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˫˧˩˧˪ˢ˸ˢ ˸ˬ˧˷˶ 
 

 ˸˞ ˫˧˵ˢ˪ ˵˲˯ˢ ˷˶ˡ˧˧ ˢˬ˵ˢˢ ˟˪˷ ˨˪ˢˬ˟ 11 ˭˪ˢ˪ ˢ˪˟˦˟ ˫˧ˮ˧ˣ˴ˬˢ ˫˧˩˧˪ˢ˸ ˨˧˪ˢ˸ ˪˩˪ ˸ˣ˷˧˶ˡˢ .

ˢˤ ˨ˬ˯ˬ ˨˷ˬˢ˟ ˸ˣ˦˶ˣ˲ˬ  

 

˫˧˩˧˪ˢ˸ 1 x-2 ˣ˶ˡˠˣˢ ˫˧˟˩˶ˣˬ˩ ˭ˣˣ˧˩ˬ ˸˪˪ˣ˩ ˫˸ˬ˵ˢ˷ ˸ˬ˵ˢ ˫˧˟˧˩˶ ˫˧˲˯ˣˮ ˭ˣˠ˩ ˢˬ˵ˢ ˸˧ˮˣ˷˞˶ ˪˷ 

˸˩˶˰ˬˢ ˸˧˧ˮ˟ˣ ˫˧˵˷ˬˬˢ. 

 

$ âáäÜòÜ åÝßò òÝÙãðÝæ 

1 Üðñæ áàðì áÝèáñ ÝØ ðÝðñØ ñÝèØ áÙØñæ ÙãðÝæ 

2 áÝèì çïò òàéÜ ñÝèØ áÙØñæ ÙãðÝæ 

3  ÛÙÝê ÛÝáè ñÝèØ áÙØñæ áèÝèáÙ 

4 òáæÝá òÝèÝòáê òèæÞÜ ÜãðÛÜ àÝñì 

5  çÝìäà äñ ÜèÝãò áÝèáñ/ÜïòêÜ/ÜèïòÜ
áÝÝï 

òðÝñïò àÝñì 

6  òèæÞÜÛÝÙáã ÜïáàéáÚÝä àÝñì 

7 ñÛß ÛÙÝêä åáßðì ðÞ òèæÞÜ ÜïáàéáÚÝä àÝñì 

8 ïÝòæ ðÞ òèæÞÜ  (ÜäÝß ÛÙÝêä) ÜïáàéáÚÝä àÝñì 

9 äÙØ áòÝðáñ äé òèæÞÜ ÜïáàéáÚÝä àÝñì 

10 ÜÛáðì áñ òèæÞÜ ÜïáàéáÚÝä àÝñì 

11 ÛÙÝêä Üèáä òèæÞÜ ÜïáàéáÚÝä àÝñì 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

˨˧˶˞˸ ˢ˯˶ˠ ˶˟˥ˬ˸/ 

 ˶˟ˬ˦˲˯2018 1.0 ˷"ˣ˞ˢ '˥˧ 

 ˧˵˯˰ ˭ˣ˧˲˞ 

 ˨˧˪ˢ˸˪ˢ˶˷ˬ ˧˦˶˲ ˧ˣˮ˧˷/˶ˣ˶˷˞ 



˶ˣ˶˷˞ ˨˧˪ˢ˸˧˦˶˲ ˧ˣˮ˧˷ / ˢ˶˷ˬ 
1.1. ˢˡˣ˟˰ ˸ˣˮ˥˸ 

# ˢˮ˥˸ ˡ˧˵˲˸  SLA ˰"˷ 

1. ˸ˣ˪ˢˮˬ ˮ"˞˷ˬ ˸ˣ˧˸˟˧˦˥ ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ  

2. ˢˮ˧˵˸ ˸˶˵˟ ˸˪ˢˮˬ ˣ ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ  

3. ˶ˣ˴˧˧ ˸˯ˡˮˢ ˢˮˣˬˬ  ˳˧˪ˬˬ ˫˶ˣˠ ˸˧˪ˣ˰˲˸ ˢ˶˷ˬ˟  

4. ˶ˣ˴˧˧ ˸˯ˡˮˢˣ ˷"ˣ˞ '˥˧ ˪ˢˮˬ  ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ  

5.  ˪"˩ˮˬ˯ˮ"˞˷ˬ ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ   

 

1.2. ˢˬ˧˶ˤ ˫˧˷˶˸ 

 

  

˶ˣ˴˧˧ ˸˯ˡˮˢ ˢˮˣˬˬ ˞˷ˬ ˸˪ˢˮˬ"˸˧˸˟˧˦˥ ˮ˥˧ ˪ˢˮˬ 'ˣ˞"˶ˣ˴˧˧ ˸˯ˡˮˢˣ ˷˩ˮˬ˯"˞˷ˬ ˪" ˮ ˢˮ˧˵˸ ˸˶˵˟ ˸˪ˢˮˬ

ˢ˶˷ˬ ˶ˣ˶˷˞˪ ˯˲ˣ˦ ˧ˣ˪˧ˬ

 ˶ˣ˷˧˞  ˞˪- ˢ˧˧˥ˡ

 ˶ˣ˷˧˞  ˞˪- ˢ˧˧˥ˡ

˫ˣ˧˯

 ˶ˣ˷˧˞

˶˷˞˪ ˫˞ ˢ˴˪ˬˢ

˸˧˪ˣ˰˲˸ ˢ˶˷ˬ˟ ˭˩

 ˶ˣ˶˷˞ ˪˰ ˸˩˶˰ˬˢ ˭ˣ˩ˡ˰

 ˟ ˢ˶˷ˬˢSAP

 ˭˩

ˢ˶˷ˬˢ ˧˦˶˲ ˧ˣˮ˧˷ ˞˪˪ ˭˩

 ˞˪- ˢ˧˧˥ˡ

˸˧˪ˣ˰˲˸ ˞˪ ˢ˶˷ˬ˟ ˭˩

ˢ˶˷ˬˢ ˧˦˶˲ ˧ˣˮ˧˷˟ ˭˩



1.3.  ˸ˣˡ˷˸˩˶˰ˬˢ 

1.3.1.ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ 

ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ  ˟ ˢˡ˷ ˫˷SAP RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

˸ˣ˧˵ˣ˥ 

ˢ˧˧ˮ˲ '˯ˬ  ˦˯˵˦   ˸˩˶˰ˬ  RO v   

ˢ˧˧ˮ˲ ˨˧˶˞˸ ˨˧˶˞˸  ˸˩˶˰ˬ  RO v  

ˢ˷˵˟ ˠˣ˯  ˸ˬ˧˷˶

ˢ˶˧˥˟ 

1. ˢ˶˷ˬ ˶ˣ˶˷˞ 

2. ˢ˶˷ˬ ˧˦˶˲ ˧ˣˮ˧˷ 

3.  ˫˰ ˢ˶˷ˬ ˶ˣ˶˷˞

ˢ˶˷ˬ ˧˦˶˲ ˧ˣˮ˧˷ 

  W v  

 ˶˥˟ˮ ˫˞1:˫˧˞˟ˢ ˸ˣˡ˷ˢ ˣˠ˴ˣ˧ ,ˢ˶˷ˬ ˶ˣ˶˷˞ . 

ˢ˶˷ˬ ˫˷  ˸ˬ˧˷˶

ˢ˶˧˥˟ 

 ˪˷ ˸ˣ˶˷ˬ ˸ˬ˧˷˶

˭ˣˠ˶˞ˢ 

SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  W v   

ˢ˶˷ˬ '˯ˬ  ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˧˥˟

ˢ˟ˣ˶ˬ 

 ˧˶˲˯ˬ ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˷ˬ˪ ˢ˶˷ˬ

ˢ˶˥˟ˮ˷ 

SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  W v  ˶˷˲˞˪ ˷˧

 ˢˬ˩ ˪˷ ˢ˶˧˥˟

 ˢ˶˷ˬ ˧˶˲˯ˬ 

ˢ˵˪˥ˬ  ˦˯˵˦  SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˸˧ˮˣˠ˶˞ ˢˡ˧˥˧

ˢ˶˷ˬ˪ ˸˶˷ˣ˵ˬ 

RO v  

˱ˠ˞  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˸˧ˮˣˠ˶˞ ˢˡ˧˥˧

ˢ˵˪˥ˬ˪ ˸˶˷ˣ˵ˬ 

RO v   

ˢ˟˧˦˥  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˸˧ˮˣˠ˶˞ ˢˡ˧˥˧

˱ˠ˞˪ ˸˶˷ˣ˵ˬ 

RO v   

˸ˣ˲˧˲˩  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˶˷ˣ˵ˬˢ ˪ˢˮˬ

ˢ˵˪˥ˬ˪ 

RO v  

˵ˣ˯˧˰ ˸ˬ˶  ˦˯˵˦  SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ ˵ˣ˯˧˰ ˸ˬ˶ RO v  

˫ˣ˵˧ˬ  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˭˧˧ˮ˟ RO v   

 ˡ˧˵˲˸ ˠˣ˯  ˦˯˵˦  SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ ˟˞˷ˬ ˫˷ RO v  

 ˠˣ˯˟˧˴˵˸ ˦˯˵˦  SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˟˧˴˵˸ ˠˣ˯ RO v   

ˡˬ˰ˬ ˦˯˵˦  SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˸˴ˣ˟˵ ˸˸ RO v  

 ˯ˣ˦˞˦˯ ˦˯˵˦  SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˢ˶˷ˬ ˸˯˧˲˸ ˠˣ˯ RO v  

 ˡ˰ˣˬ /˷˵ˣ˟ˬ ˷ˣ˧˞

ˢ˶˷ˬˢ ˸ˣˮ˲˸ˢ 

˨˧˶˞˸  ˢˮ˷ ˥ˣ˪  ˥ˣ˪ˬ ˢ˶˧˥˟

ˢˮ˷ 

 W v  

 ˷ˣ˧˞ ˭˲ˣ˞˷˵ˣ˟ˬ  ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˧˥˟ 

1. ˭˵˸ 

2. ˞"˩/˧ˮˬˤ ˡ˟ˣ˰ 

  W v   

˯˧˧ˠˬˢ ˪ˢˮˬˢ ˫˷ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ  W v  

ˢ˧˧ˮ˲ˢ ˧˵ˣˬ˧ˮ  ˦˯˵˦   ˢˡ˪˵ˢ  W v   

ˡ˧˵˲˸ ˶ˣ˞˧˸ ˨ˬ˯ˬ  ˳˟ˣ˵  ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴  W v  

˱˯ˣˮ ˨ˬ˯ˬ ˳˟ˣ˵  ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴  W   ˶˷˲˞˪ ˷˧

 ˸ˣˬ˩ ˸˲˯ˣˢ

 ˸˪˟ˠˣˬ ˧˸˪˟

˫˧˩ˬ˯ˬ ˪˷ 



 

ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ  ˟ ˢˡ˷ ˫˷SAP RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˶˥˟ˮ ˫˞2:˫˧˞˟ˢ ˸ˣˡ˷ˢ ˣˠ˴ˣ˧ ,ˢ˶˷ˬ ˧˦˶˲ ˧ˣˮ˧˷ . 

 ˫˷ˢ˶˷ˬ  ˸ˬ˧˷˶

ˢ˶˧˥˟ 

 ˸ˣ˶˷ˬ ˸ˬ˧˷˶

˭ˣˠ˶˞ˢ ˪˷ 

SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  W v   

ˢ˶˷ˬ '˯ˬ  ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˧˥˟

ˢ˟ˣ˶ˬ 

 ˧˶˲˯ˬ ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˷ˬ˪ ˢ˶˷ˬ

ˢ˶˥˟ˮ˷ 

SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  W v  ˶˷˲˞˪ ˷˧

 ˢˬ˩ ˪˷ ˢ˶˧˥˟

 ˢ˶˷ˬ ˧˶˲˯ˬ 

ˢ˵˪˥ˬ  ˦˯˵˦  SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˸˧ˮˣˠ˶˞ ˢˡ˧˥˧

ˢ˶˷ˬ˪ ˸˶˷ˣ˵ˬ 

RO v  

˱ˠ˞  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˸˧ˮˣˠ˶˞ ˢˡ˧˥˧

ˢ˵˪˥ˬ˪ ˸˶˷ˣ˵ˬ 

RO v   

ˢ˟˧˦˥  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˸˧ˮˣˠ˶˞ ˢˡ˧˥˧

˱ˠ˞˪ ˸˶˷ˣ˵ˬ 

RO v   

 ˸ˣ˲˧˲˩  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˶˷ˣ˵ˬˢ ˪ˢˮˬ

ˢ˵˪˥ˬ˪ 

RO v  

˫ˣ˵˧ˬ   ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˭˧˧ˮ˟ RO v  

 ˠˣ˯˟˧˴˵˸  ˦˯˵˦  SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˟˧˴˵˸ ˠˣ˯ RO v  

ˡˬ˰ˬ  ˦˯˵˦  SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˸˴ˣ˟˵ ˸˸ RO v  

 ˯ˣ˦˞˦˯ ˦˯˵˦  SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˢ˶˷ˬ ˸˯˧˲˸ ˠˣ˯ RO v  

˷˵ˣ˟ˬ ˷ˡ˥ ˢ˶˷ˬ ˫˷ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ  W   

 ˢ˷ˡ˥ ˸ˣ˲˧˲˩

˸˷˵ˣ˟ˬ 

˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ  W   

˷˵ˣ˟ˬ ˷ˡ˥ ˫ˣ˵˧ˬ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ  W   

 ˷ˡ˥ ˟˧˴˵˸ ˠˣ˯

˷˵ˣ˟ˬ 

 ˸ˬ˧˷˶

ˢ˶˧˥˟ 

1. ˱˦ˣ˷ 

2. ˥ˣ˸˧˲ 

  W   

˧˵ˣˬ˧ˮ ˢ˧˧ˮ˲ˢ  ˦˯˵˦   ˢˡ˪˵ˢ  W v   

ˡ˧˵˲˸ ˶ˣ˞˧˸ ˨ˬ˯ˬ  ˳˟ˣ˵  ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴  W v  

˱˯ˣˮ ˨ˬ˯ˬ ˳˟ˣ˵  ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴  W   ˶˷˲˞˪ ˷˧

 ˸ˣˬ˩ ˸˲˯ˣˢ

 ˸˪˟ˠˣˬ ˧˸˪˟

˫˧˩ˬ˯ˬ ˪˷ 

 

 

 

 

 



 

ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ  ˟ ˢˡ˷ ˫˷

SAP 

RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˶˥˟ˮ ˫˞3 ˧ˣˮ˧˷ ˫˰ ˢ˶˷ˬ ˶ˣ˶˷˞ .:˫˧˞˟ˢ ˸ˣˡ˷ˢ ˣˠ˴ˣ˧ ,ˢ˶˷ˬ ˧˦˶˲ 

ˢ˶˷ˬ ˫˷  ˸ˬ˧˷˶

ˢ˶˧˥˟ 

 ˸ˣ˶˷ˬ ˸ˬ˧˷˶

˭ˣˠ˶˞ˢ ˪˷ 

SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  W v   

ˢ˶˷ˬ '˯ˬ  ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˧˥˟

ˢ˟ˣ˶ˬ 

 ˧˶˲˯ˬ ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˷ˬ˪ ˢ˶˷ˬ

ˢ˶˥˟ˮ˷ 

SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  W v  ˢ˶˧˥˟ ˶˷˲˞˪ ˷˧

 ˧˶˲˯ˬ ˢˬ˩ ˪˷

 ˢ˶˷ˬ 

ˢ˵˪˥ˬ  ˦˯˵˦  SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˸˧ˮˣˠ˶˞ ˢˡ˧˥˧

 ˸˶˷ˣ˵ˬˢ˶˷ˬ˪ 

RO v  

˱ˠ˞  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˸˧ˮˣˠ˶˞ ˢˡ˧˥˧

 ˸˶˷ˣ˵ˬ

ˢ˵˪˥ˬ˪ 

RO v   

ˢ˟˧˦˥  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˸˧ˮˣˠ˶˞ ˢˡ˧˥˧

˱ˠ˞˪ ˸˶˷ˣ˵ˬ 

RO v   

 ˸ˣ˲˧˲˩  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˶˷ˣ˵ˬˢ ˪ˢˮˬ

ˢ˵˪˥ˬ˪ 

RO v   

˵ˣ˯˧˰ ˸ˬ˶  ˦˯˵˦  SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ ˵ˣ˯˧˰ ˸ˬ˶ RO v  

˫ˣ˵˧ˬ  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˭˧˧ˮ˟ RO v   

 ˡ˧˵˲˸ ˠˣ˯  ˦˯˵˦  SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ ˟˞˷ˬ ˫˷ RO v  

 ˠˣ˯˟˧˴˵˸ ˦˯˵˦  SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˟˧˴˵˸ ˠˣ˯ RO v   

ˡˬ˰ˬ ˦˯˵˦  SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰  ˸˴ˣ˟˵ ˸˸

˫˧ˡ˟ˣ˰ 

RO v  

 ˯ˣ˦˞˦˯ ˦˯˵˦  SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰  ˸˯˧˲˸ ˠˣ˯

ˢ˶˷ˬ 

RO v  

 ˢ˶˷ˬ ˫˷˷ˡ˥ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ  W   

 ˸ˣ˲˧˲˩ˢ˷ˡ˥ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ  W   

 ˫ˣ˵˧ˬ˷ˡ˥ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ  W   

 ˟˧˴˵˸ ˠˣ˯˷ˡ˥  ˸ˬ˧˷˶

ˢ˶˧˥˟ 

1. ˱˦ˣ˷ 

2. ˥ˣ˸˧˲ 

  W   

 ˡ˰ˣˬ /˷˵ˣ˟ˬ ˷ˣ˧˞

ˢ˶˷ˬˢ ˸ˣˮ˲˸ˢ ˡ˰ˣˬ 

˨˧˶˞˸  ˢˮ˷ ˥ˣ˪  ˥ˣ˪ˬ ˢ˶˧˥˟

ˢˮ˷ 

 W v  

 ˷ˣ˧˞ ˭˲ˣ˞˷˵ˣ˟ˬ  ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˧˥˟ 

1. ˭˵˸ 

2. ˞"˩/˧ˮˬˤ ˡ˟ˣ˰ 

  W v   

˯˧˧ˠˬˢ ˪ˢˮˬˢ ˫˷ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ  W v  

 ˶ˣ˶˷˞˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ

ˢ˶˷ˬˢ 

 ˦˯˵˦   ˢˡ˪˵ˢ  W v   

 ˧˦˶˲ ˧ˣˮ˧˷˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ

ˢ˶˷ˬˢ 

 ˦˯˵˦   ˢˡ˪˵ˢ  W v  

ˡ˧˵˲˸ ˶ˣ˞˧˸ ˨ˬ˯ˬ  ˳˟ˣ˵  ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴  W v  



ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ  ˟ ˢˡ˷ ˫˷

SAP 

RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

˸ˣ˧˵ˣ˥ 

˱˯ˣˮ ˨ˬ˯ˬ ˳˟ˣ˵  ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴     ˸˲˯ˣˢ ˶˷˲˞˪ ˷˧

 ˧˸˪˟ ˸ˣˬ˩

 ˪˷ ˸˪˟ˠˣˬ

˫˧˩ˬ˯ˬ 

 

1.3.2. ˫˧˶˷˞ˬ ˫˧ˬ˶ˣˠï ˮ"˞˷ˬ ˪"˩ˮˬ˯ˣ ˷"ˣ˞ ˪ˢˮˬ ,ˢˮ˧˵˸ ˸˶˵˟ ˸˪ˢˮˬ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷  ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞  ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ 1.˭˩ 

2.˞˪ 

 ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ W v  

 ˨˧˶˞˸ ˶ˣ˷˧˞

ˢ˷˵˟ˢ 

 ˨˧˶˞˸   ˸˩˶˰ˬ 

 

RO v   

ˢ˧˧˥ˡ˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

 ˢˡ˷ˣ˶ˣ˷˧˞ ˢ˷˵˟ˢ 

˞˪ :˟ ˭ˬˣ˯ 

˸ˣ˶˰ˢ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

 

1.3.3. ˸˧˪ˣ˰˲˸ ˢ˶˷ˬ˟ ˳˧˪ˬˬ ˫˶ˣˠï ˶ˣ˴˧˧ ˸˯ˡˮˢ ˢˮˣˬˬ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷  ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˶˷˞˪ ˢ˴˪ˬˢ  ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ 1.˭˩ 

2.˞˪ 

 ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ W v  

 ˨˧˶˞˸ˢ˴˪ˬˢ  ˨˧˶˞˸   ˸˩˶˰ˬ 

 

RO v   

 ˫˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˸ˣ˶˰ˢ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

 

1.3.4. ˢˮ˧˵˸ ˸˶˵˟ ˸˪ˢˮˬ)ˢ˧˧ˮ˷ ˫˰˲( 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷  ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˟ ˢ˷˵˟ˢ ˰ˣ˴˧˟

SAP 

 ˢ˵˧˶ ˸˴˟˷ˬ

˧ˣ ˭ˣˬ˧˯˪ 

  ˭ˣˬ˧˯v W v  ˭ˣˬ˧˯ ˶˥˞˪v ˥˪˷˧˸ ,

 ˯ˣ˧ˠˢ '˥˧˪ ˢ˰ˡˣˢ

 ˧˦˶˲˪ ˶ˣ˷˧˵ ˱ˣ˶˧˴˟

ˢ˷˵˟ˢ ˢ˷˵˟ˢˣ ,

 ˶ˠ˯˧˸˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞ 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

˨˧˶˞˸ ˢ˯˶ˠ ˸/˶˟˥ˬ 

 ˶˟ˬ˦˲˯2018 1.0 ˷"ˣ˞ˢ '˥˧ 

˧ˣˮ˲ ˭˵˸ ˸˦˯ˢ ˨˧˪ˢ˸˪ ˧˵˯˰ ˭ˣ˧˲˞ 



 

˧ˣˮ˲ ˭˵˸ ˸˦˯ˢ ˨˧˪ˢ˸ 
1.1. ˢˡˣ˟˰ ˸ˣˮ˥˸ 

# ˢˮ˥˸ ˡ˧˵˲˸  SLA ˰"˷ 

1.  ˸˶˯ˣˬˢ ˢ˟˧˦˥ˢ ˮ"˞˷ˬ ˸˪ˢˮˬ

 ˭˵˸ˢ ˸˞ 

 ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬï  ˵˪˥1  

2.  ˸˪˟˵ˬˢ ˢ˟˧˦˥ˢ ˮ"˞˷ˬ ˸˪ˢˮˬ

 ˭˵˸ˢ ˸˞ 

 ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬï  ˵˪˥2  

3. ˢˮ˧˵˸ ˸˶˵˟ ˸˪ˢˮˬ ˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬˣ ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ  

4. ˶ˣ˴˧˧ ˸˯ˡˮˢˣ ˷"ˣ˞ '˥˧ ˪ˢˮˬ  ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ  

5. ˮ"˞˷ˬ ˪"˩ˮˬ˯ ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ  

1.2. ˢˬ˧˶ˤ ˫˧˷˶˸ 

 

  

ˢˮ˧˵˸ ˸˶˵˟ ˸˪ˢˮˬ ˞˷ˬ ˸˪ˢˮˬ"˸˶˯ˣˬ ˢ˟˧˦˥ ˮ˥˧ ˪ˢˮˬ 'ˣ˞"˶ˣ˴˧˧ ˸˯ˡˮˢˣ ˷˩ˮˬ˯"˞˷ˬ ˪" ˮ ˞˷ˬ ˸˪ˢˮˬ"˸˪˟˵ˬ ˢ˟˧˦˥ ˮ

 ˭˵˸ ˸˦˯ˢ˪ ˯˲ˣ˦ ˧ˣ˪˧ˬ

 ï  ˵˪˥1

 ˶ˣ˷˧˞?  ˞˪- ˢ˧˧˥ˡ˭˩

 ˶ˣ˷˧˞?

 ˭˵˸ ˸˦˯ˢ˪ ˯˲ˣ˦ ˧ˣ˪˧ˬ

 ï  ˵˪˥2

 ˞˪- ˢ˧˧˥ˡ

˫ˣ˧˯

 ˸˦˯ˢ ˪˰ ˸˩˶˰ˬˢ ˭ˣ˩ˡ˰

 ˟ ˭˵˸ˢSAP

 ˶ˣ˷˧˞?

˭˩

 ˞˪- ˢ˧˧˥ˡ

˭˩



1.3. ˸˩˶˰ˬˢ ˸ˣˡ˷ 

1.3.1. ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬï  ˵˪˥1  (˸˶˯ˣˬ ˢ˟˧˦˥) 

ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ  ˟ ˢˡ˷ ˫˷SAP RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˧˧ˮ˲ '˯ˬ ˦˯˵˦   ˸˩˶˰ˬ  RO v   

ˢ˧˧ˮ˲ ˨˧˶˞˸ ˨˧˶˞˸  ˸˩˶˰ˬ  RO v  

ˢ˶˷ˬ ˫˷  ˸ˬ˧˷˶

ˢ˶˧˥˟ 

 ˸ˣ˶˷ˬ ˸ˬ˧˷˶

˭ˣˠ˶˞ˢ ˪˷ 

SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  W v   

ˢ˶˷ˬ '˯ˬ  ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˧˥˟

ˢ˟ˣ˶ˬ 

 ˧˶˲˯ˬ ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˷ˬ˪ ˢ˶˷ˬ

ˢ˶˥˟ˮ˷ 

SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  W v  ˢ˶˧˥˟ ˶˷˲˞˪ ˷˧

 ˧˶˲˯ˬ ˢˬ˩ ˪˷

 ˢ˶˷ˬ 

ˢ˵˪˥ˬ  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˸˧ˮˣˠ˶˞ ˢˡ˧˥˧

ˢ˶˷ˬ˪ ˸˶˷ˣ˵ˬ 

RO   

˱ˠ˞  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˸˧ˮˣˠ˶˞ ˢˡ˧˥˧

 ˸˶˷ˣ˵ˬ

ˢ˵˪˥ˬ˪ 

RO v  

ˢ˟˧˦˥  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˸˧ˮˣˠ˶˞ ˢˡ˧˥˧

˱ˠ˞˪ ˸˶˷ˣ˵ˬ 

RO v   

 ˸ˣ˲˧˲˩  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˪ˢˮˬ ˶˷ˣ˵ˬˢ

ˢ˵˪˥ˬ˪ 

RO v  

 ˭˪˧˥ ˶˷˞ˬ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ  W   ˸˶˧˶˟˩ ˠ˧˴ˢ˪ ˷˧

˸ˣ˲˧˲˩ˢ ˸˞ ˪ˡ˥ˬ 

 ˢ˟˧˦˥

˸ˡ˰ˣ˧ˬ 

 ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˧˥˟ 

  ˸ˬ˧˷˶

 ˪˷ ˸ˣ˟˧˦˥

˭ˣˠ˶˞ˢ 

SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  W v  

 

  



1.3.2. ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬï  ˵˪˥2 (˸˪˟˵ˬ ˢ˟˧˦˥) 

ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ  ˢˡ˷ ˫˷

 ˟SAP 

RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˶˷ˬ ˫˷˷ˡ˥ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ  W   ˸˶˧˶˟˩ ˠ˧˴ˢ˪ ˷˧

 ˫˷ ˸˞ ˪ˡ˥ˬ

˧˥˩ˣˮˢ ˢ˶˷ˬˢ 

 ˱ˠ˞˷ˡ˥  ˸ˬ˧˷˶

ˢ˶˧˥˟ 

 ˫˧˲ˠ˞ ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˟˧˦˥ˢ ˪˷

˸˪˟˵ˬˢ 

SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  W v  

 ˢ˵˪˥ˬˢ˷ˡ˥  ˸ˬ˧˷˶

ˢ˶˧˥˟ 

 ˸ˣ˵˪˥ˬ ˸ˬ˧˷˶

˱ˠ˞ˢ ˪˷ 

SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  W v  

 ˸ˣ˲˧˲˩ˢ˷ˡ˥  ˦˯˵˦  ˶˷ˣ˵ˬˢ ˪ˢˮˬ

ˢ˵˪˥ˬ˪ 

SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  RO v  

 ˭˪˧˥ ˶˷˞ˬ˷ˡ˥ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ  W   ˸˶˧˶˟˩ ˠ˧˴ˢ˪ ˷˧

 ˸ˣ˲˧˲˩ˢ ˸˞ ˪ˡ˥ˬ

ˢ˷ˡ˥ˢ 

ˢ˧˧ˮ˲ˢ ˧˵ˣˬ˧ˮ  ˦˯˵˦   ˢˡ˪˵ˢ  W v   

 ˶ˣ˞˧˸ ˨ˬ˯ˬ

ˡ˧˵˲˸ 

˳˟ˣ˵   ˸˷˶ ˸˧˧˵˧˸

˸˧˦ˮˣˣ˪˶ 

 W v  

˱˯ˣˮ ˨ˬ˯ˬ ˳˟ˣ˵   ˸˷˶ ˸˧˧˵˧˸

˸˧˦ˮˣˣ˪˶ 

 W   

 

1.3.3. ˫˧˶˷˞ˬ ˫˧ˬ˶ˣˠ-  ˪ˢˮˬ ,ˢˮ˧˵˸ ˸˶˵˟ ˸˪ˢˮˬˮ"˞˷ˬ ˪"˩ˮˬ˯ ,˶ˣ˴˧˧ ˸˯ˡˮˢˣ ˷"ˣ˞ '˥˧ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷  ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞  ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˧˥˟ 

1.˭˩ 

2.˞˪ 

 W v  

ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞ ˨˧˶˞˸  ˨˧˶˞˸   ˸˩˶˰ˬ RO v   

ˢ˧˧˥ˡ˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

 ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞ ˢˡ˷ˣ

˞˪ :˟ ˭ˬˣ˯ 

˸ˣ˶˰ˢ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

 

1.3.4.(ˢ˧˧ˮ˷ ˫˰˲) ˢˮ˧˵˸ ˸˶˵˟ ˸˪ˢˮˬ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷  ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˟ ˢ˦˯ˢˢ ˰ˣ˴˧˟

SAP 

 ˢ˵˧˶ ˸˴˟˷ˬ

 ˭ˣˬ˧˯˪V 

  ˭ˣˬ˧˯V  W v  ˭ˣˬ˧˯ ˶˥˞˪V  ˢ˷˵˟ˢ

˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞ ˶ˠ˯˧˸ 
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ˡ˟ˣ˰ ˡˣ˧ˮ ˨˧˪ˢ˸˪ ˧˵˯˰ ˭ˣ˧˲˞ 



ˡ˟ˣ˰ ˡˣ˧ˮ ˨˧˪ˢ˸ 
1.1. ˢˡˣ˟˰ ˸ˣˮ˥˸ 

# ˢˮ˥˸ ˡ˧˵˲˸  SLA ˰"˷ 

1 ˸ˣ˧˸˟˧˦˥ ˮ"˞˷ˬ ˸ˣˤ˩˶ˣ ˸ˣ˪ˢˮˬ ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ  

2 ˪˧˟˵ˬ˟ ˦˶˲ˢ ˤ˩˶ˬˣ ˷"ˣ˞   

2.1 ˷"ˣ˞ ˸ˣˣ˴   

2.1.1 ˢˮ˧˵˸ ˸˶˵˟ ˸˪ˢˮˬ  ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ  

2.1.2 ˶ˣ˴˧˧ .ˮˢ ˢˮˣˬˬ  ˢ˷˵˟ ˧˦˶˲ ˶˵˟ˬ ˫˶ˣˠ  

2.1.3 ˶ˣ˴˧˧ .ˮˢˣ ˷"ˣ˞ '˥˧ ˪ˢˮˬ  ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ  

2.2 ˦˶˲˪ ˸ˣ˶˧˷ ˤ˩˶ˬ  ˢ˷˵˟ ˧˦˶˲ ˫˧˪˷ˬ ˫˶ˣˠ  

3 ˪˧˟˵ˬ˟ ˭ˣ˥˦˧˟ˣ ˢ˞ˣ˲˶ ,˯ˣ˧ˠ   

3.1 ˯ˣ˧ˠˢ '˥˧ ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ  

3.2 ˢ˞ˣ˲˶ '˥˧ ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ  

3.3 ˭ˣ˥˦˧˟ '˥˧ ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ  

4 ˮ"˞˷ˬ ˱ˠ˞ ˸˪ˢˮˬ ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ  

5 ˮ"˞˷ˬ ˪"˩ˮˬ˯ ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ  

6 ˪"˩ˮˬ ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ  

7 ˢ˶˵˟ˣ ˫ˣ˞˧˸ ˸˧˞˶˥˞ (ˢ˶˵˟ˣ ˢ˧˧˲˴) ˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ  

 

  



1.2. ˢˬ˧˶ˤ ˫˧˷˶˸ 

 

 

ˢˮ˧˵˸ ˸˶˵˟  ˬ.˞˷ˬ"˸˧˸˟˧˦˥ ˮ˯ˣ˧ˠˢ˞ˣ˲˶˭ˣ˥˦˧˟ ˬ.˞˷ˬ ˱ˠ˞"ˮ˩ˮˬ"˪ ˩ˮˬ˯"˞˷ˬ ˪"ˮ ˸˩˶˰ˬ˸˩˶˰ˬ ˶ˣ˴˧˧ ˸˯ˡˮˢ ˦˶˲ˢ ˤ˩˶ˬ
ˣ˞ ˪ˢˮˬ"˷

 ˶ˣ˴˧˧ ˸˯ˡˮˢˣ

 ˡˣ˧ˮ ˯˲ˣ˦ ˧ˣ˪˧ˬ

 ˫˧˩ˬ˯ˬ ˱ˣ˶˧˴˟

˫˧˧˦ˮˣˣ˪˶

 ˢ˷˵˟

ˢ˶˷ˣ˞

 ˶ˣ˷˧˞

 ˶ˣ˷˧˞

 ˶ˣ˷˧˞

˫˧˰ˡ˧ˬ ˡˣ˥˧˞

 ˭˩ +˩ˮˬ˯ ˷˶ˡˮ"˪

 ˭˩ +˩ˮˬ ˷˶ˡˮ"˪

ˡˣ˧ˮˢ ˶ˣ˷˧˞

˭˩
˭˩

˭˩

˸ˣ˧ˣˮˮˣ˩ˣ ˢ˧ˬ˶˲ ˧ˣ˪˧ˬ˸ˣ˧ˣ˞˩ˤ ˧ˣ˪˧ˬl ˬ˰ˬ ˧ˣ˪˧ˬ

˶ˣ˷˧˞/ˢ˷˵˟ ˸˧˧˥ˡ

 ˞˪- ˢ˧˧˥ˡ

 ˶ˣ˷˧˞

˭˩+ˢ˦˯ˢ /˭˵˸ ˫˷ ˧ˣˮ˧˷

 ˞˪- ˢ˧˧˥ˡ˭˩

˭˩

˫˧˰ˡ˧ˬ ˡˣ˥˧˞

˶ˣ˷˧˞/ˢ˷˵˟ ˸˧˧˥ˡ˶ˣ˷˧˞/ˢ˷˵˟ ˸˧˧˥ˡ˶ˣ˷˧˞/ˢ˷˵˟ ˸˧˧˥ˡ

 ˢ˷˵˟

ˢ˶˷ˣ˞
 ˞˪- ˢ˧˧˥ˡ˭˩

 ˞˪- ˢ˧˧˥ˡ

 ˞˪- ˢ˧˧˥ˡ

 ˞˪- ˢ˧˧˥ˡ

ˡˣ˧ˮ ˟˸˩ˬ ˸˞˴ˣˢ
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1.3. ˸˩˶˰ˬˢ ˸ˣˡ˷ 

1.3.1.ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ 

ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ  ˟ ˢˡ˷ ˫˷

SAP 

RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˧˧ˮ˲ '˯ˬ  ˦˯˵˦  ˸˩˶˰ˬ  RO v  

 ˢ˧˧ˮ˲ ˨˧˶˞˸  ˨˧˶˞˸  ˸˩˶˰ˬ  RO v  

ˢ˧˧ˮ˲ˢ ˷˧ˠˬ ˫˷ ˦˯˵˦  ˸˩˶˰ˬ  RO v  

ˡˣ˧ˮ˪ ˡ˟ˣ˰ '˯ˬ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ  W v  

ˡ˟ˣ˰ ˫˷  ˦˯˵˦   SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˡ˟ˣ˰ ˫˷ RO v   

 ˰ˣ˴˧˟˪ ˷˵ˣ˟ˬ ˨˧˶˞˸

ˡˣ˧ˮˢ 

˨˧˶˞˸  ˢˮ˷ ˥ˣ˪ˬ ˢ˶˧˥˟  W v  

ˡˣ˧ˮˢ ˫ˤˣ˧ 

ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ 1. ˢ˟˧˦˥ 

2. ˶ˣ˦˵˶˧ˡ/ˢ˪ˢˮˢ

˭ˣ˧ 

3. ˸˰ˬ˷ˬ ˸ˡ˰ˣ 

  W v  

ˡˣ˧ˮˢ ˠˣ˯ 

ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ 1.  ˧ˣˮ˧˷ ˞˪˪ ˧˟˥ˣ˶

ˡ˧˵˲˸ ˸˪ˣ˩˸˟ 

2.  ˧ˣˮ˧˷ ˫˰ ˧˟˥ˣ˶

ˡ˧˵˲˸ ˸˪ˣ˩˸˟ 

3. ˢˬ˩˯ˢ˟ ˨ˣˬˮ˷ 

4.  ˶˥˞˪ ˨ˣˬˮ˷

˰ˣˬ˧˷ 

5. ˪˰ˣ˲˟ ˧ˣˮ˧ˬ 

6. ˫ˣ˵ˬ ˧ˣ˪˧ˬ 

7. ˭ˣˬ˞ ˸˶˷ˬ 

  W v  

 ˭˵˸ ˸˦˯ˢ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ ˞˪ ,˭˩   W v  

ˢ˶˷ˬ ˫˷ ˧ˣˮ˧˷ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ ˞˪ ,˭˩   W v  

˶ˣ˵ˬ ˸˶˷ˬ ˧˦˶˲ 

ˢ˶˷ˬ ˫˷  ˦˯˵˦  SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˢ˶˷ˬ ˶ˣ˞˧˸ RO v   

