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Datenblatt

Einleitung

Infrastructure Support dient der Verbesserung
der Betriebszeit und Administration in einer kon-
vergenten/ hyperkonvergenten Umgebung. In
einem Integrated System PRIMEFLEX oder einer
Storage Solution, nachfolgend ,Integrated Sys-
tem” genannt, mussen zahlreiche Komponenten
wie Server, Speicher, Betriebssystem, Hypervisors
und Netzwerkkomponenten effektiv zusammen-
arbeiten.

Das Fsas Technologies Konzept ,Infrastructure
Support” ist gezielt auf durchgangigen Support
ausgelegt, der die Kern- bzw. Erganzungskompo-
nenten des Integrated System abdeckt, das im
zugehorigen Datenblatt oder anderer Produkt-
dokumentation spezifiziert ist.

FUJITSU-PUBLIC

Die Infrastructure Support Services verbinden er-
weiterte Produkt- Supportservices, zuverlassige
Break & Fix-Hardwareservices und Softwarepfle-
geservices mit Diensten zur Identifizierung von
Konfigurationsproblemen und Koordination der
Fehlerbehebung in einem Integrated System.

Die konkreten, in ein Infrastructure System inte-
grierten Hardware- und Softwareprodukte, die
dieser Service abdeckt, sind in der produktspezi-
fischen Technischen Anlage zu diesem Daten-
blatt aufgefihrt.
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Infrastructure Support Service

Der Service basiert auf dem:

Infrastructure Support SolutionContract,
einem produktbezogenem Servicevertrag mit
einer Mindestlaufzeit von 1 Jahr.

Weitere Informationen finden sich unter ,All-
gemaine Informationen®.

Der Infrastructure Support beinhaltet die folgen-
den Leistungen:

Incident Management und Single Point of
Contact (SPOC) fur Call-Annahme und
Fehlerdiagnose firr die gesamte Integrated
System PRIMEFLEX-Infrastruktur.

Der Technical Solution Support (TSS) ge-
wabhrleistet die Verfligbarkeit von und den
schnellen Zugang zu Experten, um Probleme
im Integrated System zu l6sen. Fsas Techno-
logies Ubernimmt die Analyse von Problemen
im Integrated System, identifiziert Konfigura-
tionsprobleme und koordiniert die Fehlerbe-
seitigung bei Hardware- und/oder Software-
produkten, die durch das serviceberechtigte
Integrated System abgedeckt sind.

Software Support: Fur freigegebene Soft-
wareprodukte, die fur das jeweilige In-
tegrated System zertifiziert sind, beinhaltet
der technische Support die Unterstitzung bei
der Fehlerdiagnose und die Bereitstellung
moglicher erster Umgehungen per Telefon
oder Fernzugang. Der Anspruch auf Patches
und Updates/Upgrades ist enthalten, falls
diese vom Lizenzgeber zur Verfligung gestellt
werden.

Hardware Support: Fur freigegebene Hard-
wareprodukte, die fur das jeweilige In-
tegrated System zertifiziert sind, umfasst der
Hardwaresupport die Diagnose und Behe-
bung von Hardwarefehlern durch Reparatur
oder Austausch.

Proaktive Services erweitern die Supportser-
vices fur das Integrated System durch einen
Technical Account Manager (TAM), System
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Health Check und Patch Information Manage-
ment. Abhangig von dem jeweiligen In-
tegrated System bietet der Infrastructure
Support proaktive Services gemal3 Beschrei-
bung in der Technischen Anlage als wahlbare
Option.

Kundenvorteile

Geringere Komplexitat

o Single Point of Contact (SPoC) fur die Ab-
wicklung aller Servicefragen im Zusam-
menhang mit dem Integrated System.

o Speziell geschulter, erweiterter und sys-
temorientierter Support, um Kunden bei
komplexen Diagnoseaufgaben und bei
der Er- kennung von Ausfallen einzelner
Komponenten zu entlasten.

Héhere Verfiigbarkeit

o Bis zu 24x7/0,5 Stunden Remote-Reakti-
onsservice, abhangig von der gewahlten
Service-Option.

o Problemlésung durch Einbindung von Ex-
perten bei der Identifizierung von Fehlern,
die das Integrated System beeintrachti-
gen.

o Vermeidung von Problemen durch regel-
méRige Uberpriifung des Systemstatus
(abhangig von der Verfugbarkeit der pro-
aktiven Services fur ein bestimmtes In-
tegrated System).

