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In business for people

Supportabdeckung

Unit4 unterstiitzt Standardanwendungen und technische Funktionen, die inder
anwendbaren Ldsungsbeschreibung und/oder Dienstleistungsbeschreibung
fur das Unit4-Produkt festgelegt sind.

Zuséatzlicher Support

Fir alle anderen Anwendungen oder technischen Funktionen (einschlief3lich
jeglicher Anpassungen, ob von Unit4 vorgenommen oder nicht) und/oder von
den Informationssystemen des Kunden und/oder Produkten oder
Dienstleistungen Dritter verursachten Probleme oder Fehler kann Unit4 den
Kunden und eventuelle Drittlieferanten bei der Diagnose und der Losung der
Probleme oder Fehler unterstitzen. Der Kunde erkennt jedoch an, dass diese
Angelegenheiten auBerhalb der standardmaRigen Supportabdeckung liegen.
Unit4 behélt sich das Recht vor, bei der Bereitstellung von Hilfe in Verbindung
mit diesen Angelegenheiten nach den geltenden Tarifen von Unit4
abzurechnen.

Erforderliche benannte Support-Kontakte

Der Kunde ernennt mindestens funf (5) benannte Support-Kontakte. Die
benannten Support-Kontakte missen in Bezug auf das Unit4-Produkt, fiir
das/den sie Falle einleiten und als erster Ansprechpartner gelten und
versuchen werden, von den Benutzern des Kunden identifizierte Probleme zu
|6sen indem sie alle Probleme vor dem Vorbringen gegeniiber dem Kunden-
Support von Unit4 zur Protokollierung als Fall klassifizieren, geschult werden.
Die benannten Support-Kontakte sind der primare Ansprechpartner des
Unit4-Kunden-Supports.

Zusétzlich erfordern einige Unit4-Produkte mindestens zwei (2) benannte
Support-Kontakte fir jeden groReren Modulbereich, z.B. Finanzen,
Personalabteilung. Zur Klarstellung: Dieselbe Person darf die Rolle des
benannten Support-Kontakts fir mehr als einen Modulbereich erfillen,
vorausgesetzt dass: (i) sie die notwendigen Schulungen abgeschlossen
haben, um die Rolle fur jeden Modulbereich zu erfiillen; und (ii) es fur jeden
Modulbereich immer mindestens zwei diesem zugeteilte Personen gibt, die
als benannte Support-Kontakte geschult sind.

Zusatzlich erforderliche technische Kontakte fir Unit4 SaaS

Dariiber hinaus wird der Kunde, in Bezug von Unit4 SaaS, mindestens zwei
(2) der benannten Support-Kontakte auch zu technischen Kontakten
ernennen. Diese technischen Kontakte stellen den ersten Ansprechpartner
dar und versuchen, von den Benutzern des Kunden identifizierte technische
Probleme (oder Ersuchen) zu lésen bzw. zu bearbeiten.

Ebenfalls ernennt der Kunde den Kundendienst-Verantwortlichen zum
Schliissel-Ansprechpartner in Bezug auf zeitkritische technische/Service-
Probleme. Es ist die Verantwortung des Kunden, aktuelle Kontaktangaben fur
den Kundendienst-Verantwortlichen bereitzustellen. Unit4 ist nicht fir Ausfalle
des Produkts haftbar, die aus dem Versaumnis des Kunden resultieren, einen
Kundendienst-Verantwortlichen zu ernennen und seine  Angaben
bereitzustellen.

Schulungsanforderungen fir benannte Support-Kontakte

Wo ein benannter Support-Kontakt, nach verninftiger Meinung von Unit4,
zusatzliche Schulungen benétigt, um seine/ihre Rolle in Bezug auf den
Betrieb oder den Support des zutreffenden Unit4-Produkts zufriedenstellend
zu erfillen, wird ein angemessenes zusatzliches Weiterbildungsprogramm
von Unit4 vorgeschlagen und auf Kosten des Kunden durchgefiihrt. Die
Schulungskurse kénnen online oder personlich stattfinden und werden von
Unit4-Mitarbeitern an dem Kunden von Unit4 mitgeteilten Standorten
bereitgestellt.

