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BETREUUNGSDIENSTLEISTUNGEN ADDENDUM

Das Addendum zu dem Betreuungsdienstleistungen legt die Bedingungen und Bestimmungen da, nach denen Devolutions sich
bereit erklart, gegenliber dem Kunden Betreuungsdienstleistungen im Zusammenhang mit dessen Nutzung der Softwareprodukte
von Devolutions zu erbringen. Dieses Addendum bildet einen wesentlichen Tel der Softwarelizenz und der
Abonnementsvereinbarung (die SLAV) zwischen den Parteien und wird durch Bezugnahme in diesen Vertrag einbezogen. Es sei
denn, es ist etwas anderes in diesem Addendum definiert, haben alle definierten Begriffe die ihnen in der SLAV zugewiesene
Bedeutung. Zur Klarstellung gilt dieses Addendum nicht fir Supportdienstleistungen in Bezug auf das Produkt PowerShell
Universal (,PSU"). Diese werden ausschlieBlich durch die flir PSU geltenden produktspezifischen bestimmungen geregelt.

1. Betreuungsdienstleistungen

1.1 Betreuungspléne

Das angebotene MaB an Betreuung sowie die den Betreuungsanfragen des Kunden zugewiesene Prioritdt werden von dem
ausgewahlten oder erworbenen, speziellen Betreuungsplan (jeder von diesen ist ein Betreuungsplan) und von dem Grad der
Schwere des gemeldeten Problems abhéngen.

Die untenstehende Tabelle umreift die verschiedenen von Devolutions angebotenen Betreuungspléne. Jeder Plan definiert einen
klaren Umfang der Betreuung und technischen Unterstiitzung fiir den Kunden.

Standardplan Erweiterter Plan Premiumplan

Rund um die Uhr Zugriff auf
das Community Forum, die v v v

Onlineunterlagen und die
Devolutions Akademie

Online-Forum-Betreuung
Montags bis freitags 7:30 Uhr bis
18:00 Unr v v v
(Eastern Time — UTC -5)
(Englisch / Franzdsisch / Deutsch)

E-Mail--Betreuung

Montags bis freitags 7:30 Uhr bis
18:00 Unr v v v
(Eastern Time — UTC -5)
(Englisch / Franzdsisch / Deutsch)

Livechat-Betreuung

Montags bis freitags 7:30 Uhr bis
18:00 Unr v v v
(Eastern Time — UTC -5)
(Englisch / Franzdsisch)

Telefon-Betreuung
(1844.463.0419)
Montags bis freitags 7:30 Uhr bis

18:00 Uhr v v
(Eastern Time — UTC -5)
(Englisch / Franzosisch)

Rund um die Uhr Betreuung
per E-Mail und Betreuung im v

Onlinesupport

Speziell zugewiesener
Kundenerfolgsmanager v
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Standardplan Erweiterter Plan Premiumplan
Professionelle
Dienstleistungen
(Beratungsdienstleistungen, v
Sicherheitsanweisungen und
Schulungen, 6 Stunden pro
Jahr)
Anspruch auf Betreuung Produktverwaltung Produktverwaltung Alle Nutzer
E-Mail- und
Online-Forum- Schweregr Mon.tags Samstags Montags Samstags Montags bis Samstags
Support bis und oo und ) und
I ade - bis freitags freitags

Anfangliche freitags sonntags sonntags sonntags
Reaktionszeit

) Kritisch 48 nicht 6 Stunden nicht 4 Stunden 4 Stunden
Eine Stunden anwendbar anwendbar
Beschreibung der 48 nicht nicht
einzelnen Hoch Stunden anwendbar 12 Stunden anwendbar 4 Stunden 8 Stunden
Schweregrade 18 - Nach "
finden Sie in der . nicht achster nicht .
Tabelle unten in Mitel Stunden anwendbar Werktag anwendbar 8 Stunden Nachster Tag
Abschnitt 2. Gerin 48 nicht Néchster nicht Néchster Ta Néchster

