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SAP-Servicebeschreibung  

 Innovative Business Solutions Development Support Services on Cloud  

 
SAP bietet Innovative Business Solutions Development Support Services on Cloud („Development Support Services on 
Cloud“) für Features an, die von SAP im Rahmen der Erbringung von Innovative Business Solutions Development 
Services on Cloud („Development Services on Cloud“) gemäß einer Order Form entwickelt und ausgeliefert wurden. 

Begriffe, die in diesem Dokument nicht definiert sind, sind in der Servicebeschreibung für Innovative Business Solutions 
Development Services on Cloud und/oder in den jeweiligen Allgemeinen Geschäftsbedingungen definiert. 

1 DEFINITIONEN 

1.  „Base Support Services“ bezeichnet die Support Services, die für die Base Cloud Services zwischen dem 
Auftraggeber und SAP und/oder dem Auftraggeber und dem Anbieter von Nicht-SAP-Base-Cloud-Services 
erbracht werden. 

2. „Customer Communication Point“ (Kontaktstelle beim Auftraggeber) bezeichnet diejenigen Mitarbeiter des 
Auftraggebers, die berechtigt sind, Development Support Services on Cloud anzufordern. Der Auftraggeber 
benennt mindestens zwei (2) und maximal fünf (5) qualifizierte englischsprachige Ansprechpartner, die 
berechtigt sind, im Rahmen dieser Servicebeschreibung Development Support Services on Cloud anzufordern 
und setzt SAP darüber in schriftlicher Form in Kenntnis. 

2 SERVICEANSATZ 

Für Development Support Services on Cloud sind zwei Supportmodelle verfügbar: „Full Edition“ und „Large 
Enterprise“. Large Enterprise Development Support Services on Cloud sind ausschließlich für Auftraggeber 
verfügbar, die für ihre SAP-Systemlandschaft eine Vereinbarung über SAP Product Support for Large Enterprises 
geschlossen haben. Für alle anderen Auftraggeber werden nur Full Edition Development Support Services on 
Cloud angeboten. 

Die Kombination aus den zugrunde liegenden Base Cloud Services und dem SAP-Supportmodell des 
Auftraggebers bestimmt den spezifischen Scope der Development Support Services on Cloud für die Features 
gemäß der nachfolgenden Tabelle. Einzelheiten zu den Services sind in Abschnitt 3.2 ausgeführt. 

Base Cloud Services  SAP Base Cloud Services 
und/oder  
Nicht-SAP-Base-Cloud-Services 
 

SAP Commerce Cloud  

Supportmodell für 
Development Support 
Services on Cloud 

Full Edition Large Enterprise Full Edition Large Enterprise 

Service 

Meldungsbearbeitung (siehe 
Beschreibung in Abschnitt 3.2.1) 

X X X X 

Conflict Resolution Service für 
Aktualisierungen von SAP Base 
Cloud Services (siehe 
Beschreibung in Abschnitt 3.2.2) 

X X   

Conflict Resolution Service für 
Aktualisierungen von Nicht-SAP-
Base-Cloud-Services (siehe 
Beschreibung in Abschnitt 3.2.3) 

X X   

Conflict Resolution Service für 
Aktualisierungen von SAP 
Commerce Cloud (siehe 
Beschreibung in Abschnitt 3.2.4) 

  X X 

Verbesserung der Features 
(siehe Beschreibung in 
Abschnitt 3.2.5) 

X X X X 
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Development Support Services 
on Cloud Delivery Management 
(siehe Beschreibung in 
Abschnitt 3.2.6) 

X  X  

3 DEVELOPMENT SUPPORT SERVICES ON CLOUD 

3.1 Allgemeine Bestimmungen 

3.1.1 Sämtliche Development Support Services on Cloud werden ausschließlich für Features erbracht. Sonstige SAP-
Software, Base Cloud Services, SAP Cloud Services, Nicht-SAP-Software, Nicht-SAP-Cloud-Services sowie 
Drittanbieter-Software, die vom Auftraggeber lizenziert und/oder erworben werden, sind ausdrücklich von den im 
Rahmen dieser Servicebeschreibung bereitgestellten Development Support Services on Cloud ausgenommen.  

