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Descrizione del Servizio SAP  

 Innovative Business Solutions Development Support Services on Cloud  

 
SAP offre Innovative Business Solutions Development Support Services on Cloud (“Development Support Services on 
Cloud”) per Funzionalità e Caratteristiche che sono state sviluppate e fornite da SAP nell’ambito dei Innovative 
Business Solutions Development Services on Cloud (“Development Services on Cloud”) ai sensi di un Modulo 
d’Ordine. 

I termini che iniziano con lettera maiuscola non definiti nella Descrizione del Servizio per gli Innovative Business 
Solutions Development Services on Cloud e/o nei rispettivi Termini e Condizioni Generali. 

1 DEFINIZIONI 

1.  “Base Support Services” si riferisce ai servizi di supporto che sono in vigore per i Base Cloud Services tra 
Cliente e SAP e/o tra il Cliente e il provider dei Base Cloud Services non-SAP. 

2.  “Customer Communication Point” si riferisce ai dipendenti del Cliente legittimati a richiedere i 
Development Support Services on Cloud. Il Cliente nominerà almeno due e fino a 5 referenti in lingua inglese 
che siano autorizzati a richiedere i Development Support Services on Cloud di cui al presente e a comunicare 
i loro estremi per iscritto a SAP. 

2 MODALITÀ DEL SERVIZIO 

Sono previsti due modelli di supporto per i Development Support Services on Cloud: “Full Edition” e “Large 
Enterprise”. I Large Enterprise Development Support Services on Cloud sono disponibili per i soli clienti in 
possesso di un contratto SAP Product Support for Large Enterprises in vigore per il loro landscape di sistema 
SAP. Per tutti gli altri clienti, sono disponibili solamente i Full Edition Development Support Services on Cloud 

La combinazione dei Servizi Base Cloud sottostanti e il modello di supporto SAP del Cliente determina l’ambito 
specifico dei Development Support Services on Cloud forniti per le Funzionalità e Caratteristiche secondo la 
tabella sottostante. I particolari dei servizi sono indicati alla clausola 3.2. 

Servizi Base Cloud  Servizi Base Cloud SAP e/o  
Servizi Base Cloud non SAP 
 

SAP Commerce Cloud  

Support model for 
Development Support 
Services on Cloud 

Full Edition Large Enterprise Full Edition Large Enterprise 

Servizio 

Gestione Messaggio (si veda la 
descrizione alla clausola 3.2.1) 

X X X X 

Servizio di Risoluzione dei 
Conflitti per gli Aggiornamenti ai 
Servizi Base Cloud SAP (si veda 
la descrizione alla clausola 
3.2.2) 

X X   

Servizio di Risoluzione dei 
Conflitti per gli Aggiornamenti ai 
Servizi Base Cloud SAP (si veda 
la descrizione alla clausola 
3.2.3) 

X X   

Servizio di Risoluzione dei 
Conflitti per gli Aggiornamenti a 
SAP Commerce Cloud (si veda 
la descrizione alla clausola 
3.2.4) 

  X X 

Features Improvement (si veda 
la descrizione alla clausola 
3.2.5) 

X X X X 

Development Support Services X  X  
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on Cloud Delivery Management 
(si veda la descrizione alla 
clausola 3.2.6) 

3 DEVELOPMENT SUPPORT SERVICES ON CLOUD 

3.1 Disposizioni Generali 

3.1.1 Tutti i Development Support Services on Cloud saranno forniti per le sole Funzionalità e Caratteristiche. Tutti i 
rimanenti Software SAP, Servizi Base Cloud, Cloud Services SAP, Software non-SAP, Cloud Services non-
SAP e software di terze parti concesso in licenza e/o sottoscritto dal Cliente sono esplicitamente esclusi dai 
Development Support Services on Cloud forniti da SAP ai sensi del presente.  

3.1.2 I Development Support Services on Cloud saranno forniti solo per la versione più recente delle Funzionalità e 
Caratteristiche. Il Cliente dovrà assicurarsi che tutti i Development Support Services on Cloud (quali le 
correzioni di codice, i patch, ecc.) forniti da SAP in forza del presente siano debitamente applicati alle 
Funzionalità e Caratteristiche. 

