Service Level Agreement (SLA) fir MuM Saa$S

Service Level Agreement (SLA)

Mensch und Maschine Deutschland GmbH (nachfolgend ,,MuM“) und der Kunde (nachfolgend der ,,Kunde*)
haben einen Vertrag iiber die Bereitstellung von Software-as-a Service Leistung (SaaS) von MuM an den
Kunden vereinbart (nachfolgend der ,,SaaS-Vertrag“). Zur Konkretisierung des durch den SaaS-Vertrag
geschuldeten Zugangs zu der Software in zeitlicher und technischer Hinsicht werden die folgenden Ver-
einbarungen in diesem Service Level Agreement (das ,,SLA“) getroffen.

Dieses SLA gilt fiir alle im SaaS-Vertrag vereinbarten kostenpflichtigen Leistungen von MuM gegenliber
dem Kunden. Fiir kostenfreie SaaS-Angebote und Testzugénge besteht kein Anspruch auf Leistungen aus
einem Service Level Agreement.

Service Level und Vergiitung

Fir alle mit MuM im SaaS-Vertrag vereinbarten Leistungen gegentiber dem Kunden gilt der Service Level
der Kategorie ,Standard-SLA“. Die Leistungen der Kategorie Standard-SLA sind mit der Vergiitung aus dem
SaaS-Vertrag abgegolten.

Der Kunde kann durch gesonderte Vereinbarung zusatzliche Leistungen der Service Level Kategorie
»Enterprise-SLA“ gemdB der bei Vertragsschluss gliltigen Preisliste mit MuM vereinbaren. Die Service
Level Kategorie ,Enterprise-SLA" umfasst zusétzlich zu der Kategorie Standard-SLA die in Anlage 1
(Enterprise-SLA) dargestellten Leistungen.

Verfilgbarkeit und Betriebszeiten

Die im SaaS-Vertrag vereinbarte Leistung ist zeitlich und technisch verfiigbar, wenn wahrend der verein-
barten Betriebszeit an dem im SaaS-Vertrag festgehaltenen Ubergabepunkt auf die Software zugegriffen
werden kann.

Alle nicht zeitbasierten Leistungsangaben in diesem SLA beziehen sich auf die Qualitdt der dem Kunden
zur Nutzung angebotenen Software am Ubergabepunkt gemas der Beschreibung im SaaS-Vertrag (techni-
sche Verfiigbarkeit). Begintrachtigungen im Bereich der Datentibertragung von diesem Ubergabepunkt zum
Kunden und/oder im Bereich der IT-Anlage des Kunden selbst bleiben auBer Betracht.

Die zeitliche Verfligbarkeit gibt den prozentualen Anteil des von dem jeweiligen Service-Level erfassten
Zeitraums an, fiir den die Software nach den folgenden MaBgaben im Jahresmittel am Ubergabepunkt
zur Verfiigung steht (zeitliche Verfiigbarkeit).

MuM stellt dem Kunden die im SaaS-Vertrag vereinbarten Leistungen im vereinbarten Leistungszeitraum
grundsdtzlich wéhrend einer Betrigbszeit von 24 h am Tag und 7 Tage die Woche zur Verfiigung (die ,,Betriebs-
zeit“), wobei planméBige Wartungsarbeiten und Datensicherungen in der Zeit zwischen 18:00 und 08:00
Uhr (MEZ) nicht als Betriebszeit gelten und entsprechend bei der Berechnung der zeitlichen Verflgbarkeit
auBer Betracht bleiben. Wahrend der Betriebszeit gewahrleistet MuM eine 99%-ige zeitliche Verfligbarkeit
der im SaaS-Vertrag vereinbarten Leistungen. Die tatséchlich erreichte zeitliche Verflgbarkeit berechnet
sich auf der Grundlage des Jahresdurchschnitts.

Bei der Berechnung der tatséchlichen Verfigbarkeiten gelten MuM nicht zurechenbare Ausfallzeiten als

verfiigbare Zeiten. Diese unschédlichen Ausfallzeiten sind

* mit dem Kunden abgestimmte Wartungs- oder sonstige Leistungen, durch die ein Zugriff auf die
Anwendungssoftware nicht moglich ist;

« unvorhergesehen erforderlich werdende Wartungsarbeiten, wenn diese Arbeiten nicht durch eine
Verletzung der Pflichten von MuM zum Erbringen der vereinbarten Leistungen zu vertreten sind
(hdhere Gewalt, insbesondere nicht vorhersehbare Hardwareausfalle, Streiks, Naturereignisse, etc.);

* Ausfallzeiten aufgrund von Viren- oder Hackerangriffen, soweit MuM die vereinbarten, mangels
Vereinbarung die Ublichen, SchutzmaBnahmen getroffen hat;

» Ausfallzeiten aufgrund von Vorgaben des Kunden, aufgrund von Nichtverfiigharkeiten der Ausstattung
des Kunden oder aufgrund anderer durch den Kunden verursachte Unterbrechungen (z. B. unterblei-
bende Mitwirkungsleistungen des Kunden);

* Ausfallzeitverldngerungen, die aufgrund einer Blockierung des Konsolen- bzw. Remote-Zugangs durch
den Kunden verursacht wurden;

* Ausfallzeiten aufgrund von Vorgaben des Software-Herstellers (z. B. Einspielen von dringend
notwendigen Security Patches);

* Ausfallzeiten aufgrund von Software-Fehlern in Kundenanwendungen oder aufgrund von durch
Kundenanwendungen oder -daten ausgeldsten Fehlern in der System- und systemnahen Software;

* Ausfallzeiten, die durch Dritte (nicht MuM zurechenbare Personen) verursacht werden.

