Service Level Agreement (SLA) Q UbefQ"

Fur Kunden

Zuletzt aktualisiert: 24. Juli 2025
Sofern und soweit eine Vereinbarung (‘Vereinbarung’) zwischen Uberall, wie in der Vereinbarung definiert,
("Uberall") und einem Kunden von Uberall ("Kunde") geschlossen wurde, die auf dieses Service Level Agreement

("SLA") verweist, gilt dieses SLA als integraler Bestandteil der Vereinbarung.

Dieses SLA beschreibt die in der Vereinbarung vereinbarten Verfligbarkeitsstufen der SaaS Produkte.

1. DEFINITIONEN
1.1. Die folgenden in diesem SLA verwendeten Begriffe haben die nachstehend festgelegte Bedeutung:
(a) Geschiftstag(e) bezeichnet jeden Tag zwischen Montag und Freitag, ohne Samstag(e), Sonntag(e)

oder Feiertag(e) (am Geschéftssitz von Uberall oder der Bundesrepublik Deutschland oder Berlin).

(b) Geschiftsstunde(n) bezeichnet (a) 9:00 bis 17:00 Uhr Eastern Standard Time (EST) innerhalb
eines Geschaftstages (wie oben definiert), sofern sich der Geschaftssitz von Uberall (wie in der
Vereinbarung definiert) in Nordamerika befindet und (b) 10:00 Uhr bis 18:00 Uhr MEZ
(Mitteleuropaische Zentralzeit / CET), sofern sich der Geschéaftssitz von Uberall (wie im Vertrag
definiert) in Europa oder anderswo auferhalb Nordamerikas befindet.

(c) Credits oder Gutschriften (wie in Ziffer 6 dargelegt) sind die ausschlief3liche AbhilfemaRnahme fiir
die Nichterfullung der Uptime-Verpflichtungen von Uberall (wie in Ziffer 5 dargelegt) im Rahmen
dieses SLA, unter Ausschluss aller weiteren Ansprliche, einschlieBlich solcher, die auf einer
Garantieverletzung beruhen.

(d) Degraded Performance bezeichnet eine geringere Servicequalitdt als in der Vereinbarung
vereinbart.
(e) Downtime bezeichnet den Zeitraum, in dem die Plattform, Gber die die SaaS-Produkte zur Verfligung

gestellt werden, dem Kunden vollstandig nicht zur Verfligung steht, einschlieRlich aller
Wartungsarbeiten, die aulRerhalb der PlanmaRigen Wartung stattfinden und Uber die die betroffenen
Kunden weniger als vierundzwanzig (24) Stunden im Voraus informiert wurden.

(f) Downtime Exclusions bezeichnen alle Félle von (i) PlanmaRiger Wartung; (ii) Degraded
Performance; (iii) Ausfallzeiten, die durch Faktoren verursacht werden, die auf3erhalb der zumutbaren
Kontrolle von Uberall liegen, einschlief3lich Ausfallen oder Verzégerungen, die durch héhere Gewalt
verursacht werden; (iv) Ausfallzeiten, die durch Handlungen oder Unterlassungen des Kunden oder
Autorisierter Nutzer verursacht werden, insbesondere, aber nicht ausschlielich, durch fehlerhafte
Eingaben, Anweisungen oder Befehle des Kunden (wie z. B. Anfragen zum Zugriff auf nicht
existierende Dateien), jede andere Nutzung der SaaS Produkte in Abweichung von der
Dokumentation oder anderen von Uberall herausgegebenen Anweisungen oder Lern- oder
Schulungsmaterialien und/oder die Verhinderung der Durchfiihrung von Wartungsarbeiten an den
SaaS Produkten und/oder der Software durch Uberall; oder (v) jegliche Ausfallzeit, die durch die
Durchsetzung anwendbarer Rechtsvorschriften verursacht wird.

(9) Issue oder Vorfall bezeichnet jede wesentliche Abweichung oder Stérung der SaaS Produkte von
der in der Vereinbarung vereinbarten Beschaffenheit oder dem vereinbarten Umfang in einer der in
Ziffer 7 genannten Schweregrade.

