KYRIBA WELTWEITE ONLINE-HOSTING-DIENSTGUTEVEREINBARUNG
Version vom 1. Juli 2022
1. Definitionen

Bestimmte Begrifflichkeiten, die in dieser Online-Hosting-Dienstgltevereinbarung (im Folgenden
,SLA“) nicht anders definiert sind, haben die in den von den Vertragsparteien unterzeichneten
Bedingungen fiir Online-Cloud-Dienste (im Folgenden , Bedingungen®) festgelegten Bedeutungen.

LNotfallwartung” bezeichnet Wartungsarbeiten, die von Kyriba durchgefiihrt werden, die auBerhalb
des regelmallig geplanten Wartungszeitraums und der nicht regelmaRBig geplanten Wartung
stattfinden.

,Ausfallzeit” bezeichnet die Gesamtzeit wahrend eines Kalendermonats, gemessen in Minuten,
wahrend der der Zugriff auf die Funktionen und Funktionalitdten des SaaS-Dienstes nicht verfligbar ist
und von Kyriba tGberprift wird.

Die Ausfallzeit umfasst nicht die Unterbrechung der SaaS-Dienste wahrend eines regelmaRig
geplanten Wartungszeitraums, vom Kunden verursachte Ausfdlle oder Unterbrechungen, Ausfille
durch Telekommunikations- und/oder Internetdienste des Kunden oder der Benutzer, Software oder
Hardware, die nicht von Kyriba bereitgestellt und/oder kontrolliert wird (einschlieRlich Software von
Drittanbietern, Netzwerken oder Websites, auf die lber die SaaS-Dienste zugegriffen wird oder die
mit ihnen verlinkt sind) oder Ausfille, die durch Stérungen verursacht werden, die ganz oder teilweise
auf Ereignisse hoherer Gewalt zuriickzufihren sind.

LAuBerplanmilige Wartung” bezeichnet Wartungsarbeiten, die von Kyriba aulRerhalb des regelmaRig
geplanten Wartungszeitraums durchgefiihrt werden und (iber die Kyriba den Kunden mindestens zwei
Kalendertage vorher schriftlich benachrichtigt (z. B. iber das Support-Portal oder durch eine Nachricht
auf dem Gerét). Diese Benachrichtigungsfrist kann von Zeit zu Zeit nach alleinigem Ermessen von
Kyriba gedndert werden.

LRegelmalig geplanter Wartungszeitraum” bezeichnet den Zeitraum, den Kyriba fiir die hierin
festgelegten planmaRigen Wartungsarbeiten vorbehalt, die nach alleinigem Ermessen von Kyriba von
Zeit zu Zeit gedndert werden kdnnen.

Systemverfiigbarkeit” bezeichnet in Bezug auf einen bestimmten Kalendermonat den Prozentsatz,
der sich aus der Division (x) der gesamten moglichen Minuten der Systemverfiigbarkeit wahrend eines
solchen Monats abzlglich der gesamten Minuten der Ausfallzeit in einem solchen Monat durch (y) die
gesamten moglichen Minuten der Systemverfligbarkeit der SaaS-Dienste in einem solchen Monat
ergibt.

LNichtverfligbarkeit” bedeutet, dass der Zugriff auf Funktionen und Funktionalitaten der SaaS-Dienste
nicht verfiigbar ist, wie vom Kyriba-Uberwachungssystem festgelegt, das den Status der Plattform
durch einen regelméaRigen Abfragestatus jedes Teilsystems und jeder Komponente ermitteln soll.