Unit4 stellt dem Kunden den Zugang zu uber Unit4 Communities und/oder
das Unit4-Kundenportal zur Verfuigung gestellten Online-Ressourcen bereit;
in jedem Fall auf Englisch. Der Kunde soll dort seine ,How to* oder ,How do
I Fragen im Forum der Unit4 Community einstellen und die Diskussion mit
den anderen Nutzern (Unit4 Kunden oder Unit4 Partnern) beginnen. Dieses
Forum wird von Unit4 geleitet und dortige Fragen werden (soweit
zweckmé&Rig) von Unit4 beantwortet.

Protokollierung von Féllen

Féalle werden auf Englisch protokolliert (soweit nicht anders vereinbart). Die
benannten Support-Kontakte des Kunden kdnnen Félle 24 Stunden am Tag
und 7 Tage die Woche Uber die Unit4 Community, das Unit4-Kundenportal
oder E-Mail einreichen. Der Fall muss entweder als Storfall oder als
Serviceanfrage protokolliert werden.

Falle werden wie folgt klassifiziert und behandelt:

4.1 Storfalle

Ein Storfall wird an die entsprechenden Ldsungsgruppen geleitet und der
Unit4-Kunden-Support arbeitet in Bezug auf den Storfall auf einen Fortschritt
bei der Lésung (in der Form, die Unit4 fur am angemessensten halt) hin.
Storfalle werden in Ubereinstimmung mit der Kennzeichnungstabelle fiir
Prioritatsstufen klassifiziert.

Abb. 1 (Kennzeichnungstabelle fir Prioritatsstufen)

Kennzeichnung von
Prioritatsstufen

Geschaftsfolgen-Abschatzung Erst-
Reaktionszeit

Prioritat 1 — Kritisch Die Verwendung des Unit4-Produkts durch den | 1 Arbeitsstunde.
Kunden (in seiner Herstellungsumgebung oder der
Cloud-Herstellungsumgebung) wird angehalten oder
so schwer beeintrachtigt, dass es fur seine ganze
Organisation nicht zumutbar ist, weiterzuarbeiten.
Zum Beispiel: Die Organisation des Kunden erlebt
einen  vollstandigen  Dienstverlust oder  der
Betriebsverlust  ist  fiur  ihr  Geschaft  von
ausschlaggebender Bedeutung und die Situation wird
zum Notfall.

Prioritat 2 - 2 Arbeitsstunden

Schwerwiegend

Ein oder mehrere wichtige Geschéftsablaufe werden
durch das Problem auferstande gesetzt, was eine
schwerwiegende Stérung verursacht, aber keine
Prioritat-1-Bedingung darstellt.

Prioritat 3 — Normal Geschaftsablaufe sind vom Problem beeintrachtigt, 8 Arbeitsstunden
was kleinere Stérungen oder Funktionsverlust

verursacht, aber keine Prioritat-2-Bedingung darstellt.

Prioritat 4 -
Geringfugig

Geschaftsablaufe sind vom Problem quasi nicht
beeintrachtigt, aber es kénnte kleinere Probleme bei

2 Werktage

der Nutzbarkeit von Anwendungen verursachen.

Erst-Reaktionszeit von Unit4

Unit4 unternimmt angemessene Bemihungen, um innerhalb der Erst-
Reaktionszeit zu reagieren.

24/7 Incident Support (fir SaaS-Kunden)

Wenn der Kunde Unit4 SaaS nutzt, stellt Unit4 einen 24/7 (24 Stunden am
Tag, 7 Tage die Woche) Service mit dem Ziel der Erstreaktionszeit von 1
Stunde fir Vorfélle mit der Prioritait 1 bereit, die sich auf die
Systemverfugbarkeit oder -umgebung beziehen. Dies beinhaltet jedoch nicht
die Anwendungsunterstiitzung oder die Behandlung von Fragen im
Zusammenhang mit Daten- oder Systemverarbeitungsprozessen. Um den
24/7-Service zu erhalten, muss der Kunde alle erforderlichen Informationen,
die von Unit4 bendtigt werden, bereitstellen und die entsprechenden 24/7-
Kontaktdaten angeben.

