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Einleitung

Mit ServiceContract Software bietet Fsas
Technologies Support Services fir ausgewahlte
Softwareprodukte (perpetual Software oder/und
Software Subscription) an. Diese beinhalten die
Diagnose von Softwarefehlern, die
Fehlerbehebung durch Umgehungslésungen
und/oder die Bereitstellung von
Softwarekorrekturen, soweit verfligbar. Je nach
Softwareprodukt werden auf Anfrage des
Kunden Softwareversionen mit neuen
Funktionen bereitgestellt.

Dieses Datenblatt enthalt eine Beschreibung der
vertraglich relevanten Support Services;
produktspezifische Erganzungen und
Informationen zur Lifecycle Policy sind in einer
Technischen Anlage definiert.

Der spezifische Umfang der vertraglichen
Services wird zusammen mit den unterstitzten
Softwareprodukten in dem Serviceangebot/-plan
definiert, das bzw. der dem Kunden
ausgehandigt wird.
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ServiceContract Software

Der ServiceContract Software ist ein
produktspezifischer Servicevertrag. Sofern keine
ausdruckliche andere Regelung besteht, kann er
jederzeit innerhalb der fur das Produkt
geltenden Lebensdauer bis 1 Jahr vor
Serviceende (EOS) fur dieses Produkt
abgeschlossen werden. Details hierzu finden Sie
ggf. in der produktspezifischen Technischen
Anlage. Fsas Technologies behalt sich das Recht
vor, die Gebrauchsfahigkeit des Produkts vor
Vertragsbeginn zu prufen, und stellt diese in
Ubereinstimmung mit dem Kunden und auf
dessen Kosten fest.

Die Vertragsdauer beginnt zum vertraglich
vereinbarten Zeitpunkt. Der ServiceContract
muss fur eine bestimmte Zeit abgeschlossen
werden. Verlangerungen kénnen jederzeit
beauftragt werden.

Die Serviceleistung wird auf Basis regelmaRiger
Pauschalbetrage abgegolten.

Die minimale Vertragsdauer betragt 12 Monate.
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Die Services im Detail

Unser Serviceangebot

Sofern in der Technischen Anlage fiir das
jeweilige Produkt nichts anderes festgelegt
wurde, gilt der folgende Serviceumfang.

e Technischer Support

Der technische Support umfasst die
Stérungsannahme sowie die Unterstltzung bei
der Fehlerdiagnose und die Bereitstellung
potentieller erster Umgehungslésungen per
Telefon oder Fernzugriff. Der technische Support
wird "remote" aus der Ferne erbracht.

e Software Maintanance
Softwarekorrekturen und Patches

Softwarekorrekturen und -Patches zur Korrektur
von Fehlern in der Software werden
bereitgestellt, sobald sie vom jeweiligen
Softwarehersteller veréffentlicht wurden. Je nach
Anbieter kann es sich dabei um einzelne Patches,
Patch-Pakete oder Korrekturversionen handeln.
Alle notwendigen weiterfihrenden Angaben sind
in der Technischen Anlage des jeweiligen
Softwareprodukts enthalten.

Die Installation von Softwarekorrekturen wird
nicht vom Vertrag abgedeckt, kann jedoch
getrennt in Auftrag gegeben werden und wird
dann separat in Rechnung gestellt.

Neue Softwareversionen (Updates/Upgrades)

Softwareversionen mit neuen Funktionen
werden vom jeweiligen Hersteller veréffentlicht.
Alle notwendigen weiterfiihrenden Angaben sind
in der Technischen Anlage des jeweiligen
Softwareprodukts enthalten. Ein Recht des
Kunden auf Bereitstellung neuer
Softwareversionen ist nur dann gegeben, wenn
dies vom Hersteller des jeweiligen
Softwareprodukts gewuinscht wird und in seinen
Produktrichtlinien vorgesehen ist. Neue
Versionen werden fur das serviceberechtigte
Softwareprodukt und auf Verlangen des Kunden
bereitgestellt, sobald sie verflgbar sind. Die
Installation neuer Softwareversionen wird nicht
vom Vertrag abgedeckt, kann jedoch getrennt in
Auftrag gegeben werden und wird dann separat
in Rechnung gestellt.

