F\\' SUPPORT-PAKETE VON ADOBE

Adobe  Adobe Creative Cloud / Adobe Document Cloud (einschlieflich Adobe Sign)

Standard | Business | Enterprise | Elite

Adobe bietet eine umfangreiche Palette an technischen Ressourcen zur Unterstlitzung lhres Unternehmens. Diese sind Teil
lhres Adobe Enterprise-Abonnements. Dies wird durch den ELITE Support Plan erganzt. ELITE-Kunden erhalten Kontakt zu
einem spezifischen Support-Mitarbeiter sowie einem Technical Account Manager. Diese sind Ihre Ansprechpartner fiir
technische Fragen im Adobe-Support-Team und arbeiten gemeinsam mit Ihnen daran, bestmoglichen, reaktionsschnellen
Support anzubieten. Mit umfangreicher Expertise in unseren Creative Cloud- und Document Cloud-Losungen unterstiitzt Sie
das Support-Team von Adobe auch bei den komplexesten Support-Bediirfnissen. So konnen Sie das Optimum aus Ihren
Investitionen in die Adobe-Ldsungen herausholen und Probleme vermeiden, bevor sie iberhaupt entstehen. Dariiber hinaus
stehen lhnen unsere umfangreiche technische Produktdokumentation sowie aktuelle Versionshinweise zur Verfigung.

Standard Support Elite Support

Kostenpflichtiger Support (€)

Account Support Lead
Zugewiesene

Sperzifischer Support-Mitarbeiter v
Experten g PP
Technical Account Manager v
24x7 Selbsthilfe-Support v
24x7 Support per Chat/Telefon v
Fallibermittlung tiber das Web v
Vorrangige Weiterleitung von Fallen v
Beschleunigte Priorisierung von Problemen v
Eskalations-Management 7
Proaktive Uberwachung von Féllen v
Option zum Support innerhalb der Region v
Support-Services . .
PP Service-Priifungen 4 Jahre
Fallprifungen 2 Monate
Losungsprufung v
Roadmap-Prifung 4
Zusatzliche ernannte Support-Kontakte v
Planung fur Upgrades/Migration v
Versionsvorbereitung und -planung v
Executive Sponsor 7
Prioritat Standard SuEEort Business Support| Enterprise Support | Elite Support
PRIORITAT 1
Die Produktionsfunktionen im Unternehmen des Kunden sind ausgefallen 24x7 1
oder weisen einen erheblichen Datenverlust oder eine Beeintrdchtigung
des Service auf und ein sofortiges Eingreifen ist nétig, um Funktionalitét und 30 Minuten
Nutzbarkeit wiederherzustellen.
PRIORITAT 2
Die Unternehmensfunktionen des Kunden weisen erhebliche 24x7 1 Kunden, die einen Support-Plan fur die
Beeintrachtigungen des Service oder méglichen Datenverlust auf oder eine 1 Stunde entsprechenden Adobe-Produkte und -
zentrale Funktion ist betroffen. Services erwerben, erhalten eine
PRIORITAT 3 bevorzugte Weiterleitung von Féllen an
Die Unternehmensfunktionen des Kunden weisen eine geringflgige Geschaftstag / die Support-Techniker von Adobe.
Beeintrdchtigung des Service auf, es gibt jedoch eine 4 Stunden
Losung/Problemumgehung, mit der die Unternehmensfunktionen weiterhin
normal genutzt werden kdnnen
PRIORITAT 4 5
. i _ Geschéftstag /
Allgemeine Frage zur aktuellen Produktfunktionalitdt oder Anfrage zu einer 1 Tog

Erweiterung,
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Umfang von Elite Support

@ Technical Account Manager

Ein spezifischer Technical Account Manager,
der Ihren Elite-Support iberwacht und

vorantreibt und proaktiv Services bereitstellt,
um Ihren Unternehmenswert zu maximieren.

@) Proaktive Uberwachung von
@

" Fallen und Eskalations-
Management

Ein spezifischer Ansprechpartner innerhalb
von Adobe, der aktiv offene Falle Uberwacht
und Unterstitzung bei Eskalation und
regelmaBigen Updates bietet und sicherstellt,
dass die wichtigsten offenen Support-Anfragen
priorisiert werden.

@35 Option zum Support
@) innerhalb der Region

Unterstitzung von Mitgliedern des
Adobe-Supportteams, die in Ihrer Region
ansassig sind. Dies kann Unterstltzung im
Land und/oder in der Landessprache
beinhalten.

—/_| Planung fiir
" | Upgrades/Migration

~~¢ Vorrangige Weiterleitung von
Spezifischer Support-Mitarbeiter @ = :

Ein spezifischer Support-Mitarbeiter, der sich
mit Ihrer Losungsumgebung und lhren
Unternehmenszielen vertraut macht. Der
spezifische Support-Mitarbeiter ist ein
erfahrener Support-Engineer, der Sie bei der
Koordination Ihres Elite Support-Erlebnisses
unterstatzt.

O ratr
Fallpriifungen
D

Fortlaufende planméBige Prifung offener
Support-Anfragen, um sicherzustellen, dass
Kunden Uber Fallbeschreibung, geschéftliche
Auswirkungen, Status, Prioritat und die ndchsten
Schritte fUr eine zeitnahe Losung auf dem
Laufenden sind.

Lésung und Roadmap
Uberpriifung

Proaktive Prufung lhrer
Loésungsimplementierung, -konfiguration und -
architektur, einschliefSlich Integrationen.
Ausrichtung Ihrer Losung und der Projekt-
Roadmap, um Risiken zu minimieren und sich
auf die Zukunft vorzubereiten.

