G-IP-17-2-B Veroffentlichungsdatum: 29. Juni 2017

Dienstleistungsvereinbarung

(Standardversion)
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[- Praambel

1- Definitionen
Alle nicht definierten, grofs geschriebenen Worter in dem vorliegenden Dokument werden in der
Endnutzer-Lizenzvereinbarung definiert.

»Vereinbarung”: bezeichnet die vorliegende Dienstleistungsvereinbarung.
»Aktuelle Version”: bezeichnet die letzte dem Lizenznehmer mitgeteilte oder bereitgestellte Version.

»Vorfall“: bezeichnet eine nicht geplante Unterbrechung, Stérung oder Qualitdtsminderung der normalen
Funktionsweise des Softwareprodukts, deren Ursache ausschlieBlich in dem Softwareprodukt liegt.
Erhebliche Nichtkonformitdaten hinsichtlich der Dokumentation kénnen auch als ,Vorfall“ bezeichnet
werden.

,Gelibter Nutzer”: bezeichnet einen Nutzer, der erfolgreich an einem Fortbildungskurs oder einer
vergleichbaren Qualifizierung teilgenommen hat und regelmafig Veranstaltungen zu Aktualisierungen
besucht.

»Schliisselnutzer”: bezeichnet einen gelibten Nutzer, der vom Lizenznehmer autorisiert wurde, Vorfalle zu
melden.

»Problem”: bezeichnet die Frage eines Lizenznehmers, eine Informationsanfrage oder einen Vorfall, der bei
der lokalen Vertretung des Lizenznehmers oder dessen Geschaftsleitung gemeldet wurde.

»Version”: bezeichnet eine vollstiandige, kommerzielle Version des Softwareprodukts, die als Erweiterung
der vorherigen Version desselben Softwareprodukts herausgegeben wurde.

»Reaktion”: bezeichnet die erste Reaktion der lokalen Vertretung des Lizenzgebers oder von dessen
Geschaftsleitung angesichts eines vom Lizenznehmer gemeldeten Vorfalls, bei der der Erhalt einer
Supportanfrage bestatigt oder ein Vorfall einschlielich der Art oder Ursache des Vorfalls beantwortet
werden kann.

,LOosung”: bezeichnet die letzte Phase eines Vorfalls, bei der eine Ubergangsldsung bereitgestellt oder eine
Software-Wartungslosung installiert werden kann, mit der ein Problem gel6st wird, oder, wenn trotz
erheblicher Bemiihungen keine Lésung gefunden werden kann, der Lizenznehmer erhalt auf Anfrage eine
Erklarung. Ein Vorfall, fir den eine endgiltige Losung gefunden werden konnte, wird als , geschlossen”
bezeichnet.

»Softwarewartung”: ist die Anderung eines Softwareprodukts, um einen Vorfall zu beheben oder die
Leistung oder andere Merkmale anzupassen oder zu korrigieren.

»Stakeholder”: ist eine Entitdt, die zu irgendeinem Zeitpunkt und zu einem gewissen Grad an den in der
vorliegenden Dienstleistungsvereinbarung beschriebenen Prozessen beteiligt ist.

»Technischer Support”: soll gelibten Nutzern ein Grundverstandnis der Verwendung des Softwareprodukts
vermitteln, wenn Probleme oder Vorfille auftreten. Er umfasst keine Schulungen, Anpassungen oder andere
Supportdienste und gilt nicht fiir Fragen, die allein die Betriebssysteme, Hardware oder andere Programme
betreffen, die auf der Hardware des Lizenznehmers ausgefiihrt werden.

»Technische Unterstiitzung”: soll gelibten Nutzern zusatzliche, fortgeschrittenere Beratungs- und
Entwicklungsunterstiitzung bieten, wenn sie besonderen Herausforderungen wahrend der normalen
Verwendung des Softwareprodukts begegnen, zum Beispiel bei der Anpassung von Geschaftsprozessen, der
Einrichtung von Mesh- oder Modellparametern oder der Anderung von konstruierten Modellen.

»,Ubergangslésung”: ist eine Technik oder Information, die die negativen Auswirkungen von Vorfillen auf
den Betrieb des Softwareprodukts mindert. Eine Ubergangslosung stellt méglicherweise nicht die
vollstandige Konformitat des Softwareprodukts gemafls der Dokumentation wieder her.