2. Geplante/Ungeplante Ausfallzeiten

Kyriba wird Dienste zur Versionsverwaltung und Anderungskontrolle bereitstellen, um sicherzustellen,
dass Server, Netzwerkgerdte, Speicher, Betriebssystemsoftware, Dienstprogramme und
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Anwendungen aktualisiert, geprift und protokolliert werden und neue Versionen, Patch-Versionen
sowie andere neue Versionen von Kyriba nach Bedarf implementiert werden, um die SaaS-Dienste zu
warten. Der Kunde nimmt zur Kenntnis, dass die SaaS-Dienste von vielen Kunden genutzt werden und
Kyriba berechtigt ist, Anderungen an der Hosting-Umgebung, dem Netzwerk, der Telekommunikation,
der Datenspeicherung und allen anderen IT-Infrastrukturen oder Umgebungen vorzunehmen, ohne
die Zustimmung des Kunden einzuholen oder zu erhalten. Der regelmalig geplante Wartungszeitraum
muss bei Bedarf (1) zwischen 18:00 und 03:00 Uhr an Werktagen in der Zeitzone der Region, in der
sich die entsprechende Plattform befindet, und (2) an Wochenenden erfolgen. Kyriba unternimmt
wirtschaftlich angemessene Anstrengungen, um die geplante Systemwartung wahrend des
regelmaRig geplanten Wartungszeitraums durchzufiihren, einschlieSlich der Wartung der Hosting-
Ausriistung, -Anlage, -Software oder anderer Aspekte der SaaS-Dienste. Kyriba kann die SaaS-Dienste
aullerhalb des regelmallig geplanten Wartungszeitraums fiir auRerplanmallige Wartung oder
Notfallwartung unterbrechen. Kyriba wird sich stets bemtihen, jegliche Dienst-Unterbrechungen auf
ein Minimum zu beschranken.

Kyriba behalt sich das Recht vor, die in der nachstehenden Tabelle zur geplanten Wartung
angegebenen zusammengefassten Zeiten zu dndern, vorausgesetzt, dass Kyriba sich bemiiht, dem
Kunden 5 Werktage vorher durch eine Nachricht auf dem Gerat und/oder eine E-Mail mit Links zu
den Versionshinweisen zu informieren. Diese Benachrichtigungsfrist kann von Zeit zu Zeit nach
alleinigem Ermessen von Kyriba geandert werden.

Tabelle zur regelmaRig geplanten Wartung

Haufigkeit der regelmaRig geplanten Zweck der regelmaRig Maximale Dauer der
Wartung geplanten Wartung regelmaRig geplanten
Wartung
Wochentage und Wochenenden, je Geringfligige Wartung 4 Stunden
nach Bedarf
Einmal pro Kalendermonat Umfangreiche 8 Stunden an Wochenenden
Wartung/Upgrades

3. Systemleistung

(a) Systemverfiigbarkeit. Kyriba wird wirtschaftlich angemessene MalRnahmen ergreifen, um
sicherzustellen, dass die Systemverfligbarkeit in jedem Kalendermonat 99,9 % betrdagt oder
Uberschreitet (der ,,Dienst-Standard”).

(b) Ausschluss. Dienste, die schriftlich als Schulung, Beta, eingeschrankte Verdffentlichung,
Entwicklervorschau, Entwicklungs- oder Testumgebung oder durch Beschreibungen dhnlicher Bedeutung
gekennzeichnet sind, sind von dieser SLA ausgeschlossen. Kyriba hat gemaR diesem SLA keinerlei
Verpflichtungen wahrend eines Zeitraums, in dem der Kunde wesentlich gegen die Bedingungen verstoft,
einschlieBlich eines Zeitraums, in dem der Kunde seinen Zahlungsverpflichtungen nicht nachgekommen ist.
Dartber hinaus ist Kyriba nicht fir Ausfallzeiten verantwortlich, die sich aus den folgenden Faktoren
ergeben, die nicht in die Berechnung der Ausfallzeit oder der Systemverfiigbarkeit einbezogen wiirden:

* Alle regelmaRig geplanten Wartungszeitraume

*  Vom Kunden verursachte Ausfalle oder Unterbrechungen
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* Ausfille, die durch Telekommunikations- und Internetdienste des Kunden oder der Benutzer,
Software oder Hardware, die nicht von Kyriba bereitgestellt und kontrolliert wird (einschlieBlich
Software von Drittanbietern, Netzwerken oder Websites, auf die Gber die SaaS-Dienste zugegriffen
wird oder die mit ihnen verlinkt sind)

* Andere Ausfalle aufgrund der Unfahigkeit des Kunden, auf das Internet und/oder die SaaS-
Dienste zuzugreifen, wenn die Unfahigkeit, auf das Internet oder die Website zuzugreifen,
nicht auf ein Versaumnis von Kyriba oder einen Fehler seiner Website zurlickzufiihren ist