9 Stunden anwendbar Werktag anwendbar g Werktag

1.2 Anfangliche Reaktionszeit

Die anfangliche Reaktionszeit fiir Anfragen beziiglich einer Betreuung im E-Mail- und Onlineforum bezieht sich auf die Zeit
zwischen dem Eingang einer Anfrage beziiglich einer Betreuung bei Devolutions und dem Beginn ihrer Bearbeitung. Es handelt
sich hierbei nicht um die Frist, innerhalb derer die Anfrage vollstdndig bearbeitet oder geldst wird. Bei Standard- und erweiterten
Planen gelten Betreuungsanfragen, die am Wochenende eingereicht werden, als am folgenden Montag eingegangen.
Reaktionszeitverpflichtungen und Schweregradklassifizierungen gelten nicht fir Probleme, die in Test-, Staging- oder anderen
Nicht-Produktionsumgebungen auftreten.

Bitte beachten Sie, dass die Entwicklungsteams und die technischen Teams von Devolutions montags bis freitags von 9 Uhr bis
17 Uhr Eastern Standard Time (EST) tatig sind. Erfordert eine Anfrage technische Fachkenntnisse, die Uber den Umfang der

standardmaRigen Kundenbetreuung hinausgehen, kénnte zur Abhilfe des Problems zusétzlich Zeit erforderlich sein.

Die untenstehende Tabelle erlautert, wie Devolutions priorisiert und Betreuungsressourcen auf der Grundlage des Umfangs und
der Schwere der gemeldeten Probleme zuweist.
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AUSMASS DER AUSWIRKUNGEN

SYSTEMWEIT MEHRERE EINZELNER
Das gesamte NUTZER NUTZER
Unternehmen, die | Geringe Anzahl von Ein einzelner

gesamte Einheit Nutzern Nutzer

oder Abteilung

HOCH: Eine erhebliche Abnahme der Leistung oder der
Funktionalitit, die verhindert, dass die Nutzer kritische
Geschéftstatigkeiten ausliben konnen. Es steht keine KRITISCH HOCH MITTEL
praktikable Abhilfemafinahme oder Alternatividsung zur
Verfiigung.

Mittel: Probleme, die bestimmte Arbeitsfunktionen
betreffen (_)der dle. Proqukt|V|tat merkhch verringern, wo HOCH MITTEL NIEDRIG
es aber eine Abhilfe gibt oder eine zeitweilige Losung B —_
zur Verringerung der Auswirkungen zur Verfigung steht.

MXOXM=SII®

NIEDRIG: Geringfiigige Probleme mit beschrankten
Auswirkungen auf die Geschéftstatigkeit oder die die
Produktivitdt nicht auf erhebliche Art und Weise MITTEL NIEDRIG NIEDRIG
beeinflussen und die keine umgehende Ldsung
erfordern.

1.3 Bearbeitung von Anfragen nach Betreuungsdienstleistungen

Devolutions wird wirtschaftlich angemessene Anstrengungen zur Reaktion auf zuldssige Betreuungsanfragen innerhalb der
Anwendung findenden anfanglichen Reaktionszeit unternehmen, die in der obenstehenden Tabelle dargelegt ist. Der Kunde
erkennt an und erklart sich damit einverstanden, dass die bendtigte Zeit fiir die Bearbeitung und Abhilfe einer Anfrage abhangig
von ihrer Vielschichtigkeit und dem Umfang der Anfragen bezlglich einer Betreuung, die zu einem bestimmten Zeitpunkt bearbeitet
werden kdnnen, unterschiedlich sein kann. Devolutions gibt keine Garantie dafiir, dass einer Anfrage innerhalb eines bestimmten
Zeitrahmens abgeholfen werden wird.

Vorbehaltlich Abschnitt 1.4 bietet die Tabelle zu den Integrationsstufen eine unverbindliche Beschreibung der von Devolutions
unterstiitzten Integrationskategorien und legt das jeweils erwartete Mal an Wartung und Support fest, das jeder Kategorie
zugeordnet ist.

