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Service Level Agreement

Tricentis Software

Das Service Level Agreement (“SLA") beschreibt die derzeitigen
Bestimmungenvon Tricentisin Bezug aufdie Bereitstellungvon
technischen Support bzw Wartungsdiensten fur jene Kunden,
welche mit Tricentis eine Vereinbarung zur Tricentis Software

1 - Ubersicht - Tricentis Software Support

abgeschlossen haben. Die Definition der hier verwendeten,
aber nicht naher beschriebenen Begriffe entspricht jener im
Rahmenlizenzvertrag zwischen dem Kunden und Tricentis.

Tricentis Software Support

Incident Initiation

Support Portal User Count

Email Support

Live Chat Support

Telefonischer Support

Support Response and Synopsis Time

Live Remote Assistance

Controlled Release Access

Customer Dedicated Support Representative

Umlimited Free Online Training Courses

(i) ,Controlled Release Access” Dem Kunden wird der
Zugriff auf Alpha-/Beta-Versionen der Tricentis Software
(einschlieBlich Integrationen, Addins) gewahrt, sobald diese
verflugbar sind. Dies ermdglicht dem Kunden, neue Versionen
der Tricentis Software vorab zu testen. Diese Versionen
werden ausdrucklich als Alpha-/Beta-Versionen gekennze-
ichnet und unterliegen als solche nicht dem Support Plan.

Dedicated

Tricentis wird dem Kunden einen speziellen und entspre-

(i) ,Customer Support Representative”
chend qualifizierten Support-Mitarbeiter zur Seite stellen, der
als primdre Kontaktperson fur jegliche Support-bezogenen
Kundenanfragen gilt. Dieser Support-Mitarbeiter wird alle mit
dem Kundenkonto im Zusammenhang stehenden Prozesse

koordinieren.

www.tricentis.com

Platinum Support Plan

Uneingeschrankt

Uneingeschrankt

Uneingeschrankt Uneingeschrankt

Ja Ja

Ja Ja

Ja Ja

Siehe unten Siehe unten

Auf Anfrage Auf Anfrage / ad hoc
Nein Ja

Nein Ja

Nein Ja

(i) ,Incident Initiation”: Anzahl der Support Incidents, die
der Kunde pro Kalenderjahr einmelden bzw. erstellen darf.
(iv) ,Live Remote Unterstutzung" Falls vom Kunden gewUn-
scht, wird eine Remote Session anberaumt, um die Analyse
und Uberprifung der Problem- und Themenstellung zu
beschleunigen.

(v) ,Support Portal User Count” Anzahl der Benutzer, die
sich mit dem zugehorigen Kundenkonto am Support Portal
registrieren durfen.

(vi) "Umlimited Free Online Training Courses” Die
Mitarbeiter des Kunden konnen sich unbeschrankt mittels
Online-Trainingskursen im Selbststudium zertifizieren und
re-zertifizieren lassen.

(Siehe www.tricentis.com/academy/courses/)
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Innerhalb der Laufzeit der Vereinbarung und vorbehaltlich der
Begleichung des jeweils geltenden Entgelts fur die Tricentis
Software durch den Kunden, einschlie3lich aller Gebuhren
fUr Support und Wartung, wird Tricentis die Tricentis Software
mit samtlichen Updates versehen - sofern bzw. wenn diese
Updates verfugbar sind. Unter ,Update” sind eine Fehlerkor-
rektur, ein Workaround, oder andere Wartungs-Updates fur
die Tricentis Software zu verstehen, welche Tricentis allge-
meinhin jenen Kunden zur Verfugung stellt, die Wartungs- und
Supportleistungen erworben haben. Updates werden ohne
Aufpreis zur Verflgung gestellt.

FUreinen Zeitraumvon 18 Monaten ab dem jeweiligen Release-
datum bietet Tricentis Softwarewartungsleistungen fur Major
und Minor Releases an. Tricentis verdoffentlicht pro Jahr bis zu
sechs (6) neue Versionen der Tricentis Software. Der Kunde

wird proaktiv Uber das Support Portal davon in Kenntnis
gesetzt. Der Kunde ist fUr die Dauer der laufenden Wartungs-
periode berechtigt, neue Releases nach Verfugbarkeit herunt-
erzuladen. Tricentis kann seinen Release-Plan nach eigenem
Ermessen von Zeit zu Zeit abandern, darf Serviceleistungen
andern, einstellen oder hinzuflgen, und wird den Kunden

Uber das Support Portal daruber in Kenntnis setzen.