Diagnose von Storféllen

Der Kunde diagnostiziert jeden Storfall in vernunftigem MafRe selbst und
empfiehlt eine Prioritatsstufen-Kennzeichnung basierend auf der in der
Kennzeichnungstabelle fir Prioritatsstufen dargestellten Geschéftsfolgen-
Abschatzung. Unit4 bestatigt die Prioritatsstufen-Kennzeichnung des Kunden
oder benachrichtigt den Kunden mit Begriindung tber eine Veranderung der
Prioritatsstufen-Kennzeichnung zu einer hoéheren oder niedrigeren Stufe.
Wenn der Kunde nicht mit der Klassifizierung von Unit4 einverstanden ist,
eskalieren beide Parteien einen solchen Konflikt prompt durch den Support-
Eskalationsprozess, wahrend dessen die Parteien den Storfall weiterhin in
Ubereinstimmung mit der von Unit4 verliehenen Prioritatsstufen-
Kennzeichnung behandeln.

Diagnose und Ldsung (Ablauf und Aufgaben)
Unit4 arbeitet wahrend der Geschéftszeiten, um eine Ldsung zu finden.

Der Kunde muss wahrend der Untersuchung jeglicher Storfalle verfigbar
sein. Der Kunde muss féhig sein, auf Nachfragen von Unit4 zu antworten und
samtliche relevanten Informationen bereitzustellen. Dies kann die schrittweise
detaillierte Beschreibung des Problems und Screenshots, wie erforderlich,
einschlielen, um den Storfall zu rekonstruieren.

Wo das Unit4-Produkt an den Standort geliefert wird, kann vom Kunden
verlangt werden, Fernzugriff zu Fehlersuchzwecken bereitzustellen. Im Fall
eines  Storfalls  verwendet Unit4  einfachen  Fernzugriff  (d. h.
Bildschirmfreigabe). Jegliche andere Art von Fernzugriff ist im
standardmafigen Support nicht inbegriffen.

Falls die relevanten Informationen oder der relevante Zugriff nicht innerhalb
des vereinbarten Zeitrahmens verfugbar gemacht werden, kann dies die
Fahigkeit von Unit4, den Storfall zu diagnostizieren, beeintrachtigen und eine
Lésung verzogern. In diesem Fall behalt sich Unit4 das Recht vor, die
Diagnosearbeit nach Belieben auf einen Zeitpunkt zu verschieben, an dem
geeignete Kundenressourcen verfigbar werden. Der Kunde ist dafur
verantwortlich, sicherzustellen, dass es ihm erlaubt ist, relevante Daten oder
Informationen an Unit4 weiterzugeben. Der Kunde wird das Folgende uber
das Unit4-Kundenportal bzw. die Unit4 Community Uberprifen kdnnen: (i) ob
die Erst-Reaktionszeit eingehalten wurde und (i) den Fortschritt der
protokollierten Storfalle.

Kunden sind daftr verantwortlich, die von Unit4 bereitgestellten Losungen
und Ubergangslosungen zu testen und falls diese vom Kunden (der in
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verninftiger Weise handelt) akzeptiert werden, schlielt der Kunde den
Storfall.

