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Anlage B - Service Level Agreement (SLA)
zur Nutzung der Plattform {{PLATTFORM}} - Muster / Stand 22. Juli 2026

1 Verfiigbarkeit

Der Anbieter gewihrleistet eine Verfiigbarkeit der Software von 99,5 % im Monatsmittel am Ubergabepunkt
des Rechenzentrums. Nicht als Ausfallzeit gelten: angekiindigte Wartungsfenster, Stérungen auBerhalb des
Einflussbereichs des Anbieters (insbesondere Internetanbindung des Kunden, héhere Gewalt, groRflachige
Stérungen von Cloud-Basisdiensten), sowie Sperren nach § 5 Abs. 4 des Hauptvertrags.

2 Wartungsfenster

Geplante Wartungen erfolgen nach Méglichkeit auBerhalb der Geschaftszeiten (Mo-Fr 08:00-18:00 Uhr) und
werden bei zu erwartender Nichtverfiigbarkeit von mehr als 15 Minuten mindestens 48 Stunden vorab in
Textform angekiindigt. Sicherheitskritische Notfallwartungen sind jederzeit zulassig.

3 Storungsklassen und Reaktionszeiten

Prioritat Definition Reaktionszeit Reaktionszeit Reaktionszeit
Silber Gold Platin

P1 - Software insgesamt nicht 8 Std. 4 Std. 2 Std.

Betriebsverhindern  nutzbar (Servicezeit) (Servicezeit) (Servicezeit)

d

P2 - Wesentliche Funktion gestort, 1 Werktag 8 Std. 4 Std.

Betriebsbehindern Umgehung maglich (Servicezeit) (Servicezeit)

d

P3 - Sonstige Geringe Beeintrachtigung, 2 Werktage 1 Werktag 1 Werktag

Fragen, Anpassungswiinsche

Reaktionszeit = Zeit bis zur qualifizierten Erstreaktion innerhalb der Servicezeit. Behebungszeiten hangen von der
Storungsursache ab; der Anbieter arbeitet bei P1 ohne schuldhaftes Zégern fortlaufend an der Behebung.

4 Servicezeiten und Meldewege

Stufe Servicezeit Meldewege Leistungen

Silber Mo-Fr 09:00-17:00 E-Mail/Ticket Stérungsannahme, Updates/Patches,
Basis-Monitoring

Gold Mo-Fr 08:00-18:00 E-Mail/Ticket, Telefon zusatzlich: priorisierte Bearbeitung,
Eskalationsmanagement zu
Subdienstleistern, kleine
Konfigurationsanderungen inklusive

Platin Mo-Fr 08:00-18:00, E-Mail/Ticket, Telefon, zusatzlich: Abstimmung
Rufbereitschaft nach direkter Wartungsfenster, Monatsreport,
Vereinbarung Ansprechpartner jahrliches Service-Review
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5 Gutschriften bei Unterschreitung

Unterschreitet die Verfligbarkeit in einem Kalendermonat den vereinbarten Wert, erhilt der Kunde auf
Antrag (Textform, binnen 30 Tagen) eine Gutschrift auf das monatliche Grundentgelt: ab 0,5 Prozentpunkten
Unterschreitung 10 %, ab 1,5 Prozentpunkten 25 %, ab 5 Prozentpunkten 50 %. Die Gutschrift ist die
ausschlieBliche Rechtsfolge der Unterschreitung, soweit kein Vorsatz oder grobe Fahrlassigkeit vorliegt; § 9
des Hauptvertrags bleibt unberihrt.

6 Mitwirkung des Kunden

Der Kunde meldet Stérungen mit nachvollziehbarer Beschreibung (betroffene Funktion, Zeitpunkt, Benutzer,
ggf. Screenshot) und stellt fiir Rickfragen einen Ansprechpartner bereit. Reaktionszeiten laufen erst ab
Vorliegen der zur Bearbeitung erforderlichen Informationen.

Muster - Platzhalter {{...}} ersetzen. Stufenzuordnung des Kunden gemaR Anlage D.

AUVISO GmbH - Kesselweg 4 - 6167 Neustift im Stubaital - fon +43 (512) 327000 - www.auviso.com
UID ATU74688803 - Firmenbuch FN 516504 s, LG Innsbruck - WE CONNECT YOU