Nicht in der Servicepauschale enthaltene
Leistungselemente (Ausschliisse)

Es liegt in der Verantwortung des Kunden,
regelmalig umfassende Backups vorzunehmen,
darunter das Backup von Anwendungs- und
Betriebssystemsoftware.
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Service Levels

Die unten beschriebenen Remote-
Reaktionszeiten beginnen innerhalb der
vereinbarten Servicezeit nach der Call-Annahme;
auBerhalb der vereinbarten Servicezeit wird die
Zeitmessung unterbrochen. Anders ausgedruckt
kdnnen sich die Remote-Reaktionszeiten bis zu
dem nachfolgenden Tag erstrecken, der in die
Servicezeit fallt. Die vereinbarte Remote-
Reaktionszeit hangt von der gewahlten
Serviceoption und der Schwere des Fehlers ab
(im Folgenden als ,Beeintrachtigungsstufe”
bezeichnet). Die Beeintrachtigungsstufe des
Fehlers wird vom Kunden bei der Call-Annahme
zusammen mit Fsas Technologies festgelegt.

Die definierte Remote-Reaktionszeit wird
wahrend der vereinbarten Wartungsfenster
ausgesetzt.

Beeintrach- Kritische Beeintrachtigung des

tigungs- Betriebs

stufe 1
Der Fehler in dem
Softwareprodukt mit
Serviceanspruch verursacht eine
ernsthafte Beeintrachtigung der
kundenseitigen
Geschaftsprozesse durch
Stillstand oder Komplettausfall
des Systems. Eine Uberbriickung
ist nicht moglich.

Beeintrdach- Erhebliche Beeintrachtigung

tigungs- des Betriebs

stufe 2
Der Fehler in dem
Softwareprodukt mit
Serviceanspruch fuhrt zu einer
erheblichen Beeintrachtigung
der Geschaftsprozesse, wichtiger
Anwendungen oder des
Systems. Mit angemessenem
Aufwand ist keine Uberbriickung
maglich.

Beeintrach- MaBige Beeintrachtigung des

tigungs- Betriebs

stufe 3
Das Softwareprodukt mit
Serviceanspruch funktioniert mit
maRiger Beeintrachtigung der
Leistung der Geschaftsprozesse.
Der Fehler kann voribergehend
mit einer Umgehungslésung

© Fsas Technologies 2025



Datenblatt: ServiceContract Software

behoben werden. Die
Verzdgerung der
Fehlerbehebung ist akzeptabel.

e Call Annahme

Call Informationen zur

Annahme Kontaktaufnahme mit dem Support
von Fsas Technologies finden Sie
unter

ts.fujitsu.com/servicedesk

Nach einer mit positivem Ergebnis verlaufenen
Vertragsprufung wird die Stérung
aufgenommen, eine Referenznummer vergeben
und dann entsprechend dem definierten Service-
Level weiter bearbeitet. Die Messung der
vertraglich vereinbarten Remote-Reaktionszeit
beginnt mit der Bestatigung einer Stérung durch
den Help Desk.

Der Produkt-/Lizenztyp, die ID der jeweiligen
Software und die Vertragsnummer sind bei der
Stérungsmeldung anzugeben.

e 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

¢ Remote Reaktionszeit

Die Remote-Reaktionszeit bezeichnet den
Zeitraum zwischen Call-Annahme und dem
Zeitpunkt, an dem ein Techniker mit der
Problemlésung per Telefon oder Fernzugriff
beginnt.

Die Remote-Reaktionszeit beginnt innerhalb der
vereinbarten Servicezeit nach der Call-Annahme;
auBerhalb der vereinbarten Servicezeit wird die
Zeitmessung angehalten. Sie kann also bis zum
Folgetag andauern, der durch die Servicezeit
abgedeckt ist.

Remote Service

Als Teil seiner Support Services bietet Fsas
Technologies zuverlassige Fernzugriffs-
funktionen, die eine zligige und effiziente
Fehlerdiagnose und ggf. -behebung unter-
stutzen. Ein Fernzugriff auf das Kundensystem
findet nur mit dessen Genehmigung statt, die
generell oder fallweise erteilt werden kann; ein
Internet-Zugang ist erforderlich.
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Voraussetzungen

Die folgenden Voraussetzungen gelten fir den
Servicevertrag. Sollten eine oder mehrere der
Voraussetzungen nicht erfillt werden, kdnnen
die beschriebenen Services ggf. nur
eingeschrankt oder gar nicht erbracht warden.

e Unterstutzte Produktversion

Der ServiceContract steht fur die
Softwareversion(en) zur Verfigung, fur die
Software-Support gemaR der Lifecycle Policy des
Softwareherstellers allgemein verfugbar ist.