3.1.3 I Development Support Services on Cloud di cui al presente saranno forniti sull’Ambiente Cloud non Produttivo 
del Cliente su cui le Funzionalità e Caratteristiche sono state fornite al Cliente. Se sussiste un valido motivo e 
tenuti in considerazione tutti gli altri prerequisiti dei Development Support Services on Cloud, il Cliente potrà 
chiedere a SAP e quest'ultima accettare di fornire i Development Support Services on Cloud su un Ambiente 
Non Produttivo del Cliente diverso dal suddetto.  

Nel caso in cui il Cliente fornisca l’Ambiente di Sviluppo e l’Ambiente Runtime Cloud, l'obbligo di applicare i 
Development Support Services on Cloud all’Ambiente Cloud Produttivo del Cliente spetta in via esclusiva al 
Cliente.  

Nel caso in cui il Cliente fornisca solamente l’Ambiente Runtime Cloud, SAP dovrà applicare i Development 
Support Services on Cloud previsti all’Ambiente Cloud Non-Produttivo del Cliente. Il Cliente può richiedere e 
SAP può concordare di fornire i Development Support Services on Cloud nell’Ambiente Cloud Produttivo del 
Cliente 
 

3.1.4 I Development Support Services on Cloud sono forniti solamente nel corso dell’Orario d'Ufficio Locale quale 
indicato nel rispettivo Modulo d’Ordine, ed esclusivamente verso il Customer Communication Point.  

3.2 Ambito di applicazione dei Development Support Services on Cloud  

SAP offre i seguenti Development Support Services on Cloud per le Funzionalità consegnate in forza dei relativi 
Development Services on Cloud:  

3.2.1 Gestione dei Messaggi (la "Gestione Messaggi") 

Alla denuncia di guasto, SAP supporterà il Cliente con informazioni che lo aiuteranno a rimediare, evitare o 
superare il malfunzionamento. Il principale canale per tale assistenza sarà l’infrastruttura di assistenza fornita 
da SAP. Il Cliente potrà inviare un messaggio di supporto in qualsiasi momento. I soggetti che partecipano al 
processo di risoluzione dei messaggi di supporto potranno accedere allo stato del messaggio di supporto in 
qualsiasi momento. 

SAP è tenuta a fornire: 

1. La Gestione dei Messaggi di Supporto dei problemi che riguardano le Funzionalità. 

2. Correzioni del codice o patch (quali un programma modificato che non riproduce il guasto riportato), 
soluzioni di workaround o piani di azione.  

3.2.2 Servizio di Risoluzione dei Conflitti per gli Aggiornamenti ai Servizi Base Cloud SAP  

Nel caso in cui la causa principale delle avarie delle Funzionalità e Caratteristiche sia connessa agli 
aggiornamenti ai Servizi Base Cloud SAP, SAP esaminerà ulteriormente i possibili conflitti di compatibilità tra le 
Funzionalità e Caratteristiche e i successivi aggiornamenti dei Servizi Base Cloud SAP, e fornirà opzioni e/o 
soluzioni relative alle correzioni e su come evitare eventuali conflitti di compatibilità. 

3.2.3 Servizio di Risoluzione dei Conflitti per gli Aggiornamenti ai Servizi Base Cloud non-SAP 

1. Nel caso in cui la causa principale delle avarie delle Funzionalità e Caratteristiche sia connessa agli 
aggiornamenti ai Servizi Base Cloud non-SAP, SAP esaminerà ulteriormente i possibili conflitti di 
compatibilità tra le Funzionalità e Caratteristiche e i successivi aggiornamenti dei Servizi Base Cloud 
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non-SAP. Se tecnicamente fattibile, SAP fornirà una stima delle misure necessarie per fornire opzioni e/o 
soluzioni relative alle correzioni e su come evitare eventuali conflitti di compatibilità. 

2. Nell’eventualità che (i) le misure possono essere coperte con il numero rimanente di giornate di 
Miglioramenti delle Funzionalità nel corso dell’anno solare attuale, e (ii) il Cliente accetti di utilizzare le 
giornate di Miglioramenti delle Funzionalità rimanenti, SAP fornirà opzioni e/o soluzioni relative alle 
correzioni e su come evitare eventuali conflitti di compatibilità. 

Nell’eventualità che: (i) le misure richiedano un numero di giornate eccedenti quelli previsti per i 
Miglioramenti delle Funzionalità nell’anno solare in corso, e (ii) il Cliente richieda a SAP di fornire 
eventuale supporto per le Funzionalità e Caratteristiche nel caso di aggiornamenti ai Servizi Base Cloud 
non-SAP, e (iii) SAP accetti di fornire tali servizi, il Cliente e SAP dovranno stipulare un contratto 
supplementare. 

