CUSTOMIZED SERVICE CONTRACT (CSC) A\ Asc

far ,On-Premise Losungen® -

Dieser Customized Service Contract (CSC) — nachstehend ,Vereinbarung® genannt — kommt aufgrund unseres Angebotes, lhrer
Bestellung und unserer Auftragsbestatigung rechtswirksam zustande, ohne dass es einer gesonderten Rickbestatigung lhrerseits oder
einer Unterzeichnung bedarf. Sie werden nachstehend auch als ,Partner”, wir als ,ASC* und beide zusammen oder einzeln ,Partei(en)*
genannt.

Sie erhalten fur den Vertragsgegenstand (vgl. Abschnitt 1) Unterstitzung im Rahmen und Umfang der beauftragten Leistungselemente.
DEFINITIONEN

1. Vertragsgegenstand. Bitte beachten Sie das zugrundeliegende Rechtsgeschéft, d.h. unser Angebot und Ihren jeweiligen Auftrag.
Nicht bestellte und nicht in Rechnung gestellte Leistungserweiterungen sind ausdriicklich nicht Bestandteil dieses Vertrages. Die
beauftragten Leistungen gelten im Grundsatz ausschliellich fir die Software-Komponenten des Vertragsgegenstandes.
Hardware-Komponenten sind nur dann inkludiert, wenn eine entsprechende Service-Erweiterung abgeschlossen wurde.

2. Standort des Vertragsgegenstandes. Gemal Ihrer Bestellung; nachstehend ‘Benutzer’ genannt.

3. Vertragsbeginn. Wie in unserer Rechnung beschrieben. Erfolgt die Installation des Vertragsgegenstandes durch ASC, tritt der
Vertrag mit Ubergabe, Zurverfligungstellung, Abnahme oder Inbetriebnahme des Vertragsgegenstandes — je nachdem welcher
Zeitpunkt der friheste ist — in Kraft, ohne dass es einer weiteren Bestatigung oder Gegenzeichnung bedarf.

4. Vertragsdauer. GemaR zugrundeliegendem Rechtsgeschift, d.h. unserem Angebot und lhrer jeweiligen Bestellung.
Vertragsgebiihr. GemaR zugrundeliegendem Rechtsgeschift, d.h. unserem Angebot und lhrer jeweiligen Bestellung.

Die Vertragsgeblhr gilt jahrlich im Sinne eines 12-Monats-Zeitraums ab Vertragsbeginn gema Abschnitt 3, fir die in Abschnitt 4
genannte Erstlaufzeit und fir die Ausstattung des in Abschnitt®1 genannten Vertragsgegenstandes zum Zeitpunkt der Ausstellung
des Vertrages. Sie kann nach Ablauf dieses Zeitraums gemaf Abschnitt 23 angepasst werden.

6. Rechnungsstellung. GemaR unserem Angebot.

7. Zahlungskonditionen. GemaR unserem Angebot.

8. Sondervereinbarungen. Falls zutreffend, gemaR unserem Angebot.
9. Verantwortlichkeiten von ASC

9.1 Fir CSCpremier bietet ASC — innerhalb der vereinbarten Leistungszeit — dem Partner oder Benutzer nachstehende
Service-Basisleistungen fiir den unter Abschnitt 1 aufgefiihrten Vertragsgegenstand an
=  ASSISTcare: ASC Hotline Support

. REMOTEcare: ASC Remote Diagnose & Service

=  ANALYZEcare: ASC Fehlersuche und Problemanalyse (Level 3 Service)

L] UPGRADECcare: Zurverfligungstellung von Software-Upgrades fir die aktuelle Version der ASC Software

. UPDATEcare:  Zurverfigungstellung von Software-Updates fir die aktuelle Version der ASC Software

=  SOFTcare: Zurverfigungstellung von Software-Updates fiir die aktuelle Version der von ASC mitgelieferten Software
von Drittherstellern

. DOCUcare: Technische Dokumentation

9.2 Fiir CSCcertified bietet ASC — innerhalb der vereinbarten Leistungszeit — dem zertifizierten Partner nachstehende
Service-Basisleistungen fiir den unter Abschnitt 1 aufgefiihrten Vertragsgegenstand an

=  ANALYZEcare: ASC Fehlersuche und Problemanalyse (Level 3 Service)

L] UPGRADECcare: Zurverfligungstellung von Software Upgrades fiir die aktuelle Version der ASC Software

L] UPDATEcare:  Zurverfigungstellung von Software-Updates fir die aktuelle Version der ASC Software

. SOFTcare: Zurverfligungstellung von Software-Updates fir die aktuelle Version der von ASC mitgelieferten Software
von Drittherstellern

. DOCUcare: Technische Dokumentation

Hinweis: CSCecertified ist nur fiir geschulte und zertifizierte Partner verfiigbar, da von diesen sdmtliche in Abschnitt 16.5
angegebenen Level 1 & 2 Serviceleistungen erbracht werden.

9.3 Fiir spezielle Softwareprodukte ist der Abschluss einer ergdnzenden CSCspecial Vereinbarung notwendig

CSCspecial ist nur in Verbindung mit einem CSC Grundkonzept fir alle weiteren in einer Software-Gesamtlésung beinhalteten
oder damit in Verbindung stehenden Softwareprodukte verfiigbar. Deren Leistungsinhalte und Bedingungen treffen auch fir
CSCspecial zu.

Nach erfolgter Priifung und Zustimmung durch ASC kann CSCspecial auch fir kundenspezifische Softwareentwicklungen oder -
anpassungen (sogenannte Professional Services) abgeschlossen werden. CSCspecial for Professional Services ist nur
verflgbar in Erganzung zu einem CSC Grundkonzept fiir alle Standard-Softwareprodukte, sowie CSCspecial flr spezielle
Softwareprodukte, die in einer Softwareldsung beinhaltet sind oder damit in Verbindung stehen. Die Leistungsinhalte von
CSCspecial for Professional Services sind Gegenstand einer erganzenden individuellen Vereinbarung mit ASC.

9.4 Kein Betrieb des Vertragsgegenstandes

Diese Vereinbarung beinhaltet die vorstehenden Service-Basisleistungen und ausdricklich nicht den Betrieb des
Vertragsgegenstandes durch ASC. Betreiber der Lésung und damit verantwortlich fir die einschlagigen MaRnahmen zur
Betriebserhaltung inklusive der Wahrnehmung iblicher Vorsorge- und Mitwirkungspflichten (bspw. Service Management, Change
Management, Release & Deployment Management, Access Management, Software Configuration Management und Service
Continuity Management) ist der Partner. Es ist dem Partner freigestellt, diese seine Verantwortlichkeiten an den Benutzer des
Vertragsgegenstandes oder einen sonstigen geeigneten Dritten wirksam zu Ubertragen, er hat die Erfiillung der damit
einhergehenden Anforderungen durch ebendiesen sicherzustellen.
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Leistungs- und Reaktionszeiten

(asc

ASC wird jeglichen angemessenen Aufwand betreiben, um den Service innerhalb der vereinbarten und wie nachstehend
spezifizierten Leistungs- und Reaktionszeiten zu erbringen. Diese gelten nach Meldung eines Fehlers durch den Partner in
Abhangigkeit von den in Abschnitt 11 definierten Fehler-Prioritatsklassen.

RESPONSEbasic: Standard Leistungs- und Reaktionszeiten

Storungsmeldung

GemaR der in Absatz 14.2 aufgefiihrten Servicezeiten in der entsprechenden Support Region

Service-Leistungszeit

GemaR der in Absatz 14.2 aufgefiihrten Servicezeiten in der entsprechenden Support Region

Prioritdten Emergency / SOS Priority 1 Priority 2 Priority 3
Reaktionszeit nach 4 Stunden 8 Stunden Nachster Innerhalb
Fehlermeldung Arbeitstag zwei (2) Arbeitstagen
Beginn des Remote 8 Stunden Nachster

Service innerhalb Arbeitstag

Beginn der Nachster Innerhalb

Storungsbeseitigung Arbeitstag zwei (2) Arbeitstagen

vor Ort, falls der

Remote Service nicht

erfolgreich war

Die Reaktionszeit fur die Stérungsbeseitigung vor Ort gilt nur, wenn die Service-Extension ONSITEplus beauftragt wurde.