Verpflichtung zur Korrektur von Anwendungsfehlern

Wo festgestellt wurde, dass die Ursache eines Storfalls ein Fehler des
Softwarecodes der Anwendung ist, werden die folgenden Verfahren
verwendet, um Korrekturen vorzunehmen:

. Prioritat 1 — Eine Ubergangslésung oder Lésung wird dem Kunden so
schnell wie vernunftigerweise moglich bereitgestellt. Falls eine geeignete
Ubergangslésung oder Lésung nicht méglich ist, wird eine Korrektur so

schnell wie verninftigerweise moglich durch ein Hot Fix, eine
Aktualisierung oder Veroffentlichung (wie zutreffend) geliefert.
. Im Fall von Fehlern unternimmt Unit4 zumutbare Bemiihungen, um das

Folgende zu erreichen:

o Prioritat 2 — Bereitstellung einer akzeptierten Ubergangslésung oder
Losung und Bereitstellung einer Korrektur in der nachsten
Aktualisierung oder als Hot Fix, wenn dies nach der Einschéatzung
von Unit4 notwendig ist;

o Prioritat 3 — Bereitstellung einer akzeptierten Ubergangslésung oder
Eintrag des Fehlers auf der ,Bekannten untergeordneten Fehler
(,Low Impact Defects”) Seite* der Unit4 Community, um diesen der
Kundenabstimmung nach den dafir vorgesehenen Regeln der
Unit4 Community zuzuftihren;

o Prioritat 4 — Bereitstellung einer akzeptierten Ubergangslésung oder
- sofern es sich um einen Verbesserungsvorschlag handelt —
SchlieBen des Falles und Verweis des Kunden auf die Ideation
Seite der Unit4 Community in Uberstimmung mit dem dafir
vorgesehenen Prozedere.

Falls ein Hot Fix, eine Aktualisierung oder Verdffentlichung verfligbar
gemacht wird, das/die Korrekturen von Fehlern beinhaltet, die nicht auf
andere Weise in der aktuellen Aktualisierung oder Veréffentlichung des
Kunden berichtigt werden kénnen, erhélt der Kunde in Bezug auf solche
Fehler nicht langer den Kunden-Support von Unit4. Des Weiteren kann Unit4
verlangen, dass ein solches Hotfix, Update oder (Minor) Release vor der
Korrektur deinstalliert wird.

Allgemeiner Haftungsausschluss

Unit4 ist nicht verpflichtet, Mangel oder Fehler in Bezug auf Folgendes zu
korrigieren:

. Versaumnisse des Kunden, die angemessenen Versionen anderer
Drittsoftware zu benutzen, die, wie von Unit4 von Zeit zu Zeit bestimmt,
zur Ausfiihrung in Verbindung mit dem Unit4-Produkt und/oder Unit4
Saas erforderlich sind; oder

. Installation oder Anpassung des Unit4-Produkts durch Personen, die
nicht Unit4 sind; oder

. Benutzerfehler oder falsche Verwendung des Unit4-Produkts und/oder
des globalen Cloud-Service von Unit4 (wie zutreffend); oder

. Versaumnisse des Kunden, von Unit4 bereitgestellte oder
vorgeschlagene Ubergangsldsungen oder Losungen anzuwenden; oder

. Fehler in jeglicher von einem Dritten hergestellten Hardware oder
Software, die in Verbindung mit dem Unit4-Produkt verwendet wird (die
nicht von Unit4 bereitgestellt wurde); oder

. Die Verwendung einer nicht unterstutzten Verdffentlichung durch den
Kunden (soweit nicht anders vereinbart); oder

. Durch die Verwendung des Unit4-Produkts auf oder mit durch Unit4
nicht schriftlich empfohlener oder genehmigter Ausriistung verursachte
Mangel oder Fehler.

4.2 Serviceanfragen

Serviceanfragen haben eine Erst-Reaktionszeit von 2 Werktagen nach
Bestétigung des Erhalts der Serviceanfrage durch Unit4.

Der Kunde kann durch Verwendung des Serviceanfragen-Katalogs
Serviceanfragen in der Unit4 Community | auswéhlen oder er kann eine
formlose Serviceanfrage einreichen und der Kunde muss Unit4 (in jedem Fall)
samtliche erforderlichen Informationen bereitstellen, um es Unit4 zu erlauben,
die Serviceanfrage zu bearbeiten.