Transparent und planbare Servicebedingun-
gen

o Einmalige feste Servicepauschale, abhan-
gig von der GroRRe des Integrated System,
dem gewahlten Service-Level und der Ser-
vicelaufzeit.

o Vordefinierten Optionen gewahrleisten
abgestimmte Service-Levels und Service-
zeiten fur die mit dem Integrated System
verbundenen Support-Angebote.
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Die Services im Detail

Der Infrastructure Support beinhaltet folgende
Serviceaktivitaten:

Reactive Services
Infrastructure Support SolutionPack

¢ Incident Management

Call An- Informationen zur Kontaktaufnahme
nahme mit dem Support von Fsas Technolo-
gies finden Sie unter

ts.fujitsu.com/servicedesk

Nach einer positiv verlaufenen Vertragsprifung
und der technischen Vorklarung wird der Fehler
aufgenommen, eine Referenznummer vergeben
und dann entsprechend dem definierten Service-
Level weiter bearbeitet.

Damit der Anspruch gepruft werden kann, muss
der Kunde die vergebene Seriennummer (auch
als ,Solution Identifier” bezeichnet) des gesam-
ten Integrated System angeben.

e Single Point of Contact (SPOC)

Nach Annahme der Stérungsmeldung Uber den
Eingangs-Kanal des landesspezifischen Service-
Desks oder spezifisch mitgeteilte Sonderrufnum-
mern werden alle Stérungen eines Integrated
System von einem technischen Ansprechpartner
(Single Point of Contact) gemal3 der Beschrei-
bung des Technical Solution Support (TSS) wei-
tergeleitet, der fur Incident Management,
Fehlerdiagnose und Problem Management zu-
standig ist. Durch diesen Service abgedeckte
Kernkomponenten sind in der jeweiligen Techni-
schen Anlage aufgefuhrt.

Bei Problemen in ergdnzenden Komponenten
wie dem fur den Betrieb des Integrated System
erforderlichen Netzwerk oder Speicher kann Fsas
Technologies Fehlermeldungen an dei entspre-
chenden Fachabteilungen weiterleiten und/oder
den Storfall weiterverfolgen, falls die erforderli-
chen Supportvertrage und entsprechenden Ser-
viceverpflichtungen bestehen.

e Technical Solution Support (TSS)

Alle Stérungen werden an den Technical Solution
Support weitergeleitet. Die Experten des Techni-
cal Solution Supports bieten Unterstitzung und
bearbeiten das Problem des Kunden von der
Call-Annahme bis zum Call-Abschluss. Dabei kdn-
nen nach Bedarf zusatzliche Spezialisten einge-
bunden werden, die bei der Problemlésung hel-
fen. Selbst wenn zusatzliche Ressourcen (z. B.
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2nd Level Produktsupport fir Hardware und
Software) eingesetzt werden, sind die Experten
von Fsas Technologies weiterhin von der Inci-
dent-Erstellung bis hin zum Abschluss zustandig,
um einen konsistenten, durchgangigen Support
flr Kunden sicherzustellen. Systemkonfigurati-
onsprobleme im Zusammenhang mit dem ser-
viceberechtigten Integrated System werden Uber
die Fernbetreuung behandelt. Probleme im In-
tegrated System werden analysiert, defekte
Komponenten werden identifiziert, und anschlie-
Rend wird die Beseitigung von Fehlern an den
Hardware- und Softwareprodukten des In-
tegrated System koordiniert.

Support Software

Die technische Unterstiitzung bei Softwaresto-
rungen umfasst die Annahme des Fehlerbe-
richts, die Fernbetreuung bei der Fehlerdiagnose
und die Suche nach méglichen ersten Umgehun-
gen. Das Recht zur Nutzung von Patches, Up-
dates und Upgrades (sofern von Fsas Technolo-
gies bereitgestellt) ist im Infrastructure Support
enthalten. Die Fehlerbehebung erfolgt ggf.
durch die Installation von Software-Patches fir
die jeweilige Software, falls sie vom Softwareher-
steller bereitgestellt wurden.

Problemanalyse und Behebung identifizierter
Fehler in den Softwareprodukten fur das In-
tegrated System erfolgen gemal3 den Bedingun-
gen des SolutionContract.