ˢ˶˷ˬ '˯ˬ  ˦˯˵˦  SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˢ˶˷ˬ RO v   

ˢ˵˪˥ˬ  ˦˯˵˦  SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˢˡ˧˥˧ ˶ˣ˞˧˸ RO v  

˱ˠ˞  ˦˯˵˦   SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˶ˣˤ˞ ˸˸ RO v   

ˢ˟˧˦˥  ˦˯˵˦   SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˶ˣˤ˞ RO v   

 ˸ˣ˲˧˲˩  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˶˷ˣ˵ˬˢ ˪ˢˮˬ

ˢ˵˪˥ˬ˪ 

RO v  

˵ˣ˯˧˰ ˸ˬ˶  ˦˯˵˦  SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˵ˣ˯˧˰ ˸ˬ˶ RO v  

˫ˣ˵˧ˬ  ˦˯˵˦   SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰  ˫ˣ˵˧ˬ RO v   

ˡ˧˵˲˸ ˠˣ˯  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ ˟˞˷ˬ ˫˷ RO v  

˟˧˴˵˸ ˠˣ˯ ˦˯˵˦  SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˟˧˴˵˸ ˠˣ˯ RO v   

ˡˬ˰ˬ ˦˯˵˦  SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰  ˸˴ˣ˟˵ ˸˸

˫˧ˡ˟ˣ˰ 

RO v  

ˠˣ˶˧ˡ  ˦˯˵˦   SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˠˣ˶˧ˡ RO v  

˸ˣˠ˶ˡ ˥˸ˬ  ˦˯˵˦   SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˸ˣˠ˶ˡ ˥˸ˬ RO v  

ˢˠ˶ˡ  ˦˯˵˦   SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˢˠ˶ˡ RO v  

 ˸ˣ˞˩ˤ1  ˦˯˵˦   SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰  RO v  

 ˸ˣ˞˩ˤX..  ˦˯˵˦   SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰  RO v  

 ˸ˣ˞˩ˤ32  ˦˯˵˦  SAP ˫˧ˡ˟ˣ˰  RO v  
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ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ  ˟ ˢˡ˷ ˫˷

SAP 

RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˸ˬ˶˧ˮˣ˥˦˟ ˠˣˣ˧˯  ˦˯˵˦   ˢˡ˪˵ˢ  RO v  

˭ˣ˰˷ ˸ˬ˸˥ˢ ˫ˣ˵˧ˬ  ˦˯˵˦   ˢˡ˪˵ˢ  RO v  

ˢˡˣ˟˰ ˸˪˧˥˸ ˸˰˷  ˦˯˵˦   ˢˡ˪˵ˢ  RO v  

 ˣ˞ ˧ˬˣ˧ ) ˶˩˷ ˟ˣ˷˧˥

(˧˰ˣ˟˷ 

 ˦˯˵˦   ˢˡ˪˵ˢ  RO v  

) ˰ˣ˟˷˟ ˢˡˣ˟˰ ˧ˬ˧5 

 ˣ˞6( 

 ˦˯˵˦   ˢˡ˪˵ˢ  RO v  

˭˪˧˥ ˶˷˞ˬ  ˦˯˵˦   ˢˡ˪˵ˢ  W v  

ˡ˰˧ ˸˶˷ˬ ˧˦˶˲ 

˫˷ ˢ˶˷ˬ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶  ˸ˣ˶˷ˬ ˸ˬ˧˷˶

˭ˣˠ˶˞ˢ ˪˷ 

SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  W v   

ˢ˶˷ˬ '˯ˬ  ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶  ˧˶˲˯ˬ ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˷ˬ˪ ˢ˶˷ˬ

ˢ˶˥˟ˮ˷ 

SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  W v  

ˢ˵˪˥ˬ  ˦˯˵˦  SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˸˧ˮˣˠ˶˞ ˢˡ˧˥˧

 ˸˶˷ˣ˵ˬ

ˢ˶˷ˬ˪ 

RO v  

˱ˠ˞  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˸˧ˮˣˠ˶˞ ˢˡ˧˥˧

 ˸˶˷ˣ˵ˬ

ˢ˵˪˥ˬ˪ 

RO v   

ˢ˟˧˦˥  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˸˧ˮˣˠ˶˞ ˢˡ˧˥˧

˱ˠ˞˪ ˸˶˷ˣ˵ˬ 

RO v   

˸ˣ˲˧˲˩  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˶˷ˣ˵ˬˢ ˪ˢˮˬ

ˢ˵˪˥ˬ˪ 

RO v  

˵ˣ˯˧˰ ˸ˬ˶  ˦˯˵˦  SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ ˵ˣ˯˧˰ ˸ˬ˶ RO v  

˫ˣ˵˧ˬ  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ  ˭˧˧ˮ˟ RO v   

ˡ˧˵˲˸ ˠˣ˯  ˦˯˵˦   SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ ˟˞˷ˬ ˫˷ RO v  

˟˧˴˵˸ ˠˣ˯ ˦˯˵˦  SAP ˧ˮˣˠ˶˞ .ˬ ˟˧˴˵˸ ˠˣ˯ RO v   

˧ˮˣ˥˦˟ ˠˣˣ˧˯ ˸ˬ˶  ˦˯˵˦     W v  

˭ˣ˰˷ ˸ˬ˸˥ˢ ˫ˣ˵˧ˬ  ˦˯˵˦     W v  

ˢˡˣ˟˰ ˸˪˧˥˸ ˸˰˷  ˦˯˵˦     W v  

 ˣ˞ ˧ˬˣ˧ ) ˶˩˷ ˟ˣ˷˧˥

(˧˰ˣ˟˷ 

 ˦˯˵˦     W v  

) ˰ˣ˟˷˟ ˢˡˣ˟˰ ˧ˬ˧5 

 ˣ˞6( 

 ˦˯˵˦     W v  

˭˪˧˥ ˶˷˞ˬ  ˦˯˵˦   ˢˡ˪˵ˢ  W v  

ˢ˷˵˟ˢ ˧˵ˣˬ˧ˮ  ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ  W v  

˸˧˸˥˲˷ˬ ˢ˟˶˵ ˯˲ˣ˦ ˳˟ˣ˵   ˧ˮˣ˴˧˥ ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴ v  

.˲.˶ ˯˲ˣ˦ ˳˟ˣ˵   ˧ˮˣ˴˧˥ ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴ v  

˶"˯ˣ ˯˲ˣ˦ 

˳˟ˣ˵   ˧ˮˣ˴˧˥ ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴ v  ˸ˣˡ˷ˢ˞˪ :˫˞ ˣˠ˴ˣ˧ 

 = ˡ˰˧ ˸˟˧˦˥

ˢ˪ˢˮˢ/˫˧˲˯˩/ˮ"˞˷ˬ 

˫ˠˣ 

  ˢ˦ˬ = ˡ˧˵˲˸ ˠˣ˯ ˧˞ˣ˲˶ ˭ˣ˪˞˷ 

˳˟ˣ˵   ˧ˮˣ˴˧˥ ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴ v 
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ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ  ˟ ˢˡ˷ ˫˷

SAP 

RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

˸ˣ˧˵ˣ˥ 

˫˧˧˥ ˸ˣ˶ˣ˵ ˳˟ˣ˵ 

˳˟ˣ˵   ˧ˮˣ˴˧˥ ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴ v  ˸ˣˡ˷ˢ˞˪ :˫˞ ˣˠ˴ˣ˧ 

 ˞˪˪ ˧˟˥ˣ˶ = ˡˣ˧ˮ ˠˣ˯

ˡ˧˵˲˸ ˸˪ˣ˩˸˟ ˧ˣˮ˧˷ 

ˡ˧˵˲˸ ˶ˣ˞˧˸ 

˳˟ˣ˵   ˧ˮˣ˴˧˥ ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴ v 

˨ˣˬˮ˷˪ ˢˬ˩˯ˢ ˯˲ˣ˦ 

˳˟ˣ˵   ˧ˮˣ˴˧˥ ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴ v ˫˞ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ 

 ˨ˣˬˮ˷ = ˡˣ˧ˮ ˠˣ˯

ˢˬ˩˯ˢ˟ 

 ˸ˡ˰ˣ ˪ˣ˵ˣ˦ˣ˶˲

˸˰ˬ˷ˬ 

˳˟ˣ˵   ˧ˮˣ˴˧˥ ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴ v ˫˞ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ 

 ˨ˣˬˮ˷ = ˡˣ˧ˮ ˠˣ˯

˰ˣˬ˧˷ ˶˥˞˪ 

 ˧ˣˮ˧˷˪ ˢˬ˩˯ˢ ˯˲ˣ˦

˫˧˞ˮ˸ 

˳˟ˣ˵   ˧ˮˣ˴˧˥ ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴ v  ˡˬ˰ˬ ˫˞ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ

 ˢˮˣ˷ ˶ˣ˵ˬ ˸˶˷ˬ

ˡ˰˧ ˸˶˷ˬ ˡˬ˰ˬˬ 

˫˧˧ˮˣ˥˦˧˟ ˫˧˩ˬ˯ˬ 

˳˟ˣ˵   ˧ˮˣ˴˧˥ ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴   ˢ˲˯ˣˢ ˶˷˲˞˪ ˷˧
 ˪˷ ˸˪˟ˠˣˬ ˧˸˪˟

 ˪˩ˬ (˫˧˴˟˵) ˫˧˩ˬ˯ˬ
 ˠˣ˯ ˢ˪˩˷ˢ ˧˩ˬ˯ˬ 

˳˟ˣ˵   ˧ˮˣ˴˧˥ ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴  

 ˢ˶˷˩ˢ ˧˩ˬ˯ˬ

˸˧˰ˣ˴˵ˬ 

˳˟ˣ˵   ˧ˮˣ˴˧˥ ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴  

˫˧˲˯ˣˮ ˫˧˩ˬ˯ˬ 

˳˟ˣ˵   ˧ˮˣ˴˧˥ ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴  

 

1.3.2.˦˶˲ˢ ˤ˩˶ˬ 

ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷ ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

ˡ˰˧ ˸˶˷ˬ ˧˦˶˲ 

ˠˣ˶˧ˡ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶    W v  

˸ˣˠ˶ˡ ˥˸ˬ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶    W v  

ˢˠ˶ˡ  ˦˯˵˦   ˢˡ˪˵ˢ W v  

 ˸ˣ˞˩ˤ1 ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶  ˞˪ ,˭˩  W v '˞˪' ˞˧ˢ ˠ˴ˣ˸˷ ˪ˡ˥ˬˢ ˸˶˧˶˟ 

 ˸ˣ˞˩ˤX..  ˦˯˵˦  ˞˪ ,˭˩  W v 

 ˸ˣ˞˩ˤ32  ˦˯˵˦  ˞˪ ,˭˩  W v 
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1.3.3.˶ˣ˴˧˧ ˸˯ˡˮˢ ˢˮˣˬˬ 

ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷ ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

˶ˣ˵ˬ ˸˶˷ˬ ˧˦˶˲ 

ˢ˧ˬ˶˲ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ 1. ˸˧˪ˣ˰˲˸ 

2. ˸˧˸˩˶˰ˬ 

3. ˭˧˞ 

  W v   

˸ˣˮˮˣ˩ ˸ˣ˰˷ ˶˲˯ˬ  ˢˡ˪˵ˢ W v  

ˡ˰˧ ˸˶˷ˬ ˧˦˶˲ 

ˢ˧ˬ˶˲ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ 1. ˸˧˪ˣ˰˲˸ 

2. ˸˧˸˩˶˰ˬ 

3. ˭˧˞ 

 W v  

˸ˣˮˮˣ˩ ˸ˣ˰˷ ˶˲˯ˬ  ˢˡ˪˵ˢ W v  

 

1.3.4.ˢˮ˧˵˸ ˸˶˵˟ ˸˪ˢˮˬ 

ˢˡ˷  ˠˣ˯ˢˡ˷ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷ ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

ˡ˰˧ ˸˶˷ˬ ˧˦˶˲ 

ˡˬ˰ˬ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶   W v  

˭˵˸ˢ ˸ˣ˧ˮ˲ ˶ˣ˷˧˞ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ ˞˪ ,˭˩  W v  

ˢ˧˧˥ˡ ˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮ ˫˞ ˵˶ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ

˭˵˸ˢ ˸ˣ˧ˮ˲ ˶ˣ˷˧˞ ˢˡ˷˟ '˞˪' 

ˡ˧˵˲˸ˢ ˶ˣ˞˧˸ ˶ˣ˷˧˞ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ ˞˪ ,˭˩  W v  

ˢ˧˧˥ˡ ˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮ ˫˞ ˵˶ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ

ˡ˧˵˲˸ˢ ˶ˣ˞˧˸ ˶ˣ˷˧˞ ˢˡ˷˟ '˞˪' 

˭˵˸ˢ ˸˦˯ˢ ˶ˣ˷˧˞ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ ˞˪ ,˭˩  W v  

ˢ˧˧˥ˡ ˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮ ˫˞ ˵˶ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ

˭˵˸ˢ ˸˦˯ˢ ˶ˣ˷˧˞ ˢˡ˷˟ '˞˪' 

˭˵˸ˢ ˫˷ ˧ˣˮ˧˷ ˶ˣ˷˧˞ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ ˞˪ ,˭˩  W v  

ˢ˧˧˥ˡ ˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮ ˫˞ ˵˶ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ

˭˵˸ˢ ˧ˣˮ˧˷ ˶ˣ˷˧˞ ˢˡ˷˟ '˞˪' 

ˡ˧ˣˮ˷ ˭˵˸ˢ ˸˶˧ˬ˷ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ ˞˪ ,˭˩  W v  ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮ ˫˞ ˵˶ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ

˭˵˸ ˸˦˯ˢ ˢˡ˷˟ '˞˪' 

 

1.3.5.˶ˣ˴˧˧ ˸˯ˡˮˢˣ ˷"ˣ˞ ˪ˢˮˬ 

ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷ ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˶˷ˬ ˫˷ ˧ˣˮ˧˷ ˶ˣ˷˧˞ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ ˞˪ ,˭˩  W v  '˭˩' ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮ ˫˞ ˵˶ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ

ˢ˶˷ˬ ˫˷ ˧ˣˮ˧˷ ˢˡ˷˟ 

ˢ˧˧˥ˡ ˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  '˞˪' ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮ ˫˞ ˵˶ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ

ˢ˶˷ˬ ˫˷ ˧ˣˮ˧˷ ˶ˣ˷˧˞ ˢˡ˷˟ 

˭˵˸ ˸˦˯ˢ ˶ˣ˷˧˞ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ ˞˪ ,˭˩  W v  '˭˩' ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮ ˫˞ ˵˶ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ

˭˵˸ ˸˦˯ˢ ˢˡ˷˟ 

ˢ˧˧˥ˡ ˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  '˞˪' ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮ ˫˞ ˵˶ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ

˭˵˸ ˸˦˯ˢ ˶ˣ˷˧˞ ˢˡ˷˟ 
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1.3.6.˯ˣ˧ˠ 

ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷ ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

˸˧˸˥˲˷ˬ ˢ˟˶˵ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ ˞˪ ,˭˩  W v  

˫˧ˠ˧˶˥ ˸ˡ˰ˣˣ˟ ˨˶ˣ˴ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ ˞˪ ,˭˩  W v  

 ˫˧˵ˣˬ˧ˮ˫˧ˠ˧˶˥ ˸ˡ˰ˣˣ˪ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  '˭˩' ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮ ˫˞ ˵˶ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ

˫˧ˠ˧˶˥ ˸ˡ˰ˣˣ˟ ˨˶ˣ˴ ˢˡ˷˟ 

˱˯ ˸ˣ˷˧˶ˡ˟ ˢˡ˧ˬ˰ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ ˞˪ ,˭˩  W v  

˭ˣ˧˞˶˟ ˢ˥˪˴ˢ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ ˞˪ ,˭˩  W   

ˢˬ˞˸ˢ ˧˵ˡ˟ˬ˟ ˢ˥˪˴ˢ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ ˞˪ ,˭˩  W   

ˡˬ˰ˣˬˢ ˶ˣ˷˧˞ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ ˞˪ ,˭˩  W v  

ˢ˧˧˥ˡ˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  '˞˪' ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮ ˫˞ ˵˶ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ

ˡˬ˰ˣˬˢ ˶ˣ˷˧˞ ˢˡ˷˟ 

ˡ˧˵˲˸˪ ˸˷˶ˡˮ ˢ˶˷˩ˢ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ ˞˪ ,˭˩  W v  '˭˩' ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮ ˫˞ ˵˶ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ

ˡˬ˰ˣˬˢ ˶ˣ˷˧˞ ˢˡ˷˟ 

 ˢ˶˷˩ˢˢ ˦ˣ˶˧˲ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  '˭˩' ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮ ˫˞ ˵˶ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ

 ˸˷˶ˡˮ ˢ˶˷˩ˢ ˢˡ˷˟ˡ˧˵˲˸˪ 

 

1.3.7.ˢ˞ˣ˲˶ 

ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷ ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

˸˧˞ˣ˲˶ ˸ˣ˶˧˷˩ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶   W v  

˸ˣ˪˟ˠˢ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

˸ˣ˥˧˦˟ˢ ˫˩˯ˢˬ ˵˪˥ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶   W v  '˞˪' ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮ ˫˞ ˵˶ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ

˸˧˞ˣ˲˶ ˸ˣ˶˧˷˩ ˢˡ˷˟ 

 

1.3.8.˭ˣ˥˦˧˟ 

ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶  ˶ˣ˵ˬ˫˧ˮˣ˸ˮˢ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷ ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

˸˧ˮˣ˥˦˧˟ ˸ˣ˶˧˷˩ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶   W v  

 ˸˪˟˵˪ ˸ˣ˷˶ˡˮ ˸ˣ˪ˣ˰˲

˸˧ˮˣ˥˦˧˟ˢ  ˸ˣ˶˧˷˩ˢ 

˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  '˞˪' ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮ ˫˞ ˵˶ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ

˸˧ˮˣ˥˦˧˟ ˸ˣ˶˧˷˩ ˢˡ˷˟ 

 

1.3.9.˪"˩ˮˬˣ ˮ"˞˷ˬ ˪"˩ˮˬ˯ ,ˮ"˞˷ˬ ˱ˠ˞ ˸˪ˢˮˬ 

ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷ ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

ˡˣ˧ˮˢ ˶ˣ˷˧˞ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ ¶ ˭˩ 

¶ ˞˪ 

¶  ˶ˣ˷˧˞˟ ˢˮ˸ˣˬ ˭˩

˧ˮˣ˥˦˟ 

¶  ˶ˣ˷˧˞˟ ˢˮ˸ˣˬ ˭˩

˧˞ˣ˲˶ 

 W v  

ˢ˧˧˥ˡ ˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮ ˫˞ ˵˶ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ

ˡˣ˧ˮˢ ˶ˣ˷˧˞ ˢˡ˷˟ '˞˪' 

ˡˣ˧ˮˢ ˸˪ˣ˥˸ ˨˧˶˞˸ ˨˧˶˞˸   ˥ˣ˪ˬ ˢ˶˧˥˟

ˢˮ˷ 

W v  ˫˞ ˵˶ ˠ˴ˣ˧ ˢˡ˷ˢ˞˪  ˶˥˟ˮ

ˡˣ˧ˮˢ ˶ˣ˷˧˞ ˢˡ˷˟ '˞˪' ˨˶˰ˢ 
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1.3.10.(ˢ˧˧ˮ˷ ˫˰˲) ˦˶˲˪ ˸ˣ˶˧˷ ˤ˩˶ˬ 

.˞ :˫˧˞˟ˢ ˫˧˦˶˲ˢ ˫˰ ,ˢ˞˧˶˵˪ ˦˪˲ ˸˪˟˵ 

ˡ˟ˣ˰ '˯ˬ   

ˡ˟ˣ˰ ˫˷   

ˡˣ˧ˮˢ ˰ˣ˴˧˟˪ ˷˵ˣ˟ˬ ˨˧˶˞˸   

ˡˣ˧ˮˢ ˫ˤˣ˧   

ˡˣ˧ˮˢ ˠˣ˯   

 ˡˣ˧ˮˢ ˸˪ˣ˥˸ ˨˧˶˞˸   

 ˸ˣ˥˧˦˟ˢ ˫˩˯ˢˬ ˵˪˥   

  ˶ˣ˵ˬ ˸˶˷ˬ ˧˦˶˲ ˡ˰˧ ˸˶˷ˬ ˧˦˶˲ 

 ˫˷ˢ˶˷ˬ   

ˢ˶˷ˬ '˯ˬ   

ˢ˵˪˥ˬ   

˱ˠ˞   

ˢ˟˧˦˥   

 ˸ˣ˲˧˲˩   

˵ˣ˯˧˰ ˸ˬ˶   

˫ˣ˵˧ˬ   

ˡ˧˵˲˸ ˠˣ˯   

˟˧˴˵˸ ˠˣ˯   

ˡˬ˰ˬ   

ˠˣ˶˧ˡ   

˸ˣˠ˶ˡ ˥˸ˬ   

ˢˠ˶ˡ   

 ˸ˣ˞˩ˤ1   

 ˸ˣ˞˩ˤX..   