3.1.2 Development Support Services on Cloud werden ausschließlich für die neueste Version der Features erbracht. 
Der Auftraggeber muss gewährleisten, dass alle Development Support Services on Cloud (Code-Korrekturen, 
Patches usw.), die SAP im Rahmen dieser Servicebeschreibung bereitstellt, ordnungsgemäß und zeitnah auf die 
Features angewendet werden. 

3.1.3 Die in dieser Servicebeschreibung beschriebenen Development Support Services on Cloud werden für diejenige 
nicht produktive Cloud-Umgebung des Auftraggebers bereitgestellt, über die dem Auftraggeber auch die Features 
bereitgestellt wurden. Aus begründetem Anlass und unter Berücksichtigung aller weiteren Voraussetzungen in 
Bezug auf Development Support Services on Cloud kann der Auftraggeber anfragen und SAP kann zustimmen, 
dass SAP die Development Support Services on Cloud in einer anderen nicht produktiven Cloud-Umgebung als 
der oben genannten erbringt.  

Wenn der Auftraggeber die Entwicklungsumgebung und die Cloud-Laufzeitumgebung bereitstellt, trägt er die 
alleinige Verantwortung für die Anwendung der erbrachten Development Support Services on Cloud in seiner 
Cloud-Produktivumgebung.  

Wenn der Auftraggeber nur die Cloud-Laufzeitumgebung bereitstellt, wendet SAP die Development Support 
Services on Cloud in der nicht produktiven Cloud-Umgebung des Auftraggebers an. Der Auftraggeber kann 
anfragen und SAP kann zustimmen, dass SAP die Development Support Services on Cloud in der Cloud-
Produktivumgebung des Auftraggebers erbringt. 
 

3.1.4 Development Support Services on Cloud werden nur während der in der entsprechenden Order Form fest-
gelegten lokalen Geschäftszeiten und ausschließlich über den Customer Communication Point erbracht.  

3.2 Scope der Development Support Services on Cloud  

SAP bietet folgende Development Support Services on Cloud für die mit den entsprechenden Development 
Services on Cloud ausgelieferten Features:  

3.2.1 Meldungsbearbeitung („Meldungsbearbeitung“) 

SAP unterstützt den Auftraggeber im Falle der Meldung von Störungen durch Bereitstellen von Informationen zur 
Fehlerbehebung, Fehlervermeidung oder Fehlerumgehung. Das primäre Medium hierfür ist die von SAP 
bereitgestellte Support-Infrastruktur. Der Auftraggeber kann jederzeit Support-Meldungen aufgeben. Die mit dem 
Problemlösungsprozess befassten Personen können den Status der Support-Meldung jederzeit abrufen. 

SAP stellt Folgendes bereit: 

1. Bearbeitung von Support-Meldungen bei Problemen im Zusammenhang mit den Features 

2. Code-Korrekturen oder Patches (z. B. veränderte Programme, in denen die genannte Störung nicht 
reproduziert wird) oder Behelfslösungen oder Aktionspläne  

3.2.2 Conflict Resolution Service für Aktualisierungen von SAP Base Cloud Services  

Sind die Fehlfunktionen in den betreffenden Features auf Aktualisierungen der SAP Base Cloud Services 
zurückzuführen, untersucht SAP mögliche Kompatibilitätskonflikte zwischen den Features und nachfolgenden 
Aktualisierungen der SAP Base Cloud Services und stellt Möglichkeiten und/oder Lösungen zur Behebung oder 
Vermeidung jeglicher Kompatibilitätsprobleme bereit. 

