

Clientul va desemna un punct de contact principal (,POC”) care sa actioneze ca legatura intre Client si SAP.
LOCATIA SERVICIULUI

Serviciile sunt oferite la distanta.

MODIFICARI IN CADRUL SERVICIILOR

Gama serviciilor oferite de SAP poate fi modificata oricand de SAP printr-o notificare scrisa prealabila de 90 de
zile, pentru a reflecta dezvoltarea continué a Serviciilor SAP Cloud si avansurile tehnice.
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