M&P SERVICEPASS

Der flexible Prepaid Support von M&P
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1 M&P SERVICEPASS
M&P stellt mit dem M&P ServicePass dem Kunden ein Leistungsangebot fir den Support zur Verfligung.

Der Kunde erwirbt ein Kontingent an Serviceeinheiten im Voraus und kann diese nach Bedarf im M&P
Customer Care Center (M&P CCC) einlésen. Dadurch ergeben sich folgende Vorteile fir den Kunden:

»  Gesicherte Verfugbarkeit unserer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

»  Definierte Reaktionszeiten je Servicelevel

*  Flexible Nutzung des Service-Guthabens fir alle unterstitzen Produkte
*  Anpassungsfdhiges Guthabenkonto — nach individuellem Bedarf

»  keine Vertragsbindung, keine festen Laufzeiten

»  vorhandenes Guthaben bleibt ohne Zeitbegrenzung erhalten

2 SERVICELEISTUNGEN

Der Kunde kann Serviceleistungen nach seinem individuellen Bedarf fir alle unterstitzten Produkte
anfordern. Serviceleistungen kdnnen z.B. sein:

»  Hilfe der Einrichtung

= Unterstltzung bei der Bedienung

»  Erlduterung zum Funktionsumfang

*  Durchflihrung geringfiigiger Anpassungen

»  Telefonische und webgestiitzte Anleitung

» Hilfestellung zur Korrektur von Handhabungsfehlern
=  Support per Fernwartung

Leistungen durch Mitarbeiter vor Ort werden im Rahmen des ServicePass nicht erbracht.

3 FERNWARTUNG

Zur komfortablen und schnellen Erbringung von Serviceleistungen ist es im Einzelfall erforderlich, dass
Mitarbeiter des M&P Customer Care Centers online Zugriff auf die Softwareanwendung des Kunden
erhalten.

Der Kunde erméglicht den technischen Zugang zur Durchfihrung einer Fernwartung. Stellt er keine
individuelle Lésung dafiir zur Verfigung, setzt M&P eine geeignete Fernwartungssoftware ein, welche
gegebenenfalls die Anwesenheit des Kunden wahrend der Erbringung der Serviceleistung erforderlich
macht.

4 ANFORDERUNGEN VON SERVICELEISTUNG

Alle Serviceleistungen werden Uber das M&P Customer Care Center erbracht. Die Anforderung von
Serviceleistungen erfolgt per E-Mail, Telefon oder Uber andere von M&P angebotene
Kommunikationsmittel.

Zentrale E-Mailadresse: ccc@mp-gruppe.de
Zentrale Rufnummer: 0341 355913 40
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5 SERVICEZEITEN

Das M&P Customer Care Center erbringt Serviceleistungen zu den folgenden Zeiten:

Montag - Freitag von 8:00 Uhr bis 17:00 Uhr (MEZ/MESZ)
An bundesweit einheitlichen Feiertagen ist das Customer Care Center nicht erreichbar.

6 DEFINITION DER SERVICELEVEL

Fir die Bearbeitung werden Serviceanforderungen in drei verschiedene Servicelevel eingeteilt. Der Kunde
nimmt die Einstufung des Servicelevels zunachst selbst vor. In begriindeten Fallen kann der Mitarbeiter im
Customer Care Center den Servicelevel anpassen. Fir die Einordnung sind folgende Kriterien maBgeblich:

Prioritdt Sehr hoch (kritisch)

Ohne die angefragte Serviceleistung ist die Nutzung des Gesamtsystems bzw. wesentlicher Teile davon
ganz oder zum Teil ausgeschlossen. Der Geschéftsbetrieb des Kunden ist ohne die angefragte
Serviceleistung wesentlich eingeschrankt oder die Sicherheit ist gravierend beeintréchtigt. Eine
Weiterarbeit ist ohne sofortige Unterstitzung nicht moglich.

Prioritdt Hoch (schwer)

Ohne die angefragte Serviceleistung ist die Nutzung des Gesamtsystems bzw. Teilen davon zwar nicht
ausgeschlossen oder der Geschéftsbetrieb des Kunden nicht wesentlich eingeschréankt. Ohne die
Serviceleistung ist die Nutzung des Systems oder der Geschéftsbetrieb jedoch eingeschrankt oder die
Sicherheit beeintrachtigt. Eine weitere Nutzung des Systems ist jedoch mit Einschrankungen méglich.

Prioritdt Normal (leicht)

Ohne die angefragte Serviceleistung ist die Nutzung eines Teils des Systems fiir den Kunden leicht
eingeschrankt. Die Einschrankung hat jedoch keinen Einfluss auf den Geschaftsbetrieb des Kunden oder
die Sicherheit. Eine Weiterarbeit mit dem Produkt ist ohne wesentliche Einschrankungen moglich.

