USu

Standard Servicebedingungen fir online Softwareservices (SaaS)
fir USU Service Management-Module und -Komponenten der USU GmbH

o ; 2.4 Pflege-/Wartungsarbeiten an USU Service Management
1 Verfigbarkeit werden per E-Mail unter Angabe der voraussichtlichen
1.1 Die USU GmbH macht (a) die vereinbarten Services ge- Dauer im Vorfeld, aber mindestens 14 Tage vor Beginn,

USU GmbH

maf der Bestellung, diesen Service Bedingungen und
den Nutzungsbedingungen fir SaaS verfugbar, (b) stellt
den Support gemaR den hier definierten Leistungen be-
reit und, (c) stellt die online Services 24 Stunden an 7
Tage die Woche mit einer Verflgbarkeit (SLA) von
99,5% bereit. Hiervon ausgenommen ist die Nichtverflig-
barkeit des Systems im Falle von angekiindigten War-
tungs- und Pflegearbeiten und Umstanden, die auRRer-
halb der Kontrolle der USU GmbH liegen.

1.2 Definitionen:

(a) Verfugbar / Available — autorisierte Benutzer kénnen
den Service abrufen.

(b) erlaubte Nicht-Verfiuigbarkeit — sind angekindigte
Wartungs- und Pflegearbeiten, sowie Umsténde die
nicht in der Verantwortung der USU GmbH liegen. Dazu
gehdren unter anderem hohere Gewalt, genereller Aus-
fall des Internets, Fehler in der Kundeninfrastruktur (z.B.
kein Zugang zum Internet aus dem Kundennetzwerk,
nicht verfligbare VPN-Verbindungen, unzureichende
Firewall-Einstellungen,...), Veranderungen am Service
ohne Mitwirkung der USU GmbH (z.B. durch Customi-
zing, Anderungen an den Schnittstellen, ...), Netzwerk-
Einbriiche, Denial-of-Service-Attacken oder andere un-
berechtigte Eingriffe oder Angriffe Dritter.

(c) Wartungs- und Pflegearbeiten — sind Tatigkeiten wie
z.B. Wartung der Software durch Hotfixes, neue Relea-
ses, kundenspezifische Anpassungen und/oder Aus-
tausch von Hardwarekomponenten oder Systemkonfigu-
rationen zur Erhaltung der Sicherheit und Verflugbarkeit.
(d) SLA fur die Verfugbarkeit (%) — wird monatlich aus
dem Verhéltnis der Zeit (in Stunden) an dem der Service
verfugbar ist (Uptime) zur Summe der maximal mogli-
chen Servicezeit minus der Zeit der erlaubten Nicht-Ver-
fugbarkeit in Prozent berechnet und ausgewiesen.
Beispiel (fiktiv): fir den Monat Mai: maximal mdgliche
Servicezeit = 31 Tage * 24 Stunden = 744 Stunden, Zeit
fur angekiindigtes Wartungsfenster = 2 Stunden, gemes-
sener Ausfall = 1 Stunde.

SLA Berechnung:

Uptime = maximal mogliche Servicezeit 744h minus er-
laubte Nicht-Verfiigbarkeit 2h minus Ausfallszeit 1h =
741 geteilt durch relevante Servicezeit = maximal mogli-
che Servicezeit 744h minus erlaubte Nicht-Verfugbarkeit
2h = 742h ergibt einen SLA von 99,86%.

2 Support
2.1 Die Servicesupportzeiten sind Montag bis Freitag von 8-

17 Uhr CET/CEST, aul3er an bundeseinheitlichen ge-
setzlichen Feiertagen.

2.2 Storungen werden bei ihrem Auftreten klassifiziert. Eine

Storung gilt als geschaftsverhindernd, wenn die Nutzung
der Software nicht mdglich ist oder wenn die Nutzung fur
mehr als einen Anwender unzumutbar eingeschrankt ist,
der Fehler schwerwiegenden Einfluss auf die Geschéfts-
abwicklung hat und es keinen Workaround gibt. Bei ge-
schéftsverhindernden Stérungen gilt eine maximale Re-
aktionszeit von 30 Minuten. Innerhalb dieser Reaktions-
zeit erfolgt eine Kontaktaufnahme mit dem Kunden. Fur
nicht geschéftsverhindernde Stérungen gilt eine Stan-
dardreaktionszeit von vier Stunden.