Zur Vermeidung von Zweifeln: Unit4 ist nicht verpflichtet, Serviceanfragen
zuzustellen.

4.3 Falle, die Anderungen an der Datenbank erforderlich machen

Wo es einen Bedarf nach Datenbearbeitung (ausgedriickt als SQL-Skript in
der Datenbank) gibt oder der Kunde einen entsprechenden Antrag stellt, trifft
das Folgende zu: Da der Kunde der Eigentimer aller Kundendaten ist, und
auch fur ihre Korrektheit und Integritét verantwortlich ist, benétigt Unit4 die

spezielle Genehmigung des Kunden, um die nétigen Anderungen
vorzunehmen. Der Kunde muss vor dem Ergreifen von KorrekturmaZnahmen
oder der Anwendung jeglicher Anderungen an der Datenbank des Kunden
durch Unit4 seine Einwilligung erteilen. Unit4 berat den Kunden Uber jegliche
Schritte, die er ergreifen muss und der Kunde muss solchen Rat befolgen.
Der Kunde erkennt an und erklart sich damit einverstanden, dass Unit4 weder
direkt noch indirekt fiir Schaden oder Verlust (der Kundendaten oder
anderweitig) verantwortlich oder haftbar ist, der dadurch verursacht oder
angeblich dadurch verursacht wird oder damit in Verbindung steht, dass Unit4
vereinbarte Anderungen in der Datenbank des Kunden bereitstellt oder
vornimmt.

Falls es Uneinigkeiten oder Probleme speziell beziiglich des Unit4-Kunden-
Supports gibt, kann der Kundendienst-Verantwortliche die Uneinigkeit oder
das Problem durch den Support-Eskalationsprozess eskalieren.

Falls der Kunde beziglich des Unit4-Kunden-Supports eine Beschwerde hat,
Uberpriift die Funktion des Kontovertreters von Unit4 die Beschwerde und
verwaltet den Ablauf mit den Funktionen des internen Service von Unit4 und
in Kommunikation mit anwendbaren Unit4-Lieferanten oder
Unterauftragnehmern und dem Kunden.

Wenn ein Kunde ein Problem Uber den Prozess innerhalb des Falltools
eskaliert und eine formelle Losung verlangt, wird die Eskalation durch den
Support-Eskalationsprozess  fur  Vorfélle und Serviceanforderungen
behandelt.

Wenn ein Kunde eine Beschwerde in Bezug auf die von Unit4 bereitgestellten
Dienste einreicht, ist der Eskalationskoordinator verantwortlich und treibt die
Losung voran. Die Unit4 Account Representative Function wird:

die Beschwerde Uberprifen;

sie an die zustandige Geschéftsorganisation zuweisen,
Beschwerde abzuhelfen;

(] und als zentrale Anlaufstelle fungieren.

um der

Im Eskalationsprozess muss der Kunde seine Beschwerde oder die
Eskalation klar beschreiben und alle erheblichen Informationen im Support
Escalation Prozess oder der Unit4 Account Representative Function zur

Verfligung stellen.Unterstiitzte Versionen

Unit4 empfiehlt immer, dass der Kunde die aktuellste Version benutzt.
Kunden-Support wird fir die aktuelle (N) und frihere (N-1) Version des Unit4-
Produkts angeboten.

End of Life-Support (N<-2)

Nach Ermessen von Unit4 wird fir eine Version , die nicht im vorherigen
Abschnitt genannt wurde, Support nur im Wege der online-Selbsthilfe (etwa in
der Unit4 Community) angeboten. Ferner behélt sich Unit4 das Recht vor,
solchen Unit4-Kunden-Support nach Benachrichtigung des Kunden mit Frist
von sechs (6) Monaten im Sinne von ,end of life* einzustellen. In einem
solchen Fall berat Unit4 Uber einen angemessenen Aufristungs- und/oder
Migrationsplan oder kann dem Kunden Zugang zu einem abgestuften
Support fir verlangerte Lebensdauer anbieten. Jegliche sich ergebende
Aufriistungs-Beurteilungen oder -Projekte werden nach den geltenden Tarifen
von Unit4 abgerechnet.