(h) Anfragemindestinformationen sind mindestens (i) eine spezifische und eindeutige Beschreibung
des Problems, die geeignet ist, Uberall die Einschatzung der Schwere des Problems und die
Durchfiihrung weiterer Untersuchungen zu ermdglichen, (ii) eine eindeutige Beschreibung des
erwarteten Verhaltens des SaaS Produkts, wenn das Problem nicht auftreten wirde, und (iii)
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gegebenenfalls ein geeignetes Beispiel fiir das Problem (z. B. durch Zurverfligungstellung von
Zugangen oder einer bestimmten URL).

(i) Response Time bezeichnet die Zeit, die zwischen der Supportanfrage-Eingangsbestatigung zu
einem lIssue und der ersten Antwort von Uberall an den Kunden beziglich der Supportanfrage
verstreicht.

@) PlanméaRige Wartung bezeichnet die SaaS Produkte ganz oder teilweise auler Betrieb setzende
geplante Ausfélle, (i) hinsichtlich derer Uberall zumutbare Anstrengungen unternimmt diese
mindestens zweiundsiebzig (72) Stunden im Voraus anzukiindigen und die in jedem Fall nicht spater
als vierundzwanzig (24) Stunden im Voraus angekundigt werden und (ii) die nicht Gber den Zeitraum
hinausgehen, der fiir den Zweck der PlanmafRiigen Wartung nach verniinftigem Ermessen erforderlich

ist.

(k) SLA Laufzeitbeginn bezeichnet das Datum, an dem die Laufzeit bzw. Order Laufzeit der Order oder
der Vereinbarung, die auf dieses SLA verweist, beginnt.

U] Abonnementgebiihr(en) bezeichnet die in der Order und/oder Vereinbarung, die auf dieses SLA

verweist, pro Monat vereinbarte(n) Gebiihr(en) fir die Zugesicherte Menge an Geschéaftsstandorten
(gof. anteilig, wobei 1/12 der vereinbarten Gebihren fir die vereinbarte Menge an
Geschéftsstandorten pro Jahr dem fiir jeden Monat geschuldeten Betrag entspricht).

(m) Supportanfrage bezeichnet einen schriftlichen Bericht des Kunden lber ein Issue in Bezug auf
das/die SaaS-Produkt(e), der die erforderlichen Anfragemindestinformationen enthalt und an den von
Uberall zu diesem Zweck bereitgestellten Kanal (derzeit das Formular fur Supportanfragen) gesendet

wird.

(n) Supportanfrage-Eingangsbestatigung bezeichnet die Bestdtigung des Eingangs einer
Supportanfrage durch automatische Benachrichtigung des Kunden durch Uberall.

(o) Uptime ist ein MaB fiir die Systemzuverlassigkeit, ausgedriickt als Prozentsatz der Zeit, in der ein

System funktionsfahig und verfligbar war (berechnet gemaf Ziffer 5).

In der Vereinbarung definierte Begriffe, die in dieser SLA nicht definiert sind, haben die ihnen in der
Vereinbarung zugewiesene Bedeutung.

SCOPE
Dieses SLA gilt nur fur die in der Vereinbarung vereinbarten SaaS Produkte.