2/11



G-IP-17-2-B Veroffentlichungsdatum: 29. Juni 2017

2 - Allgemeiner Umfang und Ziele

1 Umfang

Diese Vereinbarung stellt eine Dienstleistungsvereinbarung zwischen dem Lizenznehmer und dem
Lizenzgeber (an dessen Stelle die lokale Vertretung von ESI auftritt) dar, um Support- und Wartungsdienste
fiir das Softwareprodukt anzubieten.

Der Lizenzgeber bestimmt, falls die Lizenz fir das Softwareprodukt fir mehrere Lander gewahrt wird, die
nachste zustandige lokale ESI-Vertretung und teilt dem Lizenznehmer (falls nicht bereits in einem friiheren
kommerziellen Angebot geschehen) die entsprechenden Namen, Anschriften und Kontaktdaten mit.

Der Support und die Wartung des Softwareprodukts umfassen keine Schulungen, Anpassungen oder
technische Unterstlitzung bezliglich spezifischer Herausforderungen, denen der Lizenznehmer begegnen
kann. Zusatzliche Services wie die Anpassung von Geschaftsprozessen oder Hilfe bei der Konstruktion oder
Modifikation von Modellen, ist als zusatzliche technische Unterstiitzung zu betrachten und erfordert eine
separate Geschaftsvereinbarung mit dem Lizenznehmer.

Der Support und die Wartung des Softwareprodukts umfasst nicht die Beantwortung von Fragen, die allein
die Betriebssysteme, Hardware oder andere Programme betreffen, die auf der Hardware des Lizenznehmers
ausgefuhrt werden.

2 Stakeholder

Der Lizenzgeber oder die lokale Vertretung des Lizenzgebers und der/die Lizenznehmer sind die priméren
Stakeholder der vorliegenden Vereinbarung. Im Falle einer Wide Area Network(WAN)-Lizenz kénnen je nach
Umfang des Vertrags mehrere lokale Vertreter des Lizenzgebers involviert werden.

An dieser Dienstleistungsvereinbarung konnen aus folgenden Griinden sekundére Stakeholder beteiligt sein:

- Der Lizenzgeber ist Inhaber eines Unternehmens mit Partnern in aller Welt, die auf verschiedene
Bereiche spezialisiert sind.

- Die Entwickler des Softwareprodukts kdnnen fir Partner des Lizenzgebers oder fir Dritte arbeiten,
deren Produkte vom Lizenzgeber veroffentlicht werden.

Eine ausfiihrliche Liste der Personen, die an einem relevanten Vorfall beteiligt sind, ist auf schriftliche Anfrage
beim Lizenzgeber erhiltlich.

3 Ziele
Diese Vereinbarung verfolgt folgende Ziele:
- Eindeutige Information zur Serviceverteilung, den Zustandigkeiten, Rollen und Verantwortlichkeiten
bereitstellen.

- Eine klare, prazise und messbare Beschreibung der dem Lizenznehmer erbrachten Dienstleistungen
bereitstellen.
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[I- Ptlichten

1- Lizenznehmer
Zu den Pflichten des Lizenznehmers zahlen:

Die Zahlung aller Gebiihren fiir die in der vorliegenden Dienstleistungsvereinbarung erwahnten
Services in den vereinbarten regelmaBigen Abstdanden, sofern diese Gebiihren nicht bereits in der
Lizenzgebiihr enthalten waren.

o Wenn der Lizenznehmer mehrere Kopien desselben Softwareprodukts erhalten hat, miissen

fiir den Service die entsprechenden Geblihren fir alle Kopien entrichtet werden.

Ubermittlung einer Liste an die lokale Vertretung des Lizenznehmers (iber alle ernannten
Schlisselnutzer vor oder mindestens bei der Bereitstellung der Lizenzschliissel und gegebenenfalls
nachfolgender Updates, sobald eine Anderung vorgenommen wird.
Gewadbhrleistung einer befriedigenden Verfligbarkeit der oben genannten Schlisselnutzer wahrend
eine Losung fir ein Problem gesucht wird.
Gewabhrleistung, dass alle Schllsselnutzer, die technischen Support anfordern, gelibte Nutzer sind.
Der Lizenzgeber oder seine lokale Vertretung kann ungeilibten Nutzern den technischen Support
verweigern, sofern die aufgewendete Zeit nicht als zusatzliche technische Unterstiitzung berechnet
wird.
Meldung aller in der Software festgestellten Vorfalle an den Lizenzgeber Uber die lokale Vertretung
des Lizenzgebers.