7 REAKTIONSZEITEN

In Abhangigkeit vom Servicelevel verpflichtet sich M&P innerhalb der Servicezeiten zur Einhaltung einer
Reaktionszeit. Als Reaktionszeit ist die Zeit zwischen dem Absenden der Eingangsbestétigung zu einer
neuen Serviceanforderung und der ersten Riickmeldung durch das Customer Care Center definiert. Eine
abschlieBende Bearbeitung innerhalb der Reaktionszeit kann jedoch nicht garantiert werden.

Prioritat Sehr hoch Reaktionszeit 2 Stunden
Prioritat Hoch Reaktionszeit 4 Stunden

Prioritat Normal Reaktionszeit 8 Stunden
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8 VERBRAUCH VON SERVICEEINHEITEN

In Abh&ngigkeit vom gewahlten Servicelevel wird eine Mindestmenge von Serviceeinheiten abgerechnet.
Bendtigt die Bearbeitung der Anforderung mehr als die in der Mindestmenge enthaltenen
Serviceeinheiten, so wird dariiber hinaus in einzelnen Serviceeinheiten abgerechnet.

Prioritat Sehr hoch mindestens 3 Serviceeinheiten
Prioritat Hoch mindestens 2 Serviceeinheiten
Prioritat Normal mindestens 1 Serviceeinheit

9 NICHTEINHALTUNG VON REAKTIONSZEITEN

Wird die Reaktionszeit des zugeordneten Servicelevels nicht eingehalten, so erhalt der Kunde eine
Gutschrift von Serviceeinheiten auf seinem Servicekonto.

Prioritat Sehr hoch Gutschrift von 3 Serviceeinheiten
Prioritat Hoch Gutschrift von 2 Serviceeinheiten
Prioritat Normal Gutschrift von 1 Serviceeinheit

10 ERWERB DES M&P SERVICEPASS

Der M&P ServicePass wird in drei PaketgréBen angeboten. Der Kunde erwirbt ein fiir seinen Bedarf
passendes Paket und erhdlt darlber eine Rechnung. Das erworbene Serviceguthaben wird dem
Servicekonto gutgeschrieben und steht dann fur die Inanspruchnahme von Serviceleistungen zur Verfigung.

Leistungspaket 60 15 Stunden = 60 Serviceeinheiten a 15 Min Preis:  2.900,00 €
Leistungspaket 120 30 Stunden = 120 Serviceeinheiten a 15 Min Preis:  5.600,00 €
Leistungspaket 200 50 Stunden = 200 Serviceeinheiten a 15 Min Preis:  8.800,00 €

Alle Preise sind Nettopreise und werden zuzlglich der gesetzlichen Mehrwertsteuer in Rechnung gestellt.

Das Servicekonto wird in Serviceeinheiten von 15 Minuten gefihrt. Fur eine in Anspruch genommene
Serviceleistung werden die fir die Erbringung verbrauchten Serviceeinheiten abgebucht.

Zum Abschluss jeder Serviceleistung erhélt der Kunde eine E-Mail mit Nennung der erbrachten Leistung,
der Anzahl der verbrauchten Serviceeinheiten und die Héhe des verbleibenden Serviceguthabens.
Winscht der Kunde diese automatische Mitteilung auf der Abschlussmail aus Datenschutzgriinden nicht,
so kann die Mitteilung unterdriickt werden. Die Einstellung kann Uber das Customer Care Center jederzeit
gedndert werden. Sie gilt immer fiir alle Anfragen des Kunden.

Der Kunde hat jederzeit die Mdglichkeit den Kontostand seines Servicekontos beim M&P CCC
abzufragen. Die Mitteilung des Kontostandes ist kostenlos und belastet nicht das Servicekonto.

Reicht das auf dem Servicekonto vorhandene Guthaben fir die Erbringung der Serviceleistung nicht mehr
aus, so kann der Kunde direkt Giber das M&P CCC ein neues Paket bestellen und freischalten lassen. Die
aktuell in der Bearbeitung befindliche Serviceleistung wird dann mit Vorgriff auf das neue Guthaben
erbracht. Weitere Serviceleistungen werden erst nach Eingang der Zahlung flir das neue Servicepaket
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erbracht. Wird innerhalb von einem Monat kein neuer ServicePass erworben, so erfolgt die Abrechnung
der im Vorgriff erbrachten Leistungen geméaB aktueller Dienstleistungspreisliste.

11 GESCHAFTSBEDINGUNGEN

Fir die Durchfiihrung der Serviceleistungen gelten ergénzend, jedoch nachrangig, die Allgemeinen
Geschéftsbedingungen der M&P in ihrer zum Zeitpunkt des Vertragsschlusses jeweils aktuellen Fassung.
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