3.2.3 Conflict Resolution Service für Aktualisierungen von Nicht-SAP-Base-Cloud-Services 

1. Sind die Fehlfunktionen in den betreffenden Features auf Aktualisierungen der Nicht-SAP-Base-Cloud-
Services zurückzuführen, untersucht SAP mögliche Kompatibilitätskonflikte zwischen den Features und 
nachfolgenden Aktualisierungen der Nicht-SAP-Base-Cloud-Services. Sofern dies technisch machbar ist, 
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legt SAP eine Schätzung in Bezug auf den für die Bereitstellung von Möglichkeiten und/oder Lösungen zur 
Behebung oder Vermeidung jeglicher Kompatibilitätsprobleme erforderlichen Aufwand vor. 

2. Falls (i) der Aufwand durch die verbleibende Anzahl der für die Verbesserung der Features verfügbaren 
Tage im laufenden Kalenderjahr abgedeckt werden kann und (ii) der Auftraggeber der Nutzung der 
verbleibenden Anzahl der für die Verbesserung von Features verfügbaren Tage zustimmt, stellt SAP 
Möglichkeiten und/oder Lösungen zur Behebung oder Vermeidung von Kompatibilitätsproblemen bereit. 

Falls (i) der Aufwand die verbleibende Anzahl der für die Verbesserung der Features verfügbaren Tage im 
laufenden Kalenderjahr überschreitet und (ii) der Auftraggeber bei Aktualisierungen der Nicht-SAP-Base-
Cloud-Services Support für die Features bei SAP anfordert und (iii) SAP der Erbringung derartiger Services 
zustimmt, schließen der Auftraggeber und SAP eine zusätzliche Vereinbarung ab. 

3.2.4 Conflict Resolution Service für Aktualisierungen von SAP Commerce Cloud   

1. Um eine langfristige Kompatibilität der Features mit SAP Commerce Cloud zu gewährleisten, kann der 
Auftraggeber von SAP verlangen, (i) mögliche Konflikte zwischen den Features und nachfolgenden 
Aktualisierungen für SAP Commerce Cloud zu untersuchen und (ii) Möglichkeiten und/oder Lösungen zur 
Behebung oder Vermeidung von Kompatibilitätskonflikten bereitzustellen. 

2. Um den Conflict Resolution Service anzufordern, setzt der Auftraggeber SAP hiervon acht (8) Wochen im 
Voraus schriftlich in Kenntnis.  

3. Der Auftraggeber stellt einen englischsprachigen Projektmanager zur Verfügung, der als Ansprechpartner 
für SAP beim Auftraggeber dient.  

4. Vor dem Conflict Resolution Service stellt der Auftraggeber sicher, dass die entsprechende Aktualisierung 
des SAP Commerce Cloud Service auf die nicht produktive Cloud-Umgebung angewendet wurde, in der 
der Conflict Resolution Service ausgeführt werden soll. 

5. Klarstellend wird darauf hingewiesen, dass der Auftraggeber dafür verantwortlich ist, SAP Commerce 
Cloud ordnungsgemäß zu aktualisieren. 

3.2.5 Verbesserung der Features („Verbesserung der Features“) 

1. Die Verbesserung der Features soll dem Auftraggeber, der Development Support Services on Cloud 
bezieht, dabei helfen, Verbesserungen der von SAP im Rahmen der jeweiligen Development Services on 
Cloud ausgelieferten Features zu ermöglichen. Der Auftraggeber muss SAP ein Anforderungsdokument 
übermitteln, in dem die Anforderungen bezüglich der Verbesserung der Features deutlich dargelegt sind. 
Nach Erhalt des Antrags analysiert SAP die Anforderungen und informiert den Auftraggeber innerhalb 
eines angemessenen Zeitraums darüber, ob die Verbesserung der Features unter Berücksichtigung der 
unten dargelegten Beschränkungen vorgenommen werden kann. Ist die Verbesserung der Features 
machbar, unterbreitet SAP dem Auftraggeber einen Lösungsvorschlag und eine Aufwandsschätzung 
(nachfolgend als „Realisierungsangebot“ bezeichnet) für die Anpassung der Features. Der Auftraggeber 
informiert SAP schriftlich innerhalb von zehn (10) Werktagen über die Annahme oder die Ablehnung des 
Realisierungsangebots. Nachdem der Auftraggeber das Realisierungsangebot akzeptiert hat, nimmt SAP 
die Verbesserung der Features vor. Nach Abschluss der Verbesserung informiert SAP den Auftraggeber 
über die Bereitschaft der entsprechenden Features sowie über den Gesamtaufwand, der wie im Folgenden 
beschrieben für die Verbesserung der Features vom Kontingent abgezogen wird. Die Verbesserung der 
Features gilt nach der Auslieferung der verbesserten Features als akzeptiert.  

