proficoﬁ

we make IT work

Support-Service-Bedingungen

Die Software-Support-Dienstleistungen werden auf der Grundlage dieser Support-Service-Bedingungen, den Allgemei-
nen Geschéftsbedingungen der proficom (Version Stand Mai 2009) und den Open Text (ehem. Micro Focus) Business
Support Terms (Stand 15.01.2018) erbracht. Diese Support-Service-Bedingungen bilden den Rahmen der Zusammen-
arbeit zwischen dem Endkunden und der proficom GmbH.

I SLAs & Supportzeiten

Sie erreichen unser Support-Team von Montag bis Freitag zwischen 8 und 17 Uhr.
Ausgenommen hiervon sind bundeseinheitliche Feiertage sowie die unternenmensfreien Tage: 24. und 31. Dezember.
Welche Reaktionszeiten garantiert unser Support-Team?

Dringlichkeit Reaktionszeit*
Severity 1 (kritisch) 1 Stunde
Severity 2 (hoch) 2 Stunden
Severity 3 (mittel) 3 Stunden
Severity 4 (niedrig) 4 Stunden

* Die Reaktionszeit beschreibt den typischen Zeitraum fir die Erstreaktion auf Supportanfragen.

Il OTRS Zugang & Ticket-Handling

Sie konnen sich mit lhrem Anliegen an unser Support-Team wenden.
Telefon +49 351 4400-825
E-Mail support@proficom.de

(OTRS-)Ticketsystem  hitps://otrs.proficom.de

Ml Der Lizenzkey

Einen Lizenzkey konnen Sie Uber unser Support-Team beantragen. Die Generierung eines Lizenzkeys obliegt in diesem
Fall ausschlief3lich dem Hersteller Open Text selbst.

Lizenzanfragen, bei welchen wir Sie unterstitzen konnen:

a) Den Abruf von neu erworbenen Lizenzen

b) Den Abruf von Bestandslizenzen z.B. im Falle eines Systemwechsels
(Wechsel der Maschine/Umgebung/Neuinstallation etc.)

c) Den Abruf von Testlizenzen

d) Den Abruf von Bestandslizenzen z.B. im Fall von Versionsanderungen
(Umstellung des Lizenzservers, Inkompatibilitdt von Lizenzschlisseln unterschiedlicher Software-Versionen)

e) Den Abruf von non-production-Lizenzen

f) Die Aufteilung von Bestandslizenzen auf mehrere Instanzen

g) Den Abruf von Bestandslizenzen in reduziertem Umfang nach einer teilweisen Nicht-Verlangerung
oder Teilkiindigung

\"A Support-Voraussetzungen

(gilt fur Basic und Enterprise, On Demand nach Absprache)
v Ein aktiver Wartungsvertrag mit der proficom oder Open Text liegt vor
v Sie betreiben eine vom Hersteller unterstitzte Installationsumgebung
v Eventuelle, in Nutzung befindliche Produktdnderungen/-anpassungen, wurden vom Hersteller
autorisiert/genehmigt
v Die eingesetzten Produktversionen werden vom Hersteller noch innerhalb des ,Committed Support” unterstiitzt
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\"A Fehlerkategorien

Produktfehler

Ein Produktfehler liegt vor wenn eine im Lieferumfang enthaltene Funktionalitat, nicht oder nur eingeschrankt im Pro-
dukt verfigbar ist.

In diesem Fall wird unser Support-Team versuchen, den Fehler innerhalb der proficom-internen Testumgebung zu
reproduzieren/nachzustellen. Fur den Fall, dass unser Support-Team nach der Fehleranalyse keine adaquate Losung
anbieten kann, wird zusatzlich der Hersteller Open Text involviert.

Migrationsfehler

Ein Migrationsfehler liegt vor, wenn nicht auf die gewlinschte Software-Version migriert werden kann.

In diesem Fall Gberpriift unser Support-Team gern mit Hilfe unserer standardisierten und bewahrten Migrationsschrit-
te, ob fir den Migrationsprozess alle notwendigen Vorbereitungen getroffen wurden und samtliche Herstellervorga-
ben erfillt sind. Fir den Fall, dass es trotz dessen zum Abbruch der Migration kommt, Gbernimmt das Support-Team
die weitere Fehleranalyse, arbeitet mit Ihnen zusammen an einer Losung und involviert bei Bedarf zusatzlich Open
Text.

Bedienungsfehler

Bei Fragen oder auftretenden Problemen bei der Bedienung/Nutzung der Open Text-Software, konnen Sie sich gern an
unser Support-Team wenden.