* Mangelnde Verfiligbarkeit oder vorzeitige Reaktion der Mitarbeiter des Kunden auf Vorfille,
die die Teilnahme des Kunden zur Identifizierung der Problemquelle und/oder Problemlésung
erfordern

* Mangelnde oder schlechte Leistung der Systeme des Kunden oder

* Ausfalle, die durch Storungen verursacht werden, die ganz oder teilweise auf Ereignisse
héherer Gewalt zurtickzufiihren sind

4. Messungen und Berichte

(a) Systemiiberwachung und -Messung. Kyriba wird die Systemverfiigbarkeit kontinuierlich
iberwachen. Kyriba kann bei der Auswahl der Tools und Verfahren zur Messung und Uberwachung
der Leistung von Kyriba nach eigenem Ermessen entscheiden, sofern diese Tools und Verfahren
ausreichen, um Kyriba die Berechnung und Uberwachung der genauen Systemverfiigbarkeit zu
ermoglichen. Alle Messungen der Systemverfiigbarkeit werden monatlich fir jeden Kalendermonat
wahrend der Laufzeit berechnet. Die Verfligbarkeit des Zugriffs auf die Funktionen und
Funktionalitaten der SaaS-Dienste wird durch den Einsatz eines entsprechenden Tools bestimmt, das
den Status der Plattform Uberwacht, die einen regelmafRigen Status aller Teilsysteme oder
Komponenten bereitstellt. Basierend auf diesen Informationen wird ein weltweiter Plattformstatus
berechnet.

(b) Berichte zur Systemleistung. Auf schriftliche Anfrage des Kunden stellt Kyriba dem Kunden
Berichte zur Verfligung, in denen die Berechnung der Systemverfligbarkeit fiir den entsprechenden
vorangegangenen Zeitraum aufgefiihrt ist. Wenn der Kunde mit einer Messung oder anderen in einem
solchen Bericht enthaltenen Informationen nicht einverstanden ist, muss er Kyriba innerhalb von zehn
(10) Werktagen nach Erhalt des Berichts schriftlich informieren, vorausgesetzt, dass die Richtigkeit
eines solchen Berichts als schlissig gilt, wenn eine solche schriftliche Mitteilung nicht innerhalb dieser
10-Tage-Frist vom Kunden vorgelegt wird. Jede solche Mitteilung muss spezifische streitige
Malnahmen und eine detaillierte Beschreibung der Art der Streitigkeit enthalten. Kyriba und der
Kunde arbeiten in gutem Glauben zusammen, um solche Streitigkeiten bezlglich der
Systemverfligbarkeit und/oder der zugehorigen Messungen zeitnah beizulegen.

5. Kundenanforderungen

(a) Mindestsystem. Der in dieser SLA festgelegte Dienst-Standard setzt voraus, dass der Kunde
und/oder die Benutzer, sofern zutreffend, unterstitzende Versionen von Browsern verwenden, wie
im Kyriba-Leitfaden fiir Unternehmenstechnologie vorgeschrieben.
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(b) Zusatzliche Verpflichtungen des Kunden. Der Kunde ist fir die Wartung und Verwaltung
seines/r Computernetzwerks/e, Server, Software und aller Gerate oder Dienste verantwortlich, die
mit der Wartung und Verwaltung des Vorstehenden in Verbindung stehen. Der Kunde ist fiir die
korrekte Konfiguration seiner Systeme in Ubereinstimmung mit den von Kyriba bereitgestellten
angemessenen Anweisungen verantwortlich, die fur die Bereitstellung des Zugriffs auf die Funktionen
und Funktionalitaten der SaaS-Dienste angemessenerweise erforderlich sein kénnen.

(c) Meldung von Ausfallzeiten: Die Ausfallzeit beginnt, wenn Kyriba erstmals von einer solchen
Ausfallzeit durch sein Uberwachungssystem Kenntnis erhilt.

(d) Nichterfiillung durch den Kunden. Die Verpflichtungen von Kyriba, die in dieser SLA festgelegt
sind, werden ausgesetzt, soweit das Versaumnis dieser Verpflichtungen ganz oder teilweise darauf
zuriickzufihren ist, dass der Kunde oder seine Benutzer die vorstehenden Verpflichtungen nicht erfillt
haben.