2. Der Auftraggeber ist berechtigt, die in der entsprechenden Order Form angegebene maximale Anzahl an 
Tagen für die Verbesserung(en) der Features aufzuwenden. Die maximale Anzahl an Tagen entspricht 
10 % der jährlichen Vergütung für die Development Support Services on Cloud und darf in keinem Fall 
zweihundertfünfzig (250) Tage überschreiten. Diese Gesamtanzahl an Tagen muss jeweils im laufenden 
Kalenderjahr genutzt werden; eine Übertragung in das Kalenderjahr davor oder danach, zwischen 
verschiedenen Order Forms über Development Support Services on Cloud oder über das Ende der 
Laufzeit (einschließlich Verlängerungslaufzeiten) der Development Support Services on Cloud hinaus ist 
nicht möglich. Für nicht genutzte Tage darf der Auftraggeber keine Ansprüche geltend machen; dies gilt 
insbesondere für Erstattungsansprüche. Zur Klarstellung: Wenn die Development Support Services on 
Cloud im Laufe eines Kalenderjahres beginnen, wird die Anzahl der Tage für die Verbesserung von 
Features für das betreffende Kalenderjahr anteilig berechnet. 

3. Vor Beginn jeglicher Aktivitäten vereinbart SAP mit dem Auftraggeber den Zeitrahmen für die Analyse eines 
Antrags und die Vorlage eines Realisierungsangebots. Das Realisierungsangebot beinhaltet einen 
vorläufigen Zeitplan für die Durchführung der Verbesserung von Features, in dem die Ressourcen-
verfügbarkeit sowie bestehende Auslieferungsverpflichtungen berücksichtigt werden. Nach Annahme des 
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Realisierungsangebots durch den Auftraggeber beginnt SAP mit den Aktivitäten und nimmt zeitnah die 
Verbesserung der Features vor.  

4. Der Auftraggeber nimmt die folgenden Einschränkungen zur Kenntnis und akzeptiert, dass SAP einen vom 
Auftraggeber eingereichten Antrag ablehnen kann, wenn:  

(i) der Antrag sich nicht auf die ausgelieferten Features bezieht; oder  

(ii) der Antrag aus technischen oder sonstigen Beschränkungen nicht umgesetzt werden kann; oder  

(iii) der Antrag die verbleibende Anzahl der für die Verbesserung der Features verfügbaren Tage im 
laufenden Kalenderjahr überschreitet; oder 

(iv) der Antrag die angemessene Auslieferungskapazität des internen SAP-Supportteams für den 
verbleibenden Zeitraum im laufenden Kalenderjahr überschreitet.  

5. Zur Klarstellung wird darauf hingewiesen, dass SAP und der Auftraggeber für Anträge, deren Scope über 
das für Verbesserungen von Features in diesem Dokument vereinbarte Maß hinausgeht, eine gesonderte 
Vereinbarung treffen können.  