Integrationsfehler

Bei einem Fehler wahrend/bei der Integration von anderen Tools mit der eingesetzten Open Text-Software hat unser
Support-Team nur bedingte Moglichkeiten zur Nachstellung. Fehler, welche wahrend der Integration von Third-
Party-Tools oder Open-Source-Losungen mit den Open Text-Produkten auftreten, konnen von unserem Support-Team
nicht nachgestellt werden. Sofern der Hersteller die hierfir verwendete Schnittstelle offiziell unterstitzt, wird der Open
Text Support umgehend involviert, um das Problem zu I6sen.
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VI.  Support-Level

Durch unsere modularen Support-Level konnen Sie individuell bestimmen, welches Mal’ an Unterstitzung Sie sich im
Vergleich zum herkdmmlichen Open Text Business Support winschen.

oT
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Demand

Business
Support

Leistung Basic Enterprise

Welcome Package mit WebEx zur Einfiihrung

Feste Ansprechpartner, Expertennetzwerk

Supportzeiten 8-17 Uhr/ Montag bis Freitag

Kommunikation in deutscher und englischer Sprache

O 0 & a9
()

Einfaches und Ubersichtliches Ticketsystem

Definierte Service Level Agreements, kurze Antwortzeiten

Koordination mit Open Text Support

Q0 00 0000

Kundenorientierte Update-Empfehlungen

Deep Dive Demos/Online-Seminare (max. 8 Teilnehmende)

Deutsche Knowledge Base

Hilfestellung bei Customizing und Scripting

Hilfestellung auch nach End-of-Life

O 0 dd 8 d o

Migrationsunterstitzung/-begleitung

Migrationsdurchfiihrung durch die proficom

Schnittstellenentwicklung

Individuelle Reports

Beratung zu Archivierungslosungen

O & & 0

Entwicklung von kundenspezifischen Customizing-
Losungen

VII. Verlangerungsmoglichkeiten

Support-Vertrage kdnnen zum Verlangerungsdatum (auch Renewal-Date genannt) mindestens um 12, maximal um
60 Monate verlangert werden. In diesem Zeitfenster konnen Sie den Verlangerungseitraum flexibel (z.B. Laufzeit von
33 Monaten) bestimmen.

VIII. Fristen bei (teilweise) Nicht-Verldngerung

Bei einer gewunschten Nicht-Verlangerung bzw. einer teilweisen Nicht-Verlangerung von Support-Dienstleistungen
der lizenzierten Produkte haben Sie die Pflicht, die proficom zum Ablauf und unter Einhaltung einer Frist von 90 Ta-
gen zum Ende des Gesamtvertragszeitraumes hiertiber schriftlich in Kenntnis zu setzen.

Bei nicht fristgemaler teilweiser Nicht-Verlangerung erfolgt eine Vertragsverlangerung mit vollem Umfang und bis-
herig vereinbarter Vertragslaufzeit.
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) & Return-to-Service Regelung

Wenn Sie die Support-Services von Open Text zu einem spateren Zeitpunkt wieder in Anspruch nehmen mochten, ist
eine Wiederaufnahme nur moglich, wenn Sie die Support-Gebiihr fiir den Verlangerungszeitraum sowie die folgenden
Support- und Wiedereinsetzungsgebuhren entrichten:

a) Aussetzung des Support-Zeitraums von weniger als einem Jahr:
Volle Nachzahlung der Supportgebihr ab dem Aussetzungsdatum und Wiedereinsetzungsgebuhr in
Hohe von 20% der jahrlichen Support-Gebiihr fir den neuen Verlangerungszeitraum.

Fallbeispiel:

Der Kunde besitzt seit sieben Monaten keinen giltigen (Produkt-)Support mehr (01.01.2019 = Aussetzungsda-
tum). Er mochte zum 01.08.2019 (Wiedereinsetzungsdatum) den Support wieder aufnehmen und muss hierftr
folgende Gebihren entrichten:

01.01.2018 - 31.07.2018: Nachzahlung der Supportgebihr flir sieben Monate

01.08.2018 - 31.07.2019: Aktuelle Supportgebuhr + 20% Wiedereinsetzungsgebuhr

b) Aussetzung des Support-Zeitraums fir mehr als ein Jahr:
Volle Nachzahlung der Supportgebiihr ab dem Aussetzungsdatum und Wiedereinsetzungsgebihr in
Hohe von 20% der nachgezahlten Supportgebthr (bis zum Wiedereinsetzungsdatum).

