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Anlage 1 - Service Level Agreement

Zu Betrieb und Bereitstellung der Software stellt Compass Strategy die Funktionsfahigkeit der Software sicher. Hierbei
hat Compass Strategy den Anspruch, Kunden optimale Unterstiitzung zu bieten. Zu diesem Zweck werden dem Kunden
die nachfolgend dargestellten technischen Supportleistungen in englischer und deutscher Sprache kostenlos zur
Verfligung gestellt. Diese umfassen den Erhalt und die Wiederherstellung der vollstandigen Betriebsbereitschaft der
Software, das SchlieRen von Sicherheitsliicken, die Installation etwaiger Updates und Upgrades und technische
Hilfestellung gegeniliber dem Kunden in Form von Support. Die technischen Supportleistungen kénnen sowohl per

Telefon, E-Mail als auch per Fernwartung erfolgen.

1. Leistungsgegenstand

1.1.

1.2.

Gegenstand dieser Anlage 1 ist die Definition von Leistungsparametern (,,Service Level") zur Messung und
Kontrolle der Qualitdt der nach dem Hauptvertrag zu erbringenden Bereitstellung und dem Betrieb von
Software-Komponenten.

Sollten sich Regelungen in dem Hauptvertrag mit Regelungen in dieser Anlage 1 ganz oder in Teilen
widersprechen, so hat die Regelung in dieser Anlage 1 Vorrang.

2. Verfiigbarkeit

2.1

2.2.

2.3.

Strategy Compass gewahrleistet eine Verfligbarkeit der Software nach MaRgabe von Ziff. 2.4 der AGB.

Die Software ist verflighar, wenn sie im vereinbarten Zeitraum entsprechend der vereinbarten
prozentualen Verfligharkeitsquote erreichbar ist.

Der Zeitraum ab dem Eintritt der Nichtverfligharkeit der Software innerhalb der vereinbarten
Verfligbarkeitszeit bis zur Beendigung der Nichtverfiighbarkeit wird als ungeplante Ausfallzeit definiert. Bei
der Bestimmung der Verfligharkeit bzw. der Verfligbarkeitsquote bleiben solche Ausfallzeiten
unbericksichtigt, die Strategy Compass nicht zu vertreten hat, insbesondere Beeintrachtigungen, die auf
Ausféllen und/oder Fehlfunktionen von technischen Anlagen und/oder Netzkomponenten auRerhalb des
Verantwortungsbereichs von Strategy Compass beruhen; insbesondere

e  Ausfélle, die durch eingehende IT-Angriffe verursacht wurden. Dies gilt nicht, wenn der Strategy
Compass zum Einsatz von Virenschutzprogrammen verpflichtet ist und diese zum Zeitpunkt des IT-
Angriffs nicht dem Stand der Technik entsprochen haben;

e Ausfélle, die durch unsachgemaRe Benutzung von Soft- oder Hardware seitens des Kunden
entstanden sind;

e  Ausfélle, die durch Vorgaben des Software-Herstellers (z.B. Einspielen von Security Patches)
entstanden sind;

e mitdem Kunden vereinbarte oder unvorhergesehen erforderliche, von Strategy Compass nicht zu
vertretende Wartungsarbeiten sind.
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3. Reaktions- und Beseitigungsfristen

3.1

3.2

3.3.

Wahrend der Vertragslaufzeit auftretende Stérungen der Software, Verfiigbarkeitseinschrankungen oder
Verfligbarkeitsausfalle wird Strategy Compass auf der Grundlage der nachfolgenden Regelungen

beseitigen.

Auftretende Storungen hat der Kunde dem Support von Strategy Compass unter Mittelung einer
nachvollziehbaren Fehlerbeschreibung und der Storungs-Kategorie nach Mafgabe der folgenden

Klassifizierung mitzuteilen:

Kategorie 1 (normale Prioritdt): Technische Stérungen, welche die Nutzung der Software nicht oder
nur unwesentlich beeintrachtigen. Dies umfasst insbesondere einfache technische Fragen oder die
Lésung von typischen Anwenderproblemen. Die Erfassung und Losung von Stérungen dieser Kategorie
erfolgt durch den Kunden unter Zuhilfenahme eines von Compass Strategy bereitgestellten Online-
Hilfe-Portals fiir Anwender.

Kategorie 2 (h6here Prioritat): Storungen, welche die Nutzung der Software derart beeintrachtigen,
dass eine sinnvolle Nutzung wesentlicher Funktionen nicht oder nur unter unverhaltnismaRigem
Aufwand moglich ist. Dies umfasst Stérungen durch komplexere Anwenderprobleme und schwierige
technische Fragestellungen. Die Losung von Storungen dieser Kategorie erfolgt durch Experten von
Strategy Compass.

Kategorie 3 (sehr hohe Prioritat): Stérungen, die einen Ausfall der gesamten Software oder
wesentlicher Teile derselben verursachen, sodass eine Nutzung derselben vollstandig oder nahezu
vollstandig ausgeschlossen ist. Die Beeintrachtigung des Betriebsablaufes des Kunden ist derart
wesentlich, dass eine sofortige Abhilfe unerldsslich ist. Je nach Schwere der Stérung wird Strategy
Compass unter Beachtung der Interessen des Kunden ein Hotfix oder eine Korrektur mit dem nachsten
Update zur Verfligung stellen oder die Storung mit einem zukiinftigen Release beseitigen.

Die Mitteilung erfolgt regelmaRig tiber den von Strategy Compass bereitgestellten Online-Support, der zu

den Support-Zeiten (Montag bis Freitag 9 bis 16 Uhr CET, auRer feiertags) liber support@strategy-

compass.com zu erreichen ist. Die Reaktion erfolgt innerhalb von 24 Stunden nach Erhalt der vollstandigen

Mittelung.
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