Sollte der Kunde oder seine Nutzer eine veraltete Version der Softwareprodukte von Devolutions verwenden, miissen sie
maglicherweise einen Upgrade zu der neuesten Version vornehmen, bevor ihre Anfrage bezliglich einer Betreuung bearbeitet
werden kann. Sollte dem Kunden oder seinen Nutzern in einem ahnlichen Fall das notwendige Wissen zum effizienten Betrieb der
Softwareprodukte in seinem Umfeld fehlen, kann Devolutions von ihm verlangen, eine geeignete Schulung auf Kosten des Kunden
als Bedingung fir eine fortgesetzte Betreuung abzuschlieRen.

Der Kunde erkennt des Weiteren an und erklart sich damit einverstanden, dass Devolutions qualifizierte Drittberater oder
Auftragnehmer zur Unterstlitzung bei der Erbringung der Betreuungsdienstleistungen als Ganzes oder in Teilen unter der
Bedingung beauftragen kann, dass Devolutions fiir die Erbringung dieser Dienstleistungen im Einklang mit diesem Addendum und
der SLAV verantwortlich ist.

14 Ausgenommene Dienstleistungen

Die folgenden Dienstleistungen und Situationen sind ausdriicklich von dem Umfang der Betreuungsplane ausgenommen:

e  Nutzerschulung: auf die Person zugeschnittene oder private Schulung an dem Softwareprodukt fir den Kunden oder
seine Nutzer auBer in dem nach MaRgabe des Premiumplans angegebenen Umfangs.
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Unternehmensberatung: eingehende Unternehmensberatung oder Unterstiitzung bei der Entwicklung von
Geschéftsprozessen, auBer nach MaRgabe des Premiumplans.

Erweiterte Einsatzmoglichkeiten: Installierung und Konfiguration von High-Availability (HA) oder lastverteilten Instanzen
von Softwareprodukten, auer nach Malgabe des Premiumplans.

Migrationstéatigkeiten: mit der Migration verbundene Aufgaben, insbesondere:

o Datenkonvertierung, -bereinigung oder -verarbeitung;

o Importieren von Daten aus Produkten von Drittanbietern in Devolutions-Anwendungen;

o Ubertragung von Softwareprodukten oder Daten zwischen Maschinen, Servern oder Umgebungen.

Einrichtung der Serverinfrastruktur: Bereitstellung oder Konfiguration von Servern, die fiir das Hosting von

Softwareprodukten erforderlich sind. Insbesondere:

o Installation oder Konfiguration von Windows Server, Windows Server-Hotfixes, .NET Framework, MS Internet
Information Server (IIS) und SQL Server;

o Einrichtung oder Konfiguration von SQL-Server-Datenbankspiegelung oder Hochverfiigbarkeitsldsungen wie Always-
On-Verfiigbarkeitsgruppen.

Fehler bei der Wiederherstellung von Backups: Unterstlitzung bei der Wiederherstellung von Self-Hosted Software in
Féllen, in denen das Backup unvollstandig, korrumpiert oder auf sonstige Art und Weise nicht verwendbar ist.

Missbrauch oder Nichteinhaltung durch den Kunden: Probleme oder Mangel als Folge eines Versaumnisses des
Kunden, ein Softwareprodukt im Einklang mit den Unterlagen zu betreiben oder empfohlene Lésungen, Aktualisierungen
oder bewahrte Praktiken umzusetzen, die von Devolutions zur Verfliigung gestellt werden.

Veraltete Versionen: Mangel oder Programmfehler, die bereits in einer von Devolutions zur Verfligung gestellten
Aktualisierung beseitigt wurden.

Vom Nutzer verursachter Datenverlust: der Verlust oder die Beschadigung von Daten als Folge einer unsachgeméaRen
oder fehlerhaften Nutzung des Softwareproduktes durch den Kunden oder seine Nutzer.

Verlust von Zugangsdaten: Eine Nichtverfiigbarkeit von Daten als Folge eines Verlustes oder einer fehlerhaften
Verwaltung von Passwdrtern oder Verschllisselungscodes, die von dem Kunden oder seinen Nutzern eingerichtet wurden.

Missbrauch oder unbefugte Anderungen: Fehlfunktionen, Méngel oder Fehler als Folge eines Missbrauchs, einer
fahrlassigen oder unsachgeméaRen Nutzung, illegaler Aktivitaten, unbefugter Anderungen der Softwareprodukte oder eines
anderen Grundes, der auflerhalb der billigen Kontrolle von Devolutions liegt.

