(SAM)

Ergédnzen Sie Ihren NetApp® SupportEdge Customer Success Service mit dem Support Account Manager (SAM) Service'. Der
Lieferumfang des SAM Service kann auf Grundlage von Kundenanforderungen geandert und an Infrastrukturanforderungen
angepasst werden, wie von NetApp und dem Kunden vereinbart. Ein SAM? umfasst 5 holistische Bereiche flir den Kundenerfolg, die
nachfolgend unter ,Beschreibung des SAM Service" aufgefiihrt sind, auBerdem spezifische Services, die im Abschnitt ,Details zum
SAM Service" beschrieben werden.

Beschreibung des SAM Service

Management von e Durchflihrung von Service- und Support-Reviews wahrend regelmaBiger Kundenmeetings
proaktivem Support o Dokumentation und Nachverfolgung von Kundenanforderungen, -prozessen und
-umgebungen

e Unterstutzung einer strukturierten Planung zum Erreichen der Ziele des Kunden
e Kundenvertretung als ,Stimme des Kunden” bei NetApp

Proaktive Beratung e Analyse von Sicherheitsschwachstellen und Beratung

* Minimierung technischer Risiken und Beratung Uber Support-Bulletins

e Beratung zu Best Practices fir Losungen und Bewertung des Systemzustands der
installierten Basis (,IB)

e Beratung zum Lifecycle Management

Upgrade- und o Starkeres Bewusstsein und Support fur geplante Wartungsereignisse

Anderungsbereitschaft « Empfehlung stabiler Software-Release-Revisionen, die fir Inre Umgebung am besten
geeignet sind

o |dentifizierung von Upgrade-Vorbehalten, Interoperabilitdtsanforderungen und

Warnungen
Kunden-Enablement e Beratung, die erfolgreiche Interaktionen mit dem technischen Support ermdglicht
e Schulungen zu Tools, Trainingsmaoglichkeiten und Informationen zu Ihren NetApp
Lésungen

« |dentifizierung neuer Wertschépfungs- oder Effizienzchancen

Supportberater e Lickenloses Case- und Eskalationsmanagement, einschlieBlich Eskalationsmanagement
rund um die Uhr fUr Félle der Prioritat 1, Betreuung von Fallen der Prioritaten 2 bis 4 und
Trend-Review

* Analyse von Service Incidents

e Ursachenanalyse erleichtern und teilen

Angebhotsstruktur des SAM Service

Alle NetApp Kunden weltweit kdnnen den SAM Service beauftragen. Das SAM Service-Angebot ist in sechs Preisspannen erhéltlich,
die auf der Anzahl der abgedeckten Systeme oder Einheiten (je nach Produkt) basieren:

e 1bis10

e 1bis 20

e 1bis75

e 1bis 150

* 1bis 300

* 1bis 400
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Weitere Mdglichkeiten, den SAM Service zu erwerben:
e SupportEdge Expert (SAM Service enthalten)
e SupportEdge AdvisorPlus (SAM Service enthalten); nur fir Kunden aus dem 6ffentlichen Sektor erhaltlich
o Die Optionen ,SAM Security Cleared”® und ,,SAM U.S. Citizens on U.S. Soil* (USCUSS)* sind ebenfalls erhéltlich

Details zum SAM Service

Es liegt in der Verantwortung des Kunden, NetApp genaue IB-Daten fiir Systeme bereitzustellen, die vom SAM Service
abgedeckt werden. Einige Lieferbestandteile kdnnen durch die Aktivierung von AutoSupport beeinflusst werden, insbesondere
Lieferbestandteile, die AutoSupport-basiertes Reporting und Heuristik nutzen, um die Gefdhrdung durch potenzielle Risiken zu
bestimmen.

« Geplante Service- und Support-Prifungstermine.

— Mindestens monatlicher Rhythmus von Meetings fiir alle Spannen, auBer 1 bis 10, 1 bis 20, und Expert bei vierteljghrlichem
Rhythmus.

« Kundenanforderungen, -prozesse und -umgebung dokumentieren und aufzeichnen.

— Der SAM fiihrt Aufzeichnungen, Berichte und CRM-Case-Alarme, die interne Anweisungen flr den technischen Support
sind, wichtige Kontakte und sonstige Dokumentation, die ein erfolgreiches Lifecycle Management und nahtlose Interaktion
zwischen dem Kunden und NetApp ermaoglichen.

« Planung erleichtern, um die gewiinschten Kundenergebnisse zu erzielen.

— Die Person, die den SAM Service bereitstellt, berdt sich mit dem Kunden, um einen Plan fiir den Kundenerfolg zu erstellen
und Meilensteine und wichtige Indikatoren fiir den Fortschritt zu identifizieren, die dazu beitragen, dass Kunden mit ihren
Produkten ihre Ziele erreichen®.

* Input als Stimme des Kunden.
— Der SAM reicht im Namen des Kunden Anforderungen fiir Tools, Prozesse und Verbesserungen der Dokumentation ein und
fungiert fur ihn als Fursprecher bei internen Gruppen.
« Anleitungen fir die Analyse von Sicherheitsschwachstellen.
— Der SAM prift mit dem Kunden SAM-Berichte, Beratung und Schwachstellen, um Minderungsstrategien zu bestimmen.
« Minimierung technischer Risiken und Beratung tber Support-Bulletins.