Support Hardware

e Technischer Support fir Hardwareprodukte
umfasst Fehlerdiagnose und -behebung
durch Reparatur oder Austausch. Die Ersatz-
teile sind neu oder neuwertig. Die ausge-
tauschten Teile gehen in das Eigentum von
Fsas Technologies oder des beauftragen au-
torisierten Service-partners Uber. Der Kunde
hat mit technisch-organisatorischen MalRnah-
men sicher zu stellen, dass die auszutau-
schenden Teile keine schutzenswerten oder
personenbezogenen Daten enthalten, bzw.
nicht auf diese Daten durch Unbefugte zuge-
griffen werden kann. Fsas Technologies kann
die Einhaltung dieser Vorgabe wahrend eines
Technikereinsatzes nicht Uberprufen. Sollte
der Kunde den Schutz seiner Daten nicht si-
cherstellen kénnen, ist der Erwerb des ergan-
zenden Angebotes Hard Disk Retention, wie
nachfolgend dargestellt, dringend angeraten.

e Autocall Messaging ermdglicht eine auto-
matisierte Hardwarediagnose im Falle von
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Hardwarefehlern auf dem System. Das ser-
viceberechtigte Produkt meldet kritische
Hardwarestérungen sofort Uber eine Fernver-
bindung an das Fsas Technologies Service
Center. Mit der Ubergabe der entsprechen-
den Informationen in den Support- Workflow
kann der Prozess zur Fehlerbehebung einge-
leitet werden.

Autocall umfasst:

o Erkennung von Systemteil- und Komponen-
tenausfallen

o Automatische Aufnahme eines Stérfalls in das
Incident Management-System von Fsas Tech-
nologies

o Ruckruf des Supports beim Kunden innerhalb
des fur das System guiltigen Service Levels

o Analyse des Fehlers und Erarbeitung der L6-
sung in Zusammenarbeit mit dem Kunden

e Hard Disk Retention

Diese Option des Support Pack Hardware richtet
sich an Kunden, die Datentrager (Festplattenlauf-
werke, SSDs, UFM-Devices, SATA-DOMs, DCPMMs
oder Boot Disk Utilities) mit vertraulichen oder
personenbezogenen Daten im Servicefall nicht
an Fsas Technologies bzw. den beauftragten au-
torisierten Servicepartner aushandigen moch-
ten. Kunden, die sich flr diese Option entschei-
den, durfen fehlerhafte, serviceberechtigte Fest-
plattenlaufwerke behalten: Im Gegensatz zu an-
deren Bestimmungen in den Allgemeinen Bedin-
gungen fur Support Services besteht Fsas Tech-
nologies bei der Bereitstellung eines Ersatzlauf-
werks in diesem Fall nicht auf seinem Eigentums-
recht am fehlerhaften Festplattenlaufwerk.

Der Kunde behalt die alleinige Verantwortung
far den Schutz und die Vertraulichkeit der Daten,
die auf dem defekten Laufwerk gespeichert sind.

Weitere Informationen finden Sie unter:
Technische Anlage Infrastructure Support fir das
jeweilige Integrated System

Proactive Services

Abhangig vom jeweiligen Integrated System bie-
tet das SolutionPack proaktive Services als wahl-
bare Option. Diese Services ermdglichen die
frihzeitige Ermittlung kritischer Systemzustande
sowie die Einleitung vorbeugender MaBnahmen
und umfasst folgende Elemente:

¢ Technical Account Manager (TAM)

Um eine nachhaltige Servicequalitat sicherzustel-
len, benennt Fsas Technologies einen definierten
Ansprechpartner (TAM), der den Kunden bei
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servicerelevanten Themen fiir die serviceberech-
tigten Integrated Systems unterstitzt. TAM-Auf-
gaben:

o Koordination regelméaRiger Uberprifungen
folgender Bereiche zusammen mit dem Kun-
den: Service- und Produktqualitat, Verbesse-
rungsmoglichkeiten und Vertragserganzun-
gen

o Unterstlitzung des Kunden bei der Beauftra-
gung der Installation von Software-Updates
nach Bedarf

o Je nach gewahlter Serviceoption werden der
Bericht zum System Health Check sowie még-
liche MalRnahmen zwei oder vier Mal pro Jahr
mit dem Kunden diskutiert.

o Aktualisierung der ,Ready for Service"-Doku-
mentation fir die installierte Kundenkonfigu-
ration zusammen mit dem Kunden.

e System Health Check

Der System Health Check dient dazu, die erfor-
derliche Leistung und Verfugbarkeit des In-
tegrated System sicherzustellen. Zu diesem
Zweck wird der technische Status der Infrastruk-
tur analysiert und mit dem Ziel ausgewertet,
mogliche Probleme oder Engpasse zu erkennen.
Die Ergebnisse der Analyse werden in einem Sys-
tembericht zusammengefasst und dem Kunden
vorgelegt.