Technisch anspruchsvolle oder spezialisierte Anfragen: eingehende oder spezialisierte Beratungen, wie zum Beispiel
bewahrte Praktiken fir die Strukturierung einer Active-Directory-Infrastruktur, mallgeschneiderter Produktintegrationen
oder Betreuung in Bezug auf die Entwicklung.

Inkompatible Drittanbieter-Umgebungen: Probleme, die durch die Verwendung von Devolutions-Softwareprodukten mit
inkompatiblen, veralteten oder nicht unterstiitzten Anwendungen, Technologien oder Hardware von Drittanbietern
entstehen.

Probleme im Zusammenhang mit Malware: Unterstlitzung bei Viren, Wirmern oder anderen Formen von Malware, die
den Betrieb von Devolutions-Softwareprodukten beeintréchtigen.

Eingriffe in die Netzwerksicherheit: Betreuung bei der Konfiguration von Firewalls, Antvirensoftware oder sonstiger
Sicherheitstools, die verhindern, dass Softwareprodukte von Devolutions auf das Internet zugreifen kénnen.

Systemausfélle von Dritten: Fehler oder Ausfalle, die durch die Systeme, Hardware, Netzwerkinfrastruktur oder Software
von Dritten verursacht werden.
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o  Systemwiederherstellung oder -migration: Betreuung bei der Wiederherstellung von Systemen oder bei der
Ubermittlung von Daten in Féllen, wie zum Beispiel Aktualisierungen von Servern, dem Ersatz von Hardware, Ausfallen
einer Harddisk oder ahnlichen Ereignissen.

o  Benutzerdefinierte Berichte und Abfragen: Erstellung oder Anpassung von Berichten, Abfragen oder Datenextrakten.
Sollte der Kunde oder seine Nutzer eine Anfrage bezliglich einer Betreuung in Bezug auf eine der oben aufgefiihrten
ausgenommenen Dienstleistungen oder Situationen einreichen, kann Devolutions sich nach eigenem Ermessen mit der
Erbringung dieser Betreuungsdienstleistungen vorbehaltlich einer Einverstindniserklérung des Kunden mit den Anwendung
findenden zusatzlichen Honoraren und Geblhren einverstanden erkléren (ublicherweise erfolgt eine Rechnungsstellung auf
Stundenbasis - unten finden Sie weitere Einzelheiten).

Sollte es ein Problem geben, das urspriinglich nach MaRgabe der standardmaRigen Bedingungen fiir eine Betreuung untersucht
wurde und bei dem nachfolgend festgestellt wurde, das es die Folge einer ausgeschlossenen Ursache ist, wird Devolutions den
Kunden dementsprechend informieren. In diesen Fallen wird der Kunde fir den Erwerb der notwendigen professionellen
Dienstleistungen zur Reaktion und zur Abhilfe des Problems verantwortlich sein.

1.5 UbermaRige Nutzung der Betreuungsdienstleistungen

Sollte Devolutions nach eigenem Ermessen feststellen, dass der Kunde oder seine Nutzer die Betreuungsdienstleistungen
UbermaRig nutzen, einschlieBlich, aber nicht beschrankt auf die wiederholte Einreichung unbegriindeter oder falsch klassifizierter
Anfragen mit hoher Dringlichkeit oder das mehr als zweimalige Nichterscheinen zu vereinbarten Unterstiitzungsterminen, behalt
sich Devolutions das Recht fiir Folgendes vor: (i) die Anzahl der Betreuungsanfragen, die vom Kunden eingereicht oder bearbeitet
werden kdnnen, zu begrenzen oder einzuschranken; und/oder (ii )die Prioritat fir zukiinftige Betreuungsanfragen des Kunden
herabzustufen. Dariiber hinaus behalt sich Devolutions das Recht vor, die Betreuungsdienstleistungen in Féllen auszusetzen oder
zu verweigern, in denen der Kunde oder einer seiner Nutzer ein unangemessenes, aggressives, missbrauchliches oder
unprofessionelles Verhalten gegeniiber dem Betreuungspersonal von Devolutions zeigt. Dies umfasst auch schriftliche oder
mindliche Belastigungen, Drohungen oder respektloses Verhalten.