2 - Lokale Vertretung des Lizenzgebers
Zu den Pflichten der lokalen Vertretung des Lizenzgebers zdhlen:

Bestimmung der Anlaufstelle und klare schriftliche Benachrichtigung des Lizenznehmers vor oder
zumindest bei der Bereitstellung der Lizenzschlissel; die Anlaufstelle ist an ihrer entsprechenden E-
Mail erkennbar.

Erfillung der Reaktionszeiten entsprechend des Schweregrads von Vorfdllen und bei Bedarf
frihstmogliche Benachrichtigung des Lizenznehmers liber eine mogliche Verzégerung der Reaktion
oder Losung eines Vorfalls.

Bereitstellung einer Ubergangsldsung, falls vorhanden, mit der die negativen Auswirkungen eines
entsprechenden Vorfalls gemindert werden.

Entsprechende Benachrichtigung des Lizenznehmers Uber alle geplanten Veréffentlichungen von
Softwareprodukten und geplanten Softwareproduktwartungen auf dem Kundenportal von ESI. Alle
Informationen (ber das Kundenportal von ESI werden spatestens bei der Ubergabe der
Lizenzschllssel bereitgestellt.

Diese Verpflichtungen sind Leistungspflichten und unterliegen als solche den Dienstleistungsbedingungen
(Beispiele: Urlaub oder auRerplanmaRige Abwesenheit einer Fachkraft).

3 - Lizenzgeber
Zu den Pflichten des Lizenzgebers (einschlieRlich der sekundaren Stakeholder) zéhlen:

Erfallung der Losungszeiten entsprechend des Schweregrads von Vorfallen und bei Bedarf
frihstmogliche Benachrichtigung der lokalen Vertretung des Lizenzgebers bei Anzeichen fiir eine
mogliche Verzogerung.

Bereitstellung einer Ubergangslésung, falls vorhanden, mit der die negativen Auswirkungen eines
Vorfalls gemindert werden.
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Diese Verpflichtungen sind Leistungspflichten, keine Ergebnispflichten, und unterliegen als solche den
Dienstleistungsbedingungen (Beispiele: Urlaub oder auRerplanméRige Abwesenheit einer Fachkraft).

4 - Vertraulichkeit
Wenn der Lizenznehmer vertrauliche Informationen preisgibt, um den Support in Anspruch zu nehmen,
stimmen die lokale Vertretung des Lizenzgebers und der Lizenzgeber hiermit zu, dass alle vom Lizenznehmer
angegebenen und ausdriicklich als vertraulich gekennzeichneten Informationen als streng vertraulich und
mit derselben Sorgfalt behandelt werden, die die lokale Vertretung des Lizenzgebers und der Lizenzgeber bei
ihren eigenen vertraulichen Informationen anwenden wiirden.

Die lokale Vertretung des Lizenzgebers oder der Lizenzgeber geben diese Daten nur an jene Mitarbeiter
innerhalb des Konzerns weiter, die diese Informationen unbedingt kennen miissen und
Geheimhaltungsvereinbarungen unterzeichnet haben, d. h. die Muttergesellschaft ,ESI Group”, ihre Partner
oder externe Entwickler, die im Auftrag des Konzerns arbeiten, und zur Losung von Computerproblemen
benétigte Entwickler und/oder Techniker.

Die Geheimhaltungspflicht gilt fiir flinf (5) Jahre ab der Offenlegung dieser Daten mit folgenden Ausnahmen:

- Daten und/oder Informationen, die 6ffentlich bekannt oder ohne Verschulden des Lizenzgebers
allgemein zuganglich sind;

- Daten und/oder Informationen, die dem Lizenzgeber nachweislich bereits bekannt und/oder ihm vor
der Geheimhaltungspflicht bekannt waren.
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[II- Servicedetails

1- Umfang
In diesem Abschnitt werden die Parameter aller abgedeckten Dienstleistungen dargelegt, die von den
primaren Stakeholdern besprochen und vereinbart wurden. Dies schlieBt keine weiteren Verbesserungen
dieser Services aus.

1.1 Eingeschlossene und ausgeschlossene Wartungsdienste
Die folgenden Services, welche hierin ausfiihrlicher beschrieben werden, sind in der vorliegenden
Vereinbarung ENTHALTEN:

- Hotline-Dienst;
- Wartungsservices fir das Softwareprodukt;
- Allgemeiner Installationssupport.