3.2.6 Development Support Services on Cloud Delivery Management  

SAP benennt einen Development Support Services on Cloud Delivery Manager („Delivery Manager“). Der 
Delivery Manager übernimmt die folgenden Aufgaben: 

1. Funktion als zentraler Ansprechpartner für den Auftraggeber in Verbindung mit den Development Support 

Services on Cloud sowie Planung von Aktivitäten im Zusammenhang mit den Development Support 

Services on Cloud 

2. Einrichtung und Verwaltung der Meldungskomponente beim Auftraggeber und der zugehörigen 

Meldungswarteschlange(n) 

3. Leitung des internen SAP-Supportteams, das für die Erbringung von Development Support Services on 

Cloud im Rahmen der Order Form abgestellt wurde 

4. Bereitstellung regelmäßiger Statusberichte zu Themen in Bezug auf Development Support Services on 

Cloud (z. B. Berichte über Support-Meldungen des Auftraggebers; Bereitstellung eines Statusberichts zu 

den Development Support Services on Cloud) 

5. Besprechung der Auswirkungen zukünftiger Implementierungsstrategien der Roadmap des Auftraggebers 

auf die im Rahmen der jeweiligen Development Services on Cloud entwickelten Features  

6. Besprechung mit dem Auftraggeber, wie mit Meldungen zu verfahren ist, die im Hinblick auf die im Rahmen 

der jeweiligen Development Services on Cloud entwickelten Features nicht als Mangel eingestuft werden 

können  

3.3 Global Support Backbone  

Das Global Support Backbone dient als SAP-Wissensdatenbank und Extranet zum Wissensaustausch, über das 

SAP ausschließlich für Auftraggeber und Partner Inhalte und Services bereitstellt. Zum Global Support Backbone 

gehört auch das SAP Support Portal unter https://support.sap.com. 

4 VORAUSSETZUNGEN 

4.1 Voraussetzung für die Erbringung von Development Support Services on Cloud ist, dass Base Support Services 
für die Base Cloud Services erbracht werden.  

4.2 Um gemäß diesem Dokument Development Support Services on Cloud zu beziehen, muss der Auftraggeber 
folgende Voraussetzungen erfüllen:  

1. Er entrichtet kontinuierlich alle Vergütungen gemäß den jeweiligen Development Support Services on Cloud. 

2. Darüber hinaus erfüllt der Auftraggeber die Verpflichtungen aus der vorliegenden Servicebeschreibung 
sowie die sich aus der entsprechenden Order Form für Development Support Services on Cloud und aus 
den Base Support Services ergebenden Verpflichtungen.  

3. Der Auftraggeber stellt sicher, dass er über sämtliche Nutzungsrechte verfügt, einschließlich der 
Nutzungsrechte von Drittanbietern, die SAP zur Erbringung der Development Support Services on Cloud 
benötigt. 

https://support.sap.com/
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4. Er stellt sicher, dass die Base Cloud Services und jegliche erforderlichen zusätzlichen Services/Tools 
verfügbar sind, um die Development Support Services on Cloud für die Features bereitzustellen. 

5. Er verwaltet die externen Dienstleister des Auftraggebers. 

6. Er stellt Remote-Zugriff über ein von SAP definiertes technisches Standardverfahren bereit, erhält diesen 
aufrecht und räumt SAP alle notwendigen Berechtigungen ein, insbesondere für die Problemanalyse im 
Rahmen der Meldungsbearbeitung. Der Auftraggeber gewährt den Remote-Zugriff ohne Einschränkungen 
hinsichtlich der Nationalität der SAP-Mitarbeiter, die die Meldungen bearbeiten, oder des Landes, in dem sie 
sich befinden. Der Auftraggeber ist sich bewusst, dass nicht gewährter uneingeschränkter Zugriff 
Verzögerungen in Bezug auf die Meldungsbearbeitung sowie die Bereitstellung von Korrekturen nach sich 
ziehen kann und SAP gegebenenfalls nicht in der Lage ist, effizient Unterstützung zu leisten.   

7. Alle Support-Meldungen werden mit der von SAP für die entsprechenden Features definierten 
Meldungskomponente über die zum jeweiligen Zeitpunkt aktuelle SAP-Infrastruktur an SAP übermittelt, die 
SAP dem Auftraggeber von Zeit zu Zeit zur Verfügung stellt. Der Auftraggeber wird bei Erhalt der Features 
schriftlich über die Meldungskomponente informiert. Ordnet der Auftraggeber eine Support-Meldung zu den 
Features nicht der richtigen Meldungskomponente zu, kann dies die Reaktionszeit verlängern. 