— Wahrend regelmaBiger oder Ad-hoc-Meetings fiir die Servicelberprifung benachrichtigt der SAM den Kunden tber
potenzielle Risiken flr seine Systeme, die moglicherweise Aufmerksamkeit erfordern, um die Verfligbarkeit und
Zuverlassigkeit der Systeme aufrechtzuerhalten.

« Best Practices fiir NetApp Ldsungen und Bewertung des Systemzustands.

— Der SAM nutzt Berichte zum Systemzustand, um Konfiguration, Kapazitat und betriebliche Best Practices zu lberpriifen und
zu bewerten, wo Anpassungen mit dem Ziel vorgenommen werden kénnen, die Erfahrungen des Kunden mit dem Produkt zu
verbessern.

e Beratung zum Lifecycle Management.

— Benachrichtigungen zu wichtigen NetApp Produkt-Updates, bevorstehende End of Support (EOS) Events, IB-Reviews, die
mit internen technischen Ressourcen durchgeflihrt werden, Telemetriedaten und Daten zur installierten Basis sowie SAM-
Einblicke.

+ EOS und Entitlement Reporting.

— Der SAM fiihrt kundenspezifische Bewertungen des Systemzustands durch und nutzt interne Tools, um dem Kunden eine

Ubersicht iber seine IB zu geben und entsprechende Meilensteine bereitzustellen.
« Gescharftes Bewusstsein und Support flr geplante Wartungsereignisse.

— SAMs koordinieren das Bewusstsein fiir bevorstehende Wartungsereignisse mit dem technischen Support von NetApp
und befolgen einen proaktiven Case-Prozess, um eine rechtzeitige Beauftragung fiir gegebenenfalls notwendigen Support
sicherzustellen.

o Empfehlungen zu Software-Releases.

— Der SAM unterstiitzt den Kunden bei Bedarf tiber E-Mail oder andere Kommunikationswege bei der Identifizierung eines
stabilen Ziel-Software-Release.

— Der SAM nutzt Bug-Datenbanken, Produkt-Bulletins, proprietare interne SAM-Tools, Qualitdtsforen und umfassende
Kenntnisse Uber die Umgebung des Kunden, um das stabilste Software-Release zu bestimmen. Hinweis: Diese Funktion wird
von keinem anderen NetApp Service bereitgestellt.

e Beratung zur Upgrade-Planung.
— Der SAM priift die NetApp Interoperabilitdts-Matrix, Hardware Universe (HWU), Versionshinweise, Dokumente und die
Upgrade-Planung von Digital Advisor, soweit zutreffend, um einen idealen Upgrade-Prozess bereitzustellen.
* Release-Empfehlungen und Fehlerverfolgung.
* NetApp Software-Upgrade-Plan.
— Der SAM berat den Kunden bei der Erstellung von Software-Upgrade-Planen.
« Anleitungen, um erfolgreiche Interaktionen mit dem technischen Support zu ermdglichen.

— Review von NetApp Support-Prozessen Auf Anforderung schult der SAM den Kunden Giber Remote-Prasentationen zu
standardméaBigen NetApp Support-Prozessen.

e Schulungen zu den NetApp Produkten und der Infrastruktur der Kunden finden in Meetings zur Servicetberprifung oder tber
andere gemeinsam vereinbarte Kommunikationsmethoden nach Bedarf statt. Hierzu zahlen insbesondere:

— NetApp Richtlinien und Aktualisierungen dieser Richtlinien

— Aktualisierungen bei der NetApp Kommunikation und Dokumentation

— Produkttraining

— Tools fur die Produktivitat, NetApp Support Site und Digital Advisor
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« Identifizierung neuer Wertschépfungs-oder Effizienzchancen
— Der SAM nutzt Digital Advisor-bezogene Funktionen und seine umfassenden Kenntnisse des Accounts, um Kapazitatstrends
und Chancen flr Storage-Effizienz aufzuzeigen, Cloud-Empfehlungen zu geben und auf die wertvollen Vorteile neuer
Software-Releases hinzuweisen.

SAM Service Case-Management

o Prioritat 1:

— Cases, die ordnungsgeman auf den Status Prioritat 1 eskaliert wurden, werden rund um die Uhr betreut. Dies geschieht
durch NetApp CRM Benachrichtigungsalarme und die verbesserte Kommunikation mit dem NetApp Technical Support
Center und anderen internen Organisationen (Engineering, Logistik usw.).

— Das Case-Management der Prioritat 1 erfolgt durch die Person, die primar dem SAM Service wahrend normaler
Geschaftszeiten zugewiesen ist. AuBerhalb der ortlichen Geschaftszeiten wird das Management von einem
Bereitschaftsteam abgedeckt.

o Prioritat 2 bis Prioritat 4:

— Auf Prioritat 2 bis Prioritat 4 eskalierte Cases werden wahrend des SAM Service und der Geschéaftszeiten des Erfiillungsorts
betreut.

— Cases werden auf umsetzbare Trends gepriift.

— Der SAM Service umfasst eine Uberpriifung von Kunden-Cases mit dem NetApp Technical Support Center, um
den entsprechenden Case-Fortschritt sicherzustellen. Vom Kunden wird erwartet, dass er die standardmaBigen
Eskalationsprozesse und Best Practices des Technical Support Center befolgt.

* Analyse von Service-Vorfallen (nur auf Ersuchen des Kunden oder Account Teams) bedeutet:

— Uberpriifung des oder der benannten Cases.

— Vorschlag fiir einen MaBnahmenplan zur Verringerung von Wiederholungen.

— Schulung von Kunden zu NetApp Support-Prozessen.

« Die Analyse von Service-Vorféllen ist auf Cases der Prioritat 1 beschrankt und kann in Form eines entsprechenden Dokuments
erfolgen. Fur die Analyse von Service-Vorfallen ist eine Bearbeitungsfrist von funf Geschaftstagen nach dem Eingang der
schriftlichen Anforderung bei NetApp vorgesehen.

» Analyse technischer Ursachen erleichtern:

— Nach einer validierten Anforderung durch den Kunden oder das Account Team erhalt der Kunde fiir Cases der Prioritat
1im Rahmen des SAM Service eine Analyse technischer Ursachen mit Einzelheiten zu Ausféllen und Folgeschritten zur
Verhinderung weiterer Ereignisse.

— Die Analyse technischer Ursachen wird in einem Dokument fiir die Analyse von Service-Vorféllen bereitgestellt.

— Die Analyse ist auf Cases der Prioritdt 1 beschrankt und umfasst keine Hardware-Ursachenanalyse.

1. Voraussetzung fur den Erwerb des SAM Service-Angebots ist ein SupportEdge Vertrag.

2. Das SAM Service-Angebot unterliegt den zusatzlichen Bedingungen, Anforderungen und Einschrénkungen:

« Der SAM Service ist nur fiir Produkte der Marke NetApp verfligbar.

« Der SAM Service ist eine gemeinsam genutzte Ressource und kann von qualifiziertem NetApp Personal jederzeit erbracht werden. Der SAM Service wird nicht unbedingt von
einer Einzelperson erbracht, die ausschlieBlich einem Kunden-Account zugewiesen ist.

« Die hier beschriebenen Services und Angebote unterliegen den und werden eingeschrankt durch die NetApp, Inc. Support Services Terms, verfligbar unter www.netapp.com/us/
how-to-buy/stc.html (,NetApp Support Services Terms"). Die NetApp Support Services Terms unterliegen zukiinftigen Uberarbeitungen oder Anderungen, die nach alleinigem
Ermessen von NetApp ohne Benachrichtigung des Kunden vorgenommen werden.

3. ,SAM Security Cleared” bedeutet, dass der Vertreter von NetApp, der den SAM Service erbringt, die vom Kunden angeforderte und identifizierte Sicherheitsfreigabe besitzt
(vorbehaltlich der hier angegebenen Bedingungen). ,SAM Security Cleared” ist nur von NetApp U.S. Public Sector, Inc. erhéltlich. Es ist ein DD254 (oder gleichwertiges Formular)
erforderlich, um sicherzustellen, dass der SAM Service von einem SAM mit der erforderlichen US-Sicherheitsfreigabe erbracht wird. Das Versdumnis des Kunden, NetApp ein DD254
(oder gleichwertiges Formular) auszustellen, kann NetApp von seinen Verpflichtungen nach diesem Angebot entheben. ,SAM Security Cleared” kann auf bestimmte geografische
Standorte beschrénkt sein.

4. ,SAM U.S. Citizens on U.S. Soil“ (USCUSS) bedeutet, dass der Vertreter von NetApp, der den SAM Service erbringt, ein US-Biirger auf US-Boden ist.

5. Gilt fur die SAM-Angebote 1 bis 75 und hoher.

Uber NetApp

NetApp ist der Partner fiir intelligente Dateninfrastruktur. Mit Unified Storage sowie integrierten Data-, Management-
und Workload-Services von NetApp minimieren Kunden Inselldsungen und nutzen Umbriiche im Markt als Chance.
Ergdnzt um daten- und Kl-basierte Analyse schaffen wir volle Transparenz Uber die gesamte Systemlandschaft und
ermdglichen dadurch optimales Datenmanagement. Mit dem einzigen nativen Storage-Service auf Enterprise-Niveau
in den flihrenden Public Clouds ist die Flexibilitdt von NetApp Lésungen uniibertroffen: Unsere Data Services liefern
starke Cyber-Resilienz, umfassende Governance und agile Applikationen; unsere Management- und Workload-Services

optimieren fortlaufend die Performance und Ressourceneffizienz mit Hilfe klinstlicher Intelligenz und telemetrischer
Analyse. Egal welche Daten, Anwendungen und Umgebungen — NetApp transformiert Dateninfrastrukturen, damit
Unternehmen ihr maximales Geschaftspotenzial ausschépfen.
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