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El6sz6
Tisztelt Ugyfeliink!

Az SAP a BusinessObjects szoftverek tamogatasi (support) szolgaltatasat 2012. januartdl tébb ponton
maodositja, az aldbbiakban részletesen ismertetett szabalyozas szerint.

A megujult tdmogatasi szolgdltatasra (SAP Solution Manager Enterprise Edition) érvényes kovetési szerzédésik
Ujrakotését, valamint rendszereik szoftveres mddositdsat kovetéen valnak jogosultta.

Ez év végéig valamennyi érvényes kovetési szerédéssel rendelkezd SAP BusinessObjects Végfelhasznaldnak
irdsban nyilatkoznia kell arrél, hogy 2012. januarjatdl at kivannak-e térni az Uj tdmogatdasi modellre, vagy a
jelenleg érvényben lévs, megszokott és bevalt tdmogatdsi folyamatot alkalmazzak tovabb és egy késébbi
id6pontban dontenek az Uj tdmogatasi modell bevezetésérdl.

Kérjik a részletes szabdlyozas dtolvasdsat kovetben levellink utolsé oldaldn talalhatd nyilatkozatot cégszerlen
aldirva juttassak el résziinkre!

Budapest, 2011. december 9.

Tisztelettel:

Tatrai Mihaly

Ugyvezetl igazgatd
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SAP Solution Manager

Szerzddési szabdlyzat

A tamogatas folyamata:

Bejelentés:
1. A hiba vagy tdmogatasi igény bejelentése;
o kozvetlenil az SAP Viszonteladd Solution Manager felhasznaléi feliiletén, vagy
e az SAP Viszonteladd Hotline rendszerének felhasznaléi felliletén, vagy
e az SAP Viszonteladd elérhetdségein (e-mail, telefon, fax vagy lgyfélszolgalati cimén).
2. A hiba prioritdsanak meghatdrozasa definicidk szerint, vagy az SAP Viszonteladdval egyeztetve.

Els6 tamogatasi szint (SAP Viszontelad¢ altal):
3. Abejelentés SAP Viszonteladé altali visszaigazolasa a hiba prioritasanak megfelel6 idGintervallumon
beliil, és amennyiben sziikséges a bejelentés kiegészitése az alabbiakkal;

e abejelentés rovid megnevezésének pontositasa,

e technikai informacioik 6sszegy(jtése a rendszerkornyezetrdl (pl. naplofajlok)

e technikai informacidik 6sszegylijtése az érintett rendszerrdl (SAP rendszerazonositdja, rendszer
tipusa, rendszer neve, telepités szama, minden érintett termék verziészama és javitécsomag
informdcidja, SDK vagy telepitett kiegészitGk tipusa és verzidszamai, az adatbazisok és az
adatbazis kezel6 szerverek adatai, az alkalmazds szerverek adatai, operacids rendszer
informacidk, GUI és bongészs verzidk, lokalizacids és nyelvi bedllitasok, stb.),

e ahibajelenség részleteinek pontositasa, beleértve azokat a Iépéseket, amelyek a
hibajelenséghez vezettek, és a hibalizenetek teljes szovegét is,

e akilsG tényezdk 6sszegytijtése (pl. kbzelmultbeli frissitések, stb.).

4. A megadott prioritds definicidk szerinti pontositdsa, amennyiben korabban nem tértént meg, vagy az Uj
informacidk alapjan szikséges.

5. A bejelentés rogzitése az SAP tdmogatdsi rendszerében az érintett terméknek megfelelGen.

6. A Solution Manager és az SAP tdmogatadsi rendszerének haldzati gerince kozotti tavoli kapcsolat
m(ikodSképességének ellenbrzése.

7. Az esettel 6sszefliggésbe hozhatd SAP Note dokumentumok keresése.

8. Korabbi, hasonld felhasznaléi bejelentések keresése, illetve kutatds egyéb forrasokban (pl. SAP
forumok, dokumentaciok, stb.).

9. A \Végfelhasznalé részére az SAP Note-okban foglalt ajanlasok elkiildése, azok végrehajtasanak
tdmogatasa, dokumentdlasa, az eredmény ellenérzése.

10. A tobb problémabdl all6 esetek felbontasa tobb, az egyes 6ndllé problémadkat a fenti részletességgel
taglalé bejelentésekké.

11. A bejelentés allapotanak 6sszefoglalasa, valamint a bejelentéshez kapcsolddoé anyagok 6sszegydjtése.

12. Az eredmény fliggvényében a bejelentés lezdradsa, vagy tovabbitdsa a kovetkezd tdmogatdsi szintre.
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Masodik tamogatasi szint (SAP Viszontelado altal):

19.