RESPONSEplus: Schnellere Reaktionszeiten

Storungsmeldung

Gemal der in Absatz 14.2 aufgefilhrten Servicezeiten in der entsprechenden Support Region

Service-Leistungszeit

Gemal der in Absatz 14.2 aufgefiihrten Servicezeiten in der entsprechenden Support Region

vor Ort, falls der
Remote Service nicht
erfolgreich war

Prioritdten Emergency / SOS Priority 1 Priority 2 Priority 3
Reaktionszeit nach 2 Stunden 4 Stunden 8 Stunden Nachster
Fehlermeldung Arbeitstag
Beginn des Remote 4 Stunden 8 Stunden

Service innerhalb

Beginn der Nachster Innerhalb

Storungsbeseitigung Arbeitstag zwei (2) Arbeitstagen

Die Reaktionszeit fiir die

Stoérungsbeseitigung vor Ort gilt nur, wenn die Service-Extension ONSITEplus beauftragt wurde.

RESPONSEpremier: Schnellstmdgliche Reaktionszeiten

Storungsmeldung

Gemal der in Absatz 14.2 aufgefiihrten Servicezeiten in der entsprechenden Support Region

Service-Leistungszeit

Gemal der in Absatz 14.2 aufgefilhrten Servicezeiten in der entsprechenden Support Region

vor Ort, falls der
Remote Service nicht

erfolgreich war

Prioritdten Emergency / SOS Priority 1 Priority 2 Priority 3
Reaktionszeit nach 1 Stunde 2 Stunden 4 Stunden 8 Stunden
Fehlermeldung

Beginn des Remote 2 Stunden 4 Stunden

Service innerhalb

Beginn der Nachster Innerhalb

Storungsbeseitigung Arbeitstag zwei (2) Arbeitstagen

Die Reaktionszeit fur die Stérungsbeseitigung vor Ort gilt nur, wenn die Service-Extension ONSITEplus beauftragt wurde.

SERVICEpremier: ,,Rund-um-die Uhr* Betreuung

Das Zusatzpaket SERVICEpremier erweitert die Standard-Leistungszeiten fiir Stérungen der Fehler-Prioritatsklasse ,Emergency

/ SOS* wie folgt:

Storungsmeldung

Montag bis Sonntag, von 0:00 bis 24:00 Uhr

Service-Leistungszeit

Montag bis Sonntag, von 0:00 bis 24:00 Uhr

SERVICEpremier beinhaltet die Service Levels, die in dem ausgewahlten CSC Grundkonzept CSCpremier oder CSCcertified
enthalten sind. Sofern méglich, wird die Funktionsfahigkeit der Losung durch sogenannte Workarounds oder andere geeignete
Malnahmen wiederhergestellt. Erweiterter R&D Support bspw. flir die Erstellung von Hotfixes und Patches ist hiervon
ausgenommen und findet ausschlieBlich wahrend der Standard Service-Leistungszeit statt.
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Die erweiterte Leistungszeit aus SERVICEpremier gilt nur fir Stérungen der Fehler-Prioritatsklasse ,Emergency / SOS*. Fir alle
anderen Prioritats-Klassen gilt die Standard Service-Leistungszeit. Storungsmeldungen auflerhalb der Standard-Leistungszeiten
mussen telefonisch erfolgen.

Sollte die Service-Extension ONSITEplus beauftragt worden sein, wird die Stérungsbeseitigung vor Ort nicht in der erweiterten
Leistungszeit, sondern innerhalb der Standard-Leistungszeit erbracht.

Fehler-Priorititsklassen

Emergency / SOS:

Storung, welche die Benutzung des Vertragsgegenstandes in den Hauptfunktionen komplett beeintrachtigt.

. Jede Stérung, die zum Verlust von Aufzeichnungsfunktionen oder -Daten fuhrt, oder deren Fortbestand zu einem solchen
Aufzeichnungsverlust fiihren wirde.

=  Jede Storung, die zum Verlust von Aufzeichnungs-Kontrollfunktionen flhrt, d.h. das ordnungsgeméaRe Funktionieren der
Clients (CLIENTcommand, POWERplay Pro und PHONEapp) um Aufnahmen zu starten und zu stoppen.

. Verlust der CTI-Verbindung zu einem PABX, Verlust der API-Interface-Verbindung, wenn sie zum Starten und Stoppen von
Aufnahmen verwendet werden.

= Verlust der Verbindung zur Datenbank.

. Jeder Vorfall, der zu einer Datenkorruption fihrt, die eine Blockade der Losung oder einer Losungs-Komponente zur
Verarbeitung von Daten verursacht.

Prioritit 1:

Storung, die die Nutzung des Vertragsgegenstandes in seinen Hauptfunktionen erheblich verschlechtert.

Jede Verschlechterung der Aufzeichnungs-Kapazitat oder der Funktionsfahigkeit.

Jede Verschlechterung der Systemfunktion zur Meldung von Alarmen.

Jede Stérung, die zu einem Verlust in der Funktionalitat fuhrt, Aufnahmen zu suchen und wiederzugeben.

Verlust der API-Interface-Verbindung (wenn diese nicht verwendet wird, um die Aufnahme zu starten und zu stoppen, z.B.
fur die Bereitstellung)

=  Jede Art von Failover (DB, Recording, EC) oder Verlust einer Aufzeichnungseinheit bei paralleler Aufzeichnung.

Prioritit 2:

Stoérung, die Auswirkungen auf die Nutzung der Systemfunktionalitat hat.
. Einschrankung des Zugangs fir routinemaRige administrative Tatigkeiten.
= Jede Storung, die nicht oben aufgelistet ist und die Systemfunktionalitat beeinflusst.

Prioritit 3:

Storung, die keine Auswirkung auf die Systemfunktionalitat hat.
L] Ein Software-Vorfall, der die Systemfunktionalitat nicht beeintrachtigt.
. Jeder Vorfall oder jede Anfrage, die nicht in den vorherigen Levels erfasst wird.

Beschreibung der Service-Basisleistungen
ASSISTcare: ASC Hotline Support

Telefon / E-Mail Support innerhalb der vereinbarten Service-Leistungszeit, um dem Techniker des Partners oder Benutzers bei
allen Fragen, die das Produkt und dessen Nutzung betreffen, behilflich zu sein und Empfehlungen zur Behebung kleinerer
Probleme zu geben.

REMOTEcare: ASC Remote Diagnose & Service

Remote Service innerhalb der vereinbarten Service-Leistungszeit, sofern dies nach Einschatzung von ASC zur
Stérungsbehebung notwendig ist. Eine leistungsfahige Remote-Verbindung (Team-Viewer, VPN-Verbindung o.4.) muss seitens
des Benutzers fir den Remotezugang bereitgestellt werden. Ein ASC-Techniker verbindet sich nur auf Anfrage des Partners. Der
Partner ist fir jegliche notwendige Zustimmung des Benutzers flr die Ausfilhrung dieser Services durch ASC verantwortlich.

REMOTEcare zur Fehlersuche, -identifikation und -analyse, REMOTEcare enthalt ebenfalls die Remote-Installation oder Remote-
Installationsunterstiitzung der im Umfang dieser Vereinbarung vereinbarten Leistungselemente: Die uber UPDATEcare oder
SOFTcare zur Verfigung gestellten Software-Patches, -Servicepacks oder -Updates, sowie die Uber UPGRADEcare zur
Verfligung gestellten Software-Upgrades. Remote-Installation oder Remote-Installationsunterstiitzung sind beschrankt auf
Standard-Umgebungen und Standalone-Systeme.