Storungsmeldung, Wiederherstellung der Verfiigbarkeit

Der Kunde Ubernimmt die Obliegenheit, Beeintrdchtigungen der Verfiigharkeit unverziiglich an MuM zu
melden. MuM wird sich bemiihen, die Beeintrachtigungen unverziiglich zu beseitigen. Ein Anspruch auf
Wiederherstellung der Verfligbarkeit besteht nicht, soweit die vereinbarte Verfiigharkeit noch im Rahmen
der gewdhrleisteten Verflgbarkeit ist.
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Der Kunde kann die Nichteinhaltung der geschuldeten Verfligharkeit als Stérung melden. Er wird Meldungen
zu Stdrungen, die nach diesem SLA behandelt werden sollen, nur Uber das bereitgestelite Kontaktformular
oder wahrend der Servicezeiten Mo. — Fr. (unter Ausnahme gesetzlicher Feiertage am Sitz von MuM):
08.00 — 17.00 Uhr (MEZ) Uber die von MuM bekannt gegebene Stérungshotline durch die hierzu geschulten
und autorisierten Mitarbeiter abgeben:

Kontaktformular: https://www.mum.de/loesungen/mum-cloud-services/
MuM-Support E-Mailadresse: support@mum.de

Meldet der Kunde eine Storung, so hat er MuM neben der konkreten Beschreibung der Stérung unverzlig-
lich alle Dokumentationen, Protokolle und andere fiir die Fehlerbehebung relevanten Informationen zur Ver-
fligung zu stellen und anzugeben, welche Personen MuM als Ansprechpartner beim Kunden fiir diese
Stdrung zur Verfligung stehen und wie sie telefonisch zu erreichen sind. Die Ansprechpartner sind so zu
benennen, dass MuM sich wéhrend der Dauer der Stérung zumindest innerhalb der Geschéftszeiten des
Kunden stets und unmittelbar an einen der benannten Ansprechpartner wenden kann.

MuM wird bei Eingang einer ordnungsgemé&Ben Stdrungsmeldung durch einen Kunden mit Enterprise-SLA
spatestens innerhalb der fir den jeweiligen Service-Level in Anlage 1 (Enterprise SLA) festgelegten Reak-
tionszeiten unter Einhaltung der dort angegebenen Prioritatslevel mit der Analyse und mdglichst schon mit
der Beseitigung der Stérung zu beginnen. Die Arbeiten zur Stérungsbeseitigung erfolgen im Rahmen der
Mdglichkeiten von MuM unter Beachtung seiner vertraglichen Pflichten.

Es steht im pflichtgeméBen Ermessen von MuM, welches Mittel fiir die Beseitigung einer Strung einge-
setzt wird. Ein selbstandiger Anspruch auf die Beseitigung der Stdrung innerhalb einer bestimmten Zeit
folgt ungeachtet eines etwaigen Anspruchs des Kunden auf Mangelbeseitigung aus der Vereinbarung der
Reaktionszeiten nicht. Dementsprechend wirkt sich der bloBe Ablauf der Reaktionszeiten allein auch nicht
verzugsbegriindend aus.

Der Kunde wird regelméBig an entsprechenden Produktschulungen teilnehmen oder sich auf andere geeig-
nete Weise das notwendige Wissen zur sachgerechten Nutzung der SaaS-Losung/Service aneignen. Eine
von MuM zu behebende Stérung liegt nicht vor bei Beeintrdchtigungen der Dateniibertragung auBerhalb
des Einflussbereichs von MuM, z. B. durch Leitungsausfall oder -stdrung bei anderen Providern oder Tele-
kommunikationsanbietern, oder einer vertragswidrigen Inanspruchnahme der bereitgestellten Systemkapa-
zitdten, z. B. durch eine iiberhdhte Zahl der Zugriffe durch den Kunden. Hat der Kunde eine Stérung an MuM
gemeldet und stellt sich nach einer Priifung heraus, dass die Stérung nicht innerhalb des Einflussbereichs
von MuM aufgetreten ist, kann MuM dem Kunden die zur Stérungserkennung erbrachten Leistungen zu
den fiir solche Leistungen geltenden Stundensdtzen von MuM in Rechnung stellen, es sei denn, der Kunde
hétte auch bei Anstrengung der erforderlichen Sorgfalt nicht erkennen kdnnen, dass die Stérung nicht
innerhalb des Einflussbereichs von MuM, aufgetreten ist.