8. Support-Meldungen sind auf Englisch zu verfassen.  

9. In der Meldung beschreibt der Auftraggeber, wie der Fehler auftritt, und ggf. ist eine Demonstration 
erforderlich. Der Auftraggeber unterstützt SAP bei der Analyse des Fehlers und der Erbringung der 
Development Support Services on Cloud. Zu diesem Zweck stellt der Auftraggeber, falls erforderlich, eigene 
Mitarbeiter ab.  

10. Bereitstellung eines zuständigen Ansprechpartners für SAP zur Erläuterung relevanter Drittanbieter-
Software und -systeme sowie Nicht-SAP-Cloud Services. 

11. Der Auftraggeber stellt SAP alle Dokumente zu Änderungen und Erweiterungen zur Verfügung, die durch 
oder für den Auftraggeber in der Entwicklungsumgebung und der Cloud-Laufzeitumgebung erstellt wurden 
und die der Analyse des Fehlers dienlich sein könnten. Des Weiteren hält der Auftraggeber geeignete und 
aktuelle Dokumentationen zu diesen Änderungen und Erweiterungen vor und macht sie SAP bei Bedarf 
zugänglich. 

12. Development Support Services on Cloud werden nicht für vom Auftraggeber vorgenommene Änderungen 
und Erweiterungen bereitgestellt. SAP erbringt keine Development Support Services on Cloud für von 
derartigen Änderungen betroffene Features. 

13. Der Auftraggeber verpflichtet sich, SAP ggf. unverzüglich über alle Änderungen an der Entwicklungs-
umgebung und der Cloud-Laufzeitumgebung zu informieren und SAP alle übrigen Informationen, die für die 
Nutzung der Features relevant sind, zukommen zu lassen.  

5 LAUFZEIT UND KÜNDIGUNG 

5.1 Development Support Services on Cloud beginnen mit der letzten Abnahme der im Rahmen der jeweiligen 
Development Services on Cloud ausgelieferten Features und werden bis zum Ende des folgenden Kalender-
jahres erbracht („Anfangslaufzeit“). Nach der Anfangslaufzeit verlängern sich die Development Support Services 
on Cloud zu Beginn jedes Kalenderjahres um ein (1) weiteres Jahr (jeweils eine „Verlängerungslaufzeit“). 

5.2 Development Support Services on Cloud werden stets für den gesamten Scope der im Rahmen der jeweiligen 
Development Services on Cloud von SAP ausgelieferten Features erbracht; der Auftraggeber hat stets dafür zu 
sorgen, dass die jeweiligen Development Services on Cloud vollständig von den Development Support Services 
on Cloud abgedeckt werden (insbesondere alle Features und alle Teilauslieferungen), oder er muss die 
Development Support Services on Cloud insgesamt kündigen. Eine Teilkündigung ist nicht zulässig. 

5.3 Development Support Services on Cloud können von beiden Parteien schriftlich mit einer Frist von drei (3) 
Monaten zum Ende der Anfangslaufzeit und der jeweiligen Verlängerungslaufzeit gekündigt werden. Ungeachtet 
dessen ist SAP berechtigt, die Development Support Services on Cloud einen (1) Monat nach schriftlicher 
Mitteilung an den Auftraggeber, dass dieser die Vergütung für die Development Support Services on Cloud 
gemäß der entsprechenden Order Form nicht entrichtet hat, zu kündigen. 

5.4 Im Falle der Kündigung der Development Support Services on Cloud kann der Auftraggeber, der nur die Cloud-
Laufzeitumgebung bereitstellt, zum Zeitpunkt des Inkrafttretens der Kündigung anfragen, dass SAP ihm die 
neueste Version des Quellcodes zur Verfügung stellt. 