ANALYZEcare: ASC Fehlersuche und Problemanalyse (Level 3 Service)

Basierend auf den Erkenntnissen, die entweder durch den Level 1 & 2 Service des Partners oder die von ASC durchgefiihrten
Remote-Service Aktivitdten (abhangig vom gewahlten CSC Grundkonzept) gewonnen wurden, wird ASC — mit Unterstitzung des
Partners — beginnen, das Problem tiefergehend zu untersuchen, eine individuelle Problembeseitigung (so genannter Hotfix) oder
angemessene Zwischenlésung (so genannter Work-Around) zu finden und diese im Ermessen von ASC dem Partner zur
Verfligung zu stellen bzw. zu empfehlen oder per Remote-Service zu installieren.
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UPGRADECcare: Zurverfiigungstellung von ASC Software Upgrades

“Upgrades” enthalten vornehmlich gréRere Erweiterungen und neue Funktionen — aber auch Fehlerbehebungen und
Verbesserungen — der ASC Software, die in der Regel mit einer neuen Version bereitgestellt werden. Sie enthalten jedoch keinen
Support fiir Nicht-OEM Drittherstellerprodukte oder fiir Bauteile, die nicht mit der Originalsoftware bezogen wurden. Sie enthalten
ebenfalls keine neue Betriebsumgebung (z. B. Server-Betriebssystem, TK-Anlagenversion oder netzwerk-/ anlagenseitige
Kommunikationslizenzen). UPGRADEcare beinhaltet die Zurverfigungstellung dieser Upgrades Uber ein geeignetes Medium
(bspw. FTP-Zugang, Download-Link).

Hinweis: Der Einsatz eines Software Upgrades kann unter Umsténden bewirken oder erfordern, dass durch implizites Handeln
oder eine erforderliche explizite Bestétigung neue oder gednderte Software-Lizenzbedingungen wirksam werden. Diese werden
dann auch fiir den bereits installierten Softwareanteil wirksam.

UPDATECcare: Zurverfiigungstellung von ASC Software Updates

“Updates” enthalten vornehmlich Fehlerbehebungen, Verbesserungen oder kleinere Erweiterungen der ASC Software innerhalb
einer Version, jedoch keine maRgeblichen neuen Funktionen. UPDATEcare beinhaltet die Zurverfiigungstellung dieser Software-
Patches, -Servicepacks und -Updates Uber ein geeignetes Medium (bspw. FTP-Zugang, Download-Link, Download-Center in
ASC’s Partner Portal).

SOFTcare: Zurverfiigungstellung von Updates fiir Software von Drittherstellern

Leistungsinhalte analog zu Abschnitt 12.5, hier aber bezogen auf Updates fiir von ASC mitgelieferte Software von Drittherstellern.
Upgrades fiir Software von Drittherstellern sind ausdriicklich nicht enthalten.

DOCUcare: Technische Dokumentation

ASC stellt regelmaRig technische Dokumentationen in elektronischer Form zur Verfligung. Benutzer- und Installationshandbticher
sind Teil der Versionsfreigabe und werden dementsprechend aktualisiert.

Beschreibung der Service-Erweiterungen (Zusatzpakete)
ONSITEplus: Vor-Ort-Service

Hierzu gehdren Fehlerdiagnose und Stdérungsbeseitigung vor Ort, die von ASC-eigenem Servicepersonal oder von einem durch
ASC autorisierten und beauftragten Servicepartner erbracht werden. Die Tatigkeiten umfassen bedarfsweise auch den Austausch
von Baugruppen und das Einspielen von Software.

Hinweis: Auszutauschende Baugruppen sind kostenlos, falls REPAIRplus beauftragt ist.
REPAIRplus: Ersatzteile / Hardware-Reparatur-Service

Als fehlerhaft identifizierte Gerate, Baugruppen oder Bauteile werden entweder vor Ort oder in der ASC Servicezentrale repariert
bzw. ausgetauscht. Defekte Baugruppen sind auf Kosten des Partners unter Einhaltung des gtiltigen RMA-Prozesses an die ASC
Servicezentrale zu liefern; reparierte oder ausgetauschte Gerate, Baugruppen oder Bauteile werden auf Kosten von ASC
zuriickgeliefert. ASC behalt sich das Recht vor, gleich- oder hoherwertigen Ersatz zu liefern, falls urspriingliche
Originalkomponenten nicht mehr verfugbar sind.

Hinweis: Ein Einsatz vor Ort findet nur dann statt, falls ONSITEplus beauftragt ist.
RECOVERpremier:
RECOVERpremier: Wiederherstellungsservice fiir Systeme, die auf einer dedizierten Hardware installiert sind.

Das Zusatzpaket RECOVERpremier gewahrleistet eine Wiederherstellung binnen vierundzwanzig (24) Stunden an
vierundzwanzig (24) Stunden pro Tag und an sieben (7) Tagen pro Woche.

Voraussetzung hierfiir ist, dass kundenseitig ein einsatzbereites Backup-System je eingesetztem Architekturelement (bspw.
Enterprise Core, Datenbank, Recording Modul, Recording Control) zur Verfligung steht. Weiterhin sind vom Benutzer regelmafige
Sicherungen von Datenbank und Konfigurationsdaten zu erstellen; bitte beachten Sie hierzu das Manual ,Backup and Desaster
Recovery*. Ist dies nicht der Fall, kann die zugesicherte Wiederherstellungszeit nicht garantiert werden.

Das Backup-System enthalt einen vom Benutzer abgenommenen Software- und Konfigurationsstand des Produktiv-Systems, der
von einem ASC-Techniker auf das Backup-System uberspielt und anschlieRend dort unverandert belassen wurde. Es ist
untersagt, das Backup-System — aufRer in Stérungs- und Wartungsfallen — in Betrieb zu nehmen. Die Wiederherstellung umfasst
die Wiederinbetriebnahme der Software auf den letzten vom Benutzer abgenommenen, bzw. gesicherten Stand, nicht jedoch die
Wiederherstellung von Gesprachs- und Betriebsdaten.

Hinweis: RECOVERpremier enthalt RESPONSEpremier und SERVICEpremier.
RECOVERpremier: Wiederherstellungsservice fiir Systeme, die in einer virtuellen Umgebung installiert sind.

Das Zusatzpaket RECOVERpremier gewahrleistet eine Wiederherstellung binnen vierundzwanzig (24) Stunden an
vierundzwanzig (24) Stunden pro Tag und an sieben (7) Tagen pro Woche.

Die Wiederherstellung erfolgt auf Grundlage des letzten gespeicherten Snapshots des Gesamtsystems. Die Pflicht zur Erstellung
der Snapshots inklusive Festlegung einer angemessenen Erstellungssequenz obliegt dem Benutzer. ASC empfiehlt aus
Lastgriinden eine Erstellung aufRerhalb der Betriebszeiten und verweist zudem auf das Manual ,Softwareaktualisierung®.
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Ist kein Snapshot verfligbar, kann die zugesicherte Wiederherstellungszeit nicht garantiert werden. Die Wiederherstellung umfasst
die Wiederinbetriebnahme der Software auf den letzten vom Benutzer abgenommenen bzw. gesicherten Stand, nicht jedoch die
Wiederherstellung von Gesprachs- und Betriebsdaten.

Hinweis: RECOVERpremier enthélt RESPONSEpremier und SERVICEpremier.
Sonstige Leistungen

In Ergénzung der vorstehenden Service-Basisleistungen und -Erweiterungen kann zwischen ASC und dem Partner die Erbringung
weiterer Dienstleistungen vereinbart werden, eine schriftliche Beauftragung durch den Partner und eine Auftragsbestatigung durch
ASC sind hierfur notwendig. Fur ASC besteht zu keinem Zeitpunkt eine aus dieser Vereinbarung ableitbare Verpflichtung, eine
entsprechende Beauftragung des Partners anzunehmen. Umfang und Auspragung der beauftragten Dienstleistungen sind in einer
Leistungsvereinbarung festzuhalten, Leistungszeitpunkte inklusive Reaktionszeiten sind jedoch stets freibleibend und abhangig
von der Verfligbarkeit der einschlagigen Ressourcen; die zeitliche Durchfiihrung erfolgt daher im Ermessen von ASC und ohne
jegliche Gewahr. Die Abrechnung dieser Dienstleistungen erfolgt nach Aufwand auf Basis der zum Zeitpunkt der Durchfiihrung
glltigen ASC-Verrechnungssatze.

Nachstehend eine Ubersicht sonstiger Leistungen, die nicht in dieser Vereinbarung enthalten sind, aber fiir die unter
MaRgabe des vorstehenden Absatzes eine Durchfiihrung gegen gesonderte Berechnung vereinbart werden kann:

Leistungen oder Leistungselemente, die

= keine ausdricklichen Leistungsbestandteile dieser Vereinbarung darstellen;

. diesem vorliegenden Servicekonzept mdéglicherweise inhaltlich entsprechen, aber bei Abschluss dieser Vereinbarung nicht
ausdricklich beauftragt waren;

. aullerhalb der vereinbarten Leistungs- und Reaktionszeiten liegen; oder

=  im Falle von CSCcertified von einem zertifizierten Partner nach objektivem Ermessen hatten selbstédndig und ohne Rickfrage
beantwortet bzw. durchgefiihrt werden kénnen.