Fallbeispiel:

Der Kunde besitzt seit 26 Monaten keinen gtltigen (Produkt-)Support mehr (01.01.2018 = Aussetzungsdatum).
Er mochte zum 01.03.2020 (Wiedereinsetzungsdatum) den Support wieder aufnehmen und muss hierfir folgen-
de GebUhren entrichten:

01.01.2018 - 29.02.2020: Nachzahlung der Supportgebuhr fir 26 Monate + 20% Wiedereinsetzungsgebuhr
01.03.2020 - 28.02.2021: Folgejahr - aktuelle Supportgebihr

X. Preisanpassungen

Eine Erhohung der Supportgebiihren erfolgt angepasst an die Preisentwicklung des Herstellers Open Text. In den ver-
gangenen Jahren lag diese durchschnittlich bei 8-10%.

Eine Preiserhohung, wie oben beschrieben, findet pro anstehender Wartungsverlangerung statt. Wahrend des Ge-
samtvertragszeitraumes ist eine Preiserhohung ausgeschlossen.

XI. Vertragsinformationen

lhre Vertragsinformation (Dokument) erhalten Sie bei jeder Verlangerung oder Aktualisierung des jeweiligen Support-
vertrages per E-Mail. Bei Neuvertragen erhalten Sie diese ebenfalls per E-Mail in Kombination mit Ihrem ,Welcome Pa-
ckage”. Sollten Sie dieses Dokument in der Zwischenzeit benctigen, so wenden Sie sich gern an unser Support-Team.

Der Hersteller oder ein vom Hersteller beauftragter Prifer hat das Recht, die Einhaltung der anwendbaren ALAs (Ad-
ditional Licence Authorizations) und der giltigen EULAs (End-User-Licence-Agreements) fir die Ihnen durch eine
Produktbestellung gewahrten Lizenz zu Uberprifen.

Eine Beschreibung zum konkreten Audit-Ablauf finden Sie hier:
http:/supportline.microfocus.com/licensing/licVerification.aspx

Die Verpflichtungen flir Sie sind in den EULAs definiert:
https://www.microfocus.com/en-us/legal/software-licensing
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Ilhre Ansprechpartner:innen

proficom Support-Team

. 4
Axel Fuhrig Andrea Schuttendiebel proficom support Michelle Riemer Jonas Kluge
@ +49 357 4400-825 @ support@proficom.de otrs.proficom.de

proficom Sales-Team

Peter Rosenberg Christoph Brachmann Sven Andersson
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Begriffsdefinitionen

ADM-Help (Application-Delivery-Management-Help)

Wertvolle Tipps und Hinweise zu Themen wie Systemvoraussetzungen, Lizenzmodellen, Versionsumfangen, Installati-
ons-/Konfigurationsanleitungen sowie Migrationshinweisen finden Sie hier:
https://admhelp.microfocus.com/admhelp/Content/AdmHelpCenter.htm

ALAs (Additional Licence Authorizations)

Zusatzlich zu den EULAs geben die ALAs Uber die produktspezifischen Lizenzbestimmungen Aufschluss. Die aktuell
gultigen Dokumente finden Sie hier: https:/www.microfocus.com/en-us/legal/software-licensing.

Zusétzlich werden diese bei Vertragsaktualisierung (Supportverlangerungen etc.) durch die proficom automatisch an
Sie versendet.

End of Committed Support

Bei allgemeiner Verfligbarkeit fur Kunden erhalten Software-Produkte Committed Support, der den Zugriff auf Online-
Self-Service-Support, Software-Updates, technischen Support, Fehlersupport und die Moglichkeit zur Ubermittlung
von Enhancement-Requests/Ideas ermoglicht. Committed Support wird fir einen festgelegten Mindestzeitraum
bereitgestellt. Weitere Informationen zum Support-Zeitraum lhrer lizenzierten Produkte finden Sie hier:
https://www.microfocus.com/support-and-services/lifecycle

Enhancement-Request-Portal/ldeas

Je nach Produkt konnen Winsche in Bezug auf Produktanpassungen als sogenannte “Enhancement Requests” oder
als “Ideas” (derzeit nur flr ALM Octane verfiigbar) verfasst und an den Hersteller (bermittelt werden. Fiir den Zugang
zum Enhancement-Request-Portal sprechen Sie dazu bitte unser Support-Team an.