Verfugbarkeit von und Verantwortung flr
Verbesserungen und Korrekturen

die Anwendung von

Unit4 stellt von Zeit zu Zeit Verbesserungen und Korrekturen am Unit4-
Produkt bereit und integriert diese in ein Hot Fix, eine Aktualisierung oder
Veroffentlichung. Der Kunde erhalt Hot Fixes, Aktualisierungen und
Verdffentlichungen kostenlos, vorausgesetzt, dass alle anwendbaren
Gebihren an Unit4 bezahlt wurden.

Bei Kunden am Standort ist es die Verantwortung des Kunden, neue Hot
Fixes oder Aktualisierungen so schnell wie verninftigerweise praktikabel
umzusetzen oder anzuwenden. Wo Unit4 spezifiziert, dass eine
Aktualisierung ,verpflichtend” ist, ist Unit4 nicht verpflichtet, dem Kunden eine
Losung bereitzustellen, bis der Kunde die verpflichtende Aktualisierung
umgesetzt oder angewendet hat. Fur Kunden von Unit4 SaaS setzt Unit4 alle
Hot Fixes und Aktualisierungen automatisch um.

Falls der Kunde fachliche Leistungen benétigt, um ihm bei der Umsetzung
eines Hot Fix, einer Aktualisierung oder Veréffentlichung zu assistieren, kann
Unit4 daflr die Zeit nach geltenden Tarifen abrechnen.

Alte Technologie

Der Kunde erkennt an, dass, aufgrund von Anderungen und Fortschritten in
der Technologie, neue Versionen des Unit4-Produkts in Zukunft nicht immer
mit Umgebungen am Standort, die zum Zeitpunkt der Erstinstallation des
zutreffenden Unit4-Produkts existierten, kompatibel sind. Unit4 bemiht sich,
dem Kunden so frihzeitig Bescheid zu geben, wie es verniunftigerweise
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moglich ist, sollte Unit4 bekannt werden, dass neue Versionen des Unit4-
Produkts Anderungen an einer Umgebung am Standort erfordern. Es ist die
Verantwortung des Kunden, die Umgebungen am Standort, wie von Unit4
nach angemessener Benachrichtigung bekannt gemacht, aufzuriisten um die
Anforderungen der neuen Versionen zu erfullen. Unit4 behalt sich das Recht
vor, den Unit4-Kunden-Support fir neue Versionen des Unit4-Produkts fur
bestimmte vom Kunden verwendete Datenbank- oder Betriebssysteme, die
nach der vernlnftigen Meinung von Unit4 nicht langer kommerziell weit
verbreitet und gebrduchlich sind, mit nicht weniger als 12 Monaten Frist
zurtickzuziehen.

Unit4 behdlt sich das Recht vor, eine angemessene Gebihr fiir wesentliche
Uberarbeitungen zu berechnen. Damit eine Uberarbeitung des Unit4-Produkts
als wesentliche Uberarbeitung klassifiziert werden kann, muss Unit4
demonstrieren kénnen, dass sie das Ergebnis erheblicher Neuentwicklung ist.
Der Erwerb einer wesentlichen Uberarbeitung ist optional. Die vorherige
Uberarbeitung bleibt dabei vom standardmaRigen Support abgedeckt.

Soweit nicht anders vereinbart, werden Anpassungen von Unit4 nicht
unterstitzt. Der Kunde tragt die alleinige Verantwortung fur die Anpassungen
und ihre Wartung und Unit4 tragt keine Verantwortung dafiir, Kompatibilitat
aufrechtzuerhalten oder Probleme zu beheben, die sich aus der Verwendung
von nicht-standardméaRiger Software ergeben. Dies schliel3t jegliche
angepasste Entwicklung oder Anpassungen (einschlieflich von Unit4 als Teil
einer Projektumsetzung oder eines von Unit4 mafRgeschneiderten Codes
gelieferten Anpassungen) ein. Falls Unterstutzung hinsichtlich Anpassungen
und/oder maf3geschneiderter Arbeit benétigt wird, kann Unit4 bei der Losung
von Problemen oder Aufriistungen der Anpassungen assistieren, jedoch
unterliegt dies einer Prifung und zusatzlichen Gebuhren. Der Kunde wird
fachliche Dienstleistungen zu den dann geltenden Tarifen von Unit4 erwerben
mussen.