 ˸ˣ˞˩ˤ32   

˧ˮˣ˥˦˟ ˠˣˣ˧˯ ˸ˬ˶   

˭ˣ˰˷ ˸ˬ˸˥ˢ ˫ˣ˵˧ˬ   

ˢˡˣ˟˰ ˸˪˧˥˸ ˸˰˷   

ˣ˞ ˧ˬˣ˧ ) ˶˩˷ ˟ˣ˷˧˥ (˧˰ˣ˟˷   

) ˰ˣ˟˷˟ ˢˡˣ˟˰ ˧ˬ˧5  ˣ˞6(   

˭˪˧˥ ˶˷˞ˬ   

 

 

 

.˟ ˢˡ˷ ˧ˣ˪˧ˬ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷  ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

ˡˣ˧ˮ ˟˸˩ˬ ˸˥˧˪˷  ˢ˵˧˶ ˸˴˟˷ˬ

˧ˣ ˭ˣˬ˧˯˪ 

  ˭ˣˬ˧˯v W v  ˭ˣˬ˧˯ ˶˥˞˪v ˥˪˷˧˸ ,

 ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ˪ ˢ˰ˡˣˢ

 ˢˮ˧˵˸ ˸˶˵˟ ˸˪ˢˮˬ˪ˣ

 ˧˦˶˲˪ ˶ˣ˷˧˵ ˱ˣ˶˧˴˟

 ˢ˷˵˟ˢˣ ,ˢ˷˵˟ˢ

˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞ ˶ˠ˯˧˸ 
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˨˧˶˞˸ ˢ˯˶ˠ ˸/˶˟˥ˬ 

 ˶˟ˬ˟ˣˮ2018 1.0 ˷"ˣ˞ˢ '˥˧ 

˸˧ˬˣ˧ ˸ˣˮˣ˸˧˰ ˸ˮˬˤˢ ˨˧˪ˢ˸˪ ˧˵˯˰ ˭ˣ˧˲˞ 
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˸˧ˬˣ˧ ˸ˣˮˣ˸˧˰ ˸ˮˬˤˢ ˨˧˪ˢ˸ ˭ˣ˧˲˞ 
1.1. ˢˡˣ˟˰ ˸ˣˮ˥˸ 

# ˢˮ˥˸ ˡ˧˵˲˸  SLA ˰"˷ 

1. ˸ˣ˧˸˟˧˦˥ ˮ"˞˷ˬ ˸ˣ˪ˢˮˬ ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ  

2.  ˱ˠ˞ ˪ˢˮˬˢ˩˶ˡˢ ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ  

3. ˢ˩˶ˡˢ ˱ˠ˞ ˸˶˧˩ˤˬ   ˨˧˪ˢ˸ˢ ˪ˢˮˬˣ ˰˴˟ˬˢ ˫˶ˣˠˢ  

 

1.2. ˢˬ˧˶ˤ ˫˧˷˶˸ 

 

 

ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬˢ˩˶ˡˢ ˱ˠ˞ ˪ˢˮˬ˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ

˸˧ˬˣ˧ ˸ˣˮˣ˸˧˰ ˯˲ˣ˦ ˧ˣ˪˧ˬ

ˢ˪˥˸ˢ

˫˞˸ˢ˟ ˢˮˬˤˢˢ ˰ˣ˴˧˟

 ˯˲ˣ˦ˢ ˧˦˶˲˪

˫ˣ˧˯

 ˢ˷˵˟

 ˢˠ˧˶˥?

 ˶ˣ˷˧˞?

˞˪

˭˩

˭˩ ˞˪

ˢ˧˧˥ˡ ˸˶ˤ˥ˢ/

˸ˣ˶ˢ˟ˢ ˸˷˵˟
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1.3. ˸˩˶˰ˬˢ ˸ˣˡ˷ 

1.3.1.ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ 

ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷ ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˧˧ˮ˲ '˯ˬ  ˶˲˯ˬ   ˸˩˶˰ˬ RO v   

ˢ˧˧ˮ˲ ˨˧˶˞˸ ˨˧˶˞˸  ˸˩˶˰ˬ RO v  

ˡ˟ˣ˰ '˯ˬ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

ˡ˟ˣ˰ ˫˷  ˦˯˵˦   SAP RO v   

ˡ˧˵˲˸  ˦˯˵˦   SAP RO v   

˱ˠ˞  ˦˯˵˦  SAP RO v  

ˢ˟˧˦˥  ˦˯˵˦  SAP RO v  

˸˧˦˶˲ ˸˟ˣ˸˩ ˦˯˵˦  + ˢˡ˪˵ˢ 

 ˶ˣ˷˧˵

˪google 

maps 

W v  

˭ˣ˲˪˦ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˭ˣ˸˧˰˪ ˸ˣ˞˩ˤ ˦˯˵˦ 1˧˞˩ˤ ˞˪. 

2ˡ˥˞ ˭ˣ˸˧˰˪ ˧˞˩ˤ . 

3 ˢ˷ˣ˪˷˪ ˧˞˩ˤ .

˫˧ˮˣ˸˧˰ 

 

˸˩˶˰ˬ RO v -  ˱ˠ˞ ˪ˢˮˬ ˡ˧˵˲˸

 ˭ˣ˸˧˰˟ ˢ˩ˤˬ ˢ˪˰ˬˣ

ˡ˥˞ 

-  ˶˟ˣˡ ,˪"˩ˮˬ ˡ˧˵˲˸

 ˢ˩ˤˬ ˢ˶˟˥ˢ ˶˧˩ˤˬˣ

˫˧ˮˣ˸˧˰ ˢ˷ˣ˪˷˟ 

ˢ˷˵˟ˢ ˠˣ˯  ˸ˬ˧˷˶

ˢ˶˧˥˟ 

1ˢ˷ˡ˥ ˢˮˬˤˢ. 

2˫˧˧˵ ˧ˣˮˬ ˧ˣˮ˧˷ . 

ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ W v  

˪ˣ˦˧˟˪ ˭ˣ˸˧˰  ˸ˬ˧˷˶

ˢ˶˧˥˟ 

1˸ˣˮˣ˶˥˞ ˸ˣ˰˧ˡ˧. 

2˟˧˶˰ˬ . 

3˳˶˞ˢ . 

4˶˵˶ˬ ˢˡ . 

5˯˟ˣ˪ˠ . 

6 .˦˯˧˪˩˪˩ 

7˶˥˞ . 

ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶  v  ˠˣ˯ ˢˡ˷˟ ˫˞ ˠ˴ˣ˧

 ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮ ˢ˷˵˟ˢ

˫˧˧˵ ˧ˣˮˬ ˧ˣˮ˧˷ 

˶˥˞ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ  v  ˭ˣ˸˧˰ ˢˡ˷˟ ˫˞ ˠ˴ˣ˧

 ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮ ˪ˣ˦˧˟˪

˶˥˞ 

ˢˮˬˤˢ˪ ˭ˣ˸˧˰  ˸ˬ˧˷˶

ˢ˶˧˥˟ 

1˸ˣˮˣ˶˥˞ ˸ˣ˰˧ˡ˧. 

2˟˧˶˰ˬ . 

3˳˶˞ˢ . 

4˶˵˶ˬ ˢˡ . 

5˯˟ˣ˪ˠ . 

6˦˯˧˪˩˪˩ . 

7˶˥˞ . 

ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶  v  

˶˥˞ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ  v  ˭ˣ˸˧˰ ˢˡ˷˟ ˫˞ ˠ˴ˣ˧

 ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮ ˢˮˬˤˢ˪

˶˥˞ 

 ˫˧˵ˣˬ˧ˮ

ˢˠ˧˶˥ ˢ˷˵˟˪ 

˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ  v  ˨˶˰ˢˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˠ˴ˣ˧

 = ˭ˣ˸˧˰˪ ˸ˣ˞˩ˤ ˢˡ˷˟

 ˢˡ˷˟ ˨˶˰ˢ˷ ˣ˞ ,˞˪

˶˥˞ = ˢˮˬˤˢ˪ ˭ˣ˸˧˰ 
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1.3.2.ˢ˩˶ˡˢ ˱ˠ˞ ˪ˢˮˬ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷  ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞  ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ 1.˭˩ 

2.˞˪ 

 ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ W v  

 ˶ˣ˷˧˞ ˨˧˶˞˸

ˢ˷˵˟ˢ 

 ˨˧˶˞˸   ˸˩˶˰ˬ RO v   

ˢ˧˧˥ˡ˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

 ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞ ˢˡ˷ˣ

˞˪ :˟ ˭ˬˣ˯ 

˸ˣ˶˰ˢ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

 

1.3.3. ˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˢˡ˷ ˢ˟ˣ˥  ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˸ˮˬˤˢ '˯ˬ

 ˟ ˸˶ˠ˯ˬSAP 

˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

ˢˮˬˤˢ˪ ˦˧˶˲ ˫˷ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˵˲˯ ˫˷ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˸ˣ˶˰ˢ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

 ˸˰˴ˢ˪ ˢ˷˵˟ ˶ˣ˴

˶˧˥ˬ 

 ˬ"˪˟ ˳˟ˣ˵

 ˸˩˶˰ˬ ˸˧ˮ˟˸˟ 

 ˸˩˶˰ˬ 

 

RO v .˞  ˞˪ˬ˸ ˸˩˶˰ˬˢ

 ˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞ ˸˧ˮ˟˸

 ˸ˣˡ˷ ˧˲˪ ˬ"˪˟ ˪˷

˯˲ˣ˦˟ ˣˮˤˣˢ˷ 

.˟  ˬ"˪˟ˢ ˨ˣ˸ˬ ˥˪˷˧˧

 ˸˟ˣ˸˩ ˪˞ ˸˩˶˰ˬˢ

 ˵˲˯ˢ ˪˷ ˪˧˧ˬˢ

˧˦ˮˣˣ˪˶ˢ 

˭ˣ˸˧˰ ˸ˮˬˤˢ ˶ˣ˴  ˢˮˬˤˢ ˳˟ˣ˵

 ˸˩˶˰ˬ ˸˧ˮ˟˸˟ 

 ˸˩˶˰ˬ 

 

RO v .ɣ  ˞˪ˬ˸ ˸˩˶˰ˬˢ

 ˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞ ˸˧ˮ˟˸

 ˧˲˪ ˢˮˬˤˢ ˪˷

˯˲ˣ˦˟ ˣˮˤˣˢ˷ ˸ˣˡ˷ 

.l  ˥˪˷˧˸ ˢˮˬˤˢˢ

 ˪˞ ˸˩˶˰ˬˢ ˨ˣ˸ˬ

 ˪˷ ˪˧˧ˬˢ ˸˟ˣ˸˩

˧˦ˮˣˣ˪˶ˢ ˵˲˯ˢ 

 ˸˵˲˯˞ ˶ˣ˷˧˞

˭ˣ˸˧˰ˢ 

 ˢ˵˧˶ ˸˴˟˷ˬ

 ˭ˣˬ˧˯˪V 

  ˭ˣˬ˧˯V  W v  ˶ˠ˯˧˸ ˢ˷˵˟ˢ

 ˭ˣˬ˧˯ ˶˥˞˪ ˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞

V 
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˨˧˶˞˸ ˢ˯˶ˠ ˸/˶˟˥ˬ 

 ˶˟ˬ˟ˣˮ2018 3.0 ˷"ˣ˞ˢ '˥˧ 

 ˨˧˪ˢ˸˪ ˧˵˯˰ ˭ˣ˧˲˞ 

˧ˣˣ˵ ˭ˣ˲˪˦ ˪˷ ˢˮˣ˩˸ ˧ˣˮ˧˷/ˢ˵˸˰ˢ/ˢˮ˵˸ˢ 
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˧ˣˣ˵ ˭ˣ˲˪˦ ˪˷ ˢˮˣ˩˸ ˧ˣˮ˧˷/ˢ˵˸˰ˢ/ˢˮ˵˸ˢ ˨˧˪ˢ˸ 

1.1.ˢˡˣ˟˰ ˸ˣˮ˥˸ 

# ˢˮ˥˸ ˡ˧˵˲˸ SLA (˰"˷) 

1. ¶ ˸ˣ˧˸˟˧˦˥ ˮ"˞˷ˬ ˸ˣˤ˩˶ˣ ˸ˣ˪ˢˮˬ 

¶ ˫˧˶˧˷˧ ˫˧ˮˣˬˬ 

ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ  

2. ˢˮˣˬˬ ˱ˠ˞ ˪ˢˮˬ  ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ1  

3.  ˧˴˶˞ ˸˶ˣ˷˵˸ ˢˮˣˬˬ ˨˧˪ˢ˸ˢ ˪ˢˮˬ  

4.  ˢ˵˧˦˯˧ˠˣ˪ ˱ˠ˞ ˪ˢˮˬ  ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ2  (ˢˮˣ˩˸ ˧ˣˮ˧˷˪ ˢ˷˵˟˟ ˞˧˴ˣˢ˪)  

5.  ˫˧ˮ˧˵˸ˬ  ˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ1  

6.  ˢˤ˧˶˩ˣ ˫˧ˮˣ˰˷ ˬ"ˮˬ ˤ˩˶  ˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ2  

1.2. ˢˬ˧˶ˤ ˫˧˷˶˸ 

 

  

ˢˮˣˬˬ ˱ˠ˞ ˪ˢˮˬs ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ˧˴˶˞ ˸˶ˣ˷˵˸ ˢˮˣˬˬˢ˵˧˦˯˧ˠˣ˪ ˱ˠ˞ ˪ˢˮˬ˫˧ˮ˧˵˸ˬˮˬ ˤ˩˶"ˢˤ˧˶˩ˣ ˫˧ˮˣ˰˷ ˬ

˸ˮ˵˸ˢ˪ ˯˲ˣ˦ ˧ˣ˪˧ˬ/

 ˧ˣˣ˵ ˭ˣ˲˪˦  ˸˵˸˰ˢ

ˢˮˣ˩˸ ˧ˣˮ˧˷ ˣ˞

 ˶ˣ˷˧˞?

ˢ˧˧˥ˡ ˸˶˟˰ˢ/

˸ˣ˶ˢ˟ˢ ˸˷˵˟

˞˪

ˢ˪˥˸ˢ

˫ˣ˧˯

˭˩

 ˶ˣ˷˧˞?

ˢ˧˧˥ˡ ˸˶˟˰ˢ/

˸ˣ˶ˢ˟ˢ ˸˷˵˟

˞˪

 ˭ˣ˩ˡ˰ˣ ˢ˷˵˟ˢ ˰ˣ˴˧˟

ˢˮ˵˸ˢ ˧˦˶˲

˭˩

 ˟ ˫˧ˮˣ˸ˮ ˭ˣ˩ˡ˰SAP

 ˷ ˧ˠˬ˪ ˧˟ˣ˧˥ ˧ˣˣ˧˥

ˢ˷˵˟ˢ

 ˶ˣ˷˧˞?

ˢ˧˧˥ˡ ˸˶˟˰ˢ/

˸ˣ˶ˢ˟ˢ ˸˷˵˟

˞˪
˭˩ ,ˢˮˣ˩˸ ˧ˣˮ˧˷˪ ˢ˷˵˟˟

˭˩ ,ˢˮ˵˸ˢ˪ ˢ˷˵˟˟ /ˢ˵˸˰ˢ
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1.3. ˸˩˶˰ˬˢ ˸ˣˡ˷ 

1.3.1.ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷  ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˧˧ˮ˲ '˯ˬ  ˶˲˯ˬ  ˸˩˶˰ˬ RO v  

 ˢ˧˧ˮ˲ ˨˧˶˞˸  ˨˧˶˞˸  ˸˩˶˰ˬ RO v  

ˡ˟ˣ˰ '˯ˬ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

ˡ˟ˣ˰ ˫˷  ˦˯˵˦   SAP RO v   

ˡ˧˵˲˸  ˦˯˵˦   SAP RO v   

˱ˠ˞  ˦˯˵˦  SAP RO v  

ˢ˟˧˦˥  ˦˯˵˦  SAP RO v  

˵ˣ˯˧˰ ˸ˬ˶  ˦˯˵˦  SAP RO v  

 ˢ˶˷ˬˢ ˷ˣ˧˞ ˭˲ˣ˞

(˧ˮˬˤ/˰ˣ˟˵) 

 ˦˯˵˦  SAP RO v  

ˢ˶˷ˬˢ ˷ˣ˧˞ ˫ˣ˧˯ ˡ˰ˣˬ ˨˧˶˞˸  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

 ˢˡ˷˟ '˧ˮˬˤ' ˨˶˰ˢ ˭ˤˣˢˣ

ˢ˶˷ˬˢ ˷ˣ˧˞ ˭˲ˣ˞ 

ˢ˷˵˟ˢ ˠˣ˯ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ 1. ˢˮ˵˸ˢ 

2.ˢ˵˸˰ˢ 

3.ˢˮˣ˩˸ ˧ˣˮ˧˷ 

ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ W v  

  ˶˥˟ˮˣ ˢˡ˧ˬ˟1:˫˧˞˟ˢ ˸ˣˡ˷ˢ ˣ˥˸˲˧˧ ,ˢˮ˵˸ˢ. 