¢ Fernzugriff

Fir ServiceContract Software Services wird die
Moglichkeit eines Fernzugriffs durch Fsas
Technologies vorausgesetzt. Sollte der Kunde die
Moglichkeit eines Fernzugriffs nicht winschen,
oder wenn dieser aus einem anderen Grund
nicht zur Verfigung gestellt werden kann, lassen
sich die vertraglich zugesicherten Service-Levels
nicht in allen Fallen einhalten

¢ Systemmodifikationen

Die ServiceContract Software Services kdnnen
nur dann erbracht werden, wenn der Kunde Fsas
Technologies umgehend in schriftlicher Form
Uber etwaige Modifikationen an dem
serviceberechtigten Softwareprodukt (z.B.
Anderungen beim Lizenzierungsmodell)
informiert. Im Fall einer Erweiterung muss
dieselbe Serviceoption vereinbart werden, die im
bestehenden Vertrag festgeschrieben ist.

Rechtliche Informationen/Allgemeine
Geschiftsbedingungen

Die oben beschriebenen Produkt-,
Bereitstellungs- und Servicemerkmale
beinhalten eine abschlieRende Liste der
Merkmale des Vertragsgegenstandes und stellen
keine zugesicherte Eigenschaft im Sinne des
Gesetzes dar.

Zusatzlich zu diesem Datenblatt gelten die
folgenden allgemeinen Geschaftsbedingungen
der jeweilgen vertragsschlieBenden Fsas
Technologies Landesgesellschaft in der
jeweiligen lokalen Version (Einzelheiten finden
Sie unter ts.fujitsu.com/support-terms):

e ,Allgemeine Bedingungen fur Hardware und
Software Support Services von Fsas
Technologies"”.
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Optionen

Die folgende Tabelle gibt einen Uberblick Giber die standardmaRigen Service-Level-Optionen. Welche
Service-Levels gewahlt werden kdnnen, hangt von dem jeweiligen Produkt ab.

Serviceoptionen ServiceContract 9x5 ServiceContract 24x7
Servicezeit" 9x5 24x7
Remote-Reaktionszeit* 4 Std. / NBD 4 std. /ND

Bereitstellung von

Softwarekorrekturen und -Patches Bei Bedarf und nach Absprache  Bei Bedarf und nach Absprache

Bereitstellung von neuen Gemal der Technischen Anlage = GemaR der Technischen Anlage
Softwareversionen des jeweiligen Produkts des jeweiligen Produkts
Anmerkung:

*Beeintrachtigungsstufen: Die oben aufgeflihrten Antritts- und -Wiederherstellungszeiten kennzeichnen
den Servicelevel fir Fehler der Beeintrachtigungsstufen 1/2-3.

Legende:

e Erlduterung der Servicezeiten:
9x5 Ortliche Geschéftszeiten an Werktagen unter Ausschluss von gesetzlichen Feiertagen
Weitere Einzelheiten finden Sie unter ts.fujitsu.com/support-terms
24x7  Montag bis Sonntag, einschlieR3lich gesetzlicher Feiertage, 24 Stunden
NBD Ist der nachste lokale Arbeitstag, siehe auch 9x5
ND Steht fir nachsten Tag
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Weitere Informationen
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Fsas Technologies Produkte, Losungen & Dienstleistungen

Zusatzlich zu Infrastrukturdienstleistungen bietet Fsas Technologies eine Reihe von
Plattformldsungen 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-
Hardware und Softwareprodukten, Dienstleistungen, Losungen und Cloud-Angeboten, welches das
breite Spektrum an Geschaftslésungen und auch das gesamte Spektrum an Cloud-Angeboten
umfasst. Dies ermdglicht es Kunden, alternative Beschaffungs- und Bereitstellungsmodelle zu
wahlen, um ihre Geschaftsagilitat zu erhéhen und die Zuverlassigkeit ihres IT-Betriebs zu verbessern.

Computerprodukte
www.fujitsu.com/global/products/

Software
www.fujitsu.com/software/

Weitere Informationen

Erfahren Sie mehr tber
Infrastrukturdienstleistungen. Bitte
kontaktieren Sie Ihren Fsas Technologies
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

Umwelt fur zuklnftige Generationen beitragen.

Weitere Informationen finden Sie unter
http://www.fujitsu.com/global/about/environm

ent

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
dieses Eigentiimers verletzen kann. Weitere
Informationen finden Sie unter:
https://www.fujitsu.com/global/about/resource
s/terms/

Copyright 2025 Fsas Technologies

Haftungsausschluss

Bitte beachten Sie, dass das Datenblatt die
technischen Spezifikationen in einem
maximalen Umfang beschreibt. Das Angebot
wurde fir den normalen Geschaftsgebrauch
entwickelt.
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