SERVICE LEVEL AGREEMENT
PLAZZ AG



1. EINLEITUNG

Dieses Service Level Agreement (SLA) wird zwischen dem Anbieter (nachfolgend “plazz
AG") und dem Kunden (nachfolgend “Kunde”) geschlossen. Es definiert die Standards und
Servicelevel, die der Provider im Rahmen der Bereitstellung der Software-as-a-Service
(SaaS)-Losung erflllen muss.

2. GEGENSTAND DES SLA

Der Provider stellt dem Kunden die SaaS-Ldsung zur Verfigung, die es dem Kunden er-
moglicht, die Software/App Uber das Internet zu nutzen.

3. SERVICELEVEL UND VERFUGBARKEIT

Verfligbarkeit: Der Provider garantiert eine Verfligbarkeit der SaaS-Losung von 98%
pro Monat wahrend des Eventzeitraums. Wartungen an der App/Plattform wahrend des
Events sind mit Ausnahme von kritischen Wartungsarbeiten ausgeschlossen.

Wartungsfenster: Geplante Wartungsarbeiten, die zu einer vortibergehenden Nichtver-
flgbarkeit fihren kénnen, werden mindestens 48 Stunden im Voraus angekUndigt.

4. SUPPORT

Supportzeiten: Der Provider bietet Support werktags von Montag bis Freitag von 09:00
bis 17:00 Uhr MEZ.

Reaktionszeit: Der Provider wird auf die Meldung von Kritischen Stérungen, welche an
die E-Mail (service@plazz.ag) gehen, innerhalb von 8 Stunden wahrend der Supportzei-

ten reagieren.

Mit gebuchtem remote Event-Support wiahrend des laufenden Events: Der Provider
wird auf alle Supportanfragen innerhalb von 30min wahrend der vereinbarten Support-
zeiten reagieren.
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5. AUSSCHLUSSKRITERIEN

Die SLA der plazz AG decken keine Probleme oder Vorfalle ab, die sich aus den folgen-
den Punkten ergeben:

> Durch die Nutzung von Diensten von Drittanbietern

> Durch allgemeine Internetprobleme, Probleme der Netzwerkverbindung oder IT-
Infrastruktur vor Ort

> Durch die Nutzung der Dienste in einer Weise, die nicht mit der Vereinbarung
Ubereinstimmt

> Durch die Nutzung von Systemen Dritter oder Handlungen oder Unterlassungen
Dritter (z. B. DDoS-Angriffe)

6. LEISTUNGSMESSUNG

Die Leistung des Providers wird anhand der folgenden Kriterien gemessen:
> Reaktionszeit
> Problembehebungszeit
> Systemverfligbarkeit

7. PFLICHTEN DES KUNDEN

Der Kunde verpflichtet sich, den Provider bei der Erbringung der Dienste zu unterstit-
zen, insbesondere durch:

> Bereitstellung notwendiger Informationen und Materialien

> Einhaltung der vereinbarten Nutzungsbedingungen der Software

8. DATENSCHUTZ UND SICHERHEIT

Der Provider wird alle notwendigen Maflsnahmen ergreifen, um die Sicherheit und Ver-
traulichkeit der vom Kunden bereitgestellten Daten gemal3 der Datenschutz-Grundver-
ordnung (DSGVO) zu gewdhrleisten.
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9. HAFTUNG UND GEWAHRLEISTUNG

Die Haftung des Providers fur Schaden, die aus der Nutzung der SaaS-Loésung resultie-
ren, ist auf Vorsatz und grobe Fahrlassigkeit beschrankt.

10. LAUFZEIT UND KUNDIGUNG

Dieses SLA tritt mit Unterzeichnung in Kraft und bleibt flr den Zeitraum des Einsatzes
der Applikation geltend.

11. SCHLUSSBESTIMMUNGEN

Anderungen und Ergdnzungen dieses SLA bediirfen der Schriftform. Sollten einzelne Be-
stimmungen dieses SLA unwirksam sein oder werden, so wird dadurch die Wirksamkeit
der Ubrigen Bestimmungen nicht berthrt.
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