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1 DEFINITIONEN

1.1 In diesem SLA haben die folgenden Begriffe die

folgenden Bedeutungen:

"Autorisierter Benutzer" bezeichnet diejenigen
unabhéangigen
Auftragnehmer des Kunden, die vom Kunden zur
Nutzung der Dienste, der Dokumentation und der

Mitarbeiter, Vertreter und

Leistungen autorisiert sind.

"Ausfallzeit" bezeichnet die Gesamtanzahl

Minuten in einem Kalendermonat, in denen sich
Autorisierte Benutzer nicht in ihre Benutzerkonten

einloggen oder auf diese zugreifen kdnnen.

"Stérung"  bezeichnet eine  von

Dokumentation tbereinstimmt.

"Monatliche Verfligbarkeit" bedeutet

((Gesamtminuten — Ausfallzeit) + Gesamtminuten) x

100).

"Behebung" bedeutet, dass die Stdrung entweder
Workaround
implementiert wird, der die Prioritatsstufe der

dauerhaft behoben oder eine

Stoérung verringert, und
entsprechend neu auszulegen.

"Behebung"

"Reaktionszeit" bedeutet, dass Sablono den Anruf
oder die E-Mail des Kunden beantwortet und die

Storung bestatigt hat.

Sablono
reproduzierbare Funktionsstérung der Plattform, die
es dem Autorisierte Benutzer nicht ermdglicht, Dies
gilt nicht fur den Zeitraum der planmaRigen
Wartungszeiten. auftritt und im Wesentlichen mit der
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Sablono stellt autorisierten Nutzern wéhrend der
Geschéftszeiten Helpdesk-Support zur Verfugung.
Berechtigte Nutzer k6nnen sich mit Supportanfragen
per E-Mail (support@sablono.com) oder per In-App-
Chat an den Sablono-Helpdesk wenden. Sofern im
Abonnements des Kunden vereinbart, kann Sablono
auch Support per Telefon unter +49 30 609807440
und vor Ort beim Kunden leisten.

Sablono kann seine Helpdesk-Kontaktdaten von Zeit
zu Zeit durch schriftliche Mitteilung an den Kunden
(auch per E-Mail oder Uber die Website)

Der Kunde wird mégliche Stérungen unverziglich
melden und Sablono den Zugang, die Informationen
und die Unterstitzung gewahren, die angemessener
Weise erforderlich sind, um Sablono in die Lage zu
versetzen, die Supportanfrage zu erkennen, zu

Der Kunde stellt sicher, dass berechtigte Nutzer, die
sich an den Helpdesk wenden, in angemessener
Weise in der Nutzung der Plattform geschult
wurden. Die Erbringung von Schulungsleistungen
durch Sablono kann mit zusatzlichen Kosten

Meldet ein Autorisierter Benutzer eine mogliche
Stoérung und stellt sich nach der Untersuchung durch
Sablono heraus, dass keine Stérung vorlag, ist
Sablono berechtigt, dem Kunden den Zeitaufwand
fur die Untersuchung der mdglichen Stérung zu den
jeweils glltigen Standardsatzen in Rechnung zu

2 SUPPORT SERVICES
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aktualisieren.
2.3

beantworten und zu beheben.
2.4

verbunden sein.
2.5

stellen.
3 SERVICE LEVELS
3.1

Sablono wird sich nach besten Kréaften bemuhen,
dass die Plattform in jedem Kalendermonat eine
monatliche Verflgbarkeit von mindestens 99,5 %

1.2

"Geplante Wartung" bedeutet: (a) Freitag 22.00
Uhr (MEZ) bis Samstag 2.00 Uhr (MEZ); (b)
Samstag 22.00 Uhr (MEZ) bis Sonntag 2.00 Uhr
(MEZ); (c) Sonntag 22.00 Uhr (MEZ) bis Montag
2.00 Uhr (MEZ); und (d) alle zuséatzlichen Zeiten, die
dem Kunden von Sablono mindestens vierzehn (14)
Tage im Voraus mitgeteilt werden.

"Gesamtminuten" bezeichnet die Gesamtzahl der
Minuten in einem Kalendermonat, ausgenommen
planmafRige Wartungsarbeiten und Ereignisse
hoéherer Gewalt.

"Arbeitstage" bezeichnet einen Tag, der kein
Samstag, Sonntag oder Feiertag im Land Berlin,
Deutschland, ist.

"Arbeitsstunden" sind die Stunden eines
Arbeitstages in der Zeit zwischen 9 - 17 Uhr (MEZ).

GroRRgeschriebene Begriffe, die in diesem SLA nicht
definiert sind, haben die Bedeutung, die ihnen in
den  Allgemeinen  Geschéftsbedingungen &
Lizenzbedingungen der Sablono GmbH (die
"Bedingungen") gegeben wird.

aufweist.

3.2 Im Falle einer Stérung wird sich Sablono nach
besten Kraften bemihen, die in der nachfolgenden

Tabelle angegebenen Reaktions- und
Behebungszeiten zu erreichen.
Prioritatsstufe der | Reaktionszeit Behebung
Stérung
Prioritat 1: Eine |4 Arbeitsstunden |1 Arbeitstag
wichtige Funktion
der Plattform
wurde gestoppt
Prioritat 2: Eine 1 Arbeitstag 2 Arbeitstage

wichtige Funktion
der Plattform ist
beeintrachtigt

Prioritéat 3: Eine

5 Arbeitstage

Im Rahmen der

Funktion der normalen
Plattform, die planméafigen
keine Wartung der
Hauptfunktion ist, Plattform durch
wurde gestoppt Sablono

oder ist
beeintrachtigt
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4.1

4.2

4.3

AUSGESCHLOSSENE LEISTUNGEN

Die folgenden Leistungen gehoren nicht zu den

Supportleistungen von Sablono: €)
Supportleistungen auBerhalb der Geschaftszeiten;
(b) Wiederherstellung von Daten; (c)

Wiederherstellung von gesicherten Daten; (d)
kundenspezifische Programmierung; (e) Vor-Ort-
Services; (d) Schulungen; (e) Unterstitzung
hinsichtlich des Zusammenspiels/Integration des
Dienstes oder der Plattform mit Software von
Drittanbietern; ® Entwicklung von
kundenspezifischen Skripten; und (g) Unterstiitzung
bei Fragen zur Modellierung von Bauprozessen.

Sablono ist nicht verpflichtet, eine der in Ziffer 4.1
ausgeschlossenen  Leistungen zu  erbringen.
Vereinbaren die Parteien, dass Sablono solche
Leistungen erbringt, so ist Sablono berechtigt, diese
Leistungen dem Kunden zu den jeweils glltigen
Standardsatzen in Rechnung zu stellen, sofern
nichts anderes schriftlich vereinbart wurde.

Dieses SLA gilt nicht, wenn eine Stérung oder
Ausfallzeit durch eine nicht von Sablono
verantwortete Ursache oder ein Ereignis hoherer
Gewalt verursacht wird.
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