o Feststellen der Version der System-Firmware

o Feststellen des Status/der Aktualitat (inkl. Up-
dates/Patches) fur Softwareprodukte des In-
tegrated System.

o Evaluierung der System-Protokolldateien und
Uberprifung, in welchem MaRe die Parame-
ter der Systemumgebung und der Systemres-
sourcen innerhalb der vereinbarten Schwel-
lenwerte liegen

o Detaillierte Informationen Uber die verarbei-
tete Datenmenge (Durchsatz)

o Praventive Hardwarediagnostik (HW-System-
protokolle)

o Praventive Softwarediagnostik

o Prifung aller kundenrelevanten Fernservice-
funktionen

e Patch Information Management

Patch Information Management provides infor-
mation on a proactive basis about new correc-
tions for the service-authorized software
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developed by Fsas Technologies core compo-
nents and makes them available as required.

Weitere Informationen finden Sie unter:
Technische Anlage Infrastructure Support fur das
jeweilige Integrated System

Ready-for-Service (R4S)

Workflow und zugehdrige Dokumentation stel-
len einen reibungslosen Ubergang von der Be-
reitstellung in den Betrieb sicher und unterstut-
zen daruber hinaus Updates wahrend des Ser-
vicezeitraums. Bei Vertragsbeginn wird die Ser-
vicebereitschaft des Integrated System durch
Fsas Technologies Uberpruft. Dies beinhaltet:

o Nachweis der Service-Fahigkeit

o Uberprifung der Systemdokumentation, die
im Rahmen der Installation/Bereitstellung an-
gelegt wurde

o Uberpriifung des technischen Zustands des
Kundensystems

o Uberpriifung der Hardware-/ Software-Re-
lease-Versionen

o Uberpriifung der eingesetzten Hardware-
und Softwarekomponenten

o Konfiguration und Prifung des Fernzugriffs

FUJITSU-PUBLIC

5von 10

[T Fsas Technologies

a Fujitsu company

o Vereinbaren eines Eskalationsprozesses, der
bei komplexen Fehlersituationen eingeleitet
wird, einschlieBlich der Benennung einer
Kontaktperson

Der Kunde ist verpflichtet wahrend der Erstin-
stallation / Bereitstellung Fsas Technologies bei
Bedarf unterstutzen, insbesondere bei der Erfas-
sung der erforderlichen Systemkonfiguration
und der Vertragsdaten von Drittanbietern. Dar-
Uber hinaus mussen wahrend des Servicezeit-
raums Anderungen an dem Integrated System
erfasst werden, wie z. B. die Aktualisierung der
Konfiguration, von Ansprechpartnern oder von
SLAs. Damit soll sichergestellt werden, dass die
richtigen Informationen bei einem Storfall zur
Verfigung stehen.

Betriebszustand nach Erfolgter Fehlerbehe-
bung

Nach der Fehlerbehebung Uberprift Fsas Tech-
nologies die Funktionalitat der fur den Betrieb
des Integrated System definierten Komponen-
ten. Falls nicht anderslautend in der jeweiligen
Technischen Anlage festgelegt, gilt das System
als betriebsbereit, wenn es wieder gemaf3 der
aktuellen Ready-4-Service-Dokumentation, die
dem Service zur Verfigung gestellt wurde, oder
gemal dem Auslieferungs-Status (sofern verflug-
bar) funktioniert.
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Infrastructure Support Optionen

Die Infrastructure Support Services mussen mit abgestimmten Service-Levels gemal3 obiger Tabelle be-
stellt werden, Verfugbarkeit des Service-Levels fir das betroffene Produkt vorausgesetzt.

Aufgrund der ganzheitlichen Natur der Serviceleistungen sind die oben beschriebenen, verbundenen Ser-
vices nicht dafur ausgelegt, mit reinen Software- oder reinen Hardwarekonfigurationen verkauft zu wer-
den.

SolutionContract Option 9x5 NBD 24x7 ND 24x7 .ND 24x7 G.Std'
Premium Premium
Service Zeit 9x5 24x7 24x7 24x7

Remote-Reaktionszeit

fiir Integrated System ** 4Std./NBD 45Std./ND 0,5Std./45Std. 0,5Std. /2 Std.

