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1. Geltung der Besonderen Vertragsbedingungen; Reselling

1.1. Die vorliegenden Besonderen Vertragsbedingungen (,BVB) gelten fir alle Vertrage uber Leis-
tungen aus dem Produktportfolio AIOS der roosi GmbH (,LROOSI) gegenlber Vertragspartnern
(,VP*). Diese BVB gelten nur, wenn der VP Unternehmer (§ 14 BGB), eine juristische Person des
offentlichen Rechts oder ein 6ffentlich-rechtliches Sondervermdgen ist. ROOSI und der VP wer-
den gemeinsam als die ,Parteien” bezeichnet.

1.2. ROOSI wird die vorliegenden Bedingungen bei Vertragsschluss ausdricklich in Bezug nehmen.
Sie gelten grundsatzlich in der bei Vertragsschluss geltenden Fassung und werden dem VP spéa-
testens mit Vertragsschluss in einer dauerhaft speicherbaren Form zur Verfligung gestellt. Die
bei Vertragsschluss giltige Fassung erhalt der VP auf Anfrage kostenlos bei ROOSI.

1.3. Fur den Fall, dass der VP nicht der Endkunde ist, die Produkte von ROOSI also weitervertreibt,
wird der VP die vorliegenden Bestimmungen im Verhaltnis zu seinen Vertragspartnern mindes-
tens sinngemaR vereinbaren bzw. weitergeben. Die nachfolgend im Verhéltnis zum VP definier-
ten Bedingungen gelten in diesem Fall im Verhaltnis zum Endkunden entsprechend.

2. Regelungsgegenstand

2.1. Gegenstand dieses Service Level Agreements ist die Definition von Leistungsparametern (,Ser-
vice Level*) zur Messung und Kontrolle der Qualitat der nach dem Bestellschein zu erbringen-
den Leistungen sowie die Festlegung von MalRnahmen bei Nichteinhaltung der vereinbarten Ser-
vice Level.

2.2. Die Leistungserbringung durch ROOSI ist davon abhangig, dass der VP die technischen Voraus-
setzungen zur Inanspruchnahme der Leistungen von ROOSI schafft und wahrend der Vertrags-
dauer aufrechterhalt.

3. Verfugbarkeit von AIOS als SaaS-Lésung

3.1. ROOSI gewahrleistet eine Verfiigbarkeit von AIOS als SaaS-Lésung von 98,5 % (,Verfigbarkeit®)
im Kalenderjahr.

3.2. Die SaaS-Losung steht zur Verfligung, wenn sie im vereinbarten Zeitraum entsprechend der ver-
einbarten prozentualen Verflgbarkeitsquote erbracht wurde bzw. erreichbar ist. Die Verfigbar-
keitsquote ist die tatsachliche Verfigbarkeit, geteilt durch die vereinbarte Verflgbarkeit. Die tat-
sachliche Verfugbarkeit entspricht der vereinbarten Verfugbarkeit abztiglich der ungeplanten Aus-
fallzeit.

3.3. Der Zeitraum, in dem ROOSI die geschuldete SaaS-Losung anbietet, betragt 24 Stunden taglich
(,vereinbarte Verfugbarkeitszeit“) an 365 Tagen im Jahr.

3.4. Der Zeitraum ab dem Eintritt der Nichtverflgbarkeit der SaaS-Losung innerhalb der vereinbarten
Verfligbarkeitszeit bis zur Beendigung der Nichtverfligbarkeit wird als ungeplante Ausfallzeit ("un-
geplante Ausfallzeit") definiert.

3.5. BeiderBestimmung der Verfugbarkeit bzw. der Verfligbarkeitsquote bleiben solche Ausfallzeiten
unbericksichtigt, die ROOSI nicht zu vertreten hat, insbesondere Beeintrachtigungen, die auf
Ausfallen und/oder Fehlfunktionen von technischen Anlagen und/oder Netzkomponenten auler-
halb des Verantwortungsbereichs von ROOSI beruhen; insbesondere

- Ausfélle, die durch eingehende IT-Angriffe verursacht wurden. Dies gilt nicht, wenn ROOSI
zum Einsatz von Virenschutzprogrammen verpflichtet ist und diese zum Zeitpunkt des IT-
Angriffs nicht dem Stand der Technik entsprochen haben;
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- Ausfalle, die durch unsachgemafle Benutzung von Soft- oder Hardware seitens des VP ent-
standen sind;

- Ausfalle, die durch Vorgaben Dritter Software-Hersteller (z.B. Einspielen von Security Pat-
ches) entstanden sind.

Bei der Bestimmung der Verflgbarkeit bzw. der Verfugbarkeitsquote bleiben weiter solche Aus -
fallzeiten unbericksichtigt, die mit ROOSI vereinbarte oder unvorhergesehen erforderliche, von
ROOSI nicht zu vertretende Wartungsarbeiten sind.