3.2.4 Servizio di Risoluzione dei Conflitti per gli Aggiornamenti SAP Commerce Cloud  

1. Al fine di garantire la costante compatibilità tra le Funzionalità e SAP Commerce Cloud, il Cliente potrà 
richiedere a SAP di: (i) esaminare i possibili conflitti di compatibilità tra le Funzionalità e Caratteristiche e i 
successivi aggiornamenti di SAP Commerce Cloud e (ii) di fornire opzioni e/o soluzioni relativi alle 
correzioni e su come evitare eventuali conflitti di compatibilità. 

2. Il Servizio di Risoluzione Conflitti dovrà essere richiesto per iscritto dal Cliente a SAP con otto (8) 
settimane di anticipo.  

3. Il Cliente dovrà mettere a disposizione un project manager in lingua inglese che dovrà agire come punto 
di contatto del Cliente per SAP.  

4. Prima dell’avvio servizio di risoluzione dei conflitti, il Cliente si dovrà assicurare che il rispettivo 
aggiornamento di SAP Commerce Cloud venga applicato all’Ambiente Cloud non Produttivo su cui andrà 
eseguito il servizio di risoluzione dei conflitti. 

5. Per fugare eventuali dubbi, il cliente è tenuto ad aggiornare adeguatamente SAP Commerce Cloud. 

3.2.5 Miglioramento delle Funzionalità (il "Miglioramento delle Funzionalità"). 

1. Con il Miglioramento delle Funzionalità SAP offre al Cliente che fruisce dei Development Support 
Services on Cloud la possibilità di migliorare le Funzionalità fornite nell'ambito dei relativi Development 
Services on Cloud. Il Cliente dovrà presentare a SAP un documento dei requisiti che illustri chiaramente i 
requisiti per il Miglioramento di una Funzionalità. Alla ricezione della richiesta, SAP inizierà ad analizzare 
i requisiti e, entro un ragionevole lasso di tempo, informerà il Cliente sulla fattibilità del Miglioramento 
della Funzionalità, in considerazione delle limitazioni qui di seguito. Qualora il Miglioramento della 
Funzionalità sia fattibile, SAP presenterà una proposta di soluzione che comprenderà una stima 
d'impegno (di qui innanzi definita “Proposta di Realizzazione”) per l'adattamento delle Funzionalità. Il 
cliente informerà SAP per iscritto entro dieci (10) giorni lavorativi della sua accettazione o rifiuto della 
Proposta di Realizzazione. Se il Cliente accetta la Proposta di Realizzazione, SAP darà luogo ai 
Miglioramenti delle Funzionalità. Ad opera ultimata, SAP informerà il Cliente che le Funzionalità 
migliorate sono ora pronte e comunicherà al medesimo l'impegno speso per realizzarle, il quale sarà 
dedotto dal contingente quale specificato innanzi previsto per i Miglioramenti delle Funzionalità come 
indicato di seguito. Il Miglioramento delle Funzionalità è considerato accettato alla consegna.  

2. Il Cliente è legittimato ad ordinare un tetto di giorni da dedicare ai Miglioramenti delle Funzionalità per 
anno solare, come indicato nel rispettivo Modulo d'Ordine. Il tetto massimo ammesso è pari al 10 % del 
corrispettivo annuo speso per i Development Support Services on Cloud, e non potrà comunque 
superare i duecentocinquanta (250) giorni. Il numero complessivo di giorni andrà utilizzato nel relativo 
anno solare e non potrà essere riferito ad altri anni solari precedenti o successivi, tra Moduli d’Ordine 
diversi per Development Support Services on Cloud, o successivamente alla scadenza del Termine 
(eventuali Rinnovi compresi) dei Development Support Services on Cloud. I giorni non utilizzati non 
danno diritto ad alcunché, in particolare non legittimano il Cliente a presentare richieste di rimborso. Per 
fugare eventuali dubbi, se i Development Support Services on Cloud iniziano ad anno solare inoltrato, il 
numero di giorni per il Miglioramento delle Funzionalità sarà calcolato proporzionalmente sul relativo 
anno solare. 