Release

e | iyer [ year |

Standard Support 18 months
18 months Extended Support
End of Life

Support Option Standard Support Phase | Extended Support Phase End of Life Phase

Non-critical Hotfix (bug fixes)
Critical Hotfix (bug fixes)
Feature Enhancements
General Assistance
Security-related Hotfix

Self-service Resources

AN NN

AN

2 - Benachrichtigungs- und Priorisierungsprozesse; Kommunikation

Ein Tricentis Support Mitarbeiter ist fur die Abstimmung mit
dem Kunden zustdndig. Samtliche Fehler sind vom Kunden
eindeutig und nachvollziehbar Uber das Support Portal

unter  https:/support.tricentis.com/community/contact.do

("Support Portal”) zu protokollieren. Der gemeldete Incident
wird von Tricentis geprtft und im Anschluss wird innerhalb
der nachstehenden Zeitspanne eine Erst-Analyse vorge-
nommen. Kann dieser Fehler innerhalb der Erst-Analyse
behoben werden, so wird der Support Incident in weiterer
Folge geschlossen. Andernfalls wird der Incident an die
Produktentwicklung oder die jeweils ndchste erforderliche
Instanz eskaliert.

www.tricentis.com

Der Kunde hat addquate Informationen bzw. Dokumentation
zur Verfigung zu stellen, um Tricentis eine Reproduktion des
Problems zu ermdglichen, damit Tricentis auf Meldungen des
Kunden hinsichtlich Schwierigkeiten oder Problemen mit der
Tricentis Software entsprechend reagieren und ihn bei der
Fehlerdiagnose unterstutzen kann. Sollte der Fall eintreten,
dass Tricentis trotz wirtschaftlich vertretbarer Anstrengungen
nicht imstande ist, den Fehler zu reproduzieren, so wird der
Kunde davon in Kenntnis gesetzt, dass das Problem nicht

reproduziert, lokalisiert oder identifiziert werden konnte.
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(i) ,Critical Priority”. Ein GroBteil bzw. eine wesentliche
Funktion der Tricentis Software ist nicht funktionsfahig. Das
Problem kann nicht umgangen werden.

(i) ,High Priority”. Die Nutzung der Tricentis Software ist
erschwert, aber die Tricentis Software kann trotz dieser
Beeintrachtigungen verwendet werden. Das Problem kann
umgangen werden.

(i) ,Moderate Priority”: Die Nutzung der Tricentis Software
ist in geringem Mal3e beeintrachtigt. Es handelt sich um lastige
bzw. argerliche Fehler.

(iv) ,Review/Analyse": Eine kurze Zusammenfassung der
grofliten Problemstellungen eines Incident, ein Auszug bzw.
eine Kurzfassung der dokumentierten Arbeitsschritte. Die
Analyse umfasst entweder eine Zwischenlosung (Work-
around), oder eine Losung, sofern zu diesem Zeitpunkt
verfugbar, bzw. nahere Informationen Uber Zeitpunkt und Art
der Losung fur den jeweiligen Incident.

3 - Antwortzeiten

Je nach Kilassifizierung des Incident durch den Kunden,
wird Tricentis wirtschaftlich vertretbare Anstrengungen
unternehmen, um die Kundenanfrage gemdll den unten

Prioritat

Critical 8 Geschaftsstunden
High 16 Geschaftsstunden
Moderate 24 Geschaftsstunden

4 - Supportzeiten

Supportzeiten

24/5

Nahere Informationen zu gesetzlichen Feiertagen finden
sich im Support Portal unter support.tricentis.com/commu-

16 Geschaftsstunden
32 Geschaftsstunden

48 Geschaftsstunden

nity/contact.do. Tricentis wird den Kunden 48 Stunden im
Vorhinein Uber Wartungsarbeiten in Kenntnis setzen.