Behebung einer Stérung am Vertragsgegenstand sowie an jeglicher darin enthaltener Hard- und Software aufgrund externer
Ursachen und Einflisse, einschlief3lich

Nachlassigkeit, falscher Handhabung, unbefugten Eingriffs oder nicht-bestimmungsgemafien Gebrauchs;

nicht autorisierter Programmierung oder nicht freigegebenem Einsatz von Firm- und Software;

Einsatzes von Materialien oder Zubehdr, die nicht mit den ASC Spezifikationen tbereinstimmen; oder

Pflichtverletzungen des Partners oder Benutzers bei der Wartung des Vertragsgegenstandes gemal ASC Spezifikationen.

Kundenspezifische Softwareentwicklungen oder -anpassungen.

Durchfiihrung von Software-Updates/-Upgrades, wenn diese vom Partner gewiinscht werden, ohne dass hierfir eine objektive
Notwendigkeit besteht, wie bspw. eine durchzufiihrende Stérungsbehebung.

Aufristungen, Erweiterungen, Veranderungen, Umzige (sogenannte Move/Add/Change bzw. MAC-Aktivitaten), Migrationen
aulerhalb des linearen Upgrade-Pfades oder auf eine neue Systemplattform, sowie Datenwiederherstellung.

Bereitschaft, Begleitung oder Durchfiihrung von regelmafigen oder aulerplanmafigen Tests oder anderweitigen Aktionen in der
IT-Infrastruktur in Verbindung mit dem Vertragsgegenstand (bspw. K-Fall Test, ,Patch-Days*).
Melde- und Kommunikationswege

Case-Eréffnung

Die Case-Eroffnung ist Gber das Support Request Form im ASC Partner Portal einfach und gut strukturiert méglich. Dieser
Meldeweg gewahrleistet eine automatische und unmittelbare Eréffnung des entsprechenden Cases.

Service Desk

Fir jede weitere Kommunikation (keine Case-Erdffnung) kann der Partner wahrend der genannten Servicezeiten lber die
folgenden Kanale auf den ASC Level 1 & 2 Support zugreifen:

Region EMEA und alle weiteren Regionen, die nicht nachfolgend aufgefiihrt sind

Servicezeiten: Montag bis Freitag, jeweils von 8:00 bis 18:00 Uhr CET (ausgenommen gesetzliche Feiertage in BRD)

per Telefon fur Anrufe aus Deutschland: +49 700 2727 8776 oder +49 700 ASCSUPPORT, alternativ: +49 6021 8671 999
per Telefon fir Anrufe auBerhalb Deutschlands: +49 6021 8671 999

per E-Mail: CustomerService@asctechnologies.com

Region United Kingdom

=  Servicezeiten: Montag bis Freitag, jeweils von 9:00 bis 19:00 Uhr CET (ausgenommen gesetzliche Feiertage in GB)

. per Telefon: +44 1276 676070

. per E-Mail: UK@asctechnologies.com

Region Italien

. Servicezeiten: Montag bis Freitag, jeweils von 8:30 bis 17:30 Uhr CET (ausgenommen gesetzliche Feiertage in Italien)
. per Telefon: +390 2480 21 77

. per E-Mail: |T.support@asctechnologies.com

Region Frankreich

= Servicezeiten: Montag bis Freitag, jeweils von 8:00 bis 18:00 Uhr CET (ausgenommen gesetzliche Feiertage in Frankreich)
. per Telefon: +33 1 75 43 65 34
. per E-Mail: FR.service@asctechnologies.com
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15.
15.1

15.3

Region Spanien/Portugal

. Servicezeiten: Montag bis Freitag, jeweils von 8:00 bis 18:00 Uhr CET (ausgenommen gesetzliche Feiertage in Spanien)
. per Telefon: +34 910 31 66 40

- per E-Mail: ES.support@asctechnologies.com

Region Schweiz

= Servicezeiten: Montag bis Freitag, jeweils von 8:00 bis 18:00 Uhr CET (ausgenommen gesetzliche Feiertage in der Schweiz)
. per Telefon: +41 41 798 00 44
- per E-Mail: ch-hotline@asctechnologies.com

Region Nord- und Zentralamerika (USA / Kanada / Mexiko)

= Servicezeiten: Montag bis Freitag, jeweils von 8:00 bis 18:00 Uhr EST (ausgenommen gesetzliche Feiertage in USA)
. per Telefon: +1 732 515 5930

. per E-Mail: na.info@asctechnologies.com

Region Siidamerika (Brasilien / Argentinien / Kolumbien / Chile usw.)

= Servicezeiten: Montag bis Freitag, jeweils von 8:00 bis 18:00 Uhr EST (ausgenommen gesetzliche Feiertage)

. per Telefon: +55 11 4040-4500

- per E-Mail: CustomerService@asctechnologies.com

Region APAC

. Servicezeiten: Montag bis Freitag, jeweils von 8:00 bis 18:00 Uhr HKG (ausgenommen gesetzliche Feiertage)
. per Telefon: +65 3157 0252

per E-Mail: CustomerService@asctechnologies.com
Region NZ / AU

. Servicezeiten: Montag bis Freitag, jeweils von 8:00 bis 18:00 Uhr AEDT (ausgenommen gesetzliche Feiertage)
. per Telefon: +61 3 9956 3874

per E-Mail: CustomerService@asctechnologies.com

AulRerhalb der regionalen Geschéaftszeiten werden die regionalen Servicedesk-Telefonnummern an den globalen ASC 24x7-
Support weitergeleitet, der nur fir SOS-Vorgange von Kunden/Partnern mit 24x7-Berechtigung zur Verfligung steht.

Bitte beachten Sie, dass

. die Ubermittlung einer E-Mail nicht automatisch zur Erstellung eines Cases filhrt. Case miissen iiber das Support Request
Form in ASCs Partner Portal eréffnet werden, siehe Absatz 14.1

= Stérungsmeldungen der Prioritats-Klasse ,SOS/Emergency” zusatzlich zur Eréffnung eines Cases Uber das Partnerportal
auch telefonisch gemeldet werden mussen. Die telefonische Meldung dient der sofortigen Priorisierung und Bearbeitung des
Falls.

Alle E-Mails, die sich auf bereits bestehende Servicefélle (Cases) beziehen, sind an CustomerService@asctechnologies.com zu
senden. Um eine eindeutige Zuordnung zu gewahrleisten, muss die jeweilige Case-Nummer in der Betreffzeile der E-Mail an den
ASC Service aufgefihrt werden.

Geltungsbereich und Rahmenbedingungen dieser Vereinbarung

Zum Zeitpunkt der initialen Installation und Inbetriebnahme sind die von der ASC Software gestellten Anforderungen an die zu
Grunde liegende ITK-Infrastruktur (z. B. Betriebssystem, Datenbanken oder andere Nicht-ASC Software; Hardware-Layout oder
-Funktionalitdt, Haupt- oder Massenspeicherkapazitdt, CPU- oder Systemleistung; andere charakteristische
Systemeigenschaften) typischerweise erfiillt. Jedes darauffolgende Software-Update oder -Upgrade kann diese Anforderungen
aber erhéhen oder verandern. Jegliche direkten oder indirekten Aufwénde flr daraus folgende bzw. in diesem Zusammenhang
notwendig werdende Auf-, Nach- oder Umrlstungen sind nicht Gegenstand dieser Vereinbarung und von den fir ASC hieraus
ableitbaren Leistungspflichten ausdriicklich ausgeschlossen.

ASC gewabhrleistet eine ordnungsgeméRe Funktion seiner Produkte unter folgenden MaRgaben:

. Einhaltung der von ASC definierten Anforderungen — analog zu Abschnitt 14 — fiir die initiale Installation und Konfiguration
sowie fiir darauffolgende Updates oder Upgrades.

. Beachtung der von ASC vorgegebenen Versionsstéande der zugrundeliegenden ITK-Infrastruktur.