6. Rechtsmittel

(a) Anrechnung von Gebiihren. Falls die Systemverfiigbarkeit in einem bestimmten
Kalendermonat weniger als 99,9 % betragt, hat der Kunde Anspruch auf eine Anrechnung auf seine
nachfolgenden Zahlungsverpflichtungen (wie im Bestellplan festgelegt) in Hohe eines Prozentsatzes
der vom Kunden in diesem Kalendermonat fiir die SaaS-Dienste gezahlten Gebiihren, gemal der unten
stehenden Gutschriftentabelle. Alle im Rahmen dieser Vereinbarung erteilten Gutschriften werden
auf die ndchste von Kyriba ausgestellte Rechnung angerechnet, sofern eine solche Gutschrift nicht vor
dem Kindigungsdatum oder Ablauf der Bedingungen ausgestellt oder verwendet wurde; dann leistet
Kyriba dem Kunden gegeniber eine Zahlung in Hohe des verbleibenden Dienstguthabens.

(b) Der Kunde muss eine Dienstgutschrift beantragen. Um eine der oben beschriebenen
Gutschriften zu erhalten, muss der Kunde Kyriba innerhalb von dreiRig Tagen nach dem Zeitpunkt, an
dem der Kunde Anspruch auf eine Gutschrift hat, benachrichtigen. Bei Nichtbeachtung dieser
Anforderung erlischt das Recht des Kunden, eine Gutschrift zu erhalten.

Gutschriftentabelle

Systemverfiigbarkeit | Betrag der Gutschrift

98,0-99,9 % 5 % der Gebihren fiur die SaaS-Dienste im Monat (oder wenn es sich bei der
Gebuhr um eine Jahresgebuhr handelt, dann 5 % von 1/12 der Jahresgebtihr)

97,0-97,99 % 10 % der Geblihren fiir die SaaS-Dienste im Monat (oder wenn es sich bei der
Gebuhr um eine Jahresgebtihr handelt, dann 10 % von 1/12 der Jahresgebiihr)

96,0-96,99 % 15 % der Gebuhren fiir die SaaS-Dienste im Monat (oder wenn es sich bei der
Gebuhr um eine Jahresgebuhr handelt, dann 15 % von 1/12 der Jahresgebuhr)

< 96,00 % 20 % der Gebihren fiir die SaaS-Dienste im Monat (oder wenn es sich bei der
Gebuhr um eine Jahresgebtihr handelt, dann 20 % von 1/12 der Jahresgebiihr)

In keinem Fall (ibersteigt der gesamte Betrag der Gutschrift fiir einen Monat 20 % der Gebuhren fir
die SaaS-Dienste fiir diesen Monat.
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(c) Exklusive Dienstgutschriften. Die Rechte des Kunden gemaR Abschnitt 6 (a) sind das einzige
und ausschlieBliche Rechtsmittel des Kunden und Kyribas alleinige und ausschlielliche Haftung in
Bezug auf Ausfallzeiten oder ein Versaumnis von Kyriba, den hier beschriebenen Dienst-Standard
zu erfiillen.

7. Datensicherung und -aufbewahrung

(a) Backup-Aufbewahrung und Wiederherstellung von Kundendaten. Kyriba bietet einen Aktiv-
/Standby-Modus fiir das Backup und die Wiederherstellung von Kundendaten, in dem Daten und
Server repliziert werden. Ein Kunde wird zu einem bestimmten Zeitpunkt an einem primaren Standort
oder einer primaren Region gehostet. In dieser Konfiguration werden Server von Rechenzentrum A
zu Rechenzentrum B und der gleiche Vorgang wird mit Rechenzentrum B zu
Rechenzentrum A durchgefiihrt. Als Teil der SaaS-Dienste ist Kyriba fiir die Aufrechterhaltung eines
Backups der Kundendaten in einem seiner beiden Rechenzentren verantwortlich, um eine
ordnungsgemale und zeitnahe Wiederherstellung dieser Daten im Falle einer Unterbrechung der
SaaS-Dienste zu gewahrleisten.