Die folgenden Services sind ausdriicklich NICHT im Umfang der vorliegenden Vereinbarung ENTHALTEN:

- Unterstlitzung des Lizenznehmers bei Anpassungen von Geschaftsprozessen;

- Unterstlitzung des Lizenznehmers in Form von Beratung bei Entwicklungsprojekten, einschlie3lich,
aber nicht beschrinkt auf die Erstellung oder Anderung von Modellen und die Auslegung der
Analyseergebnisse;

- Unterstlitzung des Lizenznehmers bezliglich seiner eigenen Unterprogramme, wenn diese als
Ursache des Vorfalls festgelegt wurden;

- Unterstiitzung der Verwendung von fremden Produkten durch den Lizenznehmer, einschlieRlich
Betriebssystemen,;

- Unterstiitzung des Lizenznehmers bezlglich Lizenzverwaltungsdiensten;

- Unterstiitzung des Lizenznehmers beziglich der Installation auf einem Hochleistungsrechner und
zugehorigen Netzwerkkonfigurationen.

1.2 Dauer
Diese Vereinbarung bleibt giiltig, bis sie auslauft, gekiindigt wird oder gegebenenfalls durch eine
Uberarbeitete, im beidseitigen schriftlichen Einverstandnis der primaren Stakeholder autorisierte
Vereinbarung ersetzt wird.

Die Vereinbarung lauft je nach Lizenztyp und unter Berlicksichtigung der zusatzlichen besonderen
Vereinbarungen zwischen den Parteien nach folgenden Laufzeiten ab, unbeschadet:

- des Anfangszeitraums der bezahlten Lizenz mit dem Hinweis, dass der Wartungszeitraum gegen die
regelmaRige Entrichtung der Wartungsgebihren jahrlich verlangert werden kann;
- der Dauer der Endnutzer-Lizenzvereinbarung im Falle einer jahrlich erneuerbaren Lizenz.

Die Vereinbarung wird automatisch gekiindigt oder erlischt automatisch, wenn die entsprechende
Endnutzer-Lizenzvereinbarung aus irgendwelchen Griinden beendet wird oder ablauft.

Unbeschadet anderer Bestimmungen kann der Lizenzgeber den Support und die Wartung einstellen, wenn
das Softwareprodukt nicht mehr angeboten wird. Eine derartige Einstellung muss mindestens ein (1) Jahr
vorher angekiindigt werden. In diesem Fall kann der Lizenznehmer ein kommerzielles Gesprach mit dem
Lizenzgeber einleiten, um die Bedingungen zu bestimmen, unter denen der Lizenzgeber Support- und
Wartungsdienste fir das Softwareprodukt anbieten kann und unter denen der Lizenznehmer dieses
verwenden kann, sollte eine beidseitige Absprache getroffen werden.
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1.3 Bestimmung von Vorfdllen
Der Lizenzgeber behilt sich das Recht vor, zu entscheiden, a) was einen Vorfall darstellt, und b) ob ein
bestimmter Vorfall in den Umfang der vorliegenden Vereinbarung fallt und entsprechend der obigen
Kriterien einer Korrektur bedarf.

Der Lizenznehmer analysiert daher jedes eingereichtes Problem und nimmt, wenn es als Vorfall betrachtet
wird, alle erforderlichen Anderungen vor, um die korrekte Funktionsweise des Softwareprodukts
sicherzustellen. Der Lizenzgeber und der Lizenznehmer entscheiden gemeinsam, ob ein bestimmter Vorfall
schnell durch eine fallspezifische Anderungen innerhalb eines beschrinkten Zeitraums oder durch eine
geplante zukiinftige Version des Softwareprodukts korrigiert wird.

Der Lizenzgeber behilt sich ausdriicklich ALLE Rechte vor, Fehler im Softwareprodukt zu korrigieren, und der
Lizenznehmer stimmt folglich zu, dass es ihm nicht erlaubt ist, Korrekturen oder Anderungen an dem
Softwareprodukt vorzunehmen.

Serviceverwaltung
Die folgenden Abschnitte enthalten wichtige Informationen (iber die Serviceverfiigbarkeit, die Uberwachung
von abgedeckten Services und zugehoérige Komponenten.

