A\ 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 Unterstiitzung lhres Unternehmens. Diese

sind Teil Ihres Adobe Enterprise-Abonnements. Der Standard-Support umfasst den 24x7-Zugang zu unseren
Selbsthilfe-Ressourcen, einschliefilich Artikeln auf HelpX und dem Erfahrungsaustausch mit anderen Kunden in der
Adobe Community. Ihnen stehen unsere umfangreiche technische Produktdokumentation sowie aktuelle
Versionshinweise unter http://www.adobe.com zur Verfiigung. Unser Standard-Support beinhaltet auch einen 24x7-
Zugang fur autorisierte Benutzer (Administratoren) zu unseren technischen Supportteams per Chat oder Telefon
sowie die Moglichkeit, Anfragen iber unser Support-Webportal einzureichen.

SENEI I o)elad Business Support | Enterprise Support | Elite Support

Kostenpflichtiges Support-Level (€)

Account Support Lead v
Zugewiesene

Experten

<

Sperzifischer Support-Mitarbeiter

Technical Account Manager

24x7 Selbsthilfe-Support v
24x7 Support per Chat/Telefon
Fallibermittlung tUber das Web v

\

Vorrangige Weiterleitung von Fallen

Beschleunigte Priorisierung von Problemen
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Eskalations-Management
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Proaktive Uberwachung von Fallen

Option zum Support innerhalb der Region v v

Support-Services

Service-Prufungen 2 Jahre 4 Jahre
Fallprifungen 1 Monate 2 Monate
Losungsprifung v
Roadmap-Prifung

Zusétzliche ernannte Support-Kontakte
Planung fur Upgrades/Migration

Versionsvorbereitung und -planung
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Executive Sponsor
rvice-Level-Ziele: Erste Reaktion

Prioritat S Elle I EYIs]olelall ‘BUSiness Support| Enterprise Support | Elite Support
|

PRIORITAT 1

Die Produktionsfunktionen im Unternehmen des Kunden sind ausgefallen oder 2457 |
weisen einen erheblichen Datenverlust oder eine Beeintrachtigung des Service 30 Minuten
auf und ein sofortiges Eingreifen ist nétig, um Funktionalitdt und Nutzbarkeit

wiederherzustellen.

PRIORITAT 2 Kunden, die einen Support-Plan fur die

24x7 | ,
Die Unternehmensfunktionen des Kunden weisen erhebliche Beeintréchtigungen des 1 Stunde entsprechenden Adobe—Perukte und -Services
Service oder moglichen Datenverlust auf oder eine zentrale Funktion ist betroffen. erwerben, erhalten eine bevorzugte
PRIORITAT 3 Weiterleitung von Féllen an die Support-
Die Unternehmensfunktionen des Kunden weisen eine geringfugige Beeintrdchtigung Geschsftstag / Techniker von Adobe.
des Service auf, es gibt jedoch eine Losung/Problemumgehung, mit der die 4 Stunden
Unternehmensfunktionen weiterhin normal genutzt werden kénnen
PRIORITAT 4 Geschaftstag /
Allgemeine Frage zur aktuellen Produktfunktionalitat oder Anfrage zu einer Erweiterung, 1Tag
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http://www.adobe.com/

Standard Support

Der Adobe-Kunden-Support bietet Zugang zu Ressourcen fur die Dokumentation und den Kontakt mit anderen Experten und
Kunden Uber Best Practices. Fur Fragen und Fallibermittlungen stehen ebenfalls verschiedene Kanale zur Verfugung.
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Community-Foren

Kontinuierlicher Online-Zugriff auf eine wachsende
Datenbank technischer Losungen,
Produktdokumentationen, FAQs und mehr. Tauschen
Sie sich mit anderen Kunden in der Adobe-Community
Uber Best Practices und Erfshrungen aus.
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Chat-Support

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

Je nach lokalen Offnungszeiten

o
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Falliibermittlung liber das Web

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

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

Autorisierte Benutzer (Administratoren) konnen den
Adobe-Support telefonisch kontaktieren, um Antworten

und Hilfe bei der Einreichung von Féllen zu erhalten.
Je nach lokalen Offnungszeiten



Ressourcen

Experience League

Adobe Support Community

Produktionsprobleme und Systemausfalle

Geschaftsbedingungen

Experience League ist ein Ort, an dem Adobe-Kunden Selbsthilfe-
Tutorials, Produktdokumentation, von Kursleitern gefiihrte Schulungen
sowie eine Community und Support fir ausgewshlte Adobe Creative
Cloud- und Document-Produkte finden.

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

Status.adobe.com Ubermittelt die Statusinformationen sémtlicher
Adobe-Produkte und -Services, die in Umgebungen mit mehreren
Mandanten implementiert sind. Kunden kdnnen Voreinstellungen flr
ihr Abonnement auswahlen und E-Mail-Benachrichtigungen erhalten,
wenn Adobe ein Produktereignis erstellt, aktualisiert oder l6st. Dies
kann geplante Wartungen oder Service-Probleme unterschiedlichen
Schweregrads umfassen.

Allgemeine Geschéftsbedingungen mit detaillierten Informationen zu
den angebotenen Support-Services.

Regionale Betriebszeiten und Sprachunterstiitzung

Die ortlichen Geschdftszeiten von Adobe richten sich nach der Region der Kundenabrechnung,

Nord- und Siidamerika !

Europa, Naher Osten und
Afrika

24x7 9:00-17:00 Uhr

Asien-Pazifik Japan

9:00-17:00 Uhr 9:00-17:30 Uhr

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

Uniibertroffenes

Weitere Informationen zum Support-Angebot von Adobe sowie zum fir Ihre Bedlrfnisse geeigneten
Support-Level erhalten Sie bei Ihrem spezifischen Account-Manager (NAM) oder lhrem Customer

Success Manager (CSM),
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Know-how
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Schneller Support Strategische
Beratung

Adobe
345 Park Avenue
‘ San Jose,
CA95110-2704
USA
Adobe

www.adobe.com


http://www.adobe.com/
https://experienceleague.adobe.com/?support-solution=General&lang=de#support
https://community.adobe.com/
https://status.adobe.com/
https://helpx.adobe.com/de/support/programs/support-policies-terms-conditions.html