. Sicherstellung der Funktionsfahigkeit der zugrundeliegenden ITK-Infrastruktur (siehe auch Abschnitt 15.5).

L] Erganzend zur ASC Maintenance Policy gem. Abschnitt 15.7 kann sich ASC aus Kompatibilitatsgriinden dafiir entscheiden,
dass ein gegebener Versionsstand beibehalten werden muss, oder dass ein bestimmter Versionsstand installiert und
beibehalten werden muss, oder dass immer der aktuelle Versionsstand installiert werden muss. ASC behalt sich zudem das
Recht vor, mégliche Fehler anstelle einer Modifikation der vorliegenden Softwareversion mittels eines Software-Updates oder
-Upgrades zu l6sen.

Hinweis: Im Falle von CSCcertified als gewéhltem Grundkonzept ist die Durchfiihrung eines solchen Software-Updates oder
-Upgrades nicht Bestandteil dieser Vereinbarung und wiirde, sofern der Partner diese nicht eigenstdndig durchfiihrt, von
ASC berechnet.

ASC lehnt alle Kundenanspriiche ab, die aus einer Nichtbeachtung der vorstehenden Malgaben resultieren.

Einschrankungen der Funktionalitit oder Betriebsbereitschaft kénnen auch entstehen, wenn es analog zu Abschnitt 22 aufRerhalb
des Einflussbereichs von ASC zu Handlungen oder Unterlassungen von Drittherstellern oder Lizenzinhabern flr benétigte
Software kommt. ASC lehnt alle daraus resultierenden Kundenanspriiche ab.

ASC behalt sich das Recht vor, bestimmte Funktionalitdten in zukiinftigen Software-Updates oder -Upgrades zu &ndern oder zu
entfernen. ASC garantiert nicht, dass Funktionalitdten aus vorangegangenen Software-Versionen weiterhin existieren oder
gepflegt werden, und lehnt alle daraus resultierenden Kundenanspriiche ab.
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15.4

15.5

15.6

15.7

16.

Jede Modifikation der ASC Software, die durch eine nicht autorisierte Anderung der ITK-Infrastruktur hervorgerufen wird; Pflege
jeglicher Umbauten, Anbauten oder anderer Gerate, die nicht von ASC geliefert wurden; sowie Unterstltzung fur Gerate, die nicht
von ASC bereitgestellt wurden, aber mit dem gleichen Netzwerk verbunden sind, ist nicht Gegenstand dieser Vereinbarung und
von den fiir ASC hieraus ableitbaren Leistungspflichten ausdriicklich ausgeschlossen.

Technische Unterstiitzung fur vom Kunden bereitgestellte Hardware ist nicht Gegenstand dieser Vereinbarung; der Partner ist
angehalten, einen begleitenden Wartungsvertrag fir ebendiese Hardware eigenstandig abzuschlieBen. Von ASC gelieferte
Hardware wird nur unterstitzt, wenn das Zusatzpaket REPAIRplus beauftragt ist.

Three-Strike Policy

Um den Uberblick (iber die Tickets zu behalten, ist es notwendig zeitnahe Reaktion vom Partner zu erhalten. Haufig ergeben sich
Verzogerungen aufgrund fehlenden Feedbacks zu offenen Tickets. Daher wendet ASC die so genannte ,Three-Strike Policy* an.
Es erfolgen zwei Erinnerungen an den Partner, in denen die erforderlichen Informationen innerhalb der folgenden Fristen
angefordert werden.

Zwei Reminder Emergency / SOS Priority 1 Priority 2 Priority 3

verstrichene Zeit

Stérung Per E-Mail / Telefon 3 Tage 5 Tage 10 Tage
sofort

Wenn nach der zweiten Erinnerung keine Antwort erfolgt, wird das Case am nachsten Werktag geschlossen.
Software Maintenance Policy

Eine moglichst homogene Versionslandschaft durch konsequentes Aktualisieren der installierten Basis tragt dazu bei, die
Sicherheit, Leistung und Benutzererfahrung der ASC Software zu verbessern und gewabhrleistet unseren Partnern und Benutzern,
mit den sich standig andernden technologischen Anforderungen Schritt zu halten. Aus diesem Grund ist die Softwarepflege durch
ASC folgenden Regeln unterworfen:

=  ASC leistet Softwarepflege fiir die aktuelle und letzte Hauptversion (sogen. Major Release) bis zur Veroffentlichung der

Uibernachsten Hauptversion wie folgt:

— Fur die jeweils aktuelle Hauptversion (N) erstellt ASC bei Bedarf Unterversionen (N.x).

— ASC hat sich zum Ziel gesetzt, bei Bedarf kundenspezifische Softwarekorrekturen (sogen. Custom Hotfixes) fur die
aktuelle und die letzte Hauptversion (N und N-1) zu erstellen. Es liegt jedoch im Ermessen von ASC, aufgrund der
technischen Machbarkeit zu entscheiden, fir welche Version ein Custom Hotfix erstellt wird. Ist ein vorliegender
Softwarefehler bereits in einer neueren Version der ASC Software behoben, stellt ASC dem Partner oder Benutzer diese
neuere Softwareversion zur Verfligung. Es obliegt dann dem Partner oder Benutzer, seine ASC Software entsprechend
upzugraden bzw. upzudaten.

=  Fir alle alteren Softwareversionen (N-2 und zuvor) erbringt ASC keine Softwarepflege. Diese alteren Softwareversionen
koénnen jedoch grundsatzlich im Rahmen eines CSC-Vertrags nach individueller Vereinbarung und gegen zusétzliche
Gebuhren weiterhin unterstiitzt werden. In diesen Fallen nimmt ASC Case fur diese alteren Versionen entgegen und
analysiert und behebt sie im Rahmen des Service. Fiihrt die Fallanalyse jedoch zu einem Softwarefehler, stellt ASC nur die
bereits vorhandenen benutzerdefinierten Hotfixes fiir die altere Softwareversion bereit, die der Partner verwendet. Es findet
keine F&E-Analyse statt und es werden keine neuen Minor- oder Korrekturversionen oder benutzerdefinierten Hotfixes
erstellt. Dennoch empfiehlt ASC dringend, die ASC Software stets aktuell zu halten.

Verantwortlichkeiten des Partners

Der Partner ist zu einer gewissenhaften und fir ASC kostenfreien Erfiillung seiner Obliegenheiten aus dieser Vereinbarung
verpflichtet. Dies umfasst insbesondere jede erforderliche Bereithaltung sowie alle notwendigen Tatigkeiten und VVorkehrungen,
damit ASC seine Verpflichtungen wahrend der gesamten Laufzeit der Vereinbarung in angemessener und effizienter Weise
erbringen kann.

Der Partner verpflichtet sich, rechtzeitig vor Erstinstallation und Inbetriebnahme des Vertragsgegenstandes ASC eine hinsichtlich
Bandbreite, Stabilitdt und zeitlichem/funktionalem Nutzungsumfang hinreichende Fernwartungsmdglichkeit per Datenzugriff
bereitzustellen, ohne dass ASC hierfir Kosten entstehen. Fernwartung ist unabdingbare Voraussetzung fur ASC, die
Verpflichtungen aus dieser Vereinbarung, insbesondere zur Bearbeitung von Fehlermeldungen und zur Fehlerbeseitigung,
erflllen zu kénnen. Bis zur Bereitstellung der Fernwartung oder deren jeweiliger Verfligbarmachung im Einzelfall stellt der Partner
ASC von den Verpflichtungen zur Bearbeitung von Fehlermeldungen und zur Fehlerbeseitigung frei, entsprechende Fristen
werden gehemmt.

Besondere Mitwirkungspflichten des Partners:

] Der Partner tbergibt ASC — nach Vorgabe durch ASC — zu Vertragsbeginn eine detaillierte schriftliche Information Gber
samtliche zur Erfillung der Serviceleistungen erforderlichen Daten, erganzt diese auf Verlangen von ASC und hélt sie
wahrend der Vertragslaufzeit stets auf dem aktuellen Stand.

] Der Partner zeigt ASC alle Anderungen des Hard- und Softwareumfeldes, die fiir die Durchfiihrung der Serviceleistungen
von Bedeutung sein kénnen, unaufgefordert an.