2.1 Wartungsservices fiir das Softwareprodukt
Der Lizenzgeber stellt dem Lizenznehmer Uber die lokale Vertretung des Lizenzgebers ausschlieBlich
Wartungsdienste fur die aktuelle Version des Softwareprodukts bereit und nicht fiir frihere Versionen des
Softwareprodukts.

2.2 Updates und Upgrades
Vorbehaltlich der Zahlung aller fiir das jeweilige Softwareprodukt filligen Wartungsgebiihren ist der
Lizenznehmer berechtigt, wie folgt die vom Lizenzgeber veréffentlichten Updates (und die entsprechende
Dokumentation) zu erhalten:

Der Lizenznehmer erhalt kostenlos alle Updates (und die zugehdrige Dokumentation), sobald die Version auf
dem Markt erhaltlich ist.

Updates werden ausschlieBlich fir die vereinbarte Hardwarekonfiguration bereitgestellt.

Die Wartung berechtigt den Lizenznehmer nicht zu Upgrades des Softwareprodukts. Ein Upgrade gilt als
vollkommen neue Version des Softwareprodukts mit neuen Funktionen und einer separaten Bezeichnungim
Produktkatalog und der Preisliste des Lizenzgebers.

Der Lizenzgeber stellt Giber die lokale Vertretung des Lizenzgebers je nach Art, Umfang und Schweregrad des
Vorfalls zeitnah Softwarewartung oder Umgehungslosungen fiir im lizenzierten Softwareprodukt
festgestellte Vorfalle bereit.
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3 - Supportdienste

3.1 Angelegenheit
Die lokale Vertretung des Lizenzgebers stellt alle Supportdienste bereit, die Gegenstand der vorliegenden
Vereinbarung sind. AuRerdem stellt die lokale Vertretung des Lizenzgebers dem Lizenznehmer die Kontakt-
E-Mail-Adressen (nachfolgend , Anlaufstelle”) vor oder zumindest bei der Ubergabe der fiir die Aktivierung
des Softwareprodukts notigen Lizenzschlissel bereit. Die Anlaufstelle ist mit fachkundigen Mitarbeitern
besetzt, die dem Lizenznehmer die Supportdienste fiir das lizenzierte Softwareprodukt und dessen
Dokumentation bereitstellen kénnen.

Der Lizenznehmer kann jederzeit auf das webbasierte Kundenportal des Lizenzgebers zugreifen oder Zugriff
darauf beantragen.

3.2 Methoden

Die in dieser Vereinbarung abgedeckten Dienste sind wie folgt verfligbar

- E-Mail-Support: An Werktagen von 9:00 bis 17:00 Uhr besetzt. Montag bis Freitag (Ortszeit der
jeweiligen lokalen Vertretung des Lizenzgebers).

- Aullerhalb der Geschéftszeiten eingegangene E-Mails werden gesammelt, jedoch erst am nachsten
Werktag bearbeitet.

- Die lokale Vertretung des Lizenzgebers haftet nicht und tGbernimmt keine Verantwortung fir die
Kontinuitdt des Dienstes oder den ungestorten Betrieb der Internetnetzwerke oder Strom-/E-Mail-
Anbieter.

Die Anlaufstelle des Supportdienstes koordiniert die Losung des Problems und informiert den Lizenznehmer
Uber den Fortschritt sowie die ergriffenen Schritte zur Losung eines Problems bis zur endgiiltigen Lésung.

3.3 Klassifizierung
Der Lizenznehmer informiert die Schliisselnutzer Uber die lokale Vertretung des Lizenzgebers entsprechend
der in folgender Tabelle definierten Schweregrade:

Schweregrad Klassifizierung

Schweregrad 41*: Ein Vorfall, der (a) die Verwendung des Softwareprodukts in einer
Produktionsumgebung erheblich beeintrachtigt, (b) das vollige Versagen
des Softwareprodukts verursacht (Softwareprodukt kann nicht
installiert oder gedffnet werden oder eine oder mehrere
Schlusselfunktionen kénnen nicht verwendet werden), und (c) den
Geschaftsbetrieb des Lizenznehmers in Zusammenhang mit dem
Softwareprodukt stort und fiir den noch keine Ubergangsldsung
vorhanden ist.