Folgen der Unterschreitung von Verfiigbarkeit wahrend der Betriebszeiten
Sollten die im SaaS-Vertrag vereinbarten Leistungen wahrend der Betriebszeiten tatséchlich nicht im ver-
einbarten Umfang verfiighar sein, ist der Kunde berechtigt, die Verglitung wie folgt zu mindern:

Tatsachliche Verfiigbarkeit Minderung der Vergiitung

bis [95] % [0] % Minderung der im SaaS-Vertrag

vereinbarten jahrlichen Vergiitung

unter [95] % [10] % Minderung der im SaaS-Vertrag

vereinbarten jéhrlichen Vergiitung

Sollten die in einem Enterprise-SLA vereinbarten Reaktions- und/oder Beseitigungsfristen nicht eingehalten
werden, so ist der Kunde berechtigt, die fiir das Enterprise-SLA vereinbarte Vergiitung wie folgt zu mindern:

Nichteinhaltung von Reaktionszeiten Minderung der Vergiitung

Bis fiinfmaliger Uberschreitung von tiber 100%
der Reaktionszeit einer Prio 1, 2, oder 3 Storung

[0] % Minderung der im Enterprise-SLA
vereinbarten jéhrlichen Vergiitung

Ab sechsmaliger Uberschreitung von Giber 100%
der Reaktionszeit einer Prio 1, 2, oder 3 Stérung

[10] % Minderung der im Enterprise-SLA
vereinbarten jahrlichen Vergiitung
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Sollten die im SaaS-Vertrag vereinbarten Leistungen wéhrend der Betriebszeiten tatséchlich weniger als
75% des vereinbarten Umfangs verfiigbar sein, ist der Kunde berechtigt, den SaaS-Vertrag mit einer von
ihm zu bestimmenden Auslauffrist von bis zu acht Wochen kiindigen. Dieses Kiindigungsrecht gilt fir das
Enterprise SLA entsprechend, wenn die vereinbarten Reaktionszeiten innerhalb eines Zeitraums von 8
Wochen éfter als drei Mal nicht eingehalten wurden.

Dem Kunden stehen die vorstehenden Rechte zur Kiindigung nur dann zu, wenn er ihre Geltendmachung
unverziglich, spétestens jedoch innerhalb von zwei Wochen nach Kenntnis von der verminderten Verflig-
barkeit der Leistung in Textform gegentiber MuM anzeigt.

Service Hotline und Unterstiitzung
Kunden mit einem kostenpflichtigen Enterprise-SLA kdnnen sich wahrend der Servicezeiten zur Unterstiit-
zung mit Fragen an den Kundensupport von MuM wenden.

Die Servicezeiten der Service Hotline sind: Mo. — Fr. 08.00 — 17.00 Uhr (ME2Z)
(unter Ausnahme gesetzlicher Feiertage am Sitz von MuM).

Kunden mit dem Standard SLA kdnnen jederzeit ein Upgrade zu einem kostenpflichtigen Enterprise SLA
anbieten lassen.

Laufzeit und Vertragsheendigung

Dieses SLA tritt gleichzeitig mit dem SaaS-Vertrag in Kraft und endet automatisch mit Beendigung des
SaaS-Vertrages. Das Recht jeder Partei zur auBerordentlichen Kiindigung aus wichtigem Grund bleibt
unbertihrt. Die Laufzeit und Kiindigung eines Enterprise-SLA richtet sich nach den in der gesonderten
Vereinbarung des Enterprise SLA getroffenen Regelungen. Eine Kiindigung dieses SLA beendet nicht
auch den SaaS-Vertrag.
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Schlusshestimmungen

Ergénzend zu diesem SLA gelten die allgemeinen Geschéftsbedingungen von MuM, welche unter folgen-
dem Link abgerufen, gespeichert und ausgedruckt werden kénnen:
https://www.mum.de/unternehmen/agh

Sollten sich Regelungen widersprechen, so gelten die Regelungen in folgender absteigender Reihenfolge:
— dieses SLA — inkl. Anlage 1 (Enterprise SLA)

— der SaaS-Vertrag

— die allgemeinen Geschéftsbedingungen von MuM

— die gesetzlichen Regelungen

Allgemeine Geschaftsbedingungen des Kunden finden auf dieses SLA keine Anwendung, auch wenn diesen
nicht ausdriicklich widersprochen wird. Miindliche oder schriftliche Nebenabreden zu diesem SLA be-
stehen nicht.

Eine Ubertragung von auf diesem SLA beruhenden Rechten durch den Kunden auf Dritte bedarf der
vorherigen Zustimmung von MuM in Textform.

Die in diesem Service Level Agreement erwahnten Anlagen sind Vertragshestandteil.
ANLAGE 1 - Enterprise SLA
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