. Der Partner tbernimmt die Annahme und Vorqualifizierung von Stérungsmeldungen und (bergibt diese mit hinreichend
aussagefahigen Stérungs- und Fehlerbeschreibungen — auf Verlangen auch schriftlich — an ASC. Er stellt ASC erforderliche
Logfiles zur Verfiigung sowie auf Anforderung erforderliche Unterlagen zur Fehlersuche (z.B. Protokolle,
Hauptspeicherausziige, Testdaten) unentgeltlich zur Verfligung.

] Der Partner gewahrt oder verschafft den Servicemitarbeitern von ASC den fiir die Durchfiihrung der Serviceleistungen
erforderlichen freien Zugang zur Hard- und Software und ungehinderten Zugriff auf zugehorige Diagnoseprogramme,
Dokumentationen, Anwenderprogramme und Daten; und
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16.1

16.2

16.3
16.4

16.5

16.6

17.
171

= stellt auf Anforderung von ASC sicher, dass ein Beauftragter des Partners bei der Ausfiihrung von Serviceleistungen sténdig
zugegen ist. Der Partner benennt zudem einen verantwortlichen Ansprechpartner, der verbindliche Entscheidungen treffen
oder unverzuglich herbeifiihren kann.

. Es liegt in der Verantwortung des Partners, dass derjenige, der die Administration und Konfiguration des
Vertragsgegenstandes Ubernimmt, sei es Partner oder Endkunde, die entsprechende ASC-Schulung (Admin & Use) als
Voraussetzung fir die Berechtigung zur Falleréffnung bei ASC absolviert.

RegelmaBige Instandhaltung und Wartung des Vertragsgegenstandes sowie der flr seinen Betrieb notwendigen Infrastruktur in
Ubereinstimmung mit den Spezifikationen von ASC sowie erganzenden Hinweisen des ASC Servicepersonals.

Regelmalige Sicherung von Gesprachs- und Betriebsdaten sowie des jeweils letzten abgenommenen Software- und
Konfigurationsstandes.

Einhaltung der glltigen Verfahrensweisen fiir die Meldung von Stérungen und fir Supportanfragen an ASC.

Der Partner ist verpflichtet - als Betreiber der Plattform - die vollumfangliche Funktionalitat des Vertragsgegenstandes zu
Uberwachen. Er muss daflr Sorge tragen, dass Systemmeldungen der Plattform analysiert und bearbeitet werden und dass der
Benutzer / Betreiber / Endkunde Uber eventuelle Stérungen in Kenntnis gesetzt wird.

Fir CSCcertified: Der Partner stellt eine nach MaRgabe von ASC ausreichende Anzahl qualifizierter Techniker bereit; sollte sich
der Vertragsgegenstand Uber mehrere Standorte erstrecken, auch flachendeckend. Diese Techniker werden von ASC
kostenpflichtig geschult und zertifiziert. ASC behalt sich das Recht vor, die Einhaltung dieser Voraussetzungen seitens des
Partners zu tUberprufen. ASC wird, sofern nétig, Uber Nachschulungen die Techniker des Partners auf dem erforderlichen Niveau
halten, damit der Partner seine Obliegenheiten aus dieser Vereinbarung erfiillen kann. Sollten erforderliche Nachschulungen bzw.
Rezertifizierungen nicht fristgerecht erfolgen, behalt sich ASC das Recht vor, den Vertrag von CSCcertified in CSCpremier zu den
hierfur gultigen Konditionen anzupassen, um alle Leistungen gegenuber dem Benutzer abzudecken.

Der Partner ist dafiir verantwortlich, die folgenden Level 1 & 2 Services bereitzustellen:

L] Hotline Support und Klarung der Anfragen des Benutzers (primarer Endkundenkontakt)

. innerhalb der gewohnlichen Geschéftszeiten in der spezifischen Zeitzone des Benutzers.

. Remote Service innerhalb der gewdhnlichen Geschéftszeiten in der spezifischen Zeitzone des Benutzers.
. Fehlersuche und Bereitstellung von Fehlermeldungen und Log Files.

Beseitigung von Fehlern durch die Installation von Software-Updates und Upgrades.

Installation von Software-Updates oder Upgrades beim Benutzer.

Weitergabe der Stérung — ausschlieBlich durch einen zertifizierten Mitarbeiter des Partners — an ASC Level 3 Service, falls
das Problem nicht auf andere Weise beseitigt werden kann.

ASC behalt sich das Recht vor, den Partner hinsichtlich der Einhaltung der ,ASC Technical Training and Certification
Requirements* zu (iberpriifen. Ausgehend von den Ergebnissen dieser Uberpriifung kann ASC nach eigenem Ermessen entweder
die Teilnahme an zusatzlichen Trainings verlangen, um das erforderliche Qualifikations- und Zertifizierungsniveau jederzeit zu
gewahrleisten, oder den abgeschlossenen Basisvertrag von CSCcertified auf CSCpremier - zu den entsprechend erhdhten
Konditionen — umstellen, ohne dass es einer gesonderten Beauftragung bedarf.

Zuséatzlich sollte der Partner folgende Dienstleistungen anbieten:

= Vor-Ort Support, falls ein Fehler nicht per Remote Level 1 & 2 Services beseitigt werden kann. Vor-Ort Support sollte nur von
ASC-zertifizierten Technikern durchgefiihrt werden; ihre Aufgaben beinhalten — nicht abschlieBend aufgelistet — Vor-Ort
Diagnosen/ Fehlersuche, die Korrektur von Konfigurationsdaten, Einspielen von durch ASC freigegebenen Hotfixes, oder
den Austausch von Komponenten, die als defekt identifiziert wurden.

Alle Aktivitaten der Level 1 & 2 Services missen im ASC Service Management Tool dokumentiert werden, falls von ASC gefordert.

Sollte es zu Betriebsstérungen kommen, die durch Level 1 & 2 Services des Partners nicht behoben werden konnten, eréffnet
der Partner Uiber das ASC Support Request Form gem. Abschnitt 14 unter hinreichend praziser Angabe des Fehlers sowie mit
einer aussagefahigen Dokumentation aller bereits durchgefiihrten Mafnahmen ein Case fiir den ASC Level 3 Service zur
Bearbeitung innerhalb der vereinbarten Service-Leistungszeit.

Fir den Fall, dass der Partner eine seiner Verantwortlichkeiten nicht erfillen kann, einschlieRlich Mangel an sorgféltiger und
fachkundiger Ausfiihrung seiner Servicepflichten, wird ASC von allen daraus entstehenden Verantwortlichkeiten ohne
Leistungspflicht befreit. Der Partner verpflichtet sich hiermit, dass alle Servicevertrage zwischen Partner und dem Benutzer eines
Produktes diese Haftungsbeschrankung fir ASC beinhalten missen.

Datenschutz und Datensicherheit gemaR Europaischer Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO)
Verarbeitung von Daten

Um die erforderliche Installation / Wartung / Reparatur durchfiihren zu kénnen — unabhangig davon, ob in dieser Vereinbarung
enthalten oder gesondert beauftragt — kann es erforderlich sein, dass ASC (personenbezogene) Kundendaten (System-,
Konfigurations- und Aufzeichnungsdaten, auch als Bestandteil sogenannter Lodfiles) verarbeiten muss.

Diese Verarbeitung erfolgt ausschlieBlich auf Grundlage von Verordnung (EU) 2016/679 vom 27. April 2016 (Datenschutz-
Grundverordnung, kurz ,,DSGVO¥) sowie des Bundesdatenschutzgesetzes vom 30. Juni 2017 (BGBI. | S. 2097) und
bedingt den vorherigen Abschluss einer Vereinbarung zur Auftragsverarbeitung gem. Art. 28 DSGVO in der von ASC
vorgegebenen Form.

Der Benutzer oder Partner stellt sicher und bestatigt hiermit, dass die Kundendaten vor Tatigkeitsbeginn durch ASC gesichert
wurden; bei Loschung keinerlei betriebsbedingtes, kommerzielles oder rechtliches Risiko besteht; und dass fiir eine mogliche
Léschung ASC, dessen Mitarbeiter oder Auftragsverarbeiter nicht verantwortlich gemacht werden konnen.
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17.2

17.3

18.

19.

20.

Transport von Daten / Datentrager

ASC weist ausdriicklich darauf hin, dass der Transport von Daten bzw. Datentréagern ein potentielles Risiko darstellt, weil diese
auf dem Transportweg beschadigt werden, verloren gehen oder in unbefugte Hande gelangen kénnen. Da Datentrager eventuell
vertrauliche oder personenbezogene oder weitere sensible Daten beinhalten konnen, setzt ASC eine Verschllisselung der Daten
ein, um nicht autorisierten Zugriff so weit wie moglich auszuschlieBen. Der im datenschutzrechtlichen Sinne Verantwortliche —
Ublicherweise der Benutzer, zu keinem Zeitpunkt jedoch ASC — hat angemessene technisch-organisatorische Ma3nahmen fir
den Transportweg (per Fracht oder Datenlbertragung) sicherstellen.

Im Zuge der Reparatur bzw. Rekonstruktion von Datentragern kann es erforderlich werden, dass ASC diese zur weiteren
Bearbeitung an DSGVO-konform verpflichtete Kooperationspartner (Auftragsverarbeiter) weitergeben muss. Sollte ein
Datentrager nicht mehr instandgesetzt werden kénnen, hat der Verantwortliche Weisung zu erteilen, wie mit diesen Datentréagern
weiter zu verfahren ist (bspw. Ricksendung oder kostenpflichtige sichere Vernichtung nach DIN 66399).

Datensicherheit in Bezug auf durchzufiihrende Software-Anpassungen

Im Rahmen von Serviceinterventionen und der damit einhergehenden Eingriffe in den Vertragsgegenstand kann es zur
Uberschreibung oder Léschung von Dateninhalten kommen. Nicht ausgeschlossen werden kann in diesem Zusammenhang, dass
von der Uberschreibung oder Léschung auch bestehende (d.h. bereits gespeicherte) Aufzeichnungen betroffen sind. Es besteht
zudem die technisch nicht vermeidbare Mdglichkeit, dass wahrend des Systemeingriffs die Aufzeichnungsfunktion nicht oder nur
teilweise vorhanden ist; Aufzeichnungen in diesem Zeitraum also nicht zuverlassig stattfinden.

Der Partner erklart hiermit, dass:

= es sich bei der Serviceintervention um eine Weisung i.S.d. Art. 28 Abs. 3 lit. a DSGVO handelt, zu der er als Verantwortlicher
befugt ist oder die er uns — im Auftrag des Verantwortlichen auf Grundlage seiner ausdriicklichen und dokumentierten
Genehmigung — erteilt;

=  eine vollstandige und wiederherstellbare Sicherung des Systems — mindestens aber aller DSGVO-relevanter Daten — bis
zum Beginn der Serviceintervention vorliegt;

= er fur eventuelle Schadensersatzanspriiche, die sich aus dieser Weisung ergeben konnen, uneingeschrankt und
vollumfanglich eintritt; und

=  er ASC von jeglicher Haftung fiir den Serviceeingriff sowie mdglichen eigenen oder Anspriichen Dritter freistellt bzw. ASC
dagegen verteidigt. Dies gilt auch fir mégliche Sanktionen durch Aufsichtsbehdrden.

Eigentum urheberrechtlich geschiitzter Daten und Software

Alle Modifikationen, Erweiterungen oder kundenspezifischen Anpassungen der urheberrechtlich geschiitzten ASC Software, die
zugehorige Dokumentation und sonstige Leistungen von ASC, die dem Partner in Verbindung mit den hier genannten
Serviceleistungen zur Verflgung gestellt werden, einschlieBlich, jedoch nicht beschrankt auf Objektcode, Quellcode, Flowcharts,
Dokumentation und jegliches Material, das fiir den Vertragsgegenstand entwickelt wurde, sowie jede Modifikation und Erweiterung
dazu, und alle maRgeblichen Patente, Urheberrechte, Handelsmarken und Betriebsgeheimnisse, einschlieRlich Ubersetzungen,
Kompilierungen, Teilkopien mit Modifikationen und daraus abgeleiteten Produkten, verbleiben im alleinigen Eigentum und
Rechtsanspruch von ASC. Der Partner darf derartige Informationen weder nutzen noch an Dritte weitergeben, aulRer zum Zweck
der Erbringung von Dienstleistungen an Benutzer. Die gleichen vorgenannten Einschrankungen betreffen auch, sofern
anwendbar, jegliche von ASC mitgelieferte Software von Drittherstellern.

Personal

Es wird ausdriicklich vereinbart, dass ASC und der Partner als unabhangige Vertragsparteien fungieren. Unter keinen Umstéanden
soll aus irgendeinem Grund ein Mitarbeiter der einen Partei fiir einen Mitarbeiter der anderen Partei gehalten werden oder als ein
solcher auftreten. Diese Vereinbarung kann insofern nicht als Berechtigung dazu ausgelegt werden, dass eine Vertragspartei
stellvertretend oder in anderen Befugnissen fir die andere Partei handelt, oder um Vereinbarungen an Stelle der anderen
Vertragspartei zu treffen, es sei denn, diese sind hier ausdriicklich genannt. ASC Mitarbeiter und Subunternehmer sollen von der
Beschaftigungspolitik, den Regeln und den Bestimmungen von ASC geleitet werden, jedoch sollen bei Aufenthalt in
Raumlichkeiten von Benutzer oder Partnern die Arbeitszeiten, Regeln und Richtlinien der Benutzer oder Partner eingehalten
werden.

Gewadhrleistung

ASC versichert dem Partner, dass alle Serviceleistungen aus dieser Vereinbarung in der bestmdglichen Art und Weise erbracht
werden. Die in dieser Vereinbarung festgehaltene Gewahrleistung ist eine begrenzte Gewahrleistung und dies ist die einzige
Gewabhrleistung, die von ASC gegeben wird. ASC lehnt ausdriicklich alle anderen Gewahrleistungen ab, explizit oder implizit,
einschlieflich der Mangelgewahrleistungen und Gewahrleistungen zur Eignung fiir einen bestimmten Zweck. ASC garantiert nicht,
dass die Serviceleistungen die Anforderungen des Partners oder Benutzers erflllen oder dauerhaft oder fehlerfrei sind, oder dass
diese Fehler korrigiert werden. Die beschrankte Gewahrleistung von ASC gilt an Stelle aller Haftungen oder Verpflichtungen von
ASC flr Schaden, die sich aus oder in Verbindung mit dem erbrachten Service dieser Vereinbarung ergeben.

ASC tragt keine Verantwortung fiir Korrektur, Behebung, oder andere MaRnahmen zur Abhilfe jeglicher Fehler oder Defekte im
Vertragsgegenstand oder eines VerstolRes bezliglich der Bedingungen oder der Funktion des Vertragsgegenstandes, wenn

CSC_OnPremise DE Rev.21 Offentlich Seite 9 von 11



CUSTOMIZED SERVICE CONTRACT (CSC) A\ Asc

far ,On-Premise Losungen®

20.1
20.2

20.3
20.4

20.5

20.6

21.

22,

23.

24,

241

24.2

243
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der Vertragsgegenstand nicht unter normalen Bedingungen von qualifiziertem Personal gewartet und bedient wird;

dem Vertragsgegenstand Ersatz- oder Austauschteile hinzugefligt werden, die nicht von ASC gekauft oder durch ASC autorisiert
sind;

der Vertragsgegenstand geandert, missbraucht, zweckentfremdet oder demontiert wurde;

der Benutzer den Vertragsgegenstand in Verbindung mit Komponenten, Teilen, Programmen oder Geraten benutzt, die nicht
autorisiert sind oder nicht von ASC empfohlen werden;

der Fehler, Defekt oder ein anderer Verstof? beziiglich der Bedingungen oder der Funktion des Vertragsgegenstandes als Folgen
von Schaden des Vertragsgegenstandes auftreten, die nach der Lieferung dessen an den Benutzer auftreten; einschlieBlich
héherer Gewalt, es sei denn, dass das Ereignis oder der Zustand unmittelbar aus Verschulden oder Fahrlassigkeit von ASC
resultiert; oder

der Fehler oder Defekt oder ein anderer VerstoR beziiglich der Bedingungen oder der Funktion des Vertragsgegenstandes ASC
nicht innerhalb von dreiig (30) Tagen vor Beendigung des vorangehenden Gewahrleistungszeitraums mitgeteilt wurde.