3. SAP concorderà con il Cliente l'arco temporale da dedicare alla richiesta di analisi e alla presentazione 
della Proposta di Realizzazione prima di iniziare qualsivoglia attività. La Proposta di Realizzazione 
includerà un programma indicativo di consegna dei Miglioramenti delle Funzionalità, che terrà conto della 
disponibilità delle risorse e degli impegni di consegna in essere. Non appena il Cliente accetterà la 
Proposta di Realizzazione, SAP darà avvio alle proprie attività e realizzerà i Miglioramenti delle 
Funzionalità con tempestività.  
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4. Il Cliente prende atto delle restrizioni indicate di seguito e riconosce che SAP sarà legittimata a declinare 
una richiesta presentata dal Cliente qualora:  

(i) la richiesta non sia correlata alle Funzionalità consegnate; o  

(ii) non sia possibile realizzare quanto richiesto per ragioni tecniche o altri limitazioni o vincoli; o  

(iii) l'impegno richiesto superi il numero di giorni residui a disposizione per i Miglioramenti delle 
Funzionalità nel dato anno solare; o 

(iv) ecceda la ragionevole capacità di consegna del team di supporto interno di SAP per i l periodo 
residuo dell'anno solare interessato.  

5. A titolo di chiarimento, per tutte le richieste presentate dal Cliente che esulano dall'ambito dei 
Miglioramenti delle Funzionalità quali qui definiti, SAP e il Cliente potranno negoziare un contratto 
distinto.  

3.2.6 Development Support Services on Cloud Delivery Management  

SAP nominerà un Development Support Services on Cloud Delivery Manager (“Delivery Manager”). Il Delivery 
Manager dovrà eseguire i seguenti compiti: 

1. Fungere da referente unico del Cliente per i Development Support Services on Cloud e programmare le 

attività dei Development Support Services on Cloud. 

2. Configurare e gestire il componente di messaggistica del Cliente e le relative code di messaggi. 

3. Gestire il team di supporto interno SAP cui compete erogare i Development Support Services on Cloud ai 

sensi del Modulo d'Ordine. 

4. Comunicare periodicamente lo status degli argomenti riguardanti i Development Support Services on 

Cloud (quali i report sui messaggi di supporto del Cliente, o lo stato dei Development Support Services 

on Cloud). 

5. Valutare l'impatto della futura strategia della roadmap di implementazione del Cliente sulle Funzionalità 

sviluppate ai sensi dei relativi Development Support Services on Cloud.  

6. Discutere col Cliente come trattare i messaggi che non possono essere categorizzati quali difetto delle 

Funzionalità sviluppate ai sensi dei relativi Development Support Services on Cloud.  

3.3 Global Support Backbone  

Il Global Support Backbone costituisce il database di conoscenze SAP e l’extranet di SAP per il trasferimento di 

conoscenze sul quale SAP mette a disposizione contenuti e servizi ad esclusivo beneficio dei propri clienti e 

partner. La Dorsale di Supporto Globale comprende anche il SAP Support Portal reperibile all’indirizzo 

https://support.sap.com. 

4 PRECONDIZIONI 

4.1 Per la fornitura dei Development Support Services on Cloud è necessario che i Servizi Base Support siano 
operativi per i Servizi Base Cloud.  

4.2 Per poter fruire dei Development Support Services on Cloud qui descritti, il Cliente deve aver soddisfatto le 
seguenti condizioni:  

1. Aver pagato tutti i corrispettivi previsti per i Development Support Services on Cloud. 

2. Aver adempiuto tutti gli obblighi di cui al presente, tutti gli obblighi previsti dal Modulo d'Ordine dei 
Development Support Services on Cloud e tutti gli obblighi previsti dai Base Support Services.  

3. Assicurarsi di disporre di tutti i necessari diritti di licenza, compresi i diritti di licenza ottenuti da terzi, per 
consentire a SAP di svolgere i Development Support Services on Cloud. 

4. Accertare la disponibilità dei Base Cloud Services, ed eventuali servizi/tool supplementari necessari a 
fornire i Development Support Services on Cloud alle Funzionalità e Caratteristiche. 

5. Gestire i service provider terzi del Cliente. 

6. Fornire e mantenere l'accesso remoto tramite procedura tecnica standard, come definita da SAP, e 
conferire a SAP tutte le necessarie autorizzazioni, nello specifico, all’analisi dei problemi nell'ambito della 
gestione messaggi. Il Cliente dovrà assicurare un accesso remoto senza restrizioni dovute alla nazionalità 
dei dipendenti SAP incaricati di elaborare i messaggi di supporto o al paese da cui operano. Il Cliente 

https://support.sap.com/
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riconosce che un diniego dell'accesso può causare ritardi nella gestione dei messaggi e nella fornitura di 
azioni correttive, o precludere a SAP una prestazione efficiente del supporto.  