˷˶ˡˮ ˶˧˷˩ˬ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ 1.˪˧ˠ˶ ˭ˣ˲˪˦ 

2.˫˩˥ ˭ˣ˲˪˦ 

ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ W v  

ˢ˷˶ˣˬ ˠˣ˧˥  ˢ˟ˣ˶ˬ ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

1. ˧ˬ˧ˮ˲ 

2.˧ˬˣ˵ˬ ˧ˮˣ˴˧˥ 

3.˶˞˪ˣ˪˯ 

4.˪"ˣ˥ 

ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ W v  

ˢˮ˵˸ˢ ˫ˣ˵˧ˬ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶  ˫˧ˬ˥˸ˬ ˸ˬ˧˷˶

˸ˣˮ˥˸ˣ 

ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ W v  ˰˟˵˧ ˢˮ˵˸ˢˢ ˫ˣ˵˧ˬ

 ˫˧ˮ˧˵˸ˬˢ ˸ˣˢˤ ˸˞ï 

 ˢˮ˥˸ˣ ˫˥˸ˬ ˪˩˪

 ˫ˢ˧˪˞ ˫˧ˮ˧˵˸ˬˢ ˣ˶ˡˠˣ˧

ˢ˷˵˟ˢ ˟˸ˣˮ˸ 

ˢˬˣ˵ ˶˲˯ˬ ˶˲˯ˬ  ˢˡ˪˵ˢ W v  

 ˶ˡ˥ ˶˲˯ˬ ˶˲˯ˬ  ˢˡ˪˵ˢ W v  

  ˶˥˟ˮˣ ˢˡ˧ˬ˟2:˫˧˞˟ˢ ˸ˣˡ˷ˢ ˣ˥˸˲˧˧ ,ˢ˵˸˰ˢ . 

˧˥˩ˣˮ ˫ˣ˵˧ˬ  ˸ˬ˧˷˶ˢ˶˧˥˟  ˫˧ˬ˥˸ˬ ˸ˬ˧˷˶

˸ˣˮ˥˸ˣ 

ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ W v  

ˢˬˣ˵ ˶˲˯ˬ ˶˲˯ˬ  ˢˡ˪˵ˢ W v  

 ˶ˡ˥ ˶˲˯ˬ ˶˲˯ˬ  ˢˡ˪˵ˢ W v  

ˡ˰˧ ˫ˣ˵˧ˬ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶  ˫˧ˬ˥˸ˬ ˸ˬ˧˷˶

˸ˣˮ˥˸ˣ 

ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ W v  ˸˞ ˰˟˵˧ ˡ˰˧ˢ ˫ˣ˵˧ˬ

 ˫˧ˮ˧˵˸ˬˢ ˸ˣˢˤï  ˪˩˪

 ˣ˶ˡˠˣ˧ ˢˮ˥˸ˣ ˫˥˸ˬ

 ˫ˢ˧˪˞ ˫˧ˮ˧˵˸ˬˢ

ˢ˷˵˟ˢ ˟˸ˣˮ˸ 

ˢˬˣ˵  ˶˲˯ˬˢˬˣ˵ ˶˲˯ˬ  ˢˡ˪˵ˢ W v 

 ˶ˡ˥ ˶˲˯ˬ  ˶ˡ˥ ˶˲˯ˬ ˶˲˯ˬ  ˢˡ˪˵ˢ W v 
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 ˶˥˟ˮˣ ˢˡ˧ˬ˟3:˫˧˞˟ˢ ˸ˣˡ˷ˢ ˣ˥˸˲˧˧ ,ˢˮˣ˩˸ ˧ˣˮ˧˷ . 

˶˧˷˩ˬ˪ ˧ˣˮ˧˷ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ 1.˪˧ˠ˶ 

2.˫˩˥ 

ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ W   ˢˡ˷ ˪˷ ˧ˣ˪˧ˬ ˱ˣ˩˞˪ ˷˧

˸ˣ˥˲˪ ˡ˥˞ 

ˢ˷˶ˣˬ ˠˣ˧˥˪ ˧ˣˮ˧˷  ˢ˟ˣ˶ˬ ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

1. ˧ˬ˧ˮ˲ 

2.˧ˬˣ˵ˬ ˧ˮˣ˴˧˥ 

3.˶˞˪ˣ˪˯ 

4.˪"ˣ˥ 

ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ W  

 :˫˧˞˟ˢ ˸ˣˡ˷ˢ ˣ˥˸˲˧˧ ˫˧˶˵ˬˢ ˪˩˟ 

ˢ˷˵˟˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦   W v  

 ˶˷˵ ˷˧˞ ˦˯˵˦ ˢˡ˪˵ˢ  W v  ˧˸˪˟ ˢ˲˯ˣˢ ˶˷˲˞˪ ˷˧

  ˶˷˵ ˧˷ˮ˞ ˪˷ ˸˪˟ˠˣˬ

 ˶˷˵ˢ ˷˧˞˪ ˶˟˰ˬ

.ˢ˟ˣ˥ ˞ˣˢ˷ ˭ˣ˷˞˶ˢ 

 ˭ˣ˲˪˦ ˦˯˵˦ ˢˡ˪˵ˢ  W v  

˸ˣ˶˰ˢ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   
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1.4.  ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ1 ï  ˱ˠ˞ˢ ˪ˢˮˬˢˮˣˬˬˢ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯  ˸ˬ˧˷˶

˫˧˩˶˰ 

˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷  ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞  ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

1.˭˩ 

2.˞˪ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

 ˶ˣ˷˧˞ ˨˧˶˞˸

ˢ˷˵˟ˢ 

 ˨˧˶˞˸   ˸˩˶˰ˬ RO v   

 /ˢ˧˧˥ˡ˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ 

˸ˣˠ˧˧˸˯ˢ 

˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˢˡ˷ˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

˞˪ :˟ ˭ˬˣ˯ ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞ 

 ˸ˣ˶˰ˢ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

 

1.5.  ˨˧˪ˢ˸ˢ ˪ˢˮˬï ˸˧˴˶˞ ˸˶ˣ˷˵˸ ˢˮˣˬˬ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷  ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞  ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

1.˭˩ 

2.˞˪ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

 ˶ˣ˷˧˞ ˨˧˶˞˸

ˢ˷˵˟ˢ 

 ˨˧˶˞˸   ˸˩˶˰ˬ 

 

RO v   

 /ˢ˧˧˥ˡ˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ 

˸ˣˠ˧˧˸˯ˢ 

˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˢˡ˷ˢ ˢˡ˷ˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧

˞˪ :˟ ˭ˬˣ˯ ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞ 

 ˸ˣ˶˰ˢ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

 

1.6.  ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ2 ï ˢ˵˧˦˯˧ˠˣ˪ ˱ˠ˞ ˪ˢˮˬ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯  ˸ˬ˧˷˶

˫˧˩˶˰ 

˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

 ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞  ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

1.˭˩ 

2.˞˪ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞ ˶˥˞˪

:ˢˮˣ˲˪ ˢ˰ˡˣˢ ˥˪˷˧˸ 

" ˨˸˷˵˟ ˫˧˶ˣ˶˧˟˪ .ˢ˶˷ˣ˞

 ˫˧ˮ˧˵˸ˬˢ ˫˰ ˶˷˵ ˶ˣ˴˧˪ ˞ˮ

ï "˭ˣ˲˪˦ˣ ˫˷ 

 ˶ˣ˷˧˞ ˨˧˶˞˸

ˢ˷˵˟ˢ 

 ˨˧˶˞˸   ˸˩˶˰ˬ RO v   

 /ˢ˧˧˥ˡ˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ 

˸ˣˠ˧˧˸˯ˢ 

˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˢˡ˷ˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

˞˪ :˟ ˭ˬˣ˯ ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞ 

 ˸ˣ˶˰ˢ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   
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1.7.  ˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ1 - ˫˧ˮ˧˵˸ˬ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷  ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

ˢˮ˵˸ˢ˪ ˫˞ˣ˸ˬ ˨˧˶˞˸  ˨˧˶˞˸ ˢˮ˷ ˥ˣ˪  W v  

? ˢ˰˴ˣ˟ ˢ˷˵˟ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ 1.˭˩ 

2.˞˪ 

ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ W v  

˰ˣ˴˧˟ ˧˞˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

 ˢˡ˷˟ '˞˪' ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮˣ

ˢ˰˴ˣ˟ ˢ˷˵˟ 

ˣ˵ ˠˣ˯ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶  ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ W v  ˢˡ˧ˬ˟ ˣ˥˸˲˧˧ ˸ˣˡ˷ˢ

 ˢˡ˷˟ '˭˩' ˨˶˰ˢ ˶˥˟ˮˣ

 ˢ˰˴ˣ˟ ˢ˷˵˟ 
˸ˣ˩˧˧˷ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶  ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ W v 

 ˢ˧˧ˤ˩˶ˬ ˶˲˯ˬ ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶  ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ W v 

 ˭ˣ˲˪˦ ˶˲˯ˬ˞˪ˬ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v 

 

1.8.  ˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ2 - ˢˤ˧˶˩ˣ ˫˧ˮˣ˰˷ ˬ"ˮˬ ˤ˩˶ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W  ˢˡ˷ˢ˟ˣ˥  ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˟ ˫˧˦˶˲ ˭ˣ˩ˡ˰SAP  ˢ˵˧˶ ˸˴˟˷ˬ

 ˭ˣˬ˧˯˪V 

  ˭ˣˬ˧˯V  W v  ˭ˣˬ˧˯ ˶˥˞˪V  ˢ˷˵˟ˢ

˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞ ˶ˠ˯˧˸ 

 ˨˧˶˞˸  ˨˧˶˞˸ ˢˮ˷ ˥ˣ˪  RO v  
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˨˧˶˞˸ ˢ˯˶ˠ ˸/˶˟˥ˬ 

 ˶˟ˬ˟ˣˮ2018 3.0 ˷"ˣ˞ˢ '˥˧ 

ˢ˵˧˦˯˧ˠˣ˪ˢ ˫ˣ˥˸˟ ˫˧˩˧˪ˢ˸˪ ˧˵˯˰ ˭ˣ˧˲˞ 



 

33 
 

  "   

 

 ˸ˮˬˤˢ ˨˧˪ˢ˸ˡˣ˟˧˩ 
1.1. ˢˡˣ˟˰ ˸ˣˮ˥˸ 

# ˢˮ˥˸ ˡ˧˵˲˸ SLA (˰"˷) 

1. ¶ ˸ˣ˶˧˩ˤˬ 

¶ ˮ"˞˷ˬ ˸ˣˤ˩˶ˣ ˸ˣ˪ˢˮˬ 

¶ ˸ˣ˧˪˞˧˴ˣ˯ ˸ˣˡ˟ˣ˰ˣ ˢ˥ˣˣ˶ˢ ˸˪ˢˮˬ 

ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ  

2. (˨˷ˬˢ˟ ˶ˡˠˣ˧) ˧˞˶˥˞ ˪ˢˮˬ ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ  

3. ˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ ˫˧˸ˣ˶˧˷ ˡ˵ˣˬ ˸˪ˢˮˬ ˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ  

4. ˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ ˫˧ˤ˩˶ ˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ  

 

1.2. ˢˬ˧˶ˤ ˫˧˷˶˸ 

 

  

˧˞˶˥˞ ˪ˢˮˬ ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ ˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ ˫˧ˤ˩˶

 ˢ˷˵˟ ˯˲ˣ˦ ˧ˣ˪˧ˬ
ˡˣ˟˧˩ ˸ˮˬˤˢ˪

 ˶ˣ˷˧˞?

ˢ˧˧˥ˡ ˸˶ˤ˥ˢ/

˸ˣ˶ˢ˟ˢ ˸˷˵˟

ˢ˪˥˸ˢ

 ˶ˣ˷˧˞?
˞˪

ˢ˧˧˥ˡ ˸˶ˤ˥ˢ/
˸ˣ˶ˢ˟ˢ ˸˷˵˟

˫ˣ˧˯

˞˪
˭˩

˭˩

 ˧˟ˣ˧˥ ˧ˣˣ˧˥ ˸˶ˤ˥ˢ
ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ˪

˵˲˯˪ ˢˮˬˤˢ ˸˞˴ˣˢ
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1.3. ˸˩˶˰ˬˢ ˸ˣˡ˷ 

1.3.1.ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷  ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˧˧ˮ˲ '˯ˬ  ˶˲˯ˬ   ˸˩˶˰ˬ RO v   

ˢ˧˧ˮ˲ ˨˧˶˞˸ ˨˧˶˞˸  ˸˩˶˰ˬ RO v  

˭˧ˬˤˬˢ ˡ˟ˣ˰ˢ '˯ˬ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˭˧ˬˤˬˢ ˡ˟ˣ˰ˢ ˫˷  ˦˯˵˦   SAP RO v   

ˡ˧˵˲˸  ˦˯˵˦   SAP RO v   

˱ˠ˞  ˦˯˵˦  SAP RO v  

ˢ˟˧˦˥  ˦˯˵˦  SAP RO v  

˰ˣ˶˧˞ˢ ˠˣ˯ ˦˯˵˦  ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

˰ˣ˶˧˞ˢ ˨˧˶˞˸ ˨˧˶˞˸  ˢˮ˷ ˥ˣ˪ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  ˧˸˪˟ ˢ˲˯ˣˢ ˶˷˲˞˪ ˷˧ .˞
 ˸ˣ˰˷ˣ ˫˧˩˧˶˞˸ ˪˷ ˸˪˟ˠˣˬ
 ˢ˰˷ˣ ˨˧˶˞˸˪ ˶˟˰ˬ ˢ˵˲˯˞

.ˢ˟ˣ˥ ˫ˢ˷ ˫˧ˮˣ˷˞˶ 
 ˨˧˶˞˸ ˭ˤˣˢˣ ˢˡ˧ˬ˟ .˟
 ˸ˣ˥˲˟ ˟ˣ˶˵ˢ ˢ˵˲˯˞

 ˠ˴ˣ˸ ,ˢ˧˧ˮ˲ˢ ˨˧˶˞˸˪ ˰ˣ˟˷ˬ
" :ˢ˶˰ˢˢ ˭ˬˤ ,˟˪ ˫˧˷

 ˡˣ˟˧˩ ˧˦˧˶˲˪ ˧ˮ˵˸ ˢ˵˲˯˞
 ˞˪ ˨˸˷˵˟ˣ ˭˩˸˧˧ .˰ˣ˟˷ ˣˮ˧ˢ

".˶˷ˣ˞˸ 

˰ˣ˟˷˟ ˫ˣ˧ ˦˯˵˦  ˸˩˶˰ˬ RO v 

ˢ˵˲˯˞ ˸˰˷ ˢ˰˷  ˭ˣ˰˷ˬ ˢ˶˧˥˟ W v 

ˠ˧˶˥ ˨˧˶˞˸˪ ˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˢˡ˷˟ˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ
 ˨˧˶˞˸ ˭ˤˣˢ ˰ˣ˶˧˞ˢ ˨˧˶˞˸
 ˰ˣ˟˷ˬ ˸ˣ˥˲˟ ˟ˣ˶˵ˢ

ˢ˷˵˟ˢ ˨˧˶˞˸˪ 

ˢ˵˲˯˞˪ ˸˟ˣ˸˩  ˢ˶˧˥˟
ˢˬ˧˷˶ˬ 

1.˫˥˸ˬ 
2.ˢˮ˥˸ 
3.˸˧˦˶˲ ˸˟ˣ˸˩ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

˫˥˸ˬ  ˢ˶˧˥˟
ˢˬ˧˷˶ˬ 

 ˧ˬ˥˸ˬ ˸ˬ˧˷˶
˪˞˶˷˧ ˸˟˩˶ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  ˢˡ˷ˢˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ
 : ˟ ˭ˬˣ˯ ˥ˣ˪˷ˬ˪ ˸˟ˣ˸˩

'˫˥˸ˬ' 

ˢˮ˥˸  ˢ˶˧˥˟
ˢˬ˧˷˶ˬ 

 ˸ˣˮ˥˸ ˸ˬ˧˷˶
˪˞˶˷˧ ˸˟˩˶ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ ˢˡ˷ˢˣ
 : ˟ ˭ˬˣ˯ ˥ˣ˪˷ˬ˪ ˸˟ˣ˸˩

'ˢˮ˥˸' 

˸˧˦˶˲ ˸˟ˣ˸˩ ˦˯˵˦  + ˢˡ˪˵ˢ 
˪ ˶ˣ˷˧˵google 
maps 

W v  ˢˡ˷ˢˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ
 : ˟ ˭ˬˣ˯ ˥ˣ˪˷ˬ˪ ˸˟ˣ˸˩

'˸˧˦˶˲ ˸˟ˣ˸˩' 

˫˧˲˸˸˷ˬ ˶˲˯ˬ ˶˲˯ˬ  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˫˧˲˸˸˷ˬ ˸ˬ˧˷˶ ˱˶ˣ˴ˬ ˳˟ˣ˵   W v  

 ˶˷˵ ˷˧˞ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˧˸˪˟ ˢ˲˯ˣˢ ˶˷˲˞˪ ˷˧
 ˶˟˰ˬ ˶˷˵ ˧˷ˮ˞ ˪˷ ˸˪˟ˠˣˬ
 ˞ˣˢ˷ ˭ˣ˷˞˶ˢ ˶˷˵ˢ ˷˧˞˪

.ˢ˟ˣ˥ 

 ˭ˣ˲˪˦ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v 
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 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷  ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

˷˶ˡˮˢ ˡˣ˟˧˩ˢ ˦ˣ˶˧˲  ˢ˟ˣ˶ˬ ˢ˶˧˥˟
ˢˬ˧˷˶ˬ 

  ˡˣ˟˧˩ ˸˪˟˦
˸˩˶˰ˬ˟ ˪ˢˣˮ˸˷ 

 ˱˧˰˯ ˢ˞˶6.4.1 

W v .˞ ˡˣ˟˧˩ ˧˦˧˶˲ ˣ˶˥˟ˮˣ ˢˡ˧ˬ˟
 ˸˪˟˦ ˲"˰ ˟˧˧˥˪ ˷˶ˡˮ˷
" :ˢ˶˰ˢˢ ˰˧˲ˣ˸ ,ˡˣ˟˧˩ ˫˧˷
 ˟˧ˣ˥˧ ˢ˶˧˥˟ˢ ˭˧ˠ˟ ,˟˪
 ˤˣˤ˧˵ ˸ˣ˰˴ˬ˞˟ ˡ˟ˣ˰ˢ