Den Zugang zu Ideas finden Sie hier:
https://community.microfocus.com/t5/ALM-Octane-Idea-Exchange/idb-p/ALM_Octane_ldea

EULAs (End User Licence Agreements)

Die End User Licence Agreements bilden die Vertragsgrundlage bzw. die allgemein gultigen Lizenzbestimmungen
fur die Installation und Nutzung der in der entsprechenden Produktbestellung bezeichneten Version der Open Text
Software durch den Lizenznehmer (Sie). Erganzt werden diese durch die ,Additional Licence Authorizations" (ALAS),
welche je nach lizenziertem Produkt zu bertcksichtigen sind und ebenfalls als Vertragsgrundlage dienen. Die aktuell
gultige Fassung finden Sie hier: https:/www.microfocus.com/en-us/legal/software-licensing

Lizenzarten

Nachfolgende Lizenzarten kdnnen als On-Premise oder als SaaS (Software-as-a-Service) Variante genutzt werden.
On-Premise beschreibt die Installation und den Betrieb der Produkte innerhalb Ihrer eigenen Umgebung. Einige Pro-
dukte von Open Text sind als SaaS-Variante verfiigbar. Hierbei stellt Open Text gemeinsam mit ihren Partnern (AWS/
Azure) die Umgebung fiir Sie bereit, auf der die Produkte installiert sind und durch Sie genutzt werden konnen.

Demo-/Testlizenzen

Open Text bietet flir fast alle Produkte die Moglichkeit, diese innerhalb eines abgesteckten Zeitraumes kostenfrei
zu testen, jedoch nicht produktiv einzusetzen. Je nach Produkt kann dieser Zeitraum unterschiedlich sein. Sie
konnen diese Uber eine Anfrage an unser Support-Team oder direkt bei Open Text beantragen.

Non-Production-Lizenzen

Non-Production-Lizenzen sind nur fir Bestandskunden mit einem aktiven Supportvertrag verflgbar (Anfrage Uber
unser Support-Team). Sie sind fir Entwicklungs- und Testsysteme gedacht, jedoch dirfen diese nicht auf Produk-
tivsystemen genutzt werden.

Term-/Mietlizenzen

Open Text bietet fir einige Produkte die Moglichkeit eines zeitlich begrenzten sowie kostenpflichtigen Nutzungs-
zeitraums (je nach Produkt 1, 3, 6, 12 oder 36 Monate). Diese kénnen z.B. zur Uberbriickung von verstérkten
Testaktivitaten gekauft und im Produktivsystem genutzt werden. Nach Ablauf des Zeitraumes erlischt das Nut-
zungsrecht und die Lizenz kann nicht weiterverwendet werden. Der Software-Support ist wahrend des jeweiligen
Zeitraumes inkludiert. Sie erhalten diese Lizenzen Uber eine Anfrage an lhren zustandigen Vertriebsansprechpart-
ner der proficom.

Perpetual

Perpetual Lizenzen oder auch “Voll-Lizenzen” kénnen Sie flr einen dauerhaften und produktiven Einsatz der Pro-
dukte erwerben. Mit dem Kauf einer Perpetual Lizenz erwerben Sie ein lebenslanges Nutzungsrecht. Der Soft-
ware-Support ist wahrend der ersten 12 Monate ab Lizenzkauf inkludiert und kann nach Ablauf dieser 12 Monate
optional erweitert oder reduziert werden.
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Produkt-Upgrade

Ein Produkt-Upgrade ist nicht Bestandteil des Supportvertrages und muss extra lizenziert werden. Hierbei werden so-
genannte Upgrade-Lizenzen beschafft, welche gemeinsam mit der Basis-Lizenz ein neues Produkt ergeben. Voraus-
setzung hierfUr ist, dass die Bestandslizenzen weiterhin unter Support stehen und ein Produkt-Upgrade-Pfad exis-
tiert. Durch Produkt-Upgrades haben Sie die Moglichkeit, Ihre Bestands-Produkt-Edition oder die Einsatzmoglichkeit
(z.B. geographische Nutzung, flexible Verwendung) zu erweitern.

Software Support Portal

Das Software Support Portal ist eine Plattform, welche von Micro Focus fiir Sie und Micro Focus-Partner bereitge-
stellt wird. Das Portal bietet Ihnen Zugang zur Micro Focus-Knowledge Base und neuen Updates fir lhre lizenzierten
Produkte. Einen eigenen Account sowie Zugriff auf diese Plattform erhalten Sie hier:
https:/softwaresupport.softwaregrp.com/

Support-Level

Basic

Von unserem profi.com-Basic Support konnen Sie einen kundenorientierten 1st Level Software Support erwarten.
Unser Support-Team bietet Ihnen alle Leistungen des Micro Focus Business Supports und zusatzliche Vorteile,
wie deutschsprachige Unterstiitzung durch die profi.com. Wir unterstitzen Sie bei Fragen hinsichtlich Funktio-
nalitat, Einsatzmoglichkeiten sowie bei allen Herausforderungen mit den Micro Focus Software Tools (ehemals
Hewlett-Packard-Enterprise Software Tools). Zusatzlich beraten wir Sie zu anstehenden Support-Renewals.