repliziert,

e  Produktionsplattform

Tabelle der geplanten Backups fiir die Produktion

Art der Backups Haufigkeit der Backups Aufbewahrungsfrist Beschreibung
Vollstandiges Backup Wochentlich 10 Jahre Vollstandiges Server-
Backup
Tagliche inkrementelle Taglich 30 Tage Alle Kunden- und
Dateien Kyriba-Daten

e Sandbox-Plattform

Tabelle der geplanten Backups fiir Sandbox

Art der Backups Haufigkeit der Backups | Aufbewahrungsfrist Beschreibung

Vollstandiges Backup Wochentlich 3 Monate Vollstandiges Server-
Backup

Tagliche inkrementelle Taglich 15 Tage Alle Kunden- und

Dateien Kyriba-Daten

(b) Archivierte Daten. Kundendaten, die dlter als vierundzwanzig (24) Monate sind, kénnen

archiviert werden.

(c) Systemwiederherstellung. Im Falle eines Systemausfalls, einer Datenbeschadigung und/oder

eines Datenverlustes oder im Falle der Zerstorung des sicheren Rechenzentrums, das die Kyriba-
Systeme hostet, unternimmt Kyriba wirtschaftlich angemessene Anstrengungen, um sicherzustellen,

dass die mindestens erforderlichen Wiederherstellungsdienste mit einem Ziel der
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Wiederherstellungszeit (RTO) von 4 Stunden und einem Ziel des Wiederherstellungspunktes (RPO)
von 2 Stunden durchgefiihrt werden.

8. Informationssicherheit und Einhaltung

Der Kunde kann gegen Aufpreis ein Abonnement fiir erweiterte Sicherheitsdienste erwerben, das den
Zugriff auf die folgenden zusatzlichen Dienstleistungen ermdglicht:

e Ausfillen des jahrlichen Sicherheitsfragebogens des Kunden: Der Kunde kann innerhalb von
30 Tagen einen Sicherheitsfragebogen zum Ausfiillen an Kyriba senden.

e Jahrliche Penetrationstests der Kyriba-Anwendung: In Zusammenarbeit mit Kyriba kann der
Kunde einen authentifizierten Penetrationstest der Nichtproduktionsumgebung von
Kyriba durchfihren.

e Jahrliches Kundenaudit von Kyriba: Zuséatzlich zu unserem Dokumentpaket fiir Sicherheit und
Einhaltung wird Kyriba Priifnachweise zu den Themen Anderungsverwaltung, Stérfall-
Management, Backups, Tests zur Wiederherstellung im Notfall, Schwachstellen-Management,
Schulung zur Fehlerbehebung und zum Sicherheitsbewusstsein zur Verfligung stellen. Kein
Audit vor Ort.

9. Kundensupport

(a) Offnungszeiten des technischen und funktionalen Supports. Das Abonnement fiir die SaaS-
Dienste bietet Zugang zum Kyriba-Kundensupport, wie in diesem Artikel festgelegt
(,,Kundensupport”). Der Kyriba-Kundensupport wird von Kundensupport-Centern in drei Regionen zur
Verfiigung gestellt: EMEA, Asien-Pazifik sowie NORD- UND SUDAMERIKA.

Der Kunde erhélt Support in der Zeitzone der Region des entsprechenden Support-Centers, die der
Region des Standorts des Kunden entspricht. Kyriba bietet optionale Support-Pakete, wie in diesem
Dokument dargelegt, gegen Aufpreis an und bietet umfassende Abdeckung sowie personalisierte
Dienst-Optionen.

(b) Support-Kommunikation

Die Kommunikation erfolgt in der/den angegebenen Sprache(n) fiir jedes Support Center, wie in
Tabelle 9 (a) unten beschrieben. Der Kunde kann den Kyriba-Kundensupport auf folgende
Weise kontaktieren:

e Online jederzeit Uber das Kyriba-Kundenportal (https://community.kyriba.com/csm),
e Per E-Mail jederzeit an support@kyriba.com

e Telefonisch nur wahrend der Hauptoéffnungszeiten

Der Kunde kann drei (3) zugewiesene Ansprechpartner fiir den Support haben. Diese Kontakte miissen
geschulte Benutzer sein, die liber ausreichende Kenntnisse der Anwendung verfligen, um als zentraler
Kommunikationspunkt zwischen anderen Benutzern und dem Kyriba-Kundensupport dienen zu
kdénnen.

Der Support wird gemaR den in Tabelle 9 (b) unten angegebenen Reaktionszeiten bereitgestellt.
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(c) Kyriba-Kundensupport-Portal. Kyriba bietet Benutzern Zugriff auf das Kyriba-Kundensupport-
Portal, d.h. Kyribas Online-Support-Portal. Es bietet Kunden eine Wissensdatenbank, eine
Zusammenfassung der Serviceverfligbarkeit, die Nachverfolgung von Vorfallen und die Méglichkeit,
den Fallstatus zu erhéhen. Drei (3) Benutzer haben Zugriff auf das Portal, was auf maximal 15 Benutzer
im Rahmen der Platinum-Support-Option erhéht werden kann. Zusatzliche Benutzer kdnnen
hinzugefliigt werden und haben eingeschriankten Zugriff auf das Kundensupport-Portal. Das
Kundensupport-Portal bietet Zugriff auf Folgendes:

o Wissensdatenbank —Sammlung von Dokumentationen, die Antworten auf hdufig gestellte
Fragen, Anleitungen und Anleitungen zur Fehlerbehebung enthalten.

o Fallverwaltung — Offnen neuer Fille mit dem Kyriba-Kundensupport und Uberwachen des
Fallstatus. [Nur Support-Kontakte]

o Status — Sehen Sie sich den Status der Plattform- und Bankverbindung an und erfahren
Sie, was es Neues bei Kyriba gibt.

o Benutzerverwaltung — Verwalten, Hinzufligen und Entfernen von Support- und wichtigen
operativen Kontakten.
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Hauptoffnungsze | Montag bis 08:00 —20:00 Uhr | 08:00 — 19:00 Uhr MEZ 08:00 — 18:00 Uhr SGT/BJT
iten Freitag EST 09:00 - 17:30 UHR JST
Sonntag (Nur 08:00 — 16:00 Uhr MEZ (1)
Nahost-Region)
) nur Englisch
Zusatzliche Feiertage 08:00 — 20:00 Uhr | 08:00 — 19:00 Uhr MEZ 08:00 — 18:00 Uhr SGT/BIJT
Zeiten Wochenenden EST
Telefon Nur zu den Englisch Englisch +442039713587 Englisch +6531570960
Hauptoffnungsze | +12029648607 Franzosisch +33182884602 | Chinesisch +864008427988
iten Spanisch @ Japanisch +81345674062 ()
+12085682860 Deutsch +49 711 892 647
84 @ ) 09:00 - 17:30 Uhr ST
(2) 08:30 - 17:00 Uhr MEZ
E-Mail Jederzeit E-Mail-Adresse: support@kyriba.com
Kundensupport- | Jederzeit Online: https://community.kyriba.com/csm
Portal

Tabelle 9 (a) der Support-Verfligbarkeit

Kyriba-Support-Reaktion. Kyriba reagiert auf Supportanfragen auf der Grundlage der
Prioritatsstufe, die jeder Anfrage zugewiesen wurde, wie vom Kunden und Kyriba festgelegt und

wie unten beschrieben.
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Tabelle 9 (b) der Prioritatsreaktion des Supports