."˸˧˷˧˞ ˢ˪˩˪˩ 
.˟ ˫ˣ˩˯ˬ ˢˠ˧˶˥ ˢˮ˷˧ˣ ˢˡ˧ˬ˟

 ˸˶ˠ˯ˬ ˸ˮˬˤˢ ˫˯˥˧˸
˸ˣˬˡ˵˸ˢˢ  ˰˧˲ˣ˸ˣ
" :ˢ˶˰ˢˢ ˢˮ˷˧ ,˟˪ ˫˧˷

 ˸ˮˬˤˢ ˫ˣ˩˯ˬ ˢˠ˧˶˥
."˦˧˶˲˪ ˸˶ˠ˯ˬ 

˸ˡ˥ˣ˧ˬ ˸ˣ˶˷˩ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

˸ˣˡ˥ˣ˧ˬ ˸ˣ˷˧˶ˡ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

 

1.3.2. ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶  ˶ˣ˵ˬ˫˧ˮˣ˸ˮˢ RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

 ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞  ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

1.˭˩ 

2.˞˪ 

 ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

W v  

 ˶ˣ˷˧˞ ˨˧˶˞˸

ˢ˷˵˟ˢ 

                   ˨˧˶˞˸   ˸˩˶˰ˬ RO v   

ˢ˧˧˥ˡ˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˢˡ˷ˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

'˞˪' :˟ ˭ˬˣ˯ ˢ˷˵˟ ˶ˣ˷˧˞ 

 ˸ˣ˶˰ˢ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

 

1.3.3.˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

 ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞  ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˧˥˟ 

1.˭˩ 

2.˞˪ 

 ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

W v  

 ˶ˣ˷˧˞ ˨˧˶˞˸

ˢ˷˵˟ˢ 

 ˨˧˶˞˸   ˸˩˶˰ˬ RO v   

ˢ˧˧˥ˡ˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˢˡ˧ˬ˟ ˵˶ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

 ˭ˬˣ˯ ˢ˷˵˟ ˶ˣ˷˧˞ ˢˡ˷ˣ

'˞˪' :˟ 

 ˸ˣ˶˰ˢ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ˪ ˟ˣ˸˧ˮ 

 ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˧˥˟ 

 ˫˧ˤ˩˶ ˸ˬ˧˷˶

˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ 

 ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

W v  ˢˡ˷ˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

'˭˩' :˟ ˭ˬˣ˯ ˢ˷˵˟ ˶ˣ˷˧˞ 
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1.3.4.˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷  ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

˵˲˯ ˫˷ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

 ˢˮˬˤˢˢ ˫ˣ˩˯ 

(ˬ"˰ˬ ˞˪˪) 

˥"˷ ˟˷ˣ˥ˬ ˢˡ˷ ˸˩˶˰ˬ 

 

RO v  ˫˧ˮˣ˸ˮ ˧˲˪ ˟˷ˣ˥˧ ˢˡ˷ˢ

 ˧ˮˣ˸ˮ + ˯˲ˣ˦˟ ˣˮˤˣˢ˷

ˡˣ˟˧˩ˢ ˸˪˟˦ 

 ˸˰˴ˣˬˬ ˸ˣ˪˰

ˡ˟ˣ˰˪ 

˥"˷ ˟˷ˣ˥ˬ ˢˡ˷ ˸˩˶˰ˬ RO v  ˫ˣ˩˯ ˧˲˪ ˟˷ˣ˥˧ ˢˡ˷ˢ

 ˶˲˯ˬ˟ ˵˪ˣ˥ˬ ˢˮˬˤˢˢ

˫˧˲˸˸˷ˬˢ 

 ˸ˮˬˤˢ ˶ˣ˴

ˡˣ˟˧˩ 

 ˢˮˬˤˢ ˳˟ˣ˵

 ˸˧ˮ˟˸˟

 ˸˩˶˰ˬ 

 ˸˩˶˰ˬ 

 

RO v .˞  ˞˪ˬ˸ ˸˩˶˰ˬˢ

 ˪˷ ˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞ ˸˧ˮ˟˸

 ˧˲˪ ˢˮˬˤˢ ˸ˣˡ˷

˯˲ˣ˦˟ ˣˮˤˣˢ˷ 

.˟  ˥˪˷˧˸ ˢˮˬˤˢˢ

 ˪˞ ˸˩˶˰ˬˢ ˨ˣ˸ˬ

 ˪˷ ˪˧˧ˬˢ ˸˟ˣ˸˩

˧˦ˮˣˣ˪˶ˢ ˵˲˯ˢ 

˸˧ˮˣ˟˷˥ ˶˲˯ˬ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˸˧ˮˣ˟˷˥ ˨ˬ˯ˬ ˱˶ˣ˴ˬ ˳˟ˣ˵   ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴

˸˧ˮˣ˟˷˥ 

W v  

˱˯ˣˮ ˳˟ˣ˵ ˱˶ˣ˴ˬ ˳˟ˣ˵   ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴

ˣˢ˷˪˩ 

W   

˸˧ˮˣ˟˷˥ ˫ˣ˪˷˸ 

ˡˣ˟˧˩ 

 ˢ˵˧˶ ˸˴˟˷ˬ

 ˭ˣˬ˧˯˪V 

 

 

  ˭ˣˬ˧˯V  W v  ˶ˠ˯˧˸ ˢ˷˵˟ˢ

 ˭ˣˬ˧˯ ˶˥˞˪ ˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞V 

  ˢˤ ˢˡ˷˟ 

 

1.4. ˸ˣˡ˥ˣ˧ˬ ˸ˣ˷˧˶ˡ 

1.4.1.  ˭˪ˢ˪ .ˡˣ˟˧˩ˢ ˸ˮˬˤˢ ˨˧˪ˢ˸˟ ˫˧˶˞ˣ˸ˬˢ ˫˧˧˵˯˰ˢ ˫˧˵ˣ˥˪ ˯˧˯˟ ˷ˬ˷˸˷ ˡˣ˟˧˩ ˸˪˟˦ ˫˧˵ˢ˪ ˷˧

:ˢ˪˟˦˟ ˣ˵ˤ˥ˣ˸˧˷ ˫˧ˮˣ˸ˮ 

˦˧˶˲ ˦"˵ˬ 

 

˦˧˶˲ ˫˷ 

 

 ˡ˟ˣ˰˪ ˢ˪˩˪˩ ˤˣˤ˧˵

 (˞˪/˭˩) 

 

˸˶ˠ˯ˬ ˸ˮˬˤˢ '˯ˬ 

 

 ˸˶ˠ˯ˬ ˸ˮˬˤˢ ˫ˣ˩˯ 

- ˫ˣ˩˯ ˸ˣ˪˰ ˸ˣ˥˲ ˭ˤˣ˧˷ ˧ˮˣ˷˞˶

ˡˣ˟˧˩ˢ ˸ˣ˷˵˟ ˪˷ ˸˶˟˦˴ˬ 

     

     

     

 

1.4.2.  ˡ˰ ˢ˷ˠˣˢ ˶˟˩˷ ˡˣ˟˧˩ ˸ˮˬˤˢ ˪˷ ˧ˣˮ˧˷ ˣ˞ ˪ˣ˦˧˟ ˰˴˟˪ ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ˪ ˶˷˲˞˪ ˷˧24  ˧ˮ˲˪ ˸ˣ˰˷

 'ˢˮˬˤˢ ˧ˣˮ˧˷' ˣ˞ 'ˢˮˬˤˢ ˪ˣ˦˧˟' ˯ˣ˦˞˦˯ ˸˥˸ ˠˣˣ˯˸ ˢ˷˵˟ˢ ,ˢˤ ˟˴ˬ˟ .ˡ˰ˣ˧ˬˢ ˢ˵˲˯˞ˢ ˡ˰ˣˬ

 ˶ˣ˷˧˞˪ ˸ˣ˶˧˷˧ ˶˟˰ˣ˸ˣ.˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ 
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˷ˡ˥ ˡ˟ˣ˰˪ ˫˧˥˶˲ ˶ˤ ˸ˮˬˤˢ ˨˧˪ˢ˸ 
1.1. ˢˡˣ˟˰ ˸ˣˮ˥˸ 

# ˢˮ˥˸ ˡ˧˵˲˸ SLA (˰"˷) 

1. ˸ˣ˧˸˟˧˦˥ ˮ"˞˷ˬ ˸ˣˤ˩˶ˣ ˸ˣ˪ˢˮˬ ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ  

2. ˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ ˫˧˸ˣ˶˧˷ ˡ˵ˣˬ ˸˪ˢˮˬ ˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ  

3. ˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ ˫˧ˤ˩˶ ˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ  

 

1.2. ˢˬ˧˶ˤ ˫˧˷˶˸ 

 

 

  

ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ ˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ ˫˧ˤ˩˶

 ˢ˷˵˟ ˯˲ˣ˦ ˧ˣ˪˧ˬ

 ˫˧˥˶˲ ˶ˤ ˸ˮˬˤˢ˪

˷ˡ˥ ˡ˟ˣ˰˪

ˢ˪˥˸ˢ

 ˶ˣ˷˧˞?
˞˪

˵˲˯˪ ˢˮˬˤˢ ˸˞˴ˣˢ

ˢ˧˧˥ˡ ˸˶ˤ˥ˢ /

 ˸ˣ˶ˢ˟ˢ ˸˷˵˟

˫ˣ˧˯

˭˩

 ˧˟ˣ˧˥ ˧ˣˣ˧˥ ˸˶ˤ˥ˢ

ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ˪
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1.3. ˸˩˶˰ˬˢ ˸ˣˡ˷ 

1.3.1.ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ 

ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷ ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˧˧ˮ˲ '˯ˬ  ˶˲˯ˬ   ˸˩˶˰ˬ RO v   

ˢ˧˧ˮ˲ ˨˧˶˞˸ ˨˧˶˞˸  ˸˩˶˰ˬ RO v  

ˡ˟ˣ˰ '˯ˬ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

ˡ˟ˣ˰ ˫˷  ˦˯˵˦   SAP RO v   

ˡ˧˵˲˸  ˦˯˵˦   SAP RO v   

˱ˠ˞  ˦˯˵˦  SAP RO v  

ˢ˟˧˦˥  ˦˯˵˦  SAP RO v  

˸˧˦˶˲ ˸˟ˣ˸˩  ˦˯˵˦   SAP RO v  

˭ˣ˲˪˦  ˦˯˵˦   SAP RO v  

ˢˡˣ˟˰ ˸˪˧˥˸ ˨˧˶˞˸ ˨˧˶˞˸ ˢˮ˷ ˥ˣ˪ ˢˮ˷ ˥ˣ˪ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

 

1.3.2.˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

 ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞  ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

1.˭˩ 

2.˞˪ 

 ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

W v  

 ˶ˣ˷˧˞ ˨˧˶˞˸

ˢ˷˵˟ˢ 

                   ˨˧˶˞˸   ˸˩˶˰ˬ RO v   

ˢ˧˧˥ˡ˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˢˡ˷ˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

'˞˪' :˟ ˭ˬˣ˯ ˢ˷˵˟ ˶ˣ˷˧˞ 

 ˸ˣ˶˰ˢ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   
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1.3.3.˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ 

ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷ ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞ 

 ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ 1.˭˩ 

2.˞˪ 

 ˢ˶˧˥˟ˢˬ˧˷˶ˬ W v  

ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞ ˨˧˶˞˸ 

 ˨˧˶˞˸   ˸˩˶˰ˬ 

 

RO v   

ˢ˧˧˥ˡ˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ 

˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˢˡ˷ˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

'˞˪' :˟ ˭ˬˣ˯ ˢ˷˵˟ ˶ˣ˷˧˞ 

 ˸ˣ˶˰ˢ 

˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ˪ ˟ˣ˸˧ˮ 

 ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶  ˫˧ˤ˩˶ ˸ˬ˧˷˶

˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  ˢˡ˷ˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

 ˶ˣ˷˧˞'˭˩' :˟ ˭ˬˣ˯ ˢ˷˵˟ 

 

1.3.4.˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

 ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˟ ˢˮˬˤˢ '˯ˬ

SAP 

˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

ˢˮˬˤˢ˪ ˦˧˶˲ ˫˷ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˵˲˯ ˫˷ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

 ˢˮˬˤˢˢ ˫ˣ˩˯ 

(ˬ"˰ˬ ˞˪˪) 

˥"˷  ˢˡ˪˵ˢ W v  

ˢ˵˲˯˞ ˡ˰ˣˬ ˨˧˶˞˸   ˥ˣ˪ˬ ˢ˶˧˥˟

ˢˮ˷ 

W v  

 ˶ˤ ˸ˮˬˤˢ ˶ˣ˴

ˡ˟ˣ˰˪ ˫˧˥˶˲ 

 ˢˮˬˤˢ ˳˟ˣ˵

 ˸˧ˮ˟˸˟

 ˸˩˶˰ˬ 

 ˸˩˶˰ˬ 

 

RO v .s  ˸˧ˮ˟˸ ˞˪ˬ˸ ˸˩˶˰ˬˢ

 ˧˲˪ ˢˮˬˤˢ ˪˷ ˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞

˯˲ˣ˦˟ ˣˮˤˣˢ˷ ˸ˣˡ˷ 

.x  ˨ˣ˸ˬ ˥˪˷˧˸ ˢˮˬˤˢˢ

 ˪˧˧ˬˢ ˸˟ˣ˸˩ ˪˞ ˸˩˶˰ˬˢ

˧˦ˮˣˣ˪˶ˢ ˵˲˯ˢ ˪˷ 

˸˧ˮˣ˟˷˥ ˶˲˯ˬ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˸˧ˮˣ˟˷˥ ˨ˬ˯ˬ ˱˶ˣ˴ˬ ˳˟ˣ˵   ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴

˸˧ˮˣ˟˷˥ 

W v  

˸˧ˮˣ˟˷˥ ˫ˣ˪˷˸  ˢ˵˧˶ ˸˴˟˷ˬ

 ˭ˣˬ˧˯˪V 

  ˭ˣˬ˧˯V  W v  ˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞ ˶ˠ˯˧˸ ˢ˷˵˟ˢ

 ˭ˣˬ˧˯ ˶˥˞˪V 
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˵ˣ˸ˬ ˶ˤ ˸ˮˬˤˢ ˨˧˪ˢ˸  (ˢ˪ˣ˥ ˡ˟ˣ˰˪) 
1.1. ˢˡˣ˟˰ ˸ˣˮ˥˸ 

# ˢˮ˥˸ ˡ˧˵˲˸ SLA (˰"˷) 

1. ¶ ˸ˣ˧˸˟˧˦˥ ˮ"˞˷ˬ ˸ˣˤ˩˶ˣ ˸ˣ˪ˢˮˬ 

¶ ˢ˥ˣˣ˶ ˸˪ˢˮˬ 

¶  ˸ˣ˧˪˞˧˴ˣ˯ ˸ˣˡ˟ˣ˰ 

ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ  

2.   ˷ˣˮ˞ ˧˟˞˷ˬ ˱ˠ˞ ˸˪ˢˮˬ .˯ ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ  

3. ˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ ˫˧˸ˣ˶˧˷ ˡ˵ˣˬ ˸˪ˢˮˬ ˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ  

4. ˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ ˫˧ˤ˩˶ ˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ  

 

1.2. ˢˬ˧˶ˤ ˫˧˷˶˸ 

 

  

 ˯.˞˷ˬ ˱ˠ˞ ˸˪ˢˮˬ"ˮ ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ ˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ ˫˧ˤ˩˶

 ˢ˷˵˟ ˯˲ˣ˦ ˧ˣ˪˧ˬ

˵ˣ˸ˬ ˶ˤ ˸ˮˬˤˢ˪

 ˶ˣ˷˧˞?

ˢ˧˧˥ˡ ˸˶ˤ˥ˢ/

˸ˣ˶ˢ˟ˢ ˸˷˵˟

ˢ˪˥˸ˢ

 ˶ˣ˷˧˞?
˞˪

˵˲˯˪ ˢˮˬˤˢ ˸˞˴ˣˢ

ˢ˧˧˥ˡ ˸˶ˤ˥ˢ/

˸ˣ˶ˢ˟ˢ ˸˷˵˟

˫ˣ˧˯

˞˪
˭˩

˭˩

˭˩

 ˧˟ˣ˧˥ ˧ˣˣ˧˥ ˸˶ˤ˥ˢ

ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ˪



 

41 
 

  "   

1.3. ˸˩˶˰ˬˢ ˸ˣˡ˷ 

1.3.1. ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷  ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˧˧ˮ˲ '˯ˬ  ˶˲˯ˬ   ˸˩˶˰ˬ RO v   

 ˨˧˶˞˸ˢ˧˧ˮ˲ ˨˧˶˞˸  ˸˩˶˰ˬ RO v  

ˡ˟ˣ˰ '˯ˬ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

ˡ˟ˣ˰ ˫˷  ˦˯˵˦   SAP RO v   

˱ˠ˞  ˦˯˵˦   SAP RO v   

ˡ˧˵˲˸  ˦˯˵˦  SAP RO v  

ˢ˟˧˦˥  ˦˯˵˦  SAP RO v  

ˢ˧˧ˮ˲ˢ ˧˵ˣˬ˧ˮ ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ 1.˨˷ˣˬˬ ˤˣ˲˷˞ 

2.˸˩˷ˣˬˬ ˢ˪˥ˬ 

3.˥ˣ˸˧ˮˬ ˢˬ˪˥ˢ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

˨˧˶˞˸ˬ ˸ˣ˶ˡ˰˧ˢ ˨˧˶˞˸ ˢˮ˷ ˥ˣ˪ ˢˮ˷ ˥ˣ˪ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

 ˨˷ˬ ˩"ˢ˯

˫ˣ˧ˢ ˡ˰ ˸ˣ˶ˡ˰˧ˢˢ 

˶˲˯ˬ ˟˷ˣ˥ˬ ˢˡ˷ ˸˩˶˰ˬ RO v  

ˢ˶ˤ˥˪ ˧ˣ˲˴ ˨˧˶˞˸ ˨˧˶˞˸ ˢˮ˷ ˥ˣ˪ ˢˮ˷ ˥ˣ˪ˬ ˢ˶˧˥˟ W   

˶ˤˢ ˸˵ˮ˰ˢ ˭˲ˣ˞ ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ 1.˧˷˧˞ 

2.˥ˣ˪˷ˬ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

˥ˣ˪˷ˬ˪ ˸˟ˣ˸˩ ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ 1.˫˥˸ˬ 

2.ˢˮ˥˸ 

3.˸˧˦˶˲ ˸˟ˣ˸˩ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

˫˥˸ˬ ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟  ˧ˬ˥˸ˬ ˸ˬ˧˷˶

˪˞˶˷˧ ˸˟˩˶ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  ˢˡ˷ˢˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

 : ˟ ˭ˬˣ˯ ˥ˣ˪˷ˬ˪ ˸˟ˣ˸˩

˫˥˸ˬ 

ˢˮ˥˸ ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟  ˸ˣˮ˥˸ ˸ˬ˧˷˶

˪˞˶˷˧ ˸˟˩˶ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  ˢˡ˷ˢˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