2.3 Storungsmeldungen des Kunden erfolgen per Webticket

an das USU Support Center. Bei geschaftsverhindern-
den Fehlern muss zudem ein Anruf durch den Kunden
bei der telefonischen Hotline des USU Support Centers
erfolgen.

Werden Stérungen durch die USU entdeckt, wird der
Vorfall als Ticket durch das USU Support Center doku-
mentiert und die Kundenansprechpartner per E-Mail und
in geschéftsverhindernden Fallen zuséatzlich telefonisch
informiert.

angekundigt und erfolgen innerhalb der Hauptbetriebs-
zeiten Montag bis Freitag von 8 -17 Uhr CET/CEST. Ist
das Ende der Wartungsarbeiten erreicht, erfolgt eine ab-
schlieBende Benachrichtigung. Wartungsarbeiten au-
Berhalb der 0.g. Zeiten sind kostenpflichtig.

3 SLA Reporting und Monitoring

3.1 Die Verfugbarkeit und Nutzbarkeit unserer Systeme wird
durch geeignete Uberwachungssysteme der USU uber-
wacht.

3.2 Die Service Verfugbarkeit (SLA) und Support-Aufgaben
werden auf monatlicher Basis ausgewertet. Die Verfug-
barkeitsberichte werden den Kundenansprechpartnern
auf Anfrage zur Verfligung gestellt.

4 Release Upgrade, Hotfixes

4.1 In der monatlichen SaaS-Gebuhr sind pro USU Service
Management-Installation alle 30 Monate ein Release-
Wechsel und pro Jahr zweimalig das Einspielen des je-
weils aktuellen Hotfixstandes inkludiert. Der Kunde kann
in Abstimmung mit der USU wahlen, wann und ob er ei-
nen Release-Wechsel mitgehen méchte. Spatestens al-
lerdings, wenn technische Anforderungen des aktuell
verwendeten Releases nicht mehr unterstiitz werden o-
der Fehler nur noch durch neue Releases behoben wer-
den kénnen, behdlt sich die USU das Recht vor, einen
Release-Wechsel in terminlicher Abstimmung mit dem
Kunden durchzufiihren.

4.2 Mitwirkungspflicht des Kunden: Da mit Hilfe der Customi-
zing-Funktionalitat der Grundumfang der USU-Software
kundenindividuell erweitert werden kann, miissen diese
erweiterten Funktionalitaten bei jeder Migration auf einen
neuen Release-Stand auf ihre Lauffahigkeit hin Gberprift
und gegebenenfalls angepasst werden. Hierzu ist eine
adaquate Mitwirkung des Kunden notwendig. Die USU
Service Management Customization Guidelines der
USU GmbH in der jeweils aktuellen Version sind zu be-
folgen.

5 Ort der Service-Erbringung

Der Ort der Service-Erbringung liegt in Deutschland. Das
heif3t, das Rechenzentrum, in dem die Infrastruktur fur
die SaaS-Applikationen untergebracht ist, steht in
Deutschland.

6 Verschiedenes

6.1 Die Service Vereinbarung fur SaaS—-Dienste werden ggf.
durch weitere AGBs der USU GmbH ergéanzt, sofern auf
diese im SaaS-Programmschein Bezug genommen wird.

6.2 Sollten einzelne Bestimmungen ganz oder teilweise un-
wirksam sein oder werden, so berihrt dies weder die
Glltigkeit der anderen Bestimmungen noch die Wirk-
samkeit der auf diesen Nutzungsbedingungen beruhen-
den Vertrédge im Ganzen. Eine unwirksame Bestimmung
ist durch eine Regelung zu ersetzen, die dem erwiinsch-
ten wirtschaftlichen Zweck mdglichst nahekommt.
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