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1 Vertragsgegenstand

1.1

1.2
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Gegenstand dieses Service Level Agreements ist die Definition von Leistungspara-
metern ("Service Level") zur Messung und Kontrolle der Qualitat der nach dem je-
weiligen Leistungsschein zu erbringenden Leistungen sowie die Festlegung von
MaBnahmen bei Nichteinhaltung der vereinbarten Service Level.

Die nach dem jeweiligen Leistungsschein zu erbringenden Leistungen sind in der im
Leistungsschein benannten Leistungsbeschreibung detailliert aufgefiihrt. Beeintrach-
tigungen im Bereich der Dateniibertragung von diesem Ubergabepunkt (Ausgang
des Rechenzentrums) zum Kunden und/oder im Bereich der IT-Anlage des Kunden
selbst bleiben auBer Betracht.

Die folgenden Regelungen unter Ziffer 2 gelten sowohl fiir Software Subskription als
auch fur Software-Services. Die Regelungen der Ziffer 3 gelten nur fiir Software-Ser-
vices.

2 Allgemeine Service Level

2.1

2.1.1

2.1.2

2.1.3
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2.2

2.2.1

222

Ticketsystem

Die Auftragnehmerin unterstiitzt und beradt den Kunden hinsichtlich der Stérungs-
beseitigung im Wege der Fernkommunikation tUber das Aareon Service-Portal. Die-
ses steht Nutzern des Kunden zur Meldung von Stérungen sowie fiir Nutzung der
Self Services jederzeit (ausgenommen wahrend Wartungsarbeiten des Ticketsys-
tems) zur Verfliigung..

Die Ticketbearbeitung erfolgt werktags von Montag bis Donnerstag von 08:00 Uhr
bis 17.00 Uhr sowie Freitag von 08:00 Uhr bis 15:00 Uhr (unter Ausnahme gesetzli-
cher Feiertage am Sitz der Auftragnehmerin) (,Servicezeiten”). Eine Modifikation
der Servicezeiten im Rahmen der Ublichen Burozeiten ist zuldssig, sofern dies zu
keiner Verringerung des Leistungsumfanges fiihrt. Anderungen der Servicezeiten
werden dem Kunden rechtzeitig mitgeteilt.

Fur jede Meldung des Kunden vergibt die Auftragnehmerin eine Bearbeitungsnum-
mer ("Ticket"). Die Auftragnehmerin betreibt ein elektronisches Ticketsystem, das
eine standige Nachvollziehbarkeit des Standes der Bearbeitung der Tickets ermog-
licht.

Die Nichteinhaltung der Verfligbarkeit hat der Kunde der Auftragnehmerin stets
Uber die in Ziffer 2.1.1 aufgefiihrte Kontaktmdglichkeit anzuzeigen.

Ansprechpartner

Zur Durchfihrung dieses Service Level Agreement benennt der Kunde zentrale An-
sprechpartner. Die jeweils zustandigen Ansprechpartner sind im Anhang ,An-
sprechpartner” aufgefihrt.

Die Ansprechpartner sind verantwortlich fur alle dieses Service Level Agreement
betreffenden Fragen. Die Parteien haben die jeweiligen Ansprechpartner bei
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Problemen im Rahmen der Durchfiihrung dieses Service Level Agreement unver-
zliglich zu informieren. Dies betrifft insbesondere die Benachrichtigung tber Sto-
rungen bei der Inanspruchnahme der IT-Leistungen sowie technische Anderungen
bei einer Partei, die zu Storungen bei der jeweils anderen Partei fliihren kénnen.

2.3 Reaktionszeiten

2.3.1  Auf wahrend der Laufzeit des jeweiligen Leistungsscheins auftretende Fehler der
Software und/oder Stérungen der Services, Verfligbarkeitseinschrankungen oder
Verfligbarkeitsausfalle wird die Auftragnehmerin auf der Grundlage der nachfol-
genden Regelungen reagieren.

2.3.2 Auftretende Stérungen werden durch die Auftragnehmerin nach Priifung der Kun-
denangaben und billigem Ermessen unter Beriicksichtigung der Interessen beider
Parteien in folgende Kategorien unterteilt:

(i)  Storung der Kategorie 0 (dringliche Prioritat/): Stérung, die einen Ausfall des ge-
samten Systems oder wesentlicher Teile desselben verursacht, sodass eine Nutzung
desselben vollstandig oder nahezu vollstandig ausgeschlossen ist. Die Beeintrachti-
gung des Betriebsablaufes des Kunden ist derart wesentlich und hat hohe wirt-
schaftliche Konsequenzen, so dass eine sofortige Abhilfe unerlasslich ist.

(i) Stérung der Kategorie 1 (h6here Prioritat): Storung, welche die Systemnutzung der-
art beeintrachtigt, dass eine sinnvolle Systemnutzung nicht oder nur unter unver-
haltnismaBigem Aufwand mdglich ist und der gesamte produktive Geschaftsablauf
des Kunden beeintrachtigt ist. Mehrere parallel auftretende Stérungen der Katego-
rie 2 kdnnen eine Stérung der Kategorie 1 begriinden.

(iliy  Storung der Kategorie 2 (normale Prioritat): Stérungen, welche die Systemnutzung
und den normalen Geschaftsablauf durch fehlerhafte oder ausgefallene Funktiona-
litaten nur unwesentlich beeintrachtigen. Mehrere parallel auftretende Stérungen
der Kategorie 3 kdnnen eine Storung der Kategorie 2 oder der Kategorie 1 begriin-
den.

(iv)  Storung der Kategorie 3 (niedrige Prioritat): Storungen die den normalen Ge-
schaftsablauf nicht oder nur gering beeintrachtigen.