ˢˮ˥˸ : ˟ ˭ˬˣ˯ ˥ˣ˪˷ˬ˪ ˸˟ˣ˸˩ 

˸˧˦˶˲ ˸˟ˣ˸˩ ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟  + ˢˡ˪˵ˢ 

˪ ˶ˣ˷˧˵google 

maps 

W v  ˢˡ˷ˢˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

 : ˟ ˭ˬˣ˯ ˥ˣ˪˷ˬ˪ ˸˟ˣ˸˩

˸˧˦˶˲ ˸˟ˣ˸˩ 

˶˷˵ ˷˧˞ ˫˷ ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˶˷˵ ˷˧˞ ˭ˣ˲˪˦ ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟  ˢˡ˪˵ˢ W v  

 ˢˠ˧˶˥ ˢ˷˵˟ ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ 1.˭˩ 

2.˞˪ 

 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v ˞˪ :˪ˡ˥ˬˢ ˸˶˧˶˟ 

 ˢ˷˵˟˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ

ˢˠ˧˶˥ 

˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˢˡ˷ˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

˭˩ :˟ ˭ˬˣ˯ ˢˠ˧˶˥ ˢ˷˵˟ 
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1.3.2.  ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯  ˸ˬ˧˷˶

˫˧˩˶˰ 

˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

 ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞  ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

3.˭˩ 

4.˞˪ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

 ˶ˣ˷˧˞ ˨˧˶˞˸

ˢ˷˵˟ˢ 

 ˨˧˶˞˸   ˸˩˶˰ˬ RO v   

ˢ˧˧˥ˡ˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ  ˢˡ˷ˣ ˢˡ˧ˬ˟

'˞˪' :˟ ˭ˬˣ˯ ˢ˷˵˟ ˶ˣ˷˧˞ 

 ˸ˣ˶˰ˢ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

 

1.3.3. ˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

 ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞  ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˧˥˟ 

1.˭˩ 

2.˞˪ 

 ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

W v  

 ˶ˣ˷˧˞ ˨˧˶˞˸

ˢ˷˵˟ˢ 

 ˨˧˶˞˸   ˸˩˶˰ˬ RO v   

ˢ˧˧˥ˡ˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˢˡ˷ˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

'˞˪' :˟ ˭ˬˣ˯ ˢ˷˵˟ ˶ˣ˷˧˞ 

 ˸ˣ˶˰ˢ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ˪ ˟ˣ˸˧ˮ 

 ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˧˥˟ 

 ˫˧ˤ˩˶ ˸ˬ˧˷˶

˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ 

 ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

W v  ˢˡ˷ˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

'˭˩' :˟ ˭ˬˣ˯ ˢ˷˵˟ ˶ˣ˷˧˞ 
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1.3.4. ˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

 ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˟ ˢˮˬˤˢ '˯ˬ

SAP 

˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

 ˦˧˶˲ ˫˷

ˢˮˬˤˢ˪ 

˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˵˲˯ ˫˷ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

 ˢˮˬˤˢˢ ˫ˣ˩˯ 

(ˬ"˰ˬ ˞˪˪) 

˥"˷  ˢˡ˪˵ˢ W v  

ˢ˵˲˯˞ ˡ˰ˣˬ ˨˧˶˞˸   ˥ˣ˪ˬ ˢ˶˧˥˟

ˢˮ˷ 

W v  

 ˶ˤ ˸ˮˬˤˢ ˶ˣ˴

ˡ˟ˣ˰˪ ˵ˣ˸ˬ 

 ˢˮˬˤˢ ˳˟ˣ˵

 ˸˧ˮ˟˸˟

 ˸˩˶˰ˬ 

 ˸˩˶˰ˬ 

 

RO v .˞  ˞˪ˬ˸ ˸˩˶˰ˬˢ ˸˧ˮ˟˸

 ˧˲˪ ˢˮˬˤˢ ˪˷ ˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞

˯˲ˣ˦˟ ˣˮˤˣˢ˷ ˸ˣˡ˷ 

.˟  ˨ˣ˸ˬ ˥˪˷˧˸ ˢˮˬˤˢˢ

 ˸˟ˣ˸˩ ˪˞ ˸˩˶˰ˬˢ

˧˦ˮˣˣ˪˶ˢ ˵˲˯ˢ ˪˷ ˪˧˧ˬˢ 

˸˧ˮˣ˟˷˥ ˶˲˯ˬ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˸˧ˮˣ˟˷˥ ˨ˬ˯ˬ ˱˶ˣ˴ˬ ˳˟ˣ˵   ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴

˸˧ˮˣ˟˷˥ 

W v  

˸˧ˮˣ˟˷˥ ˫ˣ˪˷˸  ˢ˵˧˶ ˸˴˟˷ˬ

 ˭ˣˬ˧˯˪V 

  ˭ˣˬ˧˯V  W v  ˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞ ˶ˠ˯˧˸ ˢ˷˵˟ˢ

 ˭ˣˬ˧˯ ˶˥˞˪V 
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 ˪˟˞ ˧˸ˣ˶˧˷ ˪˯ ˸ˮˬˤˢ ˨˧˪ˢ˸ 
1.1. ˢˡˣ˟˰ ˸ˣˮ˥˸ 

# ˢˮ˥˸ ˡ˧˵˲˸ SLA (˰"˷) 

1. ¶ ˸ˣ˧˸˟˧˦˥ ˮ"˞˷ˬ ˸ˣˤ˩˶ˣ ˸ˣ˪ˢˮˬ 

¶ ˢ˥ˣˣ˶ ˸˪ˢˮˬ 

¶  ˸ˣ˧˪˞˧˴ˣ˯ ˸ˣˡ˟ˣ˰ 

ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ  

2. ˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ ˫˧˸ˣ˶˧˷ ˡ˵ˣˬ ˸˪ˢˮˬ ˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ  

3. ˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ ˫˧ˤ˩˶ ˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ  

 

1.2.  ˫˧˷˶˸ˢˬ˧˶ˤ 

 

 

 

 

 

 

ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ ˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ ˫˧ˤ˩˶

 ˸ˮˬˤˢ˪ ˢ˷˵˟ ˯˲ˣ˦ ˧ˣ˪˧ˬ

˪˟˞ ˧˸ˣ˶˧˷ ˪˯

ˢ˪˥˸ˢ

 ˶ˣ˷˧˞?
˞˪

ˢ˧˧˥ˡ ˸˶ˤ˥ˢ/

˸ˣ˶ˢ˟ˢ ˸˷˵˟

˫ˣ˧˯

˭˩

 ˧˟ˣ˧˥ ˧ˣˣ˧˥ ˸˶ˤ˥ˢ

ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ˪

˵˲˯˪ ˢˮˬˤˢ ˸˞˴ˣˢ
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1.3. ˸˩˶˰ˬˢ ˸ˣˡ˷ 

1.3.1.ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷  ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˧˧ˮ˲ '˯ˬ  ˶˲˯ˬ   ˸˩˶˰ˬ RO v   

ˢ˧˧ˮ˲ ˨˧˶˞˸ ˨˧˶˞˸  ˸˩˶˰ˬ RO v  

ˡ˟ˣ˰ '˯ˬ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

ˡ˟ˣ˰ ˫˷  ˦˯˵˦   SAP RO v   

˱ˠ˞  ˦˯˵˦   SAP RO v   

ˡ˧˵˲˸  ˦˯˵˦  SAP RO v  

ˢ˟˧˦˥  ˦˯˵˦  SAP RO v  

ˢ˧˧ˮ˲ˢ ˧˵ˣˬ˧ˮ  ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

1.ˠˣˤ ˭˟ ˸˶˧˦˲ 

2.ˡ˪˧ ˸˶˧˦˲ 

3.ˢ˶ˣˢ ˸˶˧˦˲ 

4.˥˞ ˸˶˧˦˲ 

5. ˢ˷˵˟/˶˥˞ ˟ˣ˶˵

ˢˠ˧˶˥ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

 ˢ˷˵˟ /˶˥˞ ˟ˣ˶˵

ˢˠ˧˶˥ 

˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˣ˥˸˲˧˧ ˸ˣˡ˷ˢ

 ˟ˣ˶˵ ˭ˬˣ˯ˣ ˢˡ˧ˬ˟

 ˢˠ˧˶˥ ˢ˷˵˟/˶˥˞

ˢ˧˧ˮ˲ˢ ˧˵ˣˬ˧ˮ ˢˡ˷˟ 

 ˶ˣ˷˧˞˪"˩ˮˬ˯ ˱˶ˣ˴ˬ ˳˟ˣ˵   W v 

˷˵ˣ˟ˬ ˪˟˞ ˧˸ˣ˶˧˷ ˪˯  ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

1.ˢ˧ˣˣ˪˪ ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˸˰˯ˢ 

2.ˢ˧ˣˣ˪˪ ˪˟˞ ˶ˤ 

3.ˢ˰˟˷˪ ˪˟˞ ˸˩˶˰ 

4. ˪ ˪ˢˣ˞50  ˷˧˞ 

 ˪˪ˣ˩)50  ,˸ˣ˞˯˩5 

 ,˸ˣˮ˥˪ˣ˷3  /˫˧˶ˣˮ˸

(˫˧˶˶ˣˣ˞ˬ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

ˢ˰˯ˢ˪ ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˸ˣˬ˩ ˶˲˯ˬ  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˣ˥˸˲˧˧ ˸ˣˡ˷ˢ

 ˸˰˯ˢ ˭ˬˣ˯ˣ ˢˡ˧ˬ˟

 ˢˡ˷˟ ˢ˧ˣˣ˪˪ ˫˧ˡ˟ˣ˰

 ˪˟˞ ˧˸ˣ˶˧˷ ˪˯

˷˵ˣ˟ˬ 

˶ˣˤ˧˲ˣ ˱ˣ˯˧˞ ˫ˣ˵ˬ ˦˯˵˦  + ˢˡ˪˵ˢ 

˪ ˶ˣ˷˧˵google 

maps 

W v 

˭˧ˬ˪˰ ˸˧˟ ˫˷ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˭˧ˬ˪˰ ˸˧˟ ˸˟ˣ˸˩ ˦˯˵˦  + ˢˡ˪˵ˢ 

˪ ˶ˣ˷˧˵google 

maps 

W v  
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1.3.2.˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

 ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞  ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˧˥˟ 

1.˭˩ 

2.˞˪ 

 ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

W v  

 ˶ˣ˷˧˞ ˨˧˶˞˸

ˢ˷˵˟ˢ 

 ˨˧˶˞˸   ˸˩˶˰ˬ RO v   

ˢ˧˧˥ˡ˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˢˡ˷ˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

'˞˪' :˟ ˭ˬˣ˯ ˢ˷˵˟ ˶ˣ˷˧˞ 

 ˸ˣ˶˰ˢ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ˪ ˟ˣ˸˧ˮ 

 ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˧˥˟ 

 ˫˧ˤ˩˶ ˸ˬ˧˷˶

˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ 

 ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

W v  ˢˡ˷ˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

'˭˩' :˟ ˭ˬˣ˯ ˢ˷˵˟ ˶ˣ˷˧˞ 
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1.3.3.˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯  ˸ˬ˧˷˶

˫˧˩˶˰ 

˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

 ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

ˢ˧ˣˣ˪˪ ˢ˰˯ˢ ˭˧ˬˤˢ˪ ˷˵˟˸ˢ ˫˞ ˣ˥˸˲˧˧ ˫˧˞˟ˢ ˸ˣˡ˷ˢ 

 (˸˧ˬ˧ˮ˲) ˢˮˬˤˢ ˶ˣ˴

˫˧˰˯˧ˢ ˨˶˰ˬ˪ 

 ˢˮˬˤˢ ˳˟ˣ˵

 ˸˩˶˰ˬ ˸˧ˮ˟˸˟ 

 ˸˩˶˰ˬ RO v .˞  ˸˧ˮ˟˸ ˞˪ˬ˸ ˸˩˶˰ˬˢ

 ˧˲˪ ˢˮˬˤˢ ˪˷ ˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞

˯˲ˣ˦˟ ˣˮˤˣˢ˷ ˸ˣˡ˷ 

.˟  ˨ˣ˸ˬ ˥˪˷˧˸ ˢˮˬˤˢˢ

 ˪˧˧ˬˢ ˸˟ˣ˸˩ ˪˞ ˸˩˶˰ˬˢ

 ˫˧˰˯˧ˢˢ ˧˞˶˥˞ ˪˷

˸˟˩˶˟ 

˪˟˞ ˶ˤ ˭˧ˬˤˢ˪ ˷˵˟˸ˢ ˫˞ ˣ˥˸˲˧˧ ˫˧˞˟ˢ ˸ˣˡ˷ˢ 

 (˸˧ˬ˧ˮ˲) ˢˮˬˤˢ ˶ˣ˴

˪˟˞ ˶ˤ˪ 

 ˢˮˬˤˢ ˳˟ˣ˵

˸˩˶˰ˬ ˸˧ˮ˟˸˟ 

 ˸˩˶˰ˬ RO v .˞  ˸˧ˮ˟˸ ˞˪ˬ˸ ˸˩˶˰ˬˢ

 ˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞ ˧˲˪ ˢˮˬˤˢ ˪˷

˯˲ˣ˦˟ ˣˮˤˣˢ˷ ˸ˣˡ˷ 

.˟  ˨ˣ˸ˬ ˥˪˷˧˸ ˢˮˬˤˢˢ

 ˪˧˧ˬˢ ˸˟ˣ˸˩ ˪˞ ˸˩˶˰ˬˢ

 ˧˶ˤ ˸˵˲˯˞ ˪˰ ˧˞˶˥˞ˢ ˪˷

˸˟˩˶˟ ˪˟˞ 

˪˟˞ ˸˩˶˰ ˭˧ˬˤˢ˪ ˷˵˟˸ˢ ˫˞ ˣ˥˸˲˧˧ ˫˧˞˟ˢ ˸ˣˡ˷ˢ 

 (˸˧ˬ˧ˮ˲) ˢˮˬˤˢ ˶ˣ˴

˪˟˞ ˸˩˶˰˪ 

 ˢˮˬˤˢ ˳˟ˣ˵

˸˩˶˰ˬ ˸˧ˮ˟˸˟ 

 ˸˩˶˰ˬ RO v .˞  ˸˧ˮ˟˸ ˞˪ˬ˸ ˸˩˶˰ˬˢ

 ˧˲˪ ˢˮˬˤˢ ˪˷ ˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞

˯˲ˣ˦˟ ˣˮˤˣˢ˷ ˸ˣˡ˷ 

.˟  ˨ˣ˸ˬ ˥˪˷˧˸ ˢˮˬˤˢˢ

 ˪˧˧ˬˢ ˸˟ˣ˸˩ ˪˞ ˸˩˶˰ˬˢ

 ˸˵˲˯˞ ˪˰ ˧˞˶˥˞ˢ ˪˷

˸˟˩˶˟ ˪˟˞ ˸ˣ˩˶˰ 

˫˧˪˟˞ ˪ˢˣ˞ ˭˧ˬˤˢ˪ ˷˵˟˸ˢ ˫˞ ˣ˥˸˲˧˧ ˫˧˞˟ˢ ˸ˣˡ˷ˢ 

 ˟ ˢˮˬˤˢ '˯ˬSAP ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

ˢˮˬˤˢ˪ ˦˧˶˲ ˫˷ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˵˲˯ ˫˷ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

 ˢˮˬˤˢˢ ˫ˣ˩˯ 

(ˬ"˰ˬ ˞˪˪) 

˥"˷  ˢˡ˪˵ˢ W v  

ˢ˵˲˯˞ ˡ˰ˣˬ ˨˧˶˞˸   ˥ˣ˪ˬ ˢ˶˧˥˟

ˢˮ˷ 

W v  

 ˪ˢˣ˞ ˸ˮˬˤˢ ˶ˣ˴

˫˧˪˟˞ 

 ˢˮˬˤˢ ˳˟ˣ˵

 ˸˩˶˰ˬ ˸˧ˮ˟˸˟ 

 ˸˩˶˰ˬ 

 

RO v .˞  ˸˧ˮ˟˸ ˞˪ˬ˸ ˸˩˶˰ˬˢ

 ˧˲˪ ˢˮˬˤˢ ˪˷ ˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞

˯˲ˣ˦˟ ˣˮˤˣˢ˷ ˸ˣˡ˷ 

.˟  ˨ˣ˸ˬ ˥˪˷˧˸ ˢˮˬˤˢˢ

 ˪˧˧ˬˢ ˸˟ˣ˸˩ ˪˞ ˸˩˶˰ˬˢ

˧˦ˮˣˣ˪˶ˢ ˵˲˯ˢ ˪˷ 

˸˧ˮˣ˟˷˥ ˶˲˯ˬ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˸˧ˮˣ˟˷˥ ˨ˬ˯ˬ ˱˶ˣ˴ˬ ˳˟ˣ˵   ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴

˸˧ˮˣ˟˷˥ 

W v  

˸˧ˮˣ˟˷˥ ˫ˣ˪˷˸  ˢ˵˧˶ ˸˴˟˷ˬ

 ˭ˣˬ˧˯˪V 

  ˭ˣˬ˧˯V  W v  ˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞ ˶ˠ˯˧˸ ˢ˷˵˟ˢ

 ˭ˣˬ˧˯ ˶˥˞˪V 

 

 

  



 

48 
 

  "   

 ˢˡ˧˶˲ ˧˷ ˸ˮˬˤˢ ˨˧˪ˢ˸ 
1.1. ˢˡˣ˟˰ ˸ˣˮ˥˸ 

# ˢˮ˥˸ ˡ˧˵˲˸ SLA (˰"˷) 

1. ¶ ˸ˣ˧˸˟˧˦˥ ˮ"˞˷ˬ ˸ˣˤ˩˶ˣ ˸ˣ˪ˢˮˬ 

¶  ˸ˣ˧˪˞˧˴ˣ˯ ˸ˣˡ˟ˣ˰ˣ ˢ˥ˣˣ˶ˢ ˸˪ˢˮˬ 

ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ  

2.   ˢ˥ˣˣ˶ˢ ˸˪ˢˮˬ ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ  

3. ˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ ˫˧˸ˣ˶˧˷ ˡ˵ˣˬ ˸˪ˢˮˬ ˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ  

4. ˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ ˫˧ˤ˩˶ ˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ  

 

1.2. ˢˬ˧˶ˤ ˫˧˷˶˸ 

 

  

ˢ˥ˣˣ˶ ˸˪ˢˮˬ ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ ˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ ˫˧ˤ˩˶

 ˢ˷˵˟ ˯˲ˣ˦ ˧ˣ˪˧ˬ

 ˢˡ˧˶˲ ˧˷ ˸ˮˬˤˢ˪

˷˶ˣ˲ ˡ˟ˣ˰ˬ

 ˶ˣ˷˧˞?

ˢ˧˧˥ˡ ˸˶ˤ˥ˢ/

˸ˣ˶ˢ˟ˢ ˸˷˵˟

ˢ˪˥˸ˢ

 ˶ˣ˷˧˞?
˞˪

˵˲˯˪ ˢˮˬˤˢ ˸˞˴ˣˢ

ˢ˧˧˥ˡ ˸˶ˤ˥ˢ/
˸ˣ˶ˢ˟ˢ ˸˷˵˟

˫ˣ˧˯

˞˪
˭˩

˰ ˢ˷˧˩˶" ˧
 ˢ˵˧˦˯˧ˠˣ˪ˢ

?

˭˩

˞˪

˭˩

 ˧˟ˣ˧˥ ˧ˣˣ˧˥ ˸˶ˤ˥ˢ
ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ˪
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1.3. ˸˩˶˰ˬˢ ˸ˣˡ˷ 

1.3.1.ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ 

ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷ ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˧˧ˮ˲ '˯ˬ  ˶˲˯ˬ   ˸˩˶˰ˬ RO v   

ˢ˧˧ˮ˲ ˨˧˶˞˸ ˨˧˶˞˸  ˸˩˶˰ˬ RO v  

ˡ˟ˣ˰ '˯ˬ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

ˡ˟ˣ˰ ˫˷  ˦˯˵˦   SAP RO v   

ˡ˧˵˲˸  ˦˯˵˦   SAP RO v   

˱ˠ˞  ˦˯˵˦  SAP RO v  

ˢ˟˧˦˥  ˦˯˵˦  SAP RO v  

˧˷ˢ ˠˣ˯ ˦˯˵˦ 1.˧˷ 

2.ˡˣ˟˧˩ 

3.ˡˣ˟˧˩ˣ ˧˷ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

˧˷ˢ ˶ˣ˞˧˸ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˶˥˟ˮˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˣ˥˸˲˧˧ ˸ˣˡ˷ˢ

 ˢˡ˷˟ 'ˡˣ˟˧˩ˣ ˧˷' ˣ˞ '˧˷ ˨˶˰ˢ

˧˷ˢ ˠˣ˯ 

˧˷ˢ ˸ˣ˪˰  ˾ ˢˡ˪˵ˢ W v 

 ˱ˠ˞ ˨˶ˡ ˧˷ ˸˷˧˩˶

? ˢ˵˧˦˯˧ˠˣ˪ 

˦˯˵˦ 1.˭˩ 

2.˞˪ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v 

˧˷ˢ ˵˲˯ ˫˷ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˶˥˟ˮˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

' ˨˶˰ˢ˞˪ ˧˷ ˸˷˧˩˶ ˢˡ˷˟ '

ˢ˵˧˦˯˧ˠˣ˪ ˱ˠ˞ ˨˶ˡ 

ˡˣ˟˧˩ ˶ˣ˞˧˸ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˶˥˟ˮˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˣ˥˸˲˧˧ ˸ˣˡ˷ˢ

 'ˡˣ˟˧˩ˣ ˧˷' ˣ˞ 'ˡˣ˟˧˩' ˨˶˰ˢ

˧˷ˢ ˠˣ˯ ˢˡ˷˟ 

ˡˣ˟˧˩ˢ ˸ˣ˪˰ ˥"˷  ˢˡ˪˵ˢ W v 

 ˱ˠ˞ ˨˶ˡ ˡˣ˟˧˩ ˸˷˧˩˶

? ˢ˵˧˦˯˧ˠˣ˪ 

˦˯˵˦ 1.˭˩ 

2.˞˪ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v 

ˡˣ˟˧˩ˢ ˵˲˯ ˫˷ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˶˥˟ˮˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

' ˨˶˰ˢ˞˪ ˡˣ˟˧˩ ˸˷˧˩˶ ˢˡ˷˟ '

ˢ˵˧˦˯˧ˠˣ˪ ˱ˠ˞ ˨˶ˡ 

ˢ˷˵˟ˢ ˫ˣ˩˯ ˩"ˢ˯  ˾ ˟˷ˣ˥ˬ ˢˡ˷ 

 ˧˩˶˰ ˫ˣ˩˯)

 ˧˷ ˸ˣ˪˰ :˸ˣˡ˷ˢ 

(ˡˣ˟˧˩ ˸ˣ˪˰ˣ 

˸˩˶˰ˬ RO v  ˪˰ ˢ˪ˣ˰ ˫ˣ˩˯ˢˣ ˢˡ˧ˬ˟300 ˾ 

" :ˢ˰ˡˣˢˢ ˠ˴ˣ˸ ˢ˷˵˟ ˫ˣ˩˯

 ˪ ˪˟ˠˣˬ300 ˾"  ˸ˬ˧˯˥ˣ

.˸ˣˬˡ˵˸ˢ 

ˢ˵˲˯˞ ˨˧˶˞˸ ˨˧˶˞˸ ˢˮ˷ ˥ˣ˪ ˢˮ˷ ˥ˣ˪ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  ˪˷ ˥ˣˣ˦˟ ˨˧˶˞˸ˢˣ ˢˡ˧ˬ˟

 ˸ˣ˥˲ ˢ˷˵˟ˢ ˫ˣ˧ˬ ˫˧˧˰ˣ˟˷ˬ

" :ˢ˰ˡˣˢˢ ˠ˴ˣ˸ ˢ˵˲˯˞ˢ ˭ˬˤ

"˫˧˧˰ˣ˟˷ˬ ˸˥˲˧ ˞˪  ˸ˬ˧˯˥ˣ

.˸ˣˬˡ˵˸ˢ 

ˢ˵˲˯˞ ˸˰˷ ˢ˰˷ ˭ˣ˰˷ ˭ˣ˰˷ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

 ˶˷˵ ˷˧˞ ˦˯˵˦ ˢˡ˪˵ˢ ˢˡ˪˵ˢ W v  ˧˸˪˟ ˢ˲˯ˣˢ ˶˷˲˞˪ ˷˧

 ˶˟˰ˬ  ˶˷˵ ˧˷ˮ˞ ˪˷ ˸˪˟ˠˣˬ

 ˞ˣˢ˷ ˭ˣ˷˞˶ˢ ˶˷˵ˢ ˷˧˞˪

.ˢ˟ˣ˥ 

 ˭ˣ˲˪˦ ˦˯˵˦ ˢˡ˪˵ˢ ˢˡ˪˵ˢ W v 

˸ˣ˶˰ˢ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   
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1.3.2. ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ 

ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷ ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞  ˸ˬ˧˷˶

 ˢ˶˧˥˟ 

3.˭˩ 

4.˞˪ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞ ˨˧˶˞˸  ˨˧˶˞˸   ˸˩˶˰ˬ 

 

RO v   

ˢ˧˧˥ˡ˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˢˡ˷ˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

 :˟ ˭ˬˣ˯ ˢ˷˵˟ ˶ˣ˷˧˞'˞˪' 

 ˸ˣ˶˰ˢ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

 

1.3.3.˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ 

ˢˡ˷ ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W ˢ˟ˣ˥ ˢˡ˷ ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞ 

 ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶ 1.˭˩ 

2.˞˪ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞ ˨˧˶˞˸ 

 ˨˧˶˞˸   ˸˩˶˰ˬ 

 

RO v   

ˢ˧˧˥ˡ˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ 

˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˢˡ˷ˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

 ˶ˣ˷˧˞'˞˪' :˟ ˭ˬˣ˯ ˢ˷˵˟ 

 ˸ˣ˶˰ˢ 

˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ˪ ˟ˣ˸˧ˮ 

 ˢ˶˧˥˟ ˸ˬ˧˷˶  ˫˧ˤ˩˶ ˸ˬ˧˷˶

˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  ˢˡ˷ˣ ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

'˭˩' :˟ ˭ˬˣ˯ ˢ˷˵˟ ˶ˣ˷˧˞ 
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1.3.4.˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯  ˸ˬ˧˷˶

˫˧˩˶˰ 

 ˶ˣ˵ˬ

˫˧ˮˣ˸ˮˢ 

RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

 ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˫˞ ˣ˥˸˲˧˧ ˫˧˞˟ˢ ˸ˣˡ˷ˢ: ˢ˵˧˦˯˧ˠˣ˪ ˱ˠ˞ ˨˶ˡ ˡˣ˟˧˩ ˭˧ˬˤˢ˪ ˷˵˟˸ˢ 

 ˟ ˢˮˬˤˢ '˯ˬSAP ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

ˢˮˬˤˢ˪ ˦˧˶˲ ˫˷ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˵˲˯ ˫˷ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

 ˢˮˬˤˢˢ ˫ˣ˩˯ 

(ˬ"˰ˬ ˞˪˪) 

˥"˷  ˢˡ˪˵ˢ W v  

ˢ˵˲˯˞ ˡ˰ˣˬ ˨˧˶˞˸   ˥ˣ˪ˬ ˢ˶˧˥˟

ˢˮ˷ 

W v  

ˡˣ˟˧˩ ˸ˮˬˤˢ ˶ˣ˴  ˢˮˬˤˢ ˳˟ˣ˵

 ˸˧ˮ˟˸˟

 ˸˩˶˰ˬ 

 ˸˩˶˰ˬ 

 

RO v .˞  ˸˧ˮ˟˸ ˞˪ˬ˸ ˸˩˶˰ˬˢ

 ˧˲˪ ˢˮˬˤˢ ˪˷ ˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞

˯˲ˣ˦˟ ˣˮˤˣˢ˷ ˸ˣˡ˷ 

.˟  ˨ˣ˸ˬ ˥˪˷˧˸ ˢˮˬˤˢˢ

 ˪˷ ˪˧˧ˬˢ ˸˟ˣ˸˩ ˪˞ ˸˩˶˰ˬˢ

˧˦ˮˣˣ˪˶ˢ ˵˲˯ˢ 

˸˧ˮˣ˟˷˥ ˶˲˯ˬ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˸˧ˮˣ˟˷˥ ˨ˬ˯ˬ ˱˶ˣ˴ˬ ˳˟ˣ˵   ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴

˸˧ˮˣ˟˷˥ 

W v  

˸˧ˮˣ˟˷˥ ˫ˣ˪˷˸ 

ˡˣ˟˧˩ 

 ˢ˵˧˶ ˸˴˟˷ˬ

 ˭ˣˬ˧˯˪V 

 

 

  ˭ˣˬ˧˯V  W v  ˶˥˞˪ ˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞ ˶ˠ˯˧˸ ˢ˷˵˟ˢ

 ˭ˣˬ˧˯V  ˭ˣˬ˧˯+ ˢˤ ˢˡ˷˟V 

 ˫˞) ˧˷ ˸˧ˮˣ˟˷˥ ˫ˣ˪˷˸ ˢˡ˷˟

(˧˷ ˭ˬˤˣˢ 

: ˢ˵˧˦˯˧ˠˣ˪ ˱ˠ˞ ˨˶ˡ ˧˷ ˭˧ˬˤˢ˪ ˷˵˟˸ˢ ˫˞ ˣ˥˸˲˧˧ ˫˧˞˟ˢ ˸ˣˡ˷ˢ 

 ˟ ˢˮˬˤˢ '˯ˬSAP ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

ˢˮˬˤˢ˪ ˦˧˶˲ ˫˷ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˵˲˯ ˫˷ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

 ˢˮˬˤˢˢ ˫ˣ˩˯ 

(ˬ"˰ˬ ˞˪˪) 

˥"˷  ˢˡ˪˵ˢ W v  

ˢ˵˲˯˞ ˡ˰ˣˬ ˨˧˶˞˸   ˥ˣ˪ˬ ˢ˶˧˥˟

ˢˮ˷ 

W v  

˧˷ ˸ˮˬˤˢ ˶ˣ˴  ˢˮˬˤˢ ˳˟ˣ˵

 ˸˧ˮ˟˸˟

 ˸˩˶˰ˬ 

 ˸˩˶˰ˬ 

 

RO v .˞  ˸˧ˮ˟˸ ˞˪ˬ˸ ˸˩˶˰ˬˢ

 ˧˲˪ ˢˮˬˤˢ ˪˷ ˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞

˯˲ˣ˦˟ ˣˮˤˣˢ˷ ˸ˣˡ˷ 

.˟  ˨ˣ˸ˬ ˥˪˷˧˸ ˢˮˬˤˢˢ

 ˪˷ ˪˧˧ˬˢ ˸˟ˣ˸˩ ˪˞ ˸˩˶˰ˬˢ

˧˦ˮˣˣ˪˶ˢ ˵˲˯ˢ 

 ˶˲˯ˬ˸˧ˮˣ˟˷˥ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˸˧ˮˣ˟˷˥ ˨ˬ˯ˬ ˱˶ˣ˴ˬ ˳˟ˣ˵   ˳˟ˣ˵ ˱ˣ˶˧˴

˸˧ˮˣ˟˷˥ 

W v  

˸˧ˮˣ˟˷˥ ˫ˣ˪˷˸ 

˧˷ 

 ˢ˵˧˶ ˸˴˟˷ˬ

 ˭ˣˬ˧˯˪V 

 

 

  ˭ˣˬ˧˯V  W v  ˶˥˞˪ ˸˧˦ˬˣ˦ˣ˞ ˶ˠ˯˧˸ ˢ˷˵˟ˢ

 ˭ˣˬ˧˯V  ˭ˣˬ˧˯+ ˢˤ ˢˡ˷˟V 

 ˡˣ˟˧˩ ˸˧ˮˣ˟˷˥ ˫ˣ˪˷˸ ˢˡ˷˟

(ˡˣ˟˧˩ ˭ˬˤˣˢ ˫˞) 
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 ˡ˟ˣ˰˪ ˢˮ˧˪ ˸ˮˬˤˢ ˨˧˪ˢ˸ 
1.1.  ˸ˣˮ˥˸ˢˡˣ˟˰ 

# ˢˮ˥˸ ˡ˧˵˲˸ SLA (˰"˷) 

1. ¶ ˸ˣ˶˧˩ˤˬ 

¶ ˮ"˞˷ˬ ˸ˣˤ˩˶ˣ ˸ˣ˪ˢˮˬ 

ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ  

2. (˨˷ˬˢ˟ ˶ˡˠˣ˧) ˧˞˶˥˞ ˪ˢˮˬ ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ  

3. ˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ ˫˧˸ˣ˶˧˷ ˡ˵ˣˬ ˸˪ˢˮˬ ˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ  

4. ˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ ˫˧ˤ˩˶ ˰˴˟ˬ ˫˶ˣˠ  

 

1.2. ˢˬ˧˶ˤ ˫˧˷˶˸ 

 

 

 

 

 

  

˧˞˶˥˞ ˪ˢˮˬ ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ ˨˧˪ˢ˸ˢ ˸˪ˢˮˬ˫˧˧˦˯˧ˠˣ˪ ˫˧ˤ˩˶

 ˢ˷˵˟ ˯˲ˣ˦ ˧ˣ˪˧ˬ
ˡ˟ˣ˰˪ ˢˮ˧˪ ˸ˮˬˤˢ˪

 ˶ˣ˷˧˞?

ˢ˧˧˥ˡ ˸˶ˤ˥ˢ/
˸ˣ˶ˢ˟ˢ ˸˷˵˟

ˢ˪˥˸ˢ

 ˶ˣ˷˧˞?
˞˪

ˢ˧˧˥ˡ ˸˶ˤ˥ˢ/
˸ˣ˶ˢ˟ˢ ˸˷˵˟

˫ˣ˧˯

˞˪
˭˩

˭˩

 ˧˟ˣ˧˥ ˧ˣˣ˧˥ ˸˶ˤ˥ˢ
ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ˪

˵˲˯˪ ˢˮˬˤˢ ˸˞˴ˣˢ
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1.3. ˸˩˶˰ˬˢ ˸ˣˡ˷ 

1.3.1.ˢ˷˵˟ˢ ˷˧ˠˬ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

 ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˧˧ˮ˲ '˯ˬ  ˶˲˯ˬ   ˸˩˶˰ˬ RO v   

ˢ˧˧ˮ˲ ˨˧˶˞˸ ˨˧˶˞˸  ˸˩˶˰ˬ RO v  

ˢˮ˧˪˪ ˫˧ˡ˟ˣ˰ ˸ˣˬ˩ ˶˲˯ˬ  ˢˡ˪˵ˢ W v  

ˡ˟ˣ˰ '˯ˬ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˸ˣˬ˩˟ ˣ˪˲˩ˣ˧ ˸ˣˡ˷ˢ

 ˢˮ˧˪˪ ˫˧ˡ˟ˣ˰ˢï  ˡ˟ˣ˰ ˪˩˪

ˡ˶˲ˮ˟ ˫˧˦˶˲ˢ ˣ˞˪ˣˬ˧ 

  

ˡ˟ˣ˰ ˫˷  ˦˯˵˦   SAP RO v 

˱ˠ˞  ˦˯˵˦   SAP RO v 

ˡ˧˵˲˸  ˦˯˵˦  SAP RO v 

ˢ˟˧˦˥  ˦˯˵˦  SAP RO v 

ˡ˟ˣ˰ˢ ˸˟ˣ˸˩  ˦˯˵˦  SAP RO v 

ˡ˟ˣ˰ˢ ˭ˣ˲˪˦  ˦˯˵˦  SAP RO v 

ˢˮ˧˪ˢ ˶˧˰ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  

˨˧˶˞˸ˬ ˨˧˶˞˸  ˢˮ˷ ˥ˣ˪ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

˨˧˶˞˸ ˡ˰ ˨˧˶˞˸  ˢˮ˷ ˥ˣ˪ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

˯˧˯˟  ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

1.  ˧˴˥˭ˣ˧˯ˮ˲ 

2. ˶˵ˣ˟ ˸˥ˣ˶˞ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

˶ˡ˥ ˠˣ˯  ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

1. ˡ˧˥˧ 

2. ˧ˠˣˤ 

3. ˪˲˧˶˦ 

ˢˬ˧˷˶ˬ ˢ˶˧˥˟ W v  

ˢ˧˧ˮ˲ˢ ˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

 

1.3.2. ˶˷˞ˬ ˫˶ˣˠ 

 ˢˡ˷  ˢˡ˷ ˠˣ˯ ˫˧˩˶˰ ˸ˬ˧˷˶ ˫˧ˮˣ˸ˮˢ ˶ˣ˵ˬ RO/W  ˢˡ˷

ˢ˟ˣ˥ 

 ˸ˣ˧˵ˣ˥ 

 ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞  ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

1.˭˩ 

2.˞˪ 

 ˢ˶˧˥˟

ˢˬ˧˷˶ˬ 

W v  

 ˨˧˶˞˸ ˶ˣ˷˧˞

ˢ˷˵˟ˢ 

 ˨˧˶˞˸   ˸˩˶˰ˬ RO v   

ˢ˧˧˥ˡ˪ ˫˧˵ˣˬ˧ˮ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W v  ˢˡ˧ˬ˟ ˥˸˲˧˧ ˢˡ˷ˢ

 ˢ˷˵˟ˢ ˶ˣ˷˧˞ ˢˡ˷ˣ

˞˪ :˟ ˭ˬˣ˯ 

 ˸ˣ˶˰ˢ ˦˯˵˦  ˢˡ˪˵ˢ W   

 