Call Annahme (] [ n [

Single Point of Contact (SPoC) [ [ ] [ ] n
Technical Solution Support (TSS) [ = = [
Remote-Reaktionszeit fur Software** 4std./NBD 45Std./ND 0,5Std./4Std. 0,5 Std. / 2 Std.
Antrittszeit fir HW-Fehler* NBD/NBD ND/ND

Wiederherstellungszeit bei HW-Fehlern* - - ND / NBD 6 Std./ ND
Autocall Messaging [ = = [

HDD Retention o o o i

Software Maintenance

Bereitstellung von Software

e Nebenversionen zur Fehlerbehebung (Up-
dates)

e Hauptversionen mit neuen Funktionen
(Upgrades)

Proactive Services

e System Health Check : o : .

e Patch .Informatlon Management Halbjahrlich Halpjahr- Halbjahrlich  Vierteljahriich
e Technical Account Manager lich

Anmerkung:

*Die Wiederherstellungs, Antrittszeiten kennzeichnen den Service-Level flr Fehler der Beeintrachtigungs-
stufe 1/2-3.

** Die Remote-Reaktionszeiten kennzeichnen den Service-Level fir Fehler der Beeintrachtigungsstufe 1/23.
Weitere Informationen finden sich unter ,Allgemeine Informationen®.

Legende:
[ Serviceelement verfiigbar abhangig vom Land
O Optional, Verfugbarkeit abhangig vom Land
9x5 Ortliche Geschéftszeiten an Werktagen unter Ausschluss von gesetzlichen Feiertagen

Weitere Einzelheiten finden Sie unter ts.fujitsu.com/support-terms
24x7  Montag bis Sonntag, einschlieBlich gesetzlicher Feiertage, 24 Stunden
NBD Ist der nachste lokale Arbeitstag, siehe auch 9x5
ND Steht fir néchsten Tag
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Allgemeine Informationen

Vertragskonzept

SolutionContract ist ein produktbezogener Ser-
vicevertrag. Fsas Technologies behalt sich vor,
vor einer Ubernahme der Serviceverantwortung
die Machbarkeit der Serviceerbringung zu pru-
fen und zusatzliche Gebuhren fur die Wiederauf-
nahme der Services flr das Produkt zu erheben
(Wiedereinsetzungsgebuhren). Alle GeblUhren
werden auf Basis der Fsas Technologies Preisliste
erhoben, die fur den jeweiligen Servicezeitraum
gultig ist.

Servicezeitraum

Die Vertragslaufzeit fur den SolutionContract be-
ginnt zum vertraglich vereinbarten Zeitpunkt.
Der SolutionContract muf3 fir eine bestimmte
Zeit abgeschlossen werden. Verlangerungen
kénnen jederzeit beauftragt werden.

Der maximale Servicezeitraum ist durch das fra-
heste End-of-Service- Life Datum der integrierten
Komponenten begrenzt.

Servicezeit

Die Servicezeit ist der vertraglich vereinbarte
Zeitraum, in dem der Service verfligbar ist. Die
Standardservicezeit unterscheidet sich von Land
zu Land.

Standard
Servicezeit

Einzelheiten zum jeweiligen
Land finden Sie unter

ts.fujitsu.com/support-terms

Service Levels

Die definierten Antritts- bzw. Wiederherstel-
lungszeiten beginnen mit der Call-Annahme (wie
unten definiert),aber friihestens mit Beginn der
vereinbarten Servicezeit. Zeitraume, die aulRer-
halb der vereinbarten Servicezeiten liegen, wer-
den nicht angerechnet. Anders ausgedruckt,
kénnen sich die beschriebenen Reaktionszeiten
bis zum nachsten Tag erstrecken, der in die Ser-
vicezeit fallt.

Alle Servicelevelzusagen sind Ziele. Fsas Techno-
logies Ubernimmt keine Garantie, dass diese
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Level erreicht werden, falls nicht explizit verein-
bart.Die vereinbarten Remote-Reaktions-, An-
tritts- und Wiederherstellungs- zeiten hangen
von der gewahlten Serviceoption und der
Schwere des Fehlers ab (im Folgenden als ,Be-
eintrachtigungsstufe” bezeichnet). Die Beein-
trachtigungsstufe des Fehlers wird vom Kunden
bei der Call-Annahme zusammen mit Fsas Tech-
nologies festgelegt.

Die definierten Remote-Reaktions-, Antritts- und
Wiederherstellungs- zeiten werden wahrend der
vereinbarten Wartungsfenster ausgesetzt.