www.tricentis.com

Der Kunde darf einen Fehler einmelden und diesen als
,Moderate" oder ,High Priority” einstufen. Sollte der Kunde
den Incident als , Critical” klassifizieren, so hat der Kunde dies

dem Tricentis Head of Support unter priority@tricentis.com
direkt mitzuteilen. Ein Fehler gilt erst dann als ,Critical”, wenn
der Tricentis Head of Support und der Kunde ihn innerhalb
eines Werktages nach Mitteilung durch den Kunden im gegen-
seitigen Einvernehmen als ,Critical” einstufen. Kann inner-
halb eines Werktages keine Einigung hinsichtlich der Klassi-
fizierung erzielt werden, so wird Tricentis diesen Incident an
die entsprechende Tricentis Management-Ebene eskalieren.

Tricentis stellt den Support fur die Tricentis Software per
E-Mail, Chat, Web und Telefon zur Verfugung.

angeflhrten Antwortzeiten zu beantworten und eine Erst-
Analyse des Incident innerhalb des unten angefuhrten
Zeitrahmens zu erstellen:

Platinum Support Plan
Chncwortzsi | reviewsat

4 Geschaftsstunden 8 Geschaftsstunden
8 Geschaftsstunden 16 Geschaftsstunden

12 Geschaftsstunden 24 Geschaftsstunden

Platinum Support Plan

24/7
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5 - Einschrankungen

Der Support umfasst nicht die Behebungvon Fehlern, Mangeln
oder anderen Problemen, die von folgenden Gridnden verur-
sacht wurden oder aus dem Folgenden resultieren (und
Tricentis Ubernimmt in diesem Zusammenhang keinerlei
Verpflichtung):

(i) der Kunde hat es verabsaumt, die von Tricentis kostenlos
zur Verfugung gestellten Updates zum Zwecke der Fehlerbe-
hebung zu installieren;

(iiy dem Kundensystem oder Anderungen an demselben;

(iii) allen Anderungen oder Modifikationen bzw. Ergdnzungen
an der Tricentis Software, die durch Dritte und nicht durch
Tricentis oder seine Bevollmachtigten vorgenommen wurden;
(iv) einer Verwendung der Tricentis Software fur Zwecke, fur
die sie nicht konzipiert wurde, bzw. einem Gebrauch der
Tricentis Software, der nicht jenem in der Dokumentation
entspricht;

(v) Aufgrund von Vorkommnissen, welche aul3erhalb unserer
angemessenen Kontrolle liegen (zB Naturkatastrophen, Krieg,
Terroranschldge, Unruhen, RegierungsmalBnahmen, oder
Netzwerk- bzw Gerateausfalle aullerhalb unserer Rechenz-
enten, einschliel3lich kundenseitige Netzwerk- bzw Gerateaus-
falle);

(vi) Eine unautorisierte Handlung oder Unterlassung einer
notwendigen Handlung des Kunden, seiner Mitarbeiter, Beauf-
tragen, Auftragnehmern oder Lieferanten oder Personen, die
Zugang zu Tricentis Netzwerk mit Hilfe von Passwortern oder
Geraten des Kunden erhalten oder aus der Unterlassung
angemessener SicherheitsmalRnahmen.

a) TRICENTIS

Continuous Testing

6 - Zurverfugungstellung der Tricentis Software

Tricentis wird dem Kunden eine Kopie der Tricentis Software
zum elektronischen Download Uber eine Lizenzplattform-In-
frastruktur eines Drittanbieters zur Verflgung stellen. Tricentis
kann die Bereitstellung der Lizenzen Uber die Plattform-Infra-
struktur andern, einstellen oder ablehnen.

Der Drittanbieter Flexera® ist alleine fur die Plattforminfra-
struktur zur Bereitstellung der Tricentis Software verant-
wortlich. Das Cloud Site Service Level Agreement ist verflgbar

unter media.flexerasoftware.com/documents/Cloud-Service-
Levels.pdf.

7 - Anderungen des SLA

Gemald dieser Vereinbarung behdlt sich Tricentis das
Recht, diese SLA nach eigener Wahl jederzeit aufgrund von
vorherrschenden Marktpraktiken oder aufgrund der Weiter-

entwicklung der Tricentis Software zu andern.

www.tricentis.com/sla
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