7. Tutti i messaggi di supporto saranno trasmessi a SAP tramite l'infrastruttura di supporto che SAP mette di 
volta in volta a disposizione del Cliente, utilizzando il componente di messaggistica defin ito da SAP per le 
Funzionalità in oggetto. Il Cliente sarà informato per iscritto del componente di messaggistica 
all'accettazione delle Funzionalità. Se il Cliente manca di assegnare il messaggio di supporto concernente 
le Funzionalità al componente di messaggistica corretto, la risposta di SAP al messaggio di supporto può 
subire un ritardo. 

8. I messaggi di supporto devono essere in lingua inglese.  

9. Nel messaggio di supporto il Cliente dovrà descrivere come si manifesta il difetto e, se necessario, dare 
una dimostrazione dello stesso. Il Cliente agevolerà SAP nell'analizzare il difetto e supporterà SAP nella 
fornitura dei Development Support Services on Cloud. Per le suddette mansioni, il Cliente metterà a 
disposizione il proprio personale, nella misura necessaria.  

10. Mettere a disposizione di SAP un referente dedicato del Cliente per eventuali chiarimenti relativi a software 
e sistemi di terze parti e Cloud Service non-SAP. 

11. Il Cliente metterà a disposizione di SAP tutti i documenti relativi ad eventuali alterazioni e miglioramenti 
effettuati da o per conto del Cliente nell’Ambiente di Sviluppo e nell’Ambiente Runtime Cloud che possano 
agevolare l'analisi del difetto. Inoltre, il Cliente manterrà in archivio le registrazioni opportune e aggiornate 
delle alterazioni e degli ampliamenti effettuati, e consentirà a SAP di consultarle all'occorrenza. 

12. I Development Support Services on Cloud non saranno forniti per modifiche o migliorie apportate dal 
Cliente. SAP non fornirà i Development Support Services on Cloud per Funzionalità e Caratteristiche 
interessate da tali modifiche. 

13. Il Cliente si impegna ad informare SAP, senza indebito ritardo, di eventuali modifiche all’Ambiente di 
Sviluppo e all’Ambiente Runtime Cloud del Cliente oppure all’Ambiente Runtime Cloud a seconda del 
caso, e di tutte le altre informazioni rilevanti per l’utilizzo delle Funzionalità e Caratteristiche.  

5 DURATA E RISOLUZIONE 

5.1 I Development Support Services on Cloud hanno inizio con l'ultima accettazione delle Funzionalità consegnate 
in forza dei rispettivi Development Services on Cloud e saranno forniti fino al termine del successivo anno 
solare (il "Termine Iniziale"). Allo spirare del Termine Iniziale, i Development Support Services on Cloud si 
rinnoveranno all'inizio di ciascun anno solare per il successivo periodo di un anno (ciascuno un "Termine di 
Rinnovo"). 

5.2 I Development Support Services on Cloud si estendono sempre all'intero ambito delle Funzionalità fornite da 
SAP ai sensi dei rispettivi Development Services on Cloud; i Development Services on Cloud forniti al Cliente 
dovranno essere sempre totalmente coperti dai Development Support Services on Cloud (in particolare tutte le 
Funzionalità e tutte le consegne parziali), o il Cliente dovrà recedere completamente dai Development Support 
Services on Cloud. La risoluzione parziale non è consentita. 

5.3 Ognuna delle parti potrà esercitare il diritto di recesso dai Development Support Services on Cloud mediante 
disdetta scritta di tre (3) mesi prima dello spirare del Termine Iniziale e di ciascun Termine di Rinnovo. Fatto 
salvo quanto sopra, SAP sarà legittimata a recedere dai Development Support Services on Cloud decorso un 
(1) mese dalla comunicazione scritta al Cliente del mancato pagamento dei corrispettivi dovuti per i 
Development Support Services on Cloud ai sensi del relativo Modulo d'Ordine. 

5.4 In caso di risoluzione Development Support Services on Cloud e nel caso in cui il Cliente fornisca solamente 
l’Ambiente Runtime Cloud, alla decorrenza di tale risoluzione, il Cliente potrà richiedere a SAP di mettere a 
disposizione l’ultima versione del Codice Sorgente. 

 