Beein-  Kritische Beeintrachtigung des Be-
trachti- triebs
gungs-
stufe1  Der Fehler in der serviceberechtigten
Infrastruktur oder in einer ihrer kriti-
schen Komponenten verursacht eine
ernsthafte Beeintrachtigung der Ge-
schaftsprozesse des Kunden. Typi-
sche Beeintrachtigungen der Stufe 1
sind:
e Geschaftsprozesse sind nicht
durchfuhrbar.
o Stillstand des Produktiv-Systems
e Gefdahrdung der Datenintegritat
e Backup- und Wiederherstellungs-
funktionen fir den Produktivbe-
trieb sind nicht ausfuhrbar
Beein-  Erhebliche Beeintrachtigung des
trachti- Betriebs
gungs-
stufe2  Der Fehler in der serviceberechtigten

Infrastruktur oder in einer ihrer kriti-
schen Komponenten fuhrt zu einer
erheblichen Beeintrachtigung der
Geschaftsprozesse, wichtiger An-
wendungen oder des Systems. Mit
angemessenem Aufwand ist keine
Umgehung maglich.
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Beein- MaBige Beeintrachtigung des
trachti- Betriebs

gungs-

stufe 3 Die serviceberechtigte Infrastruk-

tur funktioniert mit maRiger Be-
eintrachtigung der Leistung der
Geschaftsprozesse, wichtiger An-
wendungen oder des Systems.
Geschaftsprozesse und Anwen-
dungen kénnen ohne Datenver-
lust ausgefuhrt werden. Der Feh-
ler kann vortibergehend mit einer
Umgehungslésung behoben wer-
den. Die Verzégerung der Fehler-
behebung ist akzeptabel.

In vereinzelten Fallen, wenn Fsas Technologies
2nd Level Technical Support Team die Unterstut-
zung von 3rd Level Support / Entwicklung bené-
tigt, wird die Servicezeit bis zur Klarung unter-
brochen.

e Call Annahme

Landerspezifische  Einzelheiten zum jeweili-
Turn-around Zeiten gen Land unter

ts.fujitsu.com/support-
terms

Nach einer mit positivem Ergebnis verlaufenen
Vertragsprufung und der technischen Vorkla-
rung wird der Fehler aufgenommen, eine Refe-
renznummer vergeben und dann entsprechend
dem definierten Servicelevel weiterbearbeitet.
Die Messung der vertraglich vereinbarten An-
tritts- bzw. Wiederherstellungszeiten beginnt mit
der Bestatigung einer Stérung durch den Service
Desk (,,Call-Annahme”).

Der Kunde muss jeweils die Serien- bzw. ID-Num-
mer der betreffenden Solution, die Solution-ID
angeben.

¢ Remote Reaktionszeit

Die Remote-Reaktionszeit bezeichnet den Zeit-
raum zwischen Call-Annahme und dem Zeit-
punkt, an dem ein Techniker mit der Probleml6-
sung per Telefon oder Fernzugriff beginnt.

e Antrittszeit fiir HW Fehler

Bzgl. Antrittszeit, Fsas Technologies differenziert
zwischen folgenden verschiedenen Angeboten:

e Techniker kommt normalerweise innerhalb
der vereinbarten Serviceoption mit dem diag-
nostizierten Ersatzteil, versus

e Techniker kontaktiert den Kunden normaler-
weise innerhalb der vereinbarten Serviceop-
tion und vereinbart die Entstérung vor Ort
inkl. Ersatzteil.
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Zeitraume, die aul3erhalb der vereinbarten Ser-
vicezeiten liegen, werden nicht auf die Antritts-
zeit angerechnet. Die Antrittszeit findet keine An-
wendung, wenn ein Fehler per Fernzugriff beho-
ben werden kann. Nach Vereinbarung eines Ter-
mines mit dem Kunden wird dieser in Fsas Tech-
nologies Servicesystem hinterlegt und die Ser-
vicezeit entsprechend unterbrochen.

Der Prozess der Fehlerbehebung dauert an, bis
die IT-Infrastruktur wieder einsatzbereit ist bzw.
bis ein angemessener Fortschritt bei der Prob-
lemlésung erzielt wurde.