Fatal

1*Wenn der Lizenznehmer ein Problem der Stufe 4 beim Support registriert oder einreicht, untersucht die
lokale Vertretung des Lizenzgebers oder der Lizenzgeber alle vom Lizenznehmer erbrachten Hinweise zu dem
Fehler sowie den Schweregrad der Auswirkungen auf den Geschéftsbetrieb des Lizenznehmers und kann den
Schweregrad auf eine niedrigere Stufe reduzieren, insbesondere wenn eine Ubergangslésung besteht.
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Schweregrad 3: Ein Vorfall, (a) bei dem das Softwareprodukt funktioniert, dessen

Ernst

Verwendung in einer Produktionsumgebung jedoch erheblich
eingeschrankt ist, und (b) der erhebliche Auswirkungen auf Teile des
Geschiftsbetriebs des Lizenznehmers in Zusammenhang mit dem
Softwareprodukt hat und fiir den noch keine Ubergangsldsung
vorhanden ist.

Schweregrad 2: Ein Vorfall, (a) bei dem mindestens eine Funktion des Softwareprodukts

Mittel

nicht funktioniert oder instabil ist, fiir den jedoch eine Ubergangsldsung
besteht, und bei dem die Mehrheit der Funktionen des
Softwareprodukts weiter verwendet werden kénnen; (b) Ausfall einer
unerheblichen Funktion/Eigenschaft, die der Lizenznehmer einfach
umgehen oder vermeiden kann; (c) bei dem der Geschéftsbetrieb des
Lizenznehmers in Zusammenhang mit dem Softwareprodukt geringfligig
gestort wird.

Schweregrad 1: Ein geringfligiger Vorfall hat keine Auswirkungen auf (a) die Verwendung

Gering

des Softwareprodukts; (b) den Geschaftsbetrieb des Lizenznehmers in
Zusammenhang mit dem Softwareprodukt oder die Leistung oder
Funktionalitat des Systems des Lizenznehmers.

3.4 Meldung

Es folgt eine Beschreibung des Verfahrens zur Meldung, Verfolgung, Diagnose und Beantwortung von vom
Lizenznehmer identifizierten Problemen:

Der/die Schliisselnutzer des Lizenznehmers kontaktiert/en die lokale Vertretung des Lizenzgebers tiber

den dem Lizenznehmer von der lokalen Vertretung des Lizenzgebers mitgeteilten Kommunikationsweg

(Anlaufstelle, E-Mail-Adresse und Geschaftszeiten gemals Abschnitt 3.1 oben). Der Schllsselnutzer muss

das Problem moglichst detailliert mit relevanten Angaben beschreiben, um das Problem zu

veranschaulichen.

o Vertraulichkeit: Die vorliegende Dienstleistungsvereinbarung enthalt Bestimmungen zum Schutz
der zur Inanspruchnahme von Supportdiensten offengelegten Daten.

Beim Empfang eines Problems fiihrt die lokale Vertretung des Lizenzgebers (die sogenannte

Supportstufe 1) folgende Schritte aus:

o Bestatigung des Erhalts des Problem:s.

o Angabe einer Ticketnummer, die in allen Mitteilungen bezlglich dem eingereichten Problem
erwahnt wird.

o Uberpriifung des Tickets und der tatsédchlichen Existenz des Problems.

Die lokale Vertretung des Lizenzgebers fihrt nach der Annahme folgende Schritte aus:

o Klassifizierung des Problems als Vorfall.

o Erfassung und Berlicksichtigung der Meinung von Schliisselnutzern, einschlieBlich zum geschatzten
Schweregrad.

o Bestimmung des endgiiltigen Schweregrads des Vorfalls.

o Mitteilung eventuell vorhandener Lésungen an den Lizenznehmer oder Ubermittlung des Tickets
an den Lizenzgeber.

Beim Empfang eines Tickets fuhrt der Lizenzgeber (die sogenannte Supportstufe 2) folgende Schritte

aus:

o Mitteilung eventuell vorhandener Losungen an den Lizenznehmer (direkt oder Gber die lokale
Vertretung des Lizenzgebers).
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Das Ticket und der entsprechende Vorfall oder das Problem werden in folgenden Fallen als ,,geschlossen’

Bestitigung oder Anpassung des Schweregrads des Vorfalls, Mitteilung dieser Anderung an den
Schlisselnutzer, falls der Schliisselnutzer einen Schweregrad angegeben hat.

Weiterleitung des Tickets an die zustdndigen Personen (moglicherweise einen sekundaren
Stakeholder).

I

(d. h. gelost) betrachtet:

Dem Lizenznehmer wurde entweder vom Lizenzgeber oder der lokalen Vertretung des Lizenzgebers
eine Losung mitgeteilt, die den Vorfall oder das Problem tatsachlich gelost hat.

Der Schllsselnutzer reagiert innerhalb von 30 Tagen nicht auf die Fragen des Lizenzgebers oder der
lokalen Vertretung des Lizenzgebers.

Der Lizenznehmer weigert sich, die zur Losung oder Umgebung des Vorfalls vorgeschlagenen Schritte
zu implementierten.

3.5 Losung:
Der Lizenzgeber und die lokale Vertretung des Lizenzgebers sichern zu, akzeptierte Vorfalle, die von den
Schlisselnutzern des Lizenznehmers eingereicht wurden, vor Ablauf der unten angegebenen Fristen
sorgfaltig und bestmoglich zu bearbeiten:

Schweregrad Zeit fir die erste | Zeit fir die erste | Zeit fiir die Problemlésung
Reaktion Probleml6sung

Schweregrad 4: Maximal 2 | Maximal 5 Werktage* Die Softwarewartung muss

Fatal Werktage* innerhalb  von maximal 6

Monaten erfolgen (angestrebt
werden 3 Monate)

Schweregrad 3: Maximal 2 | Maximal 10 Werktage* Die nachste Version muss

Ernst

Werktage* innerhalb  von maximal 12
Monaten veroffentlicht werden
(angestrebt werden 6 Monate)

Schweregrad 2: Maximal 3 | So bald wie moglich Eine zukiinftige Version
Mittel Werktage*
Schweregrad 1: Maximal 3 | So bald wie mdglich Eine zukiinftige Version
Gering Werktage*

* Der Lizenznehmer wird informiert, wenn aufgrund der unterschiedlichen Zeitzonen des Lizenzgebers und
dessen lokaler Vertretung ein weiterer Werktag erforderlich ist.

Hinweis:

Alle Einreichungen des Lizenznehmers werden als Probleme betrachtet, bis sie als Vorfall klassifiziert
werden und ihnen ein entsprechender endgilltiger Schweregrad zugeteilt wurde. Ab diesem
Zeitpunkt gelten die oben genannten Fristen.

Zur Erinnerung: Die Verpflichtung zu einer zeitnahen Losung von Vorféllen oder Problemen ist eine
Leistungspflicht und unterliegt als solche den Dienstleistungsbedingungen (Beispiele: Urlaub oder
auBerplanmalige Abwesenheit einer Fachkraft).

Die Zeit fiir die erste Reaktion ist die Zeit, die die lokale Vertretung des Lizenznehmers braucht, um
(a) zu bestatigen, dass das Problem als Vorfall akzeptiert wurde, und (b) den endgiltigen
Schweregrad zu bestatigen, vorausgesetzt, der Lizenznehmer hat alle erforderlichen Informationen
zur Analyse des Problems bereitgestellt. Die lokale Vertretung des Lizenzgebers antwortet innerhalb
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der Fristen, die entsprechend ihrer eigenen Klassifizierung des Schweregrads gelten. Wenn mehr Zeit
bendtigt wird, wird der Lizenznehmer umgehend informiert.

++ Die Zeit fiir die erste Probleml6sung ist die Zeit, die die Vertretung des lokalen Lizenzgebers ab der
Zeit fur die erste Reaktion braucht, um dem Lizenznehmer eine Losung fiir das Problem anzubieten,
oder bei Stufe 3 ode 4 die Zeit, um den Ursprung des Problems zu ermitteln, gegebenenfalls eine
Umgebungslosung bereitzustellen und in Zusammenarbeit mit dem Lizenznehmer die entsprechende
KorrekturmalBnahme fir die nachste Softwarewartung oder Version zu erfassen.

< Die Zeit fir die Problemlésung ist die Zeit, die die lokale Vertretung des Lizenzgebers in
Zusammenarbeit mit dem Lizenzgeber braucht, um dem Lizenznehmer eine dauerhafte Losung
anzubieten.

Wenn der Schliisselnutzer des Lizenznehmers nicht verfligbar ist, um sich an der Lésung des Problems oder
Vorfalls zu beteiligen, kénnen der Lizenzgeber oder die lokale Vertretung des Lizenzgebers die obigen Fristen
verlangern.
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