Wenn Kunden Premium-Support oder Managed Application Services
erworben haben, werden die Leistungen fir diese Dienste gemal der
entsprechenden Servicebeschreibung auf www.unit4.com/terms erbracht .

Alle Kunden haben Anspruch auf Unit4 Customer Success Management und
kénnen zusatzlichen Support und Hilfe durch einige oder aller folgender
Standard-CSM-Aktivitaten erhalten:

Willkommen bei Unit4
Onboarding
Implementation Tracking
Team Touchbase
Business Reviews

Erfolgsplanung

Sofern sich Unit4 mit dem Kunden auf erweiterten abgestuften Support [(d.h.
auf Unit4 Kunden-Support fiir nicht mehr unterstitzte Versionen (NS-2 des
Unit4 Produkts)] verstandigt, wird dem Kunden fir seine genutzte Version
Support (aber keine Maintenance) gemaf den Unit4 Support Bedingungen
bis zum Datum der néachsten Vertragsverlangerung oder wahrend des sonst
vereinbarten Zeitraums gewahrt. Der erweiterte abgestufte Support endet
dann, es sei denn es wird einvernehmlich eine nochmalige Verlangerung
vereinbart.

Fall oder
Problem

Eine Anfrage beziglich Unit4-Kunden-Support, die entweder
ein Storfall oder eine Serviceanfrage ist.

Kundendienstv
erantwortlicher

Ein vom Kunden nominierter Support-Kontakt, dessen Name
und Kontaktangaben (einschlieRlich einer E-Mail-Adresse
und Telefonnummer) Unit4 vom Kunden bereitgestellt
werden (und vom Kunden von Zeit zu Zeit aktualisiert
werden), den Unit4 als Schlussel-Ansprechpartner im Fall
von zeitkritischen Angelegenheiten bezuglich des Unit4
Produkts oder Unit4 SaaS verwendet.

Der Eskalationskoordinator ist fiir die Uberpriifung und
Validierung der Anfragen zur Falleskalation zustandig. Wenn
eine Anfrage validiert wird, wird sich der
Eskalationskoordinator an den Kunden mit dem bei Unit4
zustandigen Team oder Geschéftseinheit innerhalb eines

Eskalationskoor
dinator

vorgegebenen Zeitrahmens mit einem Aktionsplan wenden.
Sollte die Eskalation abgelehnt werden, erhélt der Kunde
vom Eskalationskoordinator eine klare Begriindung.

Erweiterter Erweiterte Supportleistungen, aber keine Maintenance, Gber

abgestufter den Unit4-Kundensupport fir nicht unterstutzte Versionen

Support von Unit4-Produkten, die nur in Ubereinstimmung mit den
Unit4-Supportbedingungen bereitgestellt werden.

Hot Fix Eine dringende und oft zeitkritische Uberarbeitung eines
Unit4-Produkts, die die unverzichtbare Korrekturen von
Fehlern im Unit4-Produkt enthalt, um die Verfiigbarkeit zu
stabilisieren oder Sicherheitsziele aufrechtzuerhalten.

Storfall Ein Problem bei Unit4-Produkten, das die aktuelle
Betriebsweise und/oder die Geschaftsablaufe des Kunden
unterbricht

Erst- Das von Unit4 gesetzte zeitliche Ziel fir die Reaktion auf

Reaktionszeit

einen Storfall, wie in der
Prioritétsstufen festgelegt..