2. Professionelle Dienstleistungen

Professionelle Dienstleistungen werden ausschlieBlich auf der Grundlage einer Beratung aus der Ferne erbracht und beschranken
sich auf héchstens sechs (6) Stunden pro Jahr, aufgeteilt in bis zu drei (3) Sitzungen mit einer L&nge von nicht mehr als jeweils
120 Minuten. Nicht genutzte Stunden werden nicht Ubertragen und laufen am Ende eines jeden Jahreszeitraums aus.
Beratungssitzungen miissen mit einer Frist von mindestens finf (5) Werktagen angefragt oder angesetzt werden. Professionelle
Dienstleistungen, die nicht von einer Anwendung findenden Betreuungsplan umfasst sind, kénnen vorab auf Stundenbasis
erworben werden. Gekaufte Stunden, die nicht innerhalb eines Zeitraums von zwdlf (12) Monaten genutzt werden, verfallen.

3. Ausfiihrungsstandard

Devolutions sichert zu und garantiert, dass die Betreuungsdienstleistungen und die professionellen Dienstleistungen auf
professionelle und fachmannische Art und Weise erbracht werden, die im Einklang mit den Branchenstandards steht. Sollte
Devolutions diesen Standard nicht erfillen und der Kunde macht innerhalb von sechzig (60) Mitteilung bezlglich der fraglichen
Leistung, wird Devolutions nach eigenem Ermessen: (i) die nicht konformen Leistungen erneut erbringen oder (i) den Anteil der
fur diese Dienstleistungen gezahlten Gebiihren riickerstatten. Die in diesem Abschnitt dargelegten Abhilfen begriinden die einzigen
und ausschlielichen Abhilfen, die dem Kunden zustehen und sie stellen die gesamte Haftung von Devolutions fiir alle VerstoRe
gegen diese Leistungsgarantie dar, es sei denn, es handelt sich um grobe Fahrlassigkeit oder vorsatzliches Fehlverhalten.

4. Kooperation des Kunden

Der Kunde und seine Nutzer kooperieren zeitnah und unterstiitzen Devolutions auf angemessene Art und Weise im
Zusammenhang mit der Erbringung der Betreuungsdienstleistungen und der professionellen Dienstleistungen. Diese Kooperation
kann unter anderem das Verschaffen zutreffender und vollstandiger Informationen, das zeitnahe Antworten auf Anfragen und das
Gewahren des Zugriffs auf die Systeme oder die Umgebung des Kunden beinhalten, so wie dies fiir das Erkennen, das
Reproduzieren oder das Beilegen des gemeldeten Problems erforderlich ist.
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5. Zugriff auf die Daten oder Systeme des Kunden

In dem Umfang, in dem Devolutions auf die Daten des Kunden im Zusammenhang mit der Erbringung von
Betreuungsdienstleistungen oder der professionellen Dienstleistungen zugreifen oder verarbeiten muss oder aus der Ferne auf
dessen Systeme zum Zwecke der Untersuchung, Reproduzierung oder der Abhilfe eines gemeldeten Problems zugreifen muss,
gewahrt der Kunde Devolutions ein beschrénktes, nicht exklusives Recht auf den Zugriff, die Nutzung, die Verarbeitung, das
Speichern, Kopieren und Abrufen dieser Daten des Kunden einzig zum Zwecke der Erbringung dieser Dienstleistungen, des
Reagierens auf mit der Betreuung in Verbindung stehenden Probleme oder dem Erfiillen der ausdriicklichen Anweisungen des
Kunden.