Dieses SLA gilt insbesondere nicht (a) fir jegliche Software, Hardware, Ausristung, Leistungen oder andere
Teile eines IT Systems, die nicht von Uberall bereitgestellt wird bzw. werden; (b) in jedem Fall der
Anderung(en) des SaaS Produkts bzw. der SaaS Produkte oder dessen/deren Konfiguration oder der
Abtretung von Rechten an oder Loschung(en) durch Dritte, die keine Autorisierten Nutzer sind, die nicht von
Uberall durchgefiihrt oder vorher genehmigt wurden; (c) jegliche Bereitstellung von SaaS Produkten oder
Teilen davon, die als "Alpha", "Beta", "Test", "Erprobung”, "Vorschau", "Vorabversion" oder "experimentell"
bereitgestellt und/oder bezeichnet werden; (d) jegliche(s) Issue, Downtime oder anderes Ereignis, das bzw.
die direkt oder indirekt aus der Verwendung von nicht unterstltzter oder veralteter Software, Firewalls oder
Sicherheitssystemen oder Skripten resultieren, die den Zugang zum Internet oder die Nutzung der SaaS
Produkte und/oder der Plattform, Gber die der Kunde und/oder ein Autorisierter Nutzer auf die SaaS Produkte
zugreift, einschréanken oder anderweitig beeintrachtigen; (e) sofern und soweit ein Issue, eine Downtime oder
ein anderes Ereignis, das direkt oder indirekt aus einer Verletzung des Vereinbarung durch den Kunden oder
einen autorisierten Benutzer resultiert; oder (f) in oder fir jedem/n anderen Fall, fir den die Haftung von
Uberall gemaf der Vereinbarung ausgeschlossen ist.
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Dieses SLA ist nicht anwendbar, sofern der Kunde es versaumt hat gemag der Vereinbarung geschuldete und
fallige Geblhren an Uberall zu zahlen. In diesem Fall findet dieses SLA keine Anwendung, bis samtliche
ausstehenden Geblhren an Uberall gezahlt und allen sonstigen Anspriiche, die Uberall gemal® der
Vereinbarung und/oder anwendbarem Recht im Zusammenhang mit der verspateten Zahlung dieser
Gebihren gegen den Kunden, erfillt werden.

SLA LAUFZEITBEGINN UND LAUFZEIT

Dieses SLA ftritt zum SLA Laufzeitbeginn in Kraft und endet automatisch ohne weitere Benachrichtigung und
ohne das Recht auf Entschadigung oder Rickerstattung mit dem Ende der Laufzeit bzw. Order Laufzeit der
Vereinbarung oder Order, die auf dieses SLA verweist.

PFLICHTEN DER PARTEIEN
Uberall wird
a) sicherstellen, dass die in Ziffer 5.1 festgelegte Uptime eingehalten wird;
b) auf Supportanfragen innerhalb der in Ziffer 7 genannten Response Time reagieren und dabei eine
klare Kommunikation mit dem Kunden aufrechtzuerhalten;
c) dem Kunden Informationen (ber Best Practices fiir die Nutzung des SaaS Produkts bzw. der SaaS
Produkte zur Verfiigung zu stellen; und
d) den Kunden mit Hintergrundinformationen und Inhalten zur Klarung oder Korrektur eines Issues
versorgen, soweit dies nach verniinftigem Ermessen erforderlich ist.

Customer verpflichtet sich,

a) das Saas Produkt bzw. die SaaS Produkte wie in der Vereinbarung vorgesehen zu nutzen;

b) mit Uberall zu kooperieren, um Probleme zu diagnostizieren, zu eskalieren und zu I6sen, indem er
zeitnahe und genaue Antworten auf Informationsanfragen liefert;

c) in jedem Fall eines Issues mit einem Schweregrad von Prioritdt 0 die Verfugbarkeit einer
dedizierten Kontaktperson mit ausreichenden Informationen beziiglich der Support-Anfrage
sicherzustellen, um mit Uberall zusammenzuarbeiten; und

d) Uberall ohne schuldhaftes Zbégern Zugang zu Geraten, Software und Dienstleistungen zu
gewahren, die fur die Zwecke der Wartung, Aktualisierung und Fehlervermeidung angemessen
sind.

VERFUGBARKEIT

Uberall stellt die Plattform, Uber die die SaaS Produkte zur Verfuigung gestellt werden, mit einer Uptime von
mindestens 99,5 % jeden Monat vierundzwanzig (24) Stunden am Tag, sieben (7) Tage die Woche zur
Verfligung ("Vereinbarte Betriebszeit").