Prioritat Beschreibung Kyriba-Reaktionsrichtlinien
Prioritat 1 Prioritat 1 bedeutet einen Vorfall der kritischsten Die Aktionen des Kundensupports sind wie folgt:
Art, der dazu fuhrt, dass die SaaS-Dienste nicht
Kritische mehr funktionieren oder ausfallen. a) Bearbeitung der Anfrage (Reaktionszeit):
Kundensupport- *  Hauptdffnungszeiten: < 30 Minuten
Vorfélle Diese Kategorie zeichnet sich durch folgende Reaktionszeit
Merkmale aus: ®  Zusatzliche Zeiten: Reaktion < 4 Stunden
b)  Kyriba weist Ressourcen zu und wird
*  Nichtverfligbarkeit des Dienstes entweder (i) das Problem I6sen oder (i) eine
*  Tatsdchliche oder mutmaRliche akzeptable AbhilfemaRnahme vorschlagen
SicherheitsverstoRe c¢) Kunde wird Gber Probleme innerhalb von
15 Minuten nach Bestdtigung des Problems
informiert.
Status der Nachverfolgung wird dem Kunden
alle 4 Stunden mitgeteilt und/oder auf einer
alternativen Seite veroffentlicht, auf der die
Mitarbeiter von Kyriba fiir den Kunden
innerhalb von 2 Stunden erreichbar sind
Prioritat 2 Prioritat 2 bedeutet einen Ereignis, das die Die Aktionen des Kundensupports sind wie folgt:
Leistung der Dienste und deren Funktionalitat
Dringende beeintrichtigt. a) Bertlcksichtigung der Anfrage (Reaktionszeit):
Kundensupport- *  Hauptoffnungszeiten: Reaktion <
Vorflle 2 Stunden
b)  Kyriba wird sich nach besten Kraften
bemiihen, innerhalb von 2 Werktagen eine
Losung zu finden oder eine
Abhilfemanahme vorzuschlagen.
Prioritat 3 Prioritat 3 bedeutet Informationsanfragen mit Die Aktionen des Kundensupports sind wie folgt:

Anfragen, die sich
nicht auf den Dienst
auswirken und
Informationsanfragen

Initiativen zur Dienstverbesserung, die eine
niedrige Prioritdt haben und nicht zeitabhangig
sind, einschlieflich, aber nicht beschrankt auf
Anfragen von Benutzern nach Informationen und
Anweisungen.

Fur den Normalbetrieb. Dazu gehdren unter
anderem kleinere oder geringfiigige Fehler in den
SaaS-Diensten, die sich kaum oder gar nicht auf
den normalen Geschéftsbetrieb auswirken,
Vorschlage des Kunden fiir Verbesserungen oder
Anfragen des Kunden nach neuen Diensten oder
Anderungen an den vorhandenen SaaS-Diensten.

a) Beriicksichtigung der Anfrage (Reaktionszeit):
*  Hauptoffnungszeiten: Reaktion <
8 Stunden
b)  Kyriba wird gemaR seinem
Produktentwicklungsplan vorgehen

Die Kyriba-Vertriebsabteilung (Kundenbetreuung) verwaltet Supportanfragen von Kunden in Bezug

auf Folgendes:

Seite 9/11




KYRIBA WELTWEITE ONLINE-HOSTING-DIENSTGUTEVEREINBARUNG (Version vom 15. April 2022)

(1) Einrichtung einer Bankverbindung, FTP-Verbindung oder Netzwerkkonfiguration

(2) Anfragen zu Beratung/professionellen Dienstleistungen, wie Anwendungseinstellungen und
neue Modulkonfiguration

(3) Jede Schulung

Diese Anfragen werden mit dem Beratungsteam von Kyriba koordiniert, sobald die schriftliche
Genehmigung des Kunden fiir die entsprechenden Arbeiten eingegangen ist.

(e) Optionale Support-Pakete.

(i) Multi-Center-Support (optional). Der Kunde kann gegen Aufpreis ein Abonnement fir
Multi-Center-Support erwerben, das den Zugang zu der folgenden zusatzlichen regionalen Abdeckung

ermoglicht:

O

Zugang zu allen Support-Centern wahrend der Hauptoffnungszeiten, wie in Tabelle 9

(a) unten angegeben

@)

Insgesamt bis zu 6 benannte Support-Kontakte unter allen Regionen

o Jeder benannte Support-Kontakt muss mit dem Support-Center wahrend der

anwendbaren Offnungszeiten des Support-Centers interagieren, das seiner Region am
nachsten liegt. Ein europaischer Support-Kontakt wiirde sich beispielsweise an das
EMEA-Support-Center wenden.