Kennzeichnungstabelle fiur

Maintenance Die Bereitstellung von proaktiver Wartung fur ein Produkt,

/Wartung einschlieBlich Fehlerbehebung, Sicherheitspatches und
anderer Korrekturupdates.

Benannte Die reprasentativen Benutzer des Kunden, die von Zeit zu

Support- Zeit als Support-Kontakte fir die Unit4-Produkte gemaf den

Kontakte Supportbedingungen von Unit4 benannt wurden.

On  Premises

Eine Umgebung, auf die das Unit4-Produkt vom Kunden

Umgebung vereinbarungsgeman installiert wird.
Premium Bereitstellung des Unit4-Support— Premium-Pakets, geman
Support der geltenden Service Beschreibung.
Priority  Level | Eine Prioritatsstufe (zwischen 1 und 4), die gemal den
Designation Leitlinien in der Tabelle zur Benennung der Prioritatsstufe fir
einen Vorfall festgelegt ist.
Priority  Level | Die Tabelle mit dem gleichen Namen, die in Abbildung 1 der
Designation Unit4-Kundensupportbedingungen aufgefihrt ist.
Tabelle
Release Eine neue lteration eines Unit4-Produkts, das dem Kunden
zur Verfugung gestellt wird; zur Vermeidung von Zweifeln,
finden Sie eine Liste der aktuellen und friiheren Versionen
der Unit4-Produkte hier: www.unit4.com/terms.
Ldsung Bedeutet eine oder mehrere der folgenden Handlungen, wie
angemessen, in Reaktion auf einen Storfall:
(i) Bereitstellung der angeforderten Beratung;
(i)  Erklarung, wie ein bestimmtes Element der
Funktionsweise verwendet werden sollte;
(i)  Bereitstellung einer alternativen Methode zum
Systembetrieb, wo ein Fehler identifiziert und sich
darauf geeinigt wurde;
(iv) Bereitstellung einer Ubergangslésung oder anderen
Ldsung; und
(v) wenn weder eine alternative Methode zum
Systembetrieb noch eine Ubergangslésung méglich
ist, Bestatigung, dass ein Anwendungsfehler
identifiziert und zur Fehlerbehebung protokolliert
wurde.
Lésungsvorgab | (soweit zutreffend) die von Unit4 fir die Bereitstellung einer
e/ -ziel Lésung in Bezug auf einen Vorfall vorgesehene Zeit.

Serviceanfrage

Eine Anfrage des Kunden, die Parameter der
bestehendenden Unit4-Produkt-Konfiguration des Kunden
zu andern oder eine Anfrage zur Unterstiitzung, die nicht
vom Unit4-Kunden-Supportpaket des Kunden abgedeckt
wird.

Service Eine Standardliste mit Serviceanfragen, aus denen der
Request Kunde wahlen kann.

Katalog

Signifikante Eine signifikante Uberarbeitung des Unit4-Produkts, so dass

Uberarbeitung

es einem neuen Softwareprodukt oder einer stark
verbesserten Version des Produkts ahnelt, die Unit4 in
konsistenter Weise mit dem vorherigen Produkt benennen
mochte

Standard die Lieferung des Unit4-Supports — Standardpakets gemaf3

Support den Bestimmungen der Support-Bedingungen von Unit4.

Support Die Behandlung und die Lésung von Féllen auf reaktiver
Basis in Bezug auf ein Produkt.

Support Der von Unit4 von Zeit zu Zeit aktualisierte

Escalation Eskalationsprozess, der dem Kunden auf Anfrage zur

Prozess Verfligung gestellt werden kann und der den Eskalationsweg
fur Streitigkeiten oder Meinungsverschiedenheiten Uber die
Bereitstellung von Unit4-Kundensupport beschreibt.

Update Eine geplante Uberarbeitung des Unit4-Produkts, das

haufiger als ein Release ausgegeben wird, die Korrekturen
von Fehlern und kleine Funktionsverbesserungen des Unit4-
Produkts enthalt.
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