Die Arbeit kann zeitweilig eingestellt werden,
wenn zusatzliche Teile oder Ressourcen erforder-
lich sind, wird aber wieder aufgenommen, so-
bald diese verfugbar sind.

o Wiederherstellungszeit fiir HW-Fehler

Die Wiederherstellungszeit bezeichnet den Zeit-
raum von der Annahme des Calls bis zu dem
Zeitpunkt, an dem ein Servicetechniker tblicher-
weise die Betriebsbereitschaft der Hardware, bei
der innerhalb der vereinbarten Servicezeit ein
Hardwarefehler festgestellt wurde, wiederherge-
stellt hat. Von der Wiederherstellungszeit ausge-
nommen ist der Zeitraum, der zur Wiederherstel-
lung von Daten bzw. zur Installation von Soft-
ware oder eines Betriebssystems bzw. zur Wie-
derherstellung der kundenspezifischen Konfigu-
ration benétigt wird.

Nicht in der Servicepauschale enthaltene Leis-
tungselemente (Ausschliisse)

Die vertraglich vereinbarten Supportservices be-
inhalten nicht die Sicherung oder Erstinstallation
der integrierten Software, des Betriebssystems,
der Anwendungssoftware oder der System- und
Benutzerdaten.

Es liegt in der Verantwortung des Kunden, regel-
maRig umfassende Backups vorzunehmen, da-
runter das Backup von Anwendungs- und Be-
triebssystemsoftware.

Die Installation neuer Softwareversionen wird
nicht vom Infrastructure Support-Vertrag abge-
deckt, kann jedoch getrennt in Auftrag gegeben
werden und wird dann separat in Rechnung ge-
stellt.

Voraussetzungen

Die Serviceerbringung gemal dem Infrastruc-
ture Support unterliegt der Einhaltung der fol-
genden obligatorischen Voraussetzungen und
allgemeinen Bedingungen. Sollten eine oder
mehrere der Voraussetzungen nicht erfullt sein,
kdnnen die beschriebenen Services ggf. nur ein-
geschrankt oder gar nicht erbracht werden.
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¢ Fernzugriff

Im Rahmen der Support Services stellt Fsas Tech-
nologies zuverldssige Funktionen fir den Fernzu-
griff zur Verfiigung, die eine schnelle und effizi-
ente Fehlerdiagnose und ggf. Fehlerbeseitigung
unterstitzen. Der Fernzugriff auf das System des
Kunden erfolgt nur mit der Genehmigung des
Kunden, die allgemein oder von Fall zu Fall erteilt
werden kann. Fur den Fernzugriff ist in der Regel
eine Internetverbindung erforderlich.

Beim Infrastructure Support wird davon ausge-

gangen, dass ein sofortiger Fernzugriff moglich

ist. Lehnt der Kunde die Einrichtung des Fernzu-
griffs ab oder kann dieser aus anderen Grinden
nicht konfiguriert werden, kénnen die beschrie-
benen Services nur eingeschrankt erbracht und

die vertraglichen Service-Levels nicht immer ein-
gehalten werden.

o Anderung des Systems/Konfiguration

Die Infrastructure Support Services kdnnen nur
erbracht werden, wenn der Kunde den Support
von Fsas Technologies umgehend schriftlich
lber alle servicebezogenen Anderungen am ver-
traglich abgedeckten Integrated System infor-
miert. Im Fall einer Erweiterung des Integrated
System mussen die entsprechenden Solution-
Packs und/oder Support Packs Hardware / Soft-
ware erworben werden, die eine derartige Erwei-
terung abdecken, und zwar mit demselben Ser-
viceumfang wie im bestehenden Vertrag.

e Wartungsfenster

Falls die integrierte Software zum Zwecke der
Fehlerbehebung neu installiert werden muss, er-
folgt dies wahrend der vertraglich vereinbarten
Servicezeit. Fur die Installation von Softwarekor-
rekturen ist es u. U. erforderlich, mit dem Kun-
den ein Wartungsfenster zu vereinbaren, in dem
das System nicht oder nur eingeschrankt verflg-
bar ist und die vereinbarten Service-Levels nicht
erfullt werden kdnnen. Der Kunde muss Fsas
Technologies ein angemessenes, regelmaliges
Wartungsfenster bereitstellen, um die spezifi-
schen Software-Updates durchzufthren.

¢ Maintenance Mode

Um Vor-Ort Serviceeinsatze durch zertifizierte
Support Techniker zu ermaéglichen, ist es die Ver-
pflichtung des Kunden das Integrated System in
“Maintenance Mode” zu bringen. (Konkret, das
System darf nicht mehr in operations mode
sein).

Rechtlich Informationen/Allgemeine Bedin-
gungen
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Die oben beschriebenen Produkt-, Bereitstel-
lungs- und Servicemerkmale beinhalten eine ab-
schlieBende Liste der Merkmale des Vertragsge-
genstandes und stellen keine zugesicherte Ei-
genschaft im Sinne des Gesetzes dar.