20.

21.
22.

Harm
23.

. Hibak keresése a Végfelhasznalo altal dtadott adatokban.

. Az egyedi bedllitasok ellenérzése

. Az esethez kapcsolddo technikai adatok és dokumentumok vizsgélata.

. Egyeztetés a Végfelhasznaldval, amennyiben indokolt tavoli hozzaféréssel az érintett rendszer

vizsgalata.

. A hibajelenség reprodukdldsa, és amennyiben lehetséges, izoldlasa.
. DOntés arrdl, hogy az esetet hibas m(ikodés eredményezi-e, vagy sem.

o A Végfelhasznald tajékoztatdsa a rendszer beallitasardl és a hiba elkeriilésének lehetGségeirdl,
amennyiben az eset nem hibds m(ikdés kévetkezménye.

e Az eset tovabbitasa a Harmadik tdmogatasi szintre, amennyiben az eset hibas mikodés
kovetkezménye, és nem taldlhato hozza megoldast jelenté SAP Note, vagy egyéb
dokumentacid.

Amennyiben az eset hibas miikodés kovetkezménye, de taldlhatdé hozza megoldast jelentd SAP Note,
vagy egyéb dokumentacio, akkor;

e azt SAP Viszonteladd el6szor izolalt tesztkornyezetben végrehajtja a sziikséges modositasokat,
majd ellendrzi és teszteli azok eredményességét,

o aVégfelhasznalo (igény esetén SAP Viszonteladd tdmogatasaval) sajat éles rendszere
valamennyi értékes adatarol biztonsdgi mentést készit,

e Végfelhaszndald az SAP Viszonteladd irdnymutatdsai alapjan (igény esetén SAP Viszontelado
kozrem(ikodésével) sajat éles rendszerében végrehajtja a sziikséges modositasokat, majd
ellendrzi és teszteli a megoldds eredményességét.

Amennyiben az eset igazolhatdan az SAP tdmogatdsi szerz6désen kivili szoftver vagy hardver
komponens hibas miikodésére vezethet( vissza, akkor SAP Viszonteladd tovabbitja a bejelentést az
érintett szervezet illetékesei részére, egyluttal a bejelentést lezarja.

A bejelentés allapotanak 6sszefoglaldsa, valamint a bejelentéshez kapcsolédd anyagok 6sszegy(ijtése.
Az eredmény fliggvényében a bejelentés lezardsa, vagy tovabbitdsa a kdvetkezé tdmogatasi szintre az
SAP Tamogatasi Hal6zataba kdzvetlenil az SAP Viszonteladd Solution Manager rendszerébdl.

adik tamogatasi szint (SAP altal):
A bejelentés kezelése soran létrejott valamennyi feljegyzés, tovabba Végfelhaszndlétél szarmazé
valamennyi forrdsadat részletes elemzése.

24. A bejelentés megolddasa az alabbi lehetGségek valamelyikével;

o Létez6 és kapcsolddd SAP Note mddositasa, vagy Uj SAP Note létrehozdsa a probléma okanak,
és megoldasanak részletes ismertetésével, a sziikséges forrasanyagok és eszkdzok
rendelkezésre bocsatasaval.

e T4jékoztatas a hiba javitdsat tartalmazo javitécsomagok, patch-ek, vagy bug-fixek
elérhet6ségének pontos datumarél.

e A hiba megkeriilésére vonatkozo ajanlasok megfogalmazasa.

o A Végfelhasznald rendszerének tavoli elérése az SAP Tamogatdsi Haldzatan keresztiil, a
Végfelhaszndld rendszerének elemezése, illetve az ajanlasok végrehajtdsa, vagy
végrehajtasanak tamogatasa céljabdl.

Az SAP BusinessObjects szoftverek tdmogatasanak valtozasa 4/8. oldal



([

SOFTWARE

A tdmogatasi folyamat soran minden tevékenység dokumentalasra kerdl.

A Végfelhasznald az egyes szintek kozotti tovabbitasrdl minden esetben értesitést kap.

Az egyes prioritasi szintek definicioi:

Kiemelt (Very high)

A bejelentés kizardlag az aldbbi feltételek teljesiilése esetén mindsithet6 Kiemelt prioritasunak;

e A Végfelhasznalo éles (termel6) rendszerét érinti.

e Fontos lzleti folyamatokat veszélyeztet.

e Atermelés 6sszeomldsdahoz vezethet, vagy az SAP rendszer kdzponti folyamatainak leallasat
eredményezheti.