Beschrankung der Haftung

Vorbehaltlich anderweitiger gesetzlicher Regelungen haftet ASC nicht fur direkte oder indirekte Schaden (Sach- und
Personenschéaden, finanzielle und immaterielle Schaden, Nutzungsausfall, entgangene Ertrdge und Gewinne, sowie verlorene
Geschafte des Partners oder eines Dritten) oder Folgeschaden, die durch die installierte Basis oder die Erbringung von Leistungen
aus dieser Vereinbarung entstanden sind. Diese Haftungsbeschrankung erstreckt sich ebenfalls auf Dritte, die von ASC zur
Erbringung von Leistungen aus dieser Vereinbarung unterbeauftragt werden.

Hohere Gewalt

ASC st nicht verantwortlich fiir Verzégerungen oder Ausfille der Leistungserbringung, die durch Handlungen oder
Unterlassungen Dritter inklusive Lieferanten von Ausrustung, Lizenzinhabern fir Software von Drittherstellern oder Lieferanten
von Instandhaltungsleistungen entstehen.

Tritt ein Fall hdherer Gewalt ein, so sind die Parteien von der Erfiillung ihrer Verpflichtungen aus diesem Vertrag befreit. Die
Parteien unterrichten sich gegenseitig unverziglich und schriftlich Uber das Eintreten eines Umstands héherer Gewalt.

Beispiele fir hohere Gewalt sind Krieg, Pandemien, Epidemien, Streiks, Unruhen, Enteignungen, wesentliche
Gesetzesanderungen,  supranationale/gesetzliche  Ausfuhr-,  Sanktions- oder = Embargobestimmungen,  Stirme,
Uberschwemmungen und andere Naturkatastrophen sowie andere Umstande, die auRerhalb des Einflussbereichs der Parteien
liegen, insbesondere Feuer, Wassereinbriiche, Stromausfélle und Unterbrechungen von strom- und datenfihrenden Leitungen.

Anpassung der Vertragsgebiihr

ASC kann die Vertragsgebihr im Anschluss an die Erstlaufzeit an die dann gliltigen Gebuhrensatze anpassen und wird diese
Preisanpassung dem Partner bis zum 31. Oktober des laufenden Jahres — wirksam fir alle Vertragsanderungen ab dem 01.
Januar des Folgejahres — bekannt gegeben. Die Obergrenze fir jahrliche Preisanpassungen orientiert sich am — bei
Mehrjahresvertragen kumulierten — Verbraucherpreisindex fir Deutschland zzgl. maximal drei Prozent (3 %).

Vertragsdauer

Diese Vereinbarung verlangert sich im Anschluss an die Erstlaufzeit gem. Abschnitt 4 um jeweils weitere zwolf (12) Monate, wenn
sie nicht von einer der beiden Parteien spatestens neunzig (90) Tage vor Ablauf schriftlich gekiindigt wird. Erfolgt keine
fristgerechte Kiindigung, stellt ASC dem Partner die dann gliltige Vertragsgebuhr in Rechnung.

Wenn der Partner es versaumt, die fallige Vertragsgebuihr an ASC fristgerecht zu begleichen, erldschen die Pflichten aus dieser
Vereinbarung fir ASC mit sofortiger Wirkung.

Diese Vereinbarung kann — wie branchenublich alle Software Maintenance Agreements oder vergleichbare Servicevertrage — nur
unterbrechungsfrei bestehen. Sollte die Vereinbarung gem. Abschnitt 24.1 jedoch gekiindigt worden oder aus einem anderen
Rechtsgrund erloschen sein, behalt sich ASC das Recht vor, eine Gebuhr fir ihre rickwirkende Wiedereinsetzung zu verlangen.
Diese Geblhr enthalt alle lberfélligen Vertragsgebiihren seit dem Vertragsende sowie die Beauftragung fir mindestens ein
weiteres zukinftiges Jahr.

Wenn der Partner seine in Abschnitt 16 beschriebenen Pflichten nicht erflllt, kann ASC mit sofortiger Wirkung diese Vereinbarung
kindigen.

ASC kann nach eigenem Ermessen entscheiden, die Vereinbarung nach dem vereinbarten Datum nicht zu verlangern.

ASC ist zur sofortigen Kiindigung der Vereinbarung berechtigt, wenn

= der Vertragsgegenstand durch dufRere Einwirkung in einen nicht mehr wartungsfahigen Zustand gelangt ist;

. der Funktionszustand des Vertragsgegenstandes durch Personen, die hierzu von ASC nicht ermachtigt sind, wesentlich
verandert wurde;

= der Partner das geistige Eigentum oder sonstige Schutzrechte von ASC verletzt; oder

. die Erfullung der Vereinbarung gegen ein gesetzliches Verbot verstot, bspw. bewirkt durch anwendbare deutsche Gesetze
oder Rechtsvorschriften sowie vélkerrechtlich bindende Entscheidungen wie EU-Sanktionen oder UN-Resolutionen.
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25.2

25.3

254

25.5

Erbringt ASC seine vereinbarten Leistungen nicht oder nicht in angemessener Glite, so steht dem Partner, wenn der Versto3
nicht unerheblich ist, das Recht zur vorzeitigen Kiindigung zu. Der Kiindigung der Vereinbarung wegen Leistungsstérungen und
anderer Obliegenheitsverletzungen muss eine vom Partner schriftlich gesetzte angemessene Nachfrist mit Kindigungsandrohung
zur Erbringung der vereinbarten Leistung vorausgehen, die mindestens drei (3) Wochen betragen muss. Die Kindigung bedarf
zu ihrer Wirksamkeit ebenfalls der Schriftform.

Bitte beachten Sie, dass ASC keinen On-Demand-Support gewahrt., sofern kein aktiver Servicevertrag besteht.

Sonstiges

Keine der betroffenen Parteien kann ihre Rechte und Pflichten aus dieser Vereinbarung an Dritte abgeben, mit der Ausnahme,
dass ASC seine Niederlassungen, Filialen, Bevollmachtigten, autorisierten Servicepartner oder andere Subunternehmer bzw. den
weiterbestehenden Teil einer Firmenfusion oder Konsolidierung, die diese Parteien betreffen, mit der Wahrnehmung seiner
Rechte und Pflichten beauftragen kann. Jeder dieser Beauftragten muss die Verpflichtungen von ASC aus dieser Vereinbarung
erfullen.

Jede Bekanntmachung oder andere erforderliche Kommunikation bedarf der Schriftform, adressiert an die in dieser Vereinbarung
aufgefiihrten Adressen der Parteien, und gilt als rechtzeitig bekannt gegeben oder zugegangen innerhalb von zehn (10)
Arbeitstagen per Einschreiben, oder einem (1) Arbeitstag bei Sendung per Fax oder eigenhandiger Zustellung.

Sollte eine Bestimmung dieser Vereinbarung unwirksam sein oder werden, so wird die Vereinbarung in ihrem Ubrigen Inhalt nicht
berthrt. Die unwirksame Bestimmung gilt als durch eine solche Bestimmung ersetzt, die dem Sinn und Zweck der unwirksamen
Bestimmung in rechtswirksamer Weise wirtschaftlich am nachsten kommt. Gleiches gilt sich nachtraglich erweisende Liicken oder
fehlenden Regelungsgehalt dieser Vereinbarung.

Die vorliegenden Bestimmungen stellen — gemeinsam mit dem allgemeinen Partnervertrag (sofern vorhanden), der ASC
Maintenance Policy gem. Abschnitt 15.7 und der ,Lizenzvereinbarung fir ASC Softwareprodukte' in der aktuellen Version — die
vollstandige Vereinbarung zwischen den Parteien zur Erbringung diesbeziiglicher Leistungen dar. Sie ersetzen alle miindlichen
oder schriftlichen Vereinbarungen, die vor dem Datum dieser Vereinbarung zwischen den Parteien getroffen wurden. Im Falle
von Unstimmigkeiten zwischen dieser Vereinbarung und anderen Schriftstlicken gelten die vorliegenden Bestimmungen.

Diese Vereinbarung unterliegt dem Recht der Bundesrepublik Deutschland. Gerichtsstand ist Aschaffenburg.
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