Die Uptime wird anhand des monatlichen Durchschnitts der Verfliigbarkeit gemessen, der auf der Grundlage
der Vereinbarten Betriebszeit und der Downtime, jeweils auf die nachste Minute abgerundet, wie folgt
berechnet wird:

Uptime % = Vereinbarte Betriebszeit - Downtime *100%

Vereinbarte Betriebszeit
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CREDITS
Fir den Fall, dass die Uptime in einem beliebigen Kalendermonat weniger als 99,5 % betragt, zahlt Uberall
eine Entschadigung in Form von Credits, die wie folgt berechnet werden:

Tatsachliche Uptime Credit(s)

Uptime: < 99.0% 10% der Abonnementgebihr(en) fir den
jeweiligen Monat

Uptime: 2 99.0% und < 99.5% 5% der Abonnementgebuhr(en) fur den jeweiligen
Monat
Uptime: 2 99.5% N/A (0% der Abonnementgebuhr(en) fir den

jeweiligen Monat)

Um Credits nach dieser SLA geltend zu machen, muss der Kunde innerhalb von dreiRRig (30) Tagen nach dem
Ablauf des Kalendermonats eine Anfrage an sla-credits@uberall.com mit dem Betreff "SLA Credit" stellen.
Der Antrag muss die Daten und Uhrzeiten der Downtime, fir die Credits beantragt werden, sowie alle
zusatzlichen Unterlagen enthalten, die die beanspruchte Downtime belegen. Uberall wird die Anfrage des
Kunden prifen und innerhalb von dreiig (30) Tagen eine Bestatigung oder Ablehnung an die E-Mail-Adresse
des Kunden senden. Nur eine Bestatigung berechtigt den Kunden zur Inanspruchnahme von Credits.
Bestatigte Credits werden mit den Gebihren verrechnet, die der Kunde unter der/den folgenden
Rechnung(en) schuldet.

Credits sind die ausschlieBliche Entschadigung fir die Nichteinhaltung der in Ziffer 6.1 dargelegten
Uptime-Verpflichtungen durch Uberall. Der Kunde kann in diesem Fall keine anderen oder zusatzlichen
Anspriiche, einschlieRlich solcher aus Garantien, geltend machen.

RESPONSE TIME

Die folgenden Response Times gelten flr jede erste Supportanfrage zu einem Issue (aber nicht fur weitere
Supportanfragen zu demselben Issue). Der Kunde ist allein dafiir verantwortlich, dass der Autorisierte Nutzer,
der die Support-Anfrage stellt, Support-Anfragen zu anerkannten Problemen und deren Aktualisierungen
intern kommuniziert.

Schweregrad Schweregrad Beschreibung Response Time Status Update

AuRerst kritischer Alarm.
Das/die SaaS-Produkt(e) ist/sind Innerhalb von 2
Prioritat 0 nicht nutzbar oder ein erheblicher . Alle 4 Geschéaftsstunden
. . . Geschaftsstunden
Teil der vertraglich vereinbarten
Funktionalitaten ist nicht verfiigbar.

Prioritat 1 Kritischer Alarm. Ein oder mehrere Innerhalb von 1 Alle 2 Geschaftstage
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Elemente des SaaS Produkts bzw. Geschaftstag
der SaaS Produkte, die fiir das
Funktionieren des Geschéfts des
Kunden kritisch sind, haben
vollstéandig aufgehort zu reagieren.

Nicht-kritischer Alarm. Ein oder
mehrere Elemente des SaaS
Prioritat 2 Produkts sind nicht verfigbar und
eine alternative Losung ist
verfligbar.

Ohne schuldhaftes

Z6gem 20 Geschéftstage

Geringfligige Storungen, die den .
9 gg 9 L Innerhalb eines
L Kunden nicht wesentlich daran .
Prioritat 3 . . angemessenen Keine
hindern, das bzw. die SaaS .
Zeitraums

Produkt(e) zu nutzen.

BACKUPS
Uberall nutzt derzeit Amazon Web Services (AWS), um sein(e) SaaS Produkt(e) uber eine Cloud-basierte
Storage Application namens AWS Aurora bereitzustellen.

Im (unwahrscheinlichen) Fall einer Beschadigung oder eines Ausfalls der in Ziffer 8.1 genannten
Cloud-basierten Storage Application wird Uberall die Kundendaten aus der letzten Sicherung
wiederherstellen. Dies wird als ein Problem mit der Prioritédt 0 behandelt.

ANDERUNGEN

Vorbehaltlich und in Ubereinstimmung mit den jeweiligen Bestimmungen der Vereinbarung kann dieses SLA,
entweder einzeln oder zusammen mit anderen Teilen der Vereinbarung, von Uberall jederzeit aktualisiert oder
geandert werden.
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