Magas (High)

A bejelentés az alabbi feltétel teljesiilése esetén minésithet6 Magas prioritasinak;

e Fontos lzleti folyamatok komolyan érintettek (pl. a kulcstevékenységek akadalyoztatva vannak, az
ezekhez sziikséges funkcidk jellemz&en hibasan miikédnek).

Atlagos (Medium)

A bejelentés az alabbi feltétel teljesiilése esetén mindsithetd Atlagos prioritdsunak;

e Egyéb lzleti folyamatokat érint (pl. egyes kiegészit6 tevékenységek akadalyoztatva vannak, az ezekhez
sziikséges funkciok néha, vagy rendszeresen hibasan m(ikodnek).

Alacsony (Low)
A bejelentés a fenti kategodridk egyikébe sem tartozo, ritkan hasznalt és kevésbé fontos Uizleti folyamatok vagy
funkcidk hibas mikodése esetén minésithetS Alacsony prioritasunak.
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A bejelentések és a hibak kezelésre vonatkozo vallalasi hataridok:

A bejelentés Rendelkezésre all6 id6keret SAP Standard Tamogatds esetén
prioritasa a visszaigazolasra a probléma megoldasara *
1 = Kiemelt 60 perc ? 86ra’
2 = Magas 4 munkadra 2 munkanap
3 = Atlagos 8 munkadra 4 munkanap
4 = Alacsony 16 munkadra 8 munkanap

A bejelentés Rendelkezésre all6 id6keret SAP Enterprise Tamogatas esetén
prioritasa a visszaigazolasra a probléma megoldasara®
1 = Kiemelt SAP SLA (60 perc) 2 SAP SLA (4 6ra)?
2 = Magas 4 munkadra 2 munkanap
3 = Atlagos 8 munkadra 4 munkanap
4 = Alacsony 16 munkadra 8 munkanap
! Miel6tt a bejelentést tovabbitani kell az SAP Tamogatasi Halézataba
2 Valés id6ben, a bejelentéstél szamitva
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A Processorg tamogatasi csatornai, miikodésiik és elérhetoségeik:

Processorg SAP Solution Manager
A Processorg SAP Solution Manager rendszere az év minden napjan folyamatosan, a nap 24 érajaban elérhets a
http://www.processorg.hu/solman/ internet cimen.

ElGzetes regisztraciot kovetben az SAP Standard vagy Enterprise tdmogatasi szerz6déssel rendelkezd partnerek
bejelentései a prioritdsuknak megfelel6en az tigyeletes kollégakhoz érkeznek valds id6ben, akik ezt kovetéen a
vonatkozo vallalasi hatarid6kon belil visszaigazoljak a bejelentéseket, illetve elkezdik az estek kezelését.

Processorg Hotline
A Processorg Hotline rendszere az év minden napjan folyamatosan, a nap 24 6rajaban elérheté a
http://www.processorg.hu/hotline/ internet illetve a hotline@processorg.hu e-mail cimen.

Mdikodése mindenben megegyezik a Processorg SAP Solution Manager fejezetben leirtakkal.

Processorg ligyfélszolgalata

A Processorg lgyfélszolgalata a mindenkori magyar jogszabalyok szerinti munkanapokon 9-17 dra kozotti
id6szakban az alabbi elérhet&ségein fogadja az SAP Standard vagy Enterprise tAmogatasi szerz6déssel
rendelkez6 partnerek bejelentéseit:

e Telefonon: +36-1-267-6768, +36-1-267-6769
e Faxon: +36-1-383-6783
e Személyesen: 1133 Budapest, Vaci Ut 110. C. |épcs6haz 401.
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Nyilatkozat / Statement

Az Uj szabdlyzat elfogaddsdrdl és az SAP Solution Manager bevezetésérdl / Approval of
the new rules and the implementation of the SAP Solution Manager

Alulirott, a Végfelhasznalé cég képvisel6jeként eziton nyilatkozom, hogy az Uj
szabalyzatot tudomasul vettiik. / Undersigned, as representative of the End User
company hereby declares that we agreed the new rules.

Az SAP Solution Manager Enterprise Edition céglinknél térténé bevezetéséhez; / The
implenentation of the SAP Solution Manager Enterprise Edition at our company;

2012. januarjatol hozzajarulunk. / We agree from January 2012. ]
vagy / or

Err6l egy késSbbi idépontban dontiink. / We will decide later. ]

(Kérjuk valasztasat X-szel jelolje! / Please mark your choice with X!)

Végfelhasznald cégneve / End User company name

Cime / Address

Cégjegyzék szama / Registry number

Kelt / Date

név nyomtatott bet(ivel / name in Végfelhasznald cég képviseletében / On
capitals behalf of the End - user Company
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