Erganzend zu den Beschreibungen in diesem Da-
tenblatt gelten zusatzlich die folgenden Daten-
blatter fur die verbundenen Support Services:

e Datenblatt “Support Pack Hardware"”

e Datenblatt “ Support Pack Software” incl. der
Technischen Anlage fir das zugehorige Soft-
wareprodukts

e Technische Anlage Infrastructure Support fur
das jeweilige Integrated System.

Jegliche vertraglichen Services missen auf
Grundlage der folgenden allgemeinen Bedin-
gungen von Fsas Technologies in der jeweiligen
lokalen Version verkauft und erbracht werden
(Naheres unter ts.fujitsu.com/support-terms):

e "Allgemeine Bedingungen fiur Hardware and
Software Support Services von Fsas Technolo-
gies"

e “Zusatzvereinbarung fur Support Packs”

Lokale Verfugbarkeit

Angebote, Merkmale und die Abdeckung des
Supports (und verbundener Produkte) sind mog-
licherweise nicht in allen Landern und Regionen
verfugbar. Um weitere Informationen zu erhalten
oder den Infrastructure Support Service zu be-
stellen, wenden Sie sich an eine lokale Fsas Tech-
nologies Vertriebsvertretung und verweisen Sie
auf das entsprechende Integrated System.
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Weitere Informationen
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Fsas Technologies Produkte, Losungen & Dienstleistungen
Zusatzlich zu Infrastrukturdienstleistungen bietet Fsas Technologies eine Reihe von Plattformlésun-
gen an. Sie kombinieren zuverlassige Fsas Technologies Produkte mit den besten Dienstleistungen,

Know-how und weltweiten Partnerschaften.

Fsas Technologies Portfolio

Aufgebaut auf Industriestandards bietet Fsas Technologies ein umfassendes Portfolio an IT-Hard-
ware und Softwareprodukten, Dienstleistungen, Ldsungen und Cloud-Angeboten, welches das breite
Spektrum an Geschéftsldsungen und auch das gesamte Spektrum an Cloud-Angeboten umfasst.
Dies ermdglicht es Kunden, alternative Beschaffungs- und Bereitstellungsmodelle zu wahlen, um ihre
Geschaftsagilitat zu erh6hen und die Zuverlassigkeit ihres IT-Betriebs zu verbessern.

Computerprodukte
www.fujitsu.com/global/products/

Software
www.fujitsu.com/Software/

Weitere Informationen

Erfahren Sie mehr Uber Infrastrukturdienstleis-
tungen. Bitte kontaktieren Sie Ihren Fsas Tech-
nologies Vertriebsmitarbeiter oder Business
Partner oder besuchen Sie unsere Website.
https://www.fsastech.com/en-eu/

Fsas Technologies Green Policy Innovation
Green Policy Innovation ist unser weltweites
Projekt zur Reduzierung der Umweltbelastung.

Mit unserem globalen Know-how wollen wir
durch IT zur Schaffung einer nachhaltigen Um-
welt fur zukinftige Generationen beitragen.

Weitere Informationen finden Sie unter
http://www.fujitsu.com/global/about/environ-
ment

Copyrights

Alle Rechte vorbehalten, einschlielilich der
Rechte an geistigem Eigentum. Bezeichnungen
kénnen Marken und/oder Urheberrechte des
jeweiligen Eigentimers sein, deren Nutzung
durch Dritte fur eigene Zwecke die Rechte die-
ses Eigentiimers verletzen kann. Weitere Infor-
mationen finden Sie unter:
https://www.fujitsu.com/global/about/re-
sources/terms/

Copyright 2025 Fsas Technologies

Haftungsausschluss

Bitte beachten Sie, dass das Datenblatt die
technischen Spezifikationen in einem maxima-
len Umfang beschreibt. Das Angebot wurde fur
den normalen Geschaftsgebrauch entwickelt.

© Fsas Technologies 2025. All rights reserved. Fsas Technologies and Fsas Technologies logo are trademarks of Fsas Technologies Inc.
registered in many jurisdictions worldwide. Other product, service and company names mentioned herein may be trademarks of
Fsas Technologies or other companies. This document is current as of the initial date of publication and subject to be changed by
Fsas Technologies without notice. This material is provided for information purposes only and Fsas Technologies assumes no liability

related to its use.
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