(ii) Premium-Support (optional). Der Kunde kann gegen Aufpreis ein Abonnement fir den
Premium-Support erwerben, das den Zugang zu der folgenden zusatzlichen Abdeckung und
Dienstleistungen ermoglicht:

O

Zugang zu allen Support-Centern wahrend der Hauptoffnungszeiten, wie in
Tabelle 9 (a) unten angegeben

Telefonprioritat

Entsprechende Uberwachung, die die Integration von Kontoausziigen am Ende des
Tages (voriger Werktag), Uberwachung von Bargeldsalden und Zahlungen an die
Banken (ACK-Level 1 & 2) zu mit dem Kunden zu vereinbarenden Zeiten und gemaf
den geplanten Auftragen (bis zu alle 2 Stunden) beinhaltet

Insgesamt bis zu 9 benannte Support-Kontakte unter allen Regionen

Ein zustandiger ,Support Account Manager” oder ,SAM*, der mit der Umgebung
und den Verfahren des Kunden vertraut ist

Alle zwei Monate vom zustdndigen SAM organisierte Besprechung zur
Kontolberprifung

Zugriff Gber das Kundensupport-Portal auf ein Dashboard, das eine
Zusammenfassung der Leistung von Kyriba im Vergleich zu den wichtigsten KPls
enthalt

Proaktive Kommunikation Uber Plattformvorfalle und den Kommunikationsstatus
der Bank

Vor-Ort-Besuch durch den zustindigen SAM, einmal alle 12 Monate und bis zu
4 Stunden. Dabei handelt es sich um anwendungsorientierte Besprechungen, die
darauf abzielen, die wichtigsten Erfolge, Herausforderungen und obersten
Prioritidten der nachsten 6—12 Monate zu besprechen, die einen Uberblick iiber die
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moglicherweise verfligbaren neuen Funktionen enthalten kdnnen. Reisekosten, die
mit einem solchen Besuch verbunden sind, sind nicht im Abonnement des Premium-
Supports enthalten.

(iii) Platinum-Support (optional). Der Kunde kann gegen Aufpreis ein Abonnement fiir den
Platinum-Support erwerben, das den Zugang zu den folgenden zuséatzlichen Dienstleistungen
zusatzlich zu allen oben aufgefiihrten Funktionen des Premium-Supports ermoglicht:

Insgesamt bis zu 15 benannte Support-Kontakte unter allen Regionen

Weitere UberwachungsmalRnahmen umfassen die Integration von Bankkonten wihrend
der Geschaftszeiten (einmal alle zwei Stunden), die Analyse von Abweichungen des
Bankguthabens, die Analyse und vorgeschlagene Lésung, die Uberwachung und Analyse
abgelehnter Zahlungen (ACK-Level 4), die Integration von eingehenden und ausgehenden
Dateien in ERP

o Funktionale Unterstitzung/Schulung virtueller Benutzer. Zuweisung von Stunden fir die
Beratung (8 Stunden/Monat), die flir Benutzerschulungen, vorhandene Funktionen oder
Moduloptimierung, Dokumentation und Einrichtungsunterstiitzung verwendet werden.
Diese Dienstleistung wird in der Regel von Kyribas Team fiir professionelle
Dienstleistungen angeboten, das eine Vorbuchung erfordert. Die Stunden kénnen bis zu
3 Monate lang verlangert werden, sofern der Kunde wahrend dieser 3 Monate einen
Platinum-Support-Vertrag abonniert hat.

o Jahrliche Plus-Sitzung, um eine Analyse und Bewertung der vorhandenen Konfiguration
sowie Empfehlungen zur Schaffung weiterer Workflow-Effizienz zu geben. Der
Produktexperte von Kyriba wird potenzielle Verbesserungen evaluieren und
dokumentieren, die zu einer zusatzlichen Effizienz in Betrieb und Workflow fiihren
wirden.

o Vor-Ort-Besuch durch den zustéandigen SAM, zweimal in 12 Monaten und bis zu 6 Stunden
pro Besprechung. Dabei handelt es sich um anwendungsorientierte Besprechungen, die
darauf abzielen, die wichtigsten Erfolge, Herausforderungen und obersten Prioritdten der
nachsten 6-12 Monate zu besprechen, die einen Uberblick tiber die neuen Funktionen
enthalten kdnnen. Reisekosten, die mit einem solchen Besuch verbunden sind, sind nicht
im Abonnement des Premium-Supports enthalten.

o Eskalationspfad zum regionalen Leiter des Kundensupports
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