O

Fallen und beschleunigte
Priorisierung von Problemen

Sie erhalten vorrangige Weiterleitung, um fur
eingereichte Falle schnelleren Kontakt zu
erfahreneren Support-Mitarbeitern herzustellen
sowie eine hohere Priorisierung bei der
Bearbeitung von Support-Fallen durch die
verbesserte Zusammenarbeit mit dem
Engineering-Team.

@ Service-Priifungen

Umfassende vierteljghrliche Uberpriifung der
Leistungen, der Vorteile und des Supports des
Elite-Programms. Kann mit anderen in
Zusammenarbeit mit Adobe durchgefihrten
strategischen Unternehmensuberprifungen
kombiniert werden.

rnﬂ Versionsvorbereitung

23 und -planung

Profitieren von maf3geschneiderten
Release-Informationen auf der Grundlage
von Produktkonfigurationen und
Anwendungsfallen.

0 o Zusatzliche ernannte
QA

Executive Sponsor

Vorteile der Partnerschaft eines Executive
Sponsor aus dem Support Leadership Team
von Adobe.

' Support-Kontakte

Zusétzliche benannte Support-Kontakte haben
den Vortell, dass sie mehr verfigbare Kandle
nutzen kénnen, um mit unserem technischen
Support-Team im Namen lhres Unternehmens
zu kommunizieren.

Personliche Beratung und proaktive
Uberprifung fur die Planung von Upgrades
und Migrationen. Prifung des
Veroffentlichungs- und Aktualisierungsplans
durch Adobe-Experten.

Standardfunktionen des Supports

@J Chat-Support

Autorisierte Benutzer (Administratoren)
konnen eine Chat-Sitzung mit dem
Adobe-Support beginnen, um
Antworten und Hilfe bei der Einreichung
von Fallen zu erhalten.

Je nach lokalen Offnungszeiten

/f‘\\o Community-Foren

% Selbsthilfe-Portal

On-Demand-Zugriff auf das Online-
Selbsthilfe-Support-Portal, um den Fallstatus
zu Uberprifen und andere Ressourcen zu
durchsuchen, z. B. unsere Neuigkeiten und
Hinweise, Wissensdatenbank, spezielle Tipps
und mehr.

Kontmwerhcher Online-Zugriff auf eine
wachsende Datenbank technischer
Losungen, Produktdokumentationen, FAQs
und mehr. Tauschen Sie sich mit anderen
Kunden in der Adobe-Community tber
Best Practices und Erfahrungen aus.

>
Sﬁj Telefonischer Support

Autorisierte Benutzer (Administratoren)
kénnen den Adobe-Support telefonisch
kontaktieren, um Antworten und Hilfe bei
der Einreichung von Fallen zu erhalten.
Je nach lokalen Offnungszeiten

B Fallibermittlung iiber das Web
JC

Autorisierte Benutzer (Administratoren)
kénnen jederzeit eine unbegrenzte Anzahl
von Web-Fallen zur Uberprifung durch unser
technisches Support-Team einreichen.
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Ressourcen

Enterprise: Lernen und Supportist ein Ort, an dem Adobe-Kunden
Selbsthilfe-Tutorials, Produktdokumentation, von Kursleitern gefihrte
Schulungen sowie eine Community und Support fir ausgewshlte
Adobe Creative Cloud- und Document-Produkte finden.

Enterprise: Lernen und Support

In der Adobe Support Community kdnnen Sie Fragen stellen,
Adobe Support Community Antworten finden, von Experten lernen und Erfahrungen
austauschen.

Status.adobe.com Ubermittelt die Statusinformationen sdmtlicher
Adobe-Produkte und -Services, die in Umgebungen mit mehreren
Mandanten implementiert sind. Kunden k&nnen Voreinstellungen fir

Produktionsprobleme und Systemausfalle ihr Abonnement auswahlen und E-Mail-Benachrichtigungen
erhalten, wenn Adobe ein Produktereignis erstellt, aktualisiert oder
|6st. Dies kann geplante Wartungen oder Service-Probleme
unterschiedlichen Schweregrads umfassen.

Allgemeine Geschéftsbedingungen mit detaillierten Informationen zu

Geschaftsbedingungen den angebotenen Support-Services.

Regionales Support-Angebot von Adobe, 6rtliche Geschéftszeiten und unterstiitzte Sprachen

Die ¢rtlichen Geschaftszeiten von Adobe richten sich nach der Region der Kundenabrechnung.

Nord- und Stiidamerika ! Europa, Naher Osten und Afrika Asien-Pazifik Japan

24x7 9:00-17:00 Uhr 9:00-17:00 Uhr 9:00-17:30 Uhr

IFir Nord- und Stidamerika ist der Support nur auf Englisch verfiigbar.

7R
Y

Uniibertroffenes Schneller Support Strategische
Know-how Beratung

Weitere Informationen zum Support-Angebot von Adobe sowie zum fiir Ihre Bediirfnisse geeigneten
Support-Level erhalten Sie bei lhrem spezifischen Account-Manager (NAM) oder lhrem Customer
Success Manager (CSM).

Adobe

345 Park Avenue
‘ San Jose, CA95110-

2704

USA
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http://www.adobe.com/
https://helpx.adobe.com/de/enterprise.html
https://community.adobe.com/
https://status.adobe.com/
https://helpx.adobe.com/de/support/programs/support-policies-terms-conditions.html