In der Regel fihrt ROOSI Wartungsarbeiten zwischen 20:00 Uhr und 06:00 Uhr durch.

Der VP istverpflichtet, furihn erkennbare Stérungen der IT-Leistungen, Verfigbarkeitseinschran-
kungen oder Verflugbarkeitsausfalle unverziiglich an ROOSI mitzuteilen.

Fehlerbeseitigung an AIOS im Ubrigen

Stellt ROOSI dem VP AIOS zum Betrieb im eigenen Rechenzentrum (,Tenant®) bereit, gewahr-
leistet ROOSI vorbehaltlich einer abweichend Vereinbarung im Einzelfall keine Verfugbarkeit.

Fur Leistungen von ROOSI zum Erhalt der Gebrauchsfahigkeit von AIOS durch den VP wahrend
der Vertragslaufzeit gelten die folgenden Bestimmungen entsprechend.

Pflege

Im Rahmen des Vertrages erfolgen vonROOSI in unregelmaBigen Abstanden Updates (,Instand -
haltung®), durch welche die Funktionen und Ablaufe der Software ggfs. verbessert und mogliche
Softwarefehler beseitigt bzw. behoben werden. Erganzungen/Updates der SaaS-Lésung sind
Modifikationen, die keine Neufassung einer Funktionalitdt darstellen. ROOSI behdlt sich das
Recht vor, Anderungen im Betriebsablauf, der Programmsprache, den Programm-Modulen, zeit-
lichen Zugangsmadglichkeiten und Verbesserungen der Dokumentation vorzunehmen, die fir die
Erhaltung eines zeitgemalen, wettbewerbsfahigen Programms erforderlich sind.

ROOSI wird den VP rechtzeitig schriftlich iber solche Anderungen und Ergénzungen informieren
und ggfs. eine geanderte Dokumentation bereitstellen.

Support; Reaktions- und Beseitigungsfristen

Wahrend der Laufzeit auftretende Stérungen der SaaS-Losung, Verfligbarkeitseinschrankungen
oder Verfugbarkeitsausfalle wird ROOSI auf der Grundlage der nachfolgenden Regelungen in-
nerhalb der Servicezeit von Montag bis Donnerstag, 9:00 Uhr bis 17:00 Uhr sowie Freitag 09:00
Uhr bis 15:00 Uhr beseitigen (ausgenommen gesetzliche Feiertage am Sitz von ROOSI).

Auftretende Stérungen werden durch ROOSI nach billigem Ermessen unter Beriicksichtigung der
Interessen des VP in folgende Klassen unterteilt:

- Storung der Klasse 1 (sehr hohe Prioritat): Storung, dieeinen Ausfalldergesamten SaaS-
Lésung oder wesentlicher Teile derselben verursacht, sodass eine Nutzung derselben voll-
standig oder nahezu vollstdndig ausgeschlossenist. Die Beeintrachtigung des Betriebsab-
laufes des VP ist derart wesentlich, dass eine sofortige Abhilfe unerlasslich ist.

- Storung der Klasse 2 (hohere Prioritat): Storung, welche die Nutzung der SaaS-Ldsung
derart beeintrachtigt, dass eine sinnvolle Nutzung der SaaS-Lésung nicht oder nur unter
unverhaltnismalRigem Aufwand moglich ist. Mehrere parallel auftretende Stérungen der
Klasse 2 kdnnen eine Stérung der Klasse 1 begrinden.
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- Storung der Klasse 3 (normale Prioritat): Sonstige Storungen, welche die Nutzung der
SaaS-Losung nicht oder nur unwesentlich beeintrachtigen. Mehrere parallel auftretende St6-
rungen der Klasse 3 kdnnen eine Stérung der Klasse 2 oder der Klasse 1 begriinden.

ROOQOSI reagiert auf die Meldung einer Storung durch den VP innerhalb der Servicezeit binnen
nachfolgender Reaktionsfristen (,Reaktionsfrist“) und Beseitigungsfristen (,Beseitigungsfristen®):

Kategorie Storung

Reaktionsfrist

Beseitigungsfrist

1 2 Stunden 2 Werktage
2 4 Stunden 4 Werktage
3 1 Werktag 15 Werktage

Die Reaktionsfrist beginnt mit Eingang der Meldung des VP bei ROOSI. Sie ist von ROOSI ein-
gehalten, wenn sie den VP innerhalb des in dieser Ziff. 6.3 festgelegten Zeitraums Uber ihre erste
Einschatzung zur Problemlésung informiert.

Es steht im pflichtgemalen Ermessen von ROOSI, welches Mittel sie fir die Beseitigung einer
Stoérung einsetzt. Sollte ROOSI feststellen, dass sie die Stérung nicht binnen angemessener Frist
erfolgreich beseitigen kann, so hat sie dem VP unverziglich die voraussichtlich bendtigte Zeit zur
Stérungsbeseitigung mitzuteilen.