2.3.3 Die Auftragnehmerin reagiert innerhalb der Servicezeiten auf die Meldung einer
Storung durch den Kunden binnen nachfolgender Reaktionszeiten ("Reaktions-
zeit"):

(i)  Storung der Kategorie 0: Innerhalb von 30 Minuten,

(i) Storung der Kategorie 1: Innerhalb von 2 Stunden,

(iliy  Storung der Kategorie 2: Innerhalb von 10 Stunden,

(iv)  Storung der Kategorie 3: Innerhalb von 14 Werktagen.

Die Reaktionszeit beginnt mit Eingang der Meldung des Kunden bei der Auftrag-
nehmerin innerhalb der Servicezeiten. Sie ist von der Auftragnehmerin eingehalten,
wenn sie den Kunden innerhalb des in Abs. 3 festgelegten Zeitraums den Eingang
der Storungsmeldung bestatigt, eine vertragsgemalBe Einordnung der Prioritat vor-
genommen und dem Kunden eine Fallnummer mitgeteilt hat, unter der die St6-
rung bearbeitet wird. Sofern zu diesem Zeitpunkt bereits bekannt, wird eine erste
Ursachendiagnose, Problemldsung und/oder MaBnahme zur Stérungseingrenzung
mitgeteilt.
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Zusatzliche Service Level flir Software-Services

Verfiigbarkeit

3.1

3.2

3.3

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

34

Die Auftragnehmerin gewahrleistet eine Verfligbarkeit der im jeweiligen Leistungs-
schein vereinbarten Software-Services von 99% ("Verflgbarkeit") im Monatsmittel.

Die Software-Services sind verfligbar, wenn sie im vereinbarten Zeitraum entspre-
chend der vereinbarten prozentualen Verfligbarkeitsquote erbracht wurden bzw. er-
reichbar sind. Die Verfligbarkeitsquote wird wie folgt berechnet:

(vereinbarte Verflgbarkeitszeit — ungeplante Ausfallzeit) ./.

vereinbarte Verflgbarkeitszeit

Der Zeitraum ab dem Eintritt der Nichtverfligbarkeit der Software-Services bis zur
Beendigung der Nichtverfligbarkeit wird als ungeplante Ausfallzeit (“ungeplante
Ausfallzeit") definiert. Bei der Bestimmung der Verfligbarkeit bzw. der Verfligbar-
keitsquote bleiben solche Ausfallzeiten unberiicksichtigt, die

die Auftragnehmerin nicht zu vertreten hat, insbesondere Beeintrachtigungen, die
auf Ausféllen und/oder Fehlfunktionen von technischen Anlagen und/oder Netz-
komponenten auBerhalb des Verantwortungsbereichs der Auftragnehmerin beru-
hen; insbesondere

(@) Ausfalle, die durch eingehende IT-Angriffe verursacht wurden;

(b) Ausfalle, die durch unsachgemaBe Benutzung von Soft- oder Hardware seitens
des Kunden oder seiner Nutzer entstanden sind;

(c) Ausfalle, die durch Vorgaben des Herstellers von Drittsoftware (z.B. Einspielen
von Security Patches) entstanden sind

(d) Ausfalle die dadurch verursacht werden, dass die Auftragnehmerin aufgrund
einer Sicherheitsbedrohung durch einen boswilligen Akteur, welche die Sicher-
heit und Integritat der Parteien im Netzwerk der anderen Partei bedrohen
kdnnte, den Service unterbricht.

mit dem Kunden vereinbarte oder unvorhergesehen erforderliche, von der Auftrag-
nehmerin nicht zu vertretende Wartungsarbeiten sind;

aufgrund von héherer Gewalt (insbesondere Krieg, Streik, Naturkatastrophen) und
vergleichbarer, nicht durch die Auftragnehmerin zu vertretenden Griinde entstehen
durch unterlassenen oder verzégerten Mitwirkungsleistungen des Kunden trotz
entsprechender vorheriger Aufforderung zur Mitwirkung durch die Auftragnehme-
rin entstehen.

Die Auftragnehmerin fiihrt Wartungsarbeiten monatlich an den von ihr benannten
Tagen wahrend folgender Zeitfenster durch:

Samstag: 00:00 — 24:00 MEZ bzw. MESZ
Sonntag: 00:00 — 24:00 MEZ bzw. MESZ
Taglich: 00:00 — 02:00 MEZ bzw. MESZ
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Die Termine der monatlichen Zeitfenster fiir geplante Wartungsarbeiten werden je-
weils jahrlich im Voraus dem Kunden bekannt gegeben.

Falls ungeplante Wartungsarbeiten erforderlich werden und die Services deshalb
nicht zur Verfiigung stehen, wird die Auftragnehmerin den Kunden hiertiber und
Uber die voraussichtliche Dauer nach Moglichkeit rechtzeitig informieren. Die Auf-
tragnehmerin wird bei der Vornahme ungeplanter Wartungsarbeiten die Interessen
der Kunden angemessen bericksichtigen.

Wahrend der Zeiten, in denen Wartungsarbeiten durchgefihrt werden, hat der
Kunde keinen Anspruch auf Nutzung des Service, auch wenn zu diesen Zeiten eine
Nutzung des Service technisch mdglich ist. Kommt es wahrend dieser Zeiten zu einer
Leistungsreduzierung oder -einstellung, so besteht flir den Kunden insbesondere
kein Anspruch auf, Pnalen, Gewahrleistung oder Schadensersatz.

Der Kunde ist verpflichtet, flr ihn erkennbare Stérungen der Leistungen, Verfligbar-
keitseinschrankungen oder Verfligbarkeitsausfalle dem Ansprechpartner der Auf-
tragnehmerin unverziglich mitzuteilen.
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