Devolutions setzt sachdienliche, im Einklang mit den Branchenstandards stehende, administrative, physikalische und technische
Sicherheitsvorkehrungen zum Schutz der Vertraulichkeit, der Integritat und der Sicherheit der Daten des Kunden unter diesen
Umsténden um und halt diese aufrecht. Diese Sicherheitsvorkehrungen umfassen unter anderem MafRnahmen, die darauf
ausgelegt sind, einen unbefugten Zugriff, eine Nutzung, Anderung, Loschung oder Offenlegung der Daten des Kunden durch das
Personal von Devolutions zu verhindern, es sei denn dies ist fir die Erbringung der angefragten Dienstleistungen oder zur Abhilfe
technischer Probleme oder aufgrund einer ausdricklichen schriftlichen Autorisierung durch den Kunden notwendig. Umfassen
diese Daten personenbezogene Daten, unterliegt die Verarbeitung dieser Daten durch Devolutions den Bedingungen des Anhangs
zur Datenverarbeitung (DVA), der durch Bezugnahme in dieses Addendum einbezogen wird.

Unbeschadet des Vorstehenden garantiert Devolutions nicht die Verfligbarkeit, Integritat oder den ununterbrochenen Betrieb der
Umgebung des Kunden wahrend des Zugriffs auf die Daten oder Systeme des Kunden noch sichert Devolutions zu, dass dieser
Zugriff fehlerfrei oder nicht mit einem Risiko verbunden ist. Der Kunde (bernimmt alle Risiken des Datenverlusts, der
Systemstdrungen oder der unbefugten Offenlegung, die sich aus einem solchen Zugriff ergeben, es sei denn, diese wurden durch
grobe Fahrlassigkeit oder vorsétzliches Fehlverhalten von Devolutions verursacht.

Bezieht sich das Eingreifen von Devolutions sich auf selbst gehostete Software bezieht, ist der Kunde allein verantwortlich fur die
Aufbewahrung vollstandiger und aktueller Sicherungskopien aller Daten des Kunden, auf die Devolutions unter solchen Umstanden
zugreifen, importieren oder anderweitig verarbeiten kann. Sofern nicht anderweitig schriftlich vereinbart, werden alle Daten des
Kunden, die zu Supportzwecken importiert oder abgerufen wurden, nach Behebung des Problems unter Aufsicht eines Mitglieds
des Sicherheitsteams von Devolutions sicher geléscht. Eine schriftliche Bestatigung dieser Léschung kann auf Verlangen des
Kunden erbracht werden.

6. Gewabhrleistungsausschluss

DIE VON DEVOLUTIONS ERBRACHTEN BETREUUNGSDIENSTLEISTUNGEN UND DIE PROFESSIONELLEN
DIENSTLEISTUNGEN WERDEN AUF DER GRUNDLAGE DES IST-ZUSTANDES UND DER VERFUGBARKEIT ERBRACHT.
DEVOLUTIONS GIBT WEDER AUSDRUCKLICH NOCH KONKLUDENT GARANTIEERKLARUNGEN ODER GARANTIEN
JEDWEDER ART BEZUGLICH EINER MARKTGANGIGKEIT, EINER GEEIGNETHEIT FUR EINEN BESTIMMTEN ZWECK,
EINES NICHT-VERSTORES ODER DER TATSACHE AB, DASS DIE BETREUUNGSDIENSTLEISTUNGEN DIE
ANFORDERUNGEN DES KUNDEN ERFULLEN, NICHT UNUNTERBROCHEN, ZEITNAH, SICHER ODER FREI VON
MANGELN SIND. DEVOLUTIONS GARANTIERT NICHT, DAS EINEM VON DEM KUNDEN GEMELDETEN FALL ABGEHOLFEN
WIRD ODER DASS EIN HINWEIS, EINE UMGEHUNG ODER EMPFEHLUNG, DIE IM LAUFE DER BETREUUNG GEGEBEN
WERDEN, EIN BESTIMMTES ERGEBNIS ERZIELEN ODER ZUKUNFTIGE PROBLEME VERHINDERN. DIESE
HAFTUNGSAUSSCHLUSSE GELTEN ZUSATZLICH ZU — UND NICHT ALS ERSATZ FUR - EINEN ANDEREN AUSSCHLUSS
ODER VON BESCHRANKUNGEN EINER GARANTIE, DIE IN DER SLAV ZWISCHEN DEVOLUTIONS UND DEM KUNDEN
VEREINBART WURDEN UND DIE DIE NUTZUNG DER SOFTWAREPRODUKTE VON DEVOLUTIONS REGELN.
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