Beim Vorliegen von Stérungen der Klassen 1 und 2 stellt ROOSI bis zur vollstandigen Beseitigung
der Stérung innerhalb der Beseitigungsfrist eine Behelfslosung (,work around*) bereit, sollten sich
die Stérungen nicht binnen angemessener Frist beheben lassen. Im Falle von Stérungen der
Klasse 3 kann ROOSI die Bereitstellung einer Behelfslésung bis zum nachsten erreichbaren
Patch / Bugfix der fehlerbehafteten Losung bereitstellen. Die Beseitigungsfrist wird dadurch je-
weils unterbrochen.

Als ,work around® im Sinne der Ziff. 6.5 ist ausdriicklich auch die Wiederherstellung eines Ba-
ckups der SaaS-Losung durch ROOSI zulassig (,Rollback®). ROOSI fertigt derartige Backups mit
einer Auflésung von 24 Stunden an und bewahrt diese langstens 1 Woche auf. ROOSI behalt
sich vor, Rollbacks Uber die verfugbaren Backups iterativ vorzunehmen, falls der erste Rollback
bzw. folgende Rollbacks keinen tauglichen work around im Sinne der Ziff. 6.5 darstellen sollten.
Die Beseitigungsfrist wird solange gehemmt.

Ticketsystem

Fir jede Anfrage des VP vergibt ROOSI eine Bearbeitungsnummer (,Ticket®). ROOSI stellt dem
VP einen Zugang zu einem elektronisches Ticketsystem bereit, das eine standige Nachvollzieh-
barkeit des Standes der Bearbeitung der Tickets erméglicht. ROOSI informiert den VP (ber den
Zugang zu und Anderungen am Ticketsystem per E-Mail. Die Pflege des Ticketsystems durch
ROOSI erfolgt innerhalb der Servicezeit geman Ziff. 6.1.

Die Nichteinhaltung der Verfligbarkeit und jegliche sonstige Stérungen hat der VP ROOSI stets
Uber das in Ziff. 7.1 beschriebene Ticketsystem anzuzeigen. Der VP hat die Probleme so exakt
wie moglich zu schildern und Nachfragen von ROOSI binnen angemessener Frist zu beantwor-
ten. Die Kommunikation Uber Storungen erfolgt ausschliel3lich Uber das Ticketsystem. Ist das
Ticketsystem voriibergehend nicht verflgbar, erfolgt die Kommunikation Gber E-Mail.
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8. Ansprechpartner

8.1.  Zur Durchfiihrung dieses Service Level Agreement legen die Parteien jeweils einen zentralen
Ansprechpartner fest und benennen diesen tUber das Ticketsystem oder per E-Mail. Fur den Fall
der Abwesenheit des zentralen Ansprechpartners benennen die Parteien jeweils einen Vertreter.
Anderungen des Ansprechpartners bzw. des Vertreters teilen die Parteien sich unverziiglich ge-
genseitig mit.

8.2. Die Ansprechpartner sind verantwortlich fur alle dieses Service Level Agreement betreffenden
Fragen, insbesondere die Er6ffnung und Uberwachung von Tickets sowie die sonstige Kommu-
nikation zwischen den Parteien. Den Ansprechpartnern bleibt es unbenommen, Mitarbeiter der
jeweiligen Partei fur die Erflllung dieser Aufgaben hinzuzuziehen. ROOSI stellt dem VP auf An-
frage hierzu weitere Zugange fur seine Mitarbeiter zum Ticketsystem bereit. Die Parteien haben
die jeweiligen Ansprechpartner bei Problemen im Rahmen der Durchfiihrung dieses Service Le-
vel Agreement unverzuglich zu informieren. Dies betrifft insbesondere die Benachrichtigung tber
Stérungen bei der Inanspruchnahme der SaaS-Lésung sowie technische Anderungen bei einer
Partei, die zu Storungen bei der jeweils anderen Partei fihren kdnnen.

9. Vergiitung

9.1. Die Vergltung fur Wartung und Support der SaaS-Lésung ist im Bestellschein geregelt und mit
der dort genannten Nutzungsvergiitung abgegolten. Die Einhaltung der in diesem Service Level
Agreement definierten Service Level wird nicht gesondert vergltet.

9.2. Im Einzelfall kann ROOSI dem VP erbrachte Leistungen auf Basis der allgemein giiltigen Preis-
liste von ROOSI in Rechnung stellen, wenn dieser eine Stérung gemeldet hat und die gemeldete
Stérung aulBerhalb des Verantwortungsbereichs von ROOSI aufgetreten ist. Dies gilt nicht, wenn
der VP bei Anwendung der erforderlichen Sorgfalt nicht erkennen konnte, dass die Storung in-
nerhalb des eigenen Verantwortungsbereiches aufgetreten ist.
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