Enterprise

Als Erweiterung des Basic Support konnen Sie unseren profi.com-Enterprise Support mit erweitertem Leistungs-
portfolio hinzubuchen. Mit dem Enterprise Support erhalten Sie Zugang zu unserer deutschsprachigen Knowled-
ge Base/ FAQ, erstklassigen Deep-Dive-Demos sowie Unterstitzung bei Customizing- und Scripting-Aufgaben.

On Demand

Unabhéangig davon, ob Sie lhren Micro Focus Software-Supportvertrag tber die profi.com abgeschlossen haben
oder direkter Micro Focus-Endkunde sind, kénnen Sie Ihr personliches Abrufkontingent flr die Zukunft sichern
und beanspruchen unsere Unterstlitzung nur dann, wenn Sie sie brauchen. Wir bieten lhnen kleinere Software-
entwicklungsarbeiten, z.B. fir fehlende Schnittstellen oder Berichtsfunktionen und tGbernehmen Migrationen bei
Produktupgrades per Remotezugriff.

Verlangerungszeitraum/-Vertragszeitraum

Unter einem Vertragszeitraum ist die Gesamtlaufzeit des Supportvertrages zu verstehen. Das bedeutet z.B. bei einer
dreijahrigen Verlangerung betragt die Vertragslaufzeit drei Jahre (unabhéngig von Rechnungsintervallen).

Versions-Upgrade

Bei einem Versions-Upgrade konnen Sie unter der Voraussetzung, dass Sie einen aktiven Supportvertrag haben,
kostenfrei fir Ihr lizenziertes Produkt eine neue Haupt-/Unterversion (Patches, Servicepacks etc.) einspielen. Durch
Versions-Upgrades kann der Funktionsumfang ggf. erweitert werden, jedoch bleiben Sie innerhalb des lizenzierten
Produktes/ Edition. Im Falle eines Versions-Upgrades mit bendtigter Migration bietet Ihnen Micro Focus die Moglich-
keit, ein Software-Update als auch die aktuell eingesetzte Software-Produktversion gleichzeitig und ohne zusatzliche
Kosten flir einen begrenzten Zeitraum von max. drei Monaten (ab Erhalt des Software-Updates) parallel zu installie-
ren und zu verwenden. Sollten Sie einen langeren Zeitraum der Parallel-Nutzung bendtigen, so bedarf dies der vor-
herigen Genehmigung durch Micro Focus. In diesem Fall wenden Sie sich bitte an unser Support-Team.

Wartungsperiode

Unter einer Wartungsperiode ist der Zeitraum zwischen den jeweils vereinbarten Rechnungsterminen in Ihrem mit
der profi.com geschlossenen Supportvertrag gemeint.
a) Beieinem dreijahrigen Supportvertrag mit vereinbarter, jahrlicher Rechnungslegung gibt es drei Wartungsperio-
den zu je 12 Monaten.
b) Bei einem einjahrigen Supportvertrag sowie bei einem dreijahrigen Supportvertrag ohne jéhrliche Rechnungsle-
gung, gibt es nur eine Wartungsperiode, die gleich dem Vertragszeitraum von 12 bzw. 36 Monaten entspricht.
c) Sollte der Vertragszeitraum nicht jahrlich aufteilbar sein, z.B. bei einem Vertragszeitraum von 33 Monaten, so-
wie eine jahrliche Rechnungslegung vereinbart sein, so werden die Wartungsperioden wie folgt aufgeteilt:
1. Wartungsperiode: mind. 12 Monate
2. Wartungsperiode: 12 Monate
3. Wartungsperiode: 9 Monate

In Ausnahmefallen und zur Angleichung des Ablaufdatums von zwei oder mehreren Vertragen, kann die erste War-
tungsperiode mehr als 12 Monate betragen. Sollte keine jahrliche Rechnungslegung vereinbart sein, gibt es nur eine
Wartungsperiode, die identisch mit dem Vertragszeitraum (z.B. 33 Monate) ist.
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