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METRIKEN

Hinweis: Bestimmte, nicht anderweitig definierte Begriffe, die in dieser Service-Beschreibung
verwendet werden, haben die in der Vereinbarung definierte Bedeutung. Verweise auf ,Sie“ und , Ihr*
haben die gleiche Bedeutung wie ,Kunde*“.

GLOSSAR

~ACS-Uberpriifung® bezeichnet eine Bewertung |hrer geschaftlichen Anforderungen, der aktuellen
Konfiguration, der aktuell verwendeten Losungen von Drittanbietern, der aktuellen Integrationen, der
aktuellen Anpassungen, des Transaktionsvolumens und der ausstehenden Anforderungen, um
festzustellen, wo ACS am besten eingesetzt werden kann, um Ihre Anforderungen zu erfullen.

»Advanced Customer Support“ oder ,,ACS“ bezeichnet ein Abonnementangebot, das Ihnen
praktische Produktberatung, Konfiguration, Support und laufende Optimierung fur die Cloud Services
bietet.

»Advanced Partner Support“ oder ,,APS“ bezeichnet ein Abonnementangebot, das NetSuite-
Partnern zur Verfugung gestellt wird und das NetSuite-Partnern funktionale und technische
Unterstutzung bietet, um Partner bei der Bereitstellung von Support fur Endkunden zu unterstutzen.

»Zusatzliche Arbeitsstunden* bezeichnet Stunden, die Uber die in der jeweiligen Service-
Beschreibung angegebenen Stunden hinausgehen.

~NetSuite Onboarding Support Services“ bezeichnet eine Reihe von Aktivitdten und Ubungen, die
den Kunden helfen sollen, ihr Verstandnis von bestimmten Cloud Services zu verbessern. Die NetSuite
Onboarding  Support Services umfassen unter anderem: Schritt-fir-Schritt-Ubungen,
kundengesteuerte Walkthroughs und zusatzliche strukturierte Check-ins durch das ACS-Team.

»oearch Engine Optimization“ oder ,,SEO“ bezeichnet den Prozess der Verbesserung der Qualitat und
Quantitat des Website-Verkehrs zu einer Website oder einer Webseite von Suchmaschinen.

»Benutzerakzeptanztests“ bezeichnet Tests, die vom Benutzer durchgefuhrt werden, um
festzustellen, ob die Anforderungen einer Spezifikation erfullt werden.

AKRONYMSCHLUSSEL

»API“ steht fur ,Application Program Interface” (Anwendungsprogrammierschnittstelle).

»KPI“ steht fur ,Key Performance Indicator(s)“ (Leistungskennzahlen).
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NETSUITE ONBOARDING SUPPORT SERVICES
6641 - NetSuite Onboarding Support Services

1.

Beschreibung der NetSuite Onboarding Support Services

Oracle stellt bis zu achtzehn (18) Stunden NetSuite Onboarding Support Services zur Verfugung.
Die NetSuite Onboarding Support Servicestunden mussen von lhnen innerhalb von zwolf (12)
Monaten ab dem Kauf der folgenden Cloud Services verbraucht werden, jedoch in keinem Fall uber
die Laufzeit Ihres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars hinaus:

A. Oracle NetSuite Planung und Budgetierung.
B. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

lhre Verpflichtungen und Voraussetzungen

Sie bestatigen, dass Ihre rechtzeitige Bereitstellung von Unterstitzung, Kooperation, vollstandigen
und prazisen Informationen und Daten durch lhre Fuhrungskrafte, Vertreter und Mitarbeiter
(zusammen ,Zusammenarbeit) fur das Erbringen von Services, wie sie in lhrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular beschrieben sind, zwingend notwendig ist. Oracle ist nicht
verantwortlich fur Mangel bei der Erbringung der NetSuite Onboarding Support Services, wenn ein
solcher Mangel darauf zurlckzufuhren ist, dass Sie nicht lhren notwendigen Anteil der
Zusammenarbeit erbracht haben.

Sie bestatigen, dass die Fahigkeit von Oracle, die NetSuite Onboarding Support Services zu
erbringen, von lhrer Erfillung der folgenden Verpflichtungen und den folgenden
Projektvoraussetzungen abhangt:

A. lhre Verpflichtungen

1. Erwerb der Cloud Services vor Beginn der NetSuite Onboarding Support Services gemal3
Ihrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular und Aufrechterhalten dieser Cloud Services fur
die Dauer der NetSuite Onboarding Support Services, die im Rahmen lhres
Kostenvoranschlags/Auftragsformulars bereitgestellt werden.

2. Bereitstellen aller Mitteilungen und Einholen aller Einwilligungserklarungen, die Oracle fur
die Durchfihrung der NetSuite Onboarding Support Services benotigt.

3. Die Bereitstellung von NetSuite Onboarding Support Services, Oracle Ressourcen oder
Oracle Materialien durch Oracle darf nicht gefilmt oder aufgezeichnet werden. Sie konnen
von Fall zu Fall verlangen, dass Sitzungen von Oracle aufgezeichnet werden; solche
Aufzeichnungen bedurfen der vorherigen Genehmigung durch Oracle.

B. Projektvoraussetzungen

1. Dieser Service ist nicht verfugbar, wenn ACS-Angebote erworben werden.

2. Der Oracle Berater wird nicht direkt auf Ihre Oracle NetSuite-Instanzen zugreifen.

3. Alle Projektunterlagen, Prasentationen und Projektmitteilungen sind in englischer Sprache
oder in einer anderen Sprache verfasst, die von den Vertragsparteien schriftlich vereinbart
wird.

4. Sie verlangen von den Beratern nicht, au3erhalb der lokalen Standardarbeitszeit des Landes
zu arbeiten.
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5. Oracle Ressourcen sind nicht fur ein einzelnes Projekt vorgesehen, sondern werden in vielen
Projekten fur verschiedene Kunden eingesetzt; die Zuweisung von Oracle-Ressourcen liegt

im alleinigen Ermessen von Oracle.
6. Alle NetSuite Onboarding Support Services werden remote erbracht.
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ACS SERVICES

Die nachstehende ACS-Servicebeschreibung gilt fiir die folgenden SKUs:

6806 - NetSuite ACS Advise
6990 - NetSuite ACS Monitor 36
6991 - NetSuite ACS Optimize 20
6992 - NetSuite ACS Architect 40

Unterstiitzte Produkte

A. Die ACS Services sind moglicherweise nicht auf alle Cloud Services anwendbar. Eine Liste der

von ACS unterstutzten Cloud Services ist auf Anfrage erhaltlich.

2. ACS-Uberpriifung

A. Zusatzlich zu denin Abschnitt C beschriebenen ACS Services wird Oracle eine ACS-Uberpriifung

lhrer Oracle NetSuite-Instanzen durchfiihren. Oracle fiihrt die ACS-Uberpriifung nach dem
folgenden Zeitplan durch: (a) In Bezug auf ACS Monitor beginnt Oracle mit der ersten ACS-
Uberpriifung innerhalb eines Monats nach dem Datum der Unterzeichnung lhres
Kostenvoranschlags/Auftragsformulars; (b) in Bezug auf ACS Optimize und ACS Architect
beginnt Oracle mit der ersten ACS-Uberpriifung innerhalb von drei Monaten nach dem Datum
der Unterzeichnung lhres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars. ACS-Uberprifungen, die
wahrend der Laufzeit durchgefuhrt werden, durfen die Anzahl der zugewiesenen
Uberprifungsstunden fir die entsprechenden ACS Services, die in der nachstehenden Tabelle
aufgefuhrt sind, nicht Uberschreiten.

Nr. ACS Service Teilenummer Zugewiesene
Uberpriufungsstunden

1 NetSuite ACS Advise 6806 8

2 NetSuite ACS Monitor 36 6990 16

3 NetSuite ACS Optimize 20 6991 75

4 NetSuite ACS Architect 40 6992 150

B. Oracle wird wahrend der Laufzeit lhres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars alle zwolf

Monate eine ACS-Uberpriifung durchfilhren (der ,ACS-Uberpriifungszeitraum®). Die
zugewiesenen Uberpriifungsstunden werden an dem in lhrem Auftrag angegebenen Startdatum
und an jedem darauf folgenden Jahrestag des Startdatums zuruckgesetzt. Zur Klarstellung:
Wenn die anfangliche Laufzeit weniger als zwolf Monate betragt, haben Sie Anspruch auf die
vorgenannte ACS-Uberpriifung.
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ACS-Uberpriifungsstunden kénnen nur fiir Anforderungs-, Liicken- und Leistungsanalysen, die
Systeminventarisierung, die Matrix zur Ruckverfolgbarkeit von Anforderungen und/oder
Losungen verwendet werden. Wahrend der Laufzeit Ihres
Kostenvoranschlags/Auftragsformulars  erbringt  Oracle maximal die in lhrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebene Anzahl von ACS-Stunden pro Monat fur Sie,
um die in dieser Oracle NetSuite ACS-Servicebeschreibung genannten ACS-Angebote im
Zusammenhang mit Ihren Cloud Services bereitzustellen.

Oracle bestimmt nach eigenem Ermessen die Anzahl der Stunden, die fur die Durchfihrung
jeder ACS-Uberprufung erforderlich sind. Wenn fiir eine ACS-Uberpriifung mehr als die in der
Laufzeit lhres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars festgelegte Anzahl von ACS-
Uberprifungsstunden erforderlich ist, werden diese ACS-Uberpriifungsstunden von den ACS-
Stunden abgezogen oder kdnnen Uber erweiterte Servicepakete oder zusatzliche Arbeitsstunden
erworben werden.

Wenn die Anzahl der ACS-Uberpriifungsstunden, die fiir den Abschluss der ACS-Uberpriifung
erforderlich sind, geringer ist als die Anzahl der ACS-Uberprifungsstunden, die in der Laufzeit
Ihres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars festgelegt wurde, verfallen die nicht genutzten
ACS-Uberprifungsstunden automatisch und berechtigen Sie nicht zu einer Riickerstattung oder
einer Gutschrift fUr zusatzliche oder andere Services.

3. ACS-Stunden (wenn nicht anders angegeben, gelten sie fur alle hier beschriebenen ACS-

Angebote)

A.

nmooNow

Wenn eine einzelne Anfrage von lhnen fur die oben genannten ACS-Angebote die in lhrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebene geschatzte Dauer (die ausschlielich von
Oracle bestimmt wird) von Stunden Uberschreitet, gilt diese einzelne Anfrage nicht als fur die
Lieferung durch Oracle im Rahmen lhres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars geeignet.
Beratung und/oder Unterstutzung bei der Durchfihrung von Entwicklungsaktivitaten.
Beratung und/oder Unterstutzung bei der Ausfuhrung der Anwendungskonfiguration.
Sensibilisierung fur bevorstehende Veroffentlichungen.

Diskussion der moglichen Auswirkungen auf Ihre Oracle NetSuite-Instanz.

Beratung zu neuen oder erweiterten Funktionen, die Sie in |hrer Oracle NetSuite-Instanz nutzen
konnen.

Testen bestehender Prozesse lhrer Oracle NetSuite-Instanz mit den neuen Versionen, wie von
Ihnen gewlnscht.

. Uberpriifung und Bereitstellung von Leitlinien fur die Anforderungen, den Entwurf und die

Konfiguration sowie die technischen Komponenten.

Erstellen von Website-Analyseberichten, die eine rollierende, kumulative Analyse der KPIs
widerspiegeln.

Erstellung von Berichten uber Daten, Systemdesign, Konfiguration und Leistungsrisiken in
Ilhren Oracle NetSuite-Instanzen. In diesen Berichten werden Analysen, Erkenntnisse und
Empfehlungen zu Verbesserungsmaoglichkeiten aufgezeigt.

Entwicklung, Konfiguration und Bereitstellung von Korrekturen im Zusammenhang mit
Anpassungen und alternativen Losungen fur zentrale Produktprobleme und -einschrankungen.
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L. Entwicklung und Bereitstellung von Code fir Anpassungen und Integrationen zur Erfullung der
von lhnen geforderten Geschaftsanforderungen.

M. Unterstutzung bei und/oder Durchfihrung von Produkttests, insbesondere von Einheitstests.

Sie erhalten bis zu 30 Stunden pro Jahr fur die Modulaktivierung.

Solche Modulaktivierungsstunden werden an dem in Ihrem

Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebenen Startdatum und an jedem darauf

folgenden Jahrestag des Startdatums (der ,ACS-Zeitraum®) zurickgesetzt. Ilhre

Modulaktivierungsstunden mussen innerhalb des ACS-Zeitraums verwendet werden und

verfallen am Ende dieses ACS-Zeitraums; ungenutzte Betrage sind nicht erstattungsfahig und

verfallen am Ende des ACS-Zeitraums.

0. Eine Standardliste der Module, die fur die Aktivierung verfugbar
sind, wird Ihnen zum Zeitpunkt der Aktivierung angezeigt.

P. Bereitstellung von Anleitungen zur Optimierung und Aufrechterhaltung sowie deren
Ausfuhrung, bestehend aus der Unterstutzung bei den folgenden Aspekten:

1. Vornehmen von Anderungen an lhren geschéftlichen Prozessablaufen.

2. Oracle NetSuite SuiteCloud Workflows, Skripte und Integrationen.

3. Aktivitaten im Zusammenhang mit dem Import von Daten.

Q. Bereitstellung technischer und
funktionaler Systemarchitekturberatung, die darin bestehen kann, Sie bei einem der folgenden
Punkte zu unterstutzen:

1. Definieren der Rolle von Oracle NetSuite-Produkten in einer Geschaftslosungsinstanz mit
mehreren Lieferanten, einschlie3lich Stammdatenmanagement und
Datentransaktionsarchitektur.

2. Bereitstellung von Strategien im Zusammenhang mit der Unterstutzung, Wartung und
Verwaltung lhrer Oracle NetSuite-Instanz zur Optimierung von Entwicklungs-, Test- und
Freigabeaktivitaten.

3. Zusammenarbeit mit lhnen bei der Identifizierung moglicher Auswirkungen von Oracle
NetSuite-Produkten, Cloud Services und Produktversionen.

4. Durchfihren der Migration von Anderungen zwischen Entwicklungs-, Test- und
Produktionsinstanzen.

<

4. lhre Verpflichtungen und Voraussetzungen

Sie bestatigen, dass |hre rechtzeitige Bereitstellung von Unterstitzung, Kooperation, vollstandigen und
prazisen Informationen und Daten durch Ihre Fihrungskrafte, Vertreter und Mitarbeiter (zusammen
»~Zusammenarbeit“)  fur das Erbringen von ACS Services, wie sie in lhrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular beschrieben sind, zwingend notwendig ist. Oracle ist nicht
verantwortlich fur Mangel bei der Erbringung der ACS Services, wenn ein solcher Mangel darauf
zuruckzufuhren ist, dass Sie nicht Ihren notwendigen Anteil der Zusammenarbeit erbracht haben.

Sie bestatigen, dass die Fahigkeit von Oracle, die ACS Services zu erbringen, von |hrer Erfullung der
folgenden Verpflichtungen und den folgenden Voraussetzungen abhangt:

A. lhre Verpflichtungen
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Bestimmung einer Geschaftsressource vor Beginn der ACS Services, die fur die Koordinierung
lhrer Teilnahme und die laufende Unterstutzung bei der Bereitstellung lhrer ACS Services fur
Ihre Oracle NetSuite-Instanz verantwortlich ist.

a. Sie stimmen zu, einen (1) Hauptansprechpartner und einen (1) Nebenansprechpartner zu
benennen, der Oracle Zugriff auf relevante funktionale, technische und geschaftliche
Ressourcen gewahren kann und Uber angemessene Fahigkeiten und Kenntnisse verfugt,
um die Erbringung der ACS Services zu unterstutzen.

b. Sie konnen weitere Ansprechpartner benennen und erklaren sich damit einverstanden, dass
jeder dieser Ansprechpartner die Uberpriifungs- und Support-Servicestunden in Anspruch
nimmt.

Teilnahme an wiederkehrenden Statussitzungen, die der jahrlichen ACS-Uberpriifung und der

laufenden Unterstutzung dienen.

Autorisierung erweiterter Servicestunden, wenn die Stunden, die Oracle fur die Durchfihrung

der in der obigen Beschreibung der ACS-Services beschriebenen ACS-Uberpriifung benétigt,

die Gesamtmenge der fur das Quartal zugewiesenen Servicestunden, wie in lhrem

Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegeben, Uberschreiten.

Bereitstellung von Benutzerfeedback wahrend der Konfiguration und Validierung.

Verfugbarkeit wahrend des Projekts zur Beantwortung von Fragen von Oracle, zur

Bereitstellung von Geschaftsentscheidungen und zu anderen Themen nach Bedarf.

Bereitstellung von fortlaufender Unterstutzung fur lhre Benutzer nach der Fertigstellung der

Services durch Oracle.

Sicherstellung, dass Ihre bestehende Verfahrens- und Geschaftsverfahrensdokumentation

Oracle vor dem Beginn der ACS Services zur Verfugung gestellt wird.

Benachrichtigung von Oracle innerhalb von funf (5) Arbeitstagen Uber unvollstandige

Informationen in der Ihnen von Oracle zur Verfugung gestellten Dokumentation.

Abschluss der Benutzerakzeptanztests und schriftliche Bestatigung des Abschlusses der

Benutzerakzeptanztests an Oracle innerhalb eines Zeitraums von zwei (2)

aufeinanderfolgenden Wochen.

Identifizierung, Dokumentation und Meldung von Problemen, die wahrend der

Benutzerakzeptanztests auftreten.

Losung der lhnen zugewiesenen Probleme beim Benutzerakzeptanztest.

Erwerb der Cloud Services vor Beginn der ACS Services gemalR |hrem

Kostenvoranschlag/Auftragsformular und Aufrechterhalten dieser Cloud Services fur die Dauer

der ACSServices, die im Rahmen lhres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars bereitgestellt

werden.

Pflege von System-Updates und Einhaltung der unterstutzten Versionen der Oracle NetSuite-

Instanz.

Sie sind verantwortlich fUr die Wartung und den Support der Oracle NetSuite-Instanz nach der

Fertigstellung.

Sie sind verantwortlich fur alle Sandbox- und/oder Entwicklungsinstanzen, die von Oracle

gefordert werden.

Sie sind verantwortlich fur die Planung, Durchfuhrung und Verwaltung aller Aspekte der

Systemuberprufung, einschliellich der Vorbereitung und Durchfuhrung von Testfallen und -
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planen, der Uberpriifung von Testergebnissen und der endgiiltigen Abzeichnung der
Benutzerakzeptanztests.

Sie sind verantwortlich fiir die Validierung angeforderter Anderungen in der Sandbox und fiir
die Validierung dieser Anderungen bei der Migration in die Produktion.

Sie sind verantwortlich fur die Schulung der Benutzer fur den Cloud Service.

Sie sind verantwortlich fur die Benachrichtigung von Oracle, wenn Sie sich daflr entscheiden,
die monatlichen Unterstutzungsstunden von ACS Services zu nutzen, um Anleitung und
Empfehlungen zu NetSuite-Drittanwendungen zu geben.

Oracle kann Sie nach eigenem Ermessen bei der Prufung von Drittanwendungen unterstutzen,
die mit dem Cloud Service, der Gegenstand der ACS Services ist, interagieren konnen, jedoch
unter der Voraussetzung, dass Sie bestatigen und zustimmen, dass (i) Sie alle entsprechenden
Lizenzrechte erwerben mussen, die erforderlich sind, damit Oracle diese Unterstitzung in Inrem
Namen leisten kann, (ii) Sie die vom Anbieter der Drittanwendung veroffentlichte Produkt- und
sonstige Dokumentation selbstandig beschaffen und prufen, (iii) Oracle keine spezifischen
Kenntnisse, Fachkenntnisse oder Erfahrungen mit Drittanwendungen hat und (iv) ungeachtet
gegenteiliger Erklarungen oder Auslegungen jedwede von Oracle geleistete Unterstutzung
ohne jedwede Gewahrleistung erfolgt.

Sicherstellen, dass die erforderlichen digitalen Lizenzen fur alle digitalen Inhalte erworben
werden, die Oracle auf lhren Wunsch fur die Bereitstellung der ACS Services verwenden wird.
Dazu gehoren unter anderem Bilder, Materialien und andere Inhalte, die Oracle in lhre Website
integriert.

Sie sind verantwortlich fur alle Mangel oder Verzogerungen, die auf lhre Ressourcen und/oder
die Ressourcen Dritter zuriuckzufihren sind, sowie fur alle sich daraus ergebenden
Auswirkungen auf den geschatzten Zeitplan, den Arbeitsaufwand und die damit verbundenen
Gebuhren fur die Services.

Sie stellen Oracle einen Benutzerzugang zu lhren Systemen zur Verfugung, der fur die
Erbringung der ACS Services erforderlich ist.

Sie durfen Oracle keinen Zugriff auf personenbezogene Daten gewahren.

Sie sind verantwortlich fir die Ubermittlung aller Mitteilungen und die Einholung aller
erforderlichen Zustimmungen, die fur die Ausfuhrung der ACS Services erforderlich sind,
insbesondere fir alle Mitteilungen und erforderlichen Zustimmungen fir die Verarbeitung oder
Ubermittlung von personenbezogenen Daten.

Sie sind verantwortlich fur die Entfernung des Benutzerzugangs zur ACS-Ressource von lhren
Systemen, sobald Sie von Oracle benachrichtigt wurden. Oracle wird sich in angemessener
Weise bemuhen, Sie zu benachrichtigen, wenn eine Ressource der ACS Services nicht mehr fur
die Arbeit in lhrem Konto vorgesehen ist.

Beschranken des Zugriffs von Oracle auf Produktionsinstanzen oder gemeinsam genutzte
Entwicklungsinstanzen in dem Umfang, wie es fur Oracle zur Durchfihrung der ACS Services
erforderlich ist.

Sie sind verantwortlich fur die Verwaltung, Priorisierung und Kommunikation im
Zusammenhang mit ACS Services-Fallen.

Sie sind verantwortlich fur die Befahigung zur organisatorischen Veranderung und fur
Kommunikationsaktivitaten.

Sie wenden wirtschaftlich angemessene Anstrengungen auf, um an allen geplanten Meetings
teilzunehmen. Die wiederholte Absage von Meetings kann zu Verzogerungen und einer
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ineffizienten Nutzung der maximalen Anzahl von Servicestunden fuhren, die fur die Erbringung
der ACS Services zulassig sind.
Sie sind verantwortlich dafir, dass Oracle alle erforderlichen Datenschutz- und
Datensicherheitsanforderungen erfullt, die zur Einhaltung lhrer geltenden rechtlichen und
behordlichen Verpflichtungen als notwendig erachtet werden.
Die Bereitstellung von ACS Services, Oracle Ressourcen oder Oracle Materialien durch Oracle
darf nicht gefilmt oder aufgezeichnet werden. Sie konnen von Fall zu Fall verlangen, dass
Sitzungen von Oracle aufgezeichnet werden. Solche Aufzeichnungen bedurfen der vorherigen
Genehmigung durch Oracle.
Sie sind verantwortlich fur alle Mangel oder Verzogerungen, die auf lhre Ressourcen
zurtckzufuhren sind, einschlielich Ressourcen Dritter, sowie fur alle sich daraus ergebenden
Auswirkungen auf den geschatzten Zeitplan, den Arbeitsaufwand und die damit verbundenen
Gebuhren fur die Services.

Erwerb des NetSuite Premium
Supports im Rahmen eines separaten Vertrags vor Beginn der ACS Optimize und ACS Architect
Support Services gemald lhrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular und Aufrechterhalten
dieses NetSuite Premium Supports fur die Dauer der ACS Services, die im Rahmen lhres
Kostenvoranschlags/Auftragsformulars bereitgestellt werden.

B. Annahmen

1.

Oracle bestimmt alleine, ob ACS Services, die Konfiguration, Entwicklung und/oder Tests
beinhalten, in einer Sandbox/Entwicklungsinstanz durchgefihrt werden sollten, bevor sie auf
eine Produktionsinstanz angewendet werden.

Oracle behalt sich das Recht vor, einer Serviceanfrage zu widersprechen und sie abzulehnen,
wenn Oracle nach alleinigem Ermessen der Ansicht ist, dass die Ausfuhrung einer solchen
Serviceanfrage potenziell unerwinschte Auswirkungen auf Ihr System haben kann oder wenn
die Serviceanfrage aul3erhalb des Umfangs der ACS Services liegt.

Alle Projektunterlagen, Prasentationen und Projektmitteilungen sind in englischer Sprache oder
in einer anderen Sprache verfasst, die von den Vertragsparteien schriftlich vereinbart wird.

Sie verlangen von den Beratern nicht, aul3erhalb der lokalen Standardarbeitszeit des Landes zu
arbeiten, es sei denn, es wurde im Voraus vereinbart, die Aktivitaten vor Ort zu unterstutzen.
Ihre primare Form der Kommunikation auBerhalb von Meetings, die als Teil der in Abschnitt A
(Beschreibung der ACS Services) oben beschriebenen ACS Services beschrieben sind, sind E-
Mails und das Oracle NetSuite-Fallmanagement-Tool.

Alle ACS Services werden remote erbracht; auf lhren Wunsch und nach alleinigem Ermessen
von Oracle kann Oracle jedoch zustimmen, einen oder mehrere Besuche vor Ort durchzufuhren,
um die ACS Services wahrend der Laufzeit der Professional Services zu erbringen. Sie erklaren
sich damit einverstanden, fur alle Reisekosten und Auslagen, die Oracle im Zusammenhang mit
der Erbringung von ACS Services vor Ort entstehen, aufzukommen.

Werden Services am Standort des Kunden in den USA erbracht und wie dies entsprechend den
Vorschriften des US-Arbeitsministeriums (20 CFR 655.734) vorgesehen ist, werden Sie Oracle
berechtigen, einen Hinweis dahingehend bekannt zu geben, dass H-1B-Mitarbeiter von Oracle
am Standort eingesetzt werden, bevor diese Mitarbeiter am Standort eintreffen.

Mindestens eine Oracle Ressource wird die Gesamtkoordination, das Management und die
Ausfuhrung fur Sie ubernehmen.

NetSuite ACS SD |01152025 Seite 11 von 47 Copyright © 2024, Oracle. Alle Rechte vorbehalten.



Oracle NetSuite ACS Service-Beschreibung

9. Es liegt im alleinigen Ermessen von Oracle zu entscheiden, ob das Projekt die von ACS
geforderten Aufgabengrenzen erfullt, einschlieRlich der Zeit, die eine ACS-Ressource fur die
Fertigstellung eines Projekts benatigt.

10. Oracle Ressourcen sind nicht fur ein einzelnes Projekt vorgesehen, sondern werden in vielen
Projekten fur verschiedene Kunden eingesetzt; die Zuweisung von Oracle Ressourcen liegt im
alleinigen Ermessen von Oracle.

1. Oracle ist nicht verantwortlich fur Konfiguration, Updates, Entwicklung und/oder Tests von
Anwendungen Dritter.

12. Der Zugriff auf lhre Oracle NetSuite-Instanz erfolgt nur Uber Oracle Anmeldedaten, die speziell
einer ACS-Ressource zugewiesen sind.

13. Servicestunden werden anteilig fur alle Teilquartale berechnet.

5. Ungenutzte ACS-Stunden

Die in lhrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebene maximale Anzahl an zulassigen
ACS-Stunden (einschlieRlich der Stunden flr den erweiterten Service) muss von |hnen in der im
Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebenen Zeitspanne in Anspruch genommen werden.
Jeder Teil der ACS-Stunden, der nichtin Anspruch genommen wird, verfallt automatisch, ohne dass
eine der beiden Vertragsparteien weitere Mal3nahmen ergreifen muss. Sie haben keinen Anspruch
auf eine Ruckerstattung oder eine Gutschrift fur zusatzliche oder andere Leistungen.
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ERWEITERTER SERVICE

Die nachstehende ACS-Servicebeschreibung gilt fiir die folgenden SKUs:

6492 - NetSuite ACS Monitor Extended Service
6493 - NetSuite ACS Optimize Extended Service
6494 - NetSuite ACS Architect Extended Service

1. Erweiterter Service
Nr. Erweiterter ACS Service SKU # Zugewiesene
Stunden

1 NetSuite ACS Monitor Erweiterter Service 6492 3 Stunden pro Quartal

2 NetSuite ACS Optimize Erweiterter | 6493 5 Stunden pro Monat
Service

3 NetSuite ACS Architect Erweiterter | 6494 10 Stunden pro Monat
Service

Wenn Sie wahrend der Laufzeit Ihres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars zusatzliche Stunden
bendtigen, kdonnen Sie erweiterte Servicestunden erwerben. Oracle stellt lhnen die in Ihrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebene Anzahl von erweiterten ACS-Servicestunden zur
Verfugung, die Sie entweder fur ACS Monitor, ACS Optimize oder ACS Architect Services verwenden
konnen. Der erweiterte ACS Service setzt voraus, dass Sie einen aktiven Kostenvoranschlag/ein aktives
Auftragsformular fur NetSuite ACS Services haben. Die im Rahmen dieses erweiterten ACS Service
bereitgestellten Stunden erganzen die entsprechenden NetSuite ACS Services, die Sie bestellt haben,
und enden zusammen mit dem Ende der in der obigen Tabelle aufgefuhrten Zuweisung und gemaf3
den Bedingungen lhres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars fur NetSuite ACS Services. Die
Stunden mussen innerhalb des Zeitraums (monatlich oder vierteljahrlich), wie in der obigen Tabelle
beschrieben, verbraucht werden. Nicht in Anspruch genommene Stunden des erweiterten Service
verfallen automatisch und berechtigen nicht zu einer Ruckerstattung oder Gutschrift.

Wahrend der Laufzeit Ihres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars konnen die Vertragsparteien in
gegenseitigem Einvernehmen schriftlich vereinbaren, die in lhrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebene Anzahl der ACS-Stunden zu erhdhen. Oracle stellt
lhnen die Kosten fur einen solchen erweiterten Service zu dem in lhrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebenen Satz in Rechnung.

2. Sonstige Bedingungen

Sie erklaren sich damit einverstanden, dass alle in Ihrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular fir den
NetSuite ACS Service dargelegten Bedingungen fur den entsprechenden NetSuite ACS Extended
Service hiermit so vereinbart werden, als ob sie hier vollstandig dargelegt waren, einschliel3lich
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Abschnitt D (lhre Verpflichtungen und Voraussetzungen), Abschnitt E (Ungenutzte ACS-Stunden) und
Abschnitt F (Zusatzliche Arbeitsstunden).

Das Folgende wird nur dann als zusatzliche Verpflichtung fur lhren Kostenvoranschlag/lhr
Auftragsformular fur den ACS Monitor Extended Service, ACS Optimize Extended Service oder ACS
Architect Extended Service behandelt, wenn es zu Abschnitt D (lhre Verpflichtungen und
Voraussetzungen) hinzugefuigt wird: Sie mussen lhren Kostenvoranschlag/lhr Auftragsformular fur
NetSuite ACS Monitor, NetSuite ACS Optimize oder NetSuite ACS Architect vor dem Beginn der
jeweiligen zusatzlichen Arbeitsstunden gemal? lhrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular aufgeben
und Oracle muss diesen akzeptieren, und Sie mussen Ihren Kostenvoranschlag/lhr Auftragsformular
fur NetSuite ACS Monitor, NetSuite ACS Optimize oder NetSuite ACS Architect fur die Dauer der
Laufzeit lhres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars fur den entsprechenden ACS Extended Service
aufrechterhalten.
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ACS SERVICES - KEINE NEUEN VERKAUFE ODER
VERLANGERUNGEN

Die nachstehende ACS-Servicebeschreibung gilt fiir die folgenden SKUs:
6639 - NetSuite ACS Monitor 30

6640 - NetSuite ACS Optimize 15

6258 - NetSuite ACS Architect 30

6639 - NetSuite ACS Monitor 30

Hinweis an den Kunden: Hiermit bestdtigen Sie, dass Abschnitt A.2.i unten nicht mehr fir Auftrdge im
Zusammenhang mit ACS Monitor Support Services gilt, die Sie am oder nach dem 27. September 2021
erteilen.

1. Beschreibung der ACS Monitor Support Services

A. ACS-Uberpriifung. Zuséatzlich zu den in Ihrem Auftrag festgelegten Servicestunden fiir die
Erbringung der ACS Monitor Support Services, wie in Abschnitt A.2 direkt hierunter
beschrieben, fiihrt Oracle eine erste ACS-Uberpriifung (wie unten definiert) lhrer Oracle
NetSuite-Instanz innerhalb des ACS-Uberpriifungszeitraums und danach jahrlich wahrend der
Laufzeit lhres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars durch. Keine ACS-Uberpriifung
Uberschreitet wahrend des ACS-Uberpriifungszeitraums eine Dauer von sechzehn (16) Stunden,
Oracle legt jedoch nach eigenem Ermessen fest, wie viele Stunden fur die Durchflihrung jeder
ACS-Uberprifung erforderlich sind.

B. ACS Monitor Support Services. Wahrend der Laufzeit lhres
Kostenvoranschlags/Auftragsformulars  erbringt Oracle maximal die in |hrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebene Anzahl von ACS Support Servicestunden
pro Quartal (wobei jedes Quartal aus drei Monaten besteht) fur Sie, um folgende ACS Monitor
Support Services im Zusammenhang mit lhren Oracle NetSuite Cloud Services bereitzustellen:
1. Beheben von Problemen, die Sie bei einem der folgenden Aspekte festgestellt haben:

a. Oracle NetSuite SuiteCloud Workflows, Skripte und Integrationen.

b. Oracle NetSuite E-Commerce Websites und Point of Sale.

Bereitstellung von Anleitungen fur Entwicklungsaktivitaten.

Bereitstellung von Anleitungen fur die Nutzung und Konfiguration der Anwendungen.

Bereitstellung von Anleitungen fur Datenimportaktivitaten.

Unterstitzung beim Release-Management, bestehend aus der Bereitstellung von

Informationen Uber anstehende Releases mit moglichen Auswirkungen auf Ilhre

Oracle NetSuite Instanz.

6. Bereitstellung von Anleitungen zur Leistung und Skalierbarkeit sowie deren Ausfuhrung,
bestehend aus der Unterstutzung bei den folgenden Aspekten:

a. Vierteljahrliche Berichterstattung der Leistungskennzahlen (KPIs).
b. Empfehlungen von Anderungen in den Bereichen Leistung oder Skalierbarkeit.

7. Bereitstellung von Anleitungen zur Optimierung und Aufrechterhaltung sowie deren
Ausfuhrung, bestehend aus der Unterstutzung bei den folgenden Aspekten:

a. Oracle NetSuite SuiteCloud Workflows, Skripte und Integrationen.

GIENYOEN
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Bereitstellung von Website-Wartungsleistungen, bestehend aus der Unterstutzung bei den
folgenden Aspekten:

Erstellen neuer E-Commerce-Funktionen.

Durchfuhrung von Updates an Website-Instanzen.

Bereitstellung von Webshop-Skripting.

Bereitstellung von Landing Pages oder anderen neuen Seiten, Vorlagen oder Layouts.
Bereitstellung von leistungsbezogener Unterstutzung.

Bereitstellung von SEO-Uberpriifungen.

Bereitstellung von KPI-Uberpriifungen.

Bereitstellung von Design-Uberpriifungen.

Unter der Voraussetzung, dass Sie einen oder mehrere der unten aufgeflhrten
Oracle NetSuite Cloud Services erwerben, stellt Oracle lhnen bis zu achtzehn (18) zusatzliche
Stunden NetSuite Onboarding Support Services zur Verfugung. NetSuite Onboarding
Support Services-Stunden mussen von lhnen innerhalb von zwdlf (12) Monaten ab dem Kauf
der folgenden Oracle NetSuite Cloud Services verbraucht werden, jedoch in keinem Fall Giber
die Laufzeit Ihres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars hinaus:

a. Oracle NetSuite Planung und Budgetierung.

b. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

Oracle ubernimmt die Gesamtkoordination und das Management der Ressourcen von
Oracle und die Durchfihrung im Zusammenhang mit den von Ihnen erhaltenen Anfragen
fur die oben genannten ACS Monitor Support Services; wenn jedoch eine einzelne Anfrage
von lhnen fur die oben genannten ACS Monitor Support Services eine geschatzte Dauer (die
ausschliel3lich von Oracle bestimmt wird) von vierzig (40) Servicestunden Uberschreitet,
wird diese einzelne Anfrage nicht als fur die Lieferung durch Oracle im Rahmen lhres
Kostenvoranschlags/Auftragsformulars in Frage kommend betrachtet.

5@ ™0 aon oo

lhre Verpflichtungen und Projektvoraussetzungen

Sie bestatigen, dass Ihre rechtzeitige Bereitstellung von Unterstutzung, Kooperation, vollstandigen
und prazisen Informationen und Daten durch lhre Fuhrungskrafte, Vertreter und Mitarbeiter
(zusammen ,Zusammenarbeit“) fir das Erbringen von ACS Monitor Support Services, wie sie in
Ihrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular beschrieben sind, zwingend notwendig ist. Oracle ist
nicht verantwortlich fur Mangel bei der Erbringung der ACS Monitor Support Services, wenn ein
solcher Mangel darauf zuruckzufuhren ist, dass Sie nicht lhren notwendigen Anteil der
Zusammenarbeit erbracht haben.

Sie bestatigen, dass die Fahigkeit von Oracle, die ACS Monitor Support Services zu erbringen, von
Ihrer Erfullung der folgenden Verpflichtungen und den folgenden Projektvoraussetzungen
abhangt:

A. lhre Verpflichtungen

1.

Erwerb der Oracle NetSuite Cloud Services vor Beginn der ACS Monitor Support Services
gemall lhrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular und Aufrechterhalten dieser
Oracle NetSuite Cloud Services fur die Dauer der ACS Monitor Support Services, die im
Rahmen |hres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars bereitgestellt werden.

Bereitstellen des vollen Zugriffs auf relevante funktionale, technische und geschaftliche
Ressourcen an Oracle mit angemessenen Fahigkeiten und Kenntnissen, um die Erbringung
der ACS Monitor Support Services zu unterstutzen.
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Bereitstellen aller Mitteilungen und Einholen aller Einwilligungserklarungen, die Oracle fur
die Durchfihrung der ACS Monitor Support Services benotigt.

Beschranken des Zugriffs von Oracle auf Produktionsinstanzen oder gemeinsam genutzte
Entwicklungsinstanzen in dem Umfang, wie es fUr Oracle zur Durchfihrung der ACS Monitor
Support Services erforderlich ist.

Werden Services am Standort des Kunden in den USA erbracht, wie dies entsprechend den
Vorschriften des US-Arbeitsministeriums (20 CFR 655.734) vorgesehen ist, werden Sie
Oracle berechtigen, einen Hinweis dahingehend bekannt zu geben, dass H-1B-Mitarbeiter
von Oracle am Standort eingesetzt werden, bevor diese Mitarbeiter am Standort eintreffen.
Zustandig fur die Verwaltung, Priorisierung und Kommunikation im Zusammenhang mit
ACS Monitor Support Service-Fallen.

Sie sind verantwortlich fur alle Sandbox- und/oder Entwicklungsinstanzen, die von Oracle
gefordert werden.

Sie sind verantwortlich fur die Benutzerakzeptanztests.

Sie sind verantwortlich fur die Befahigung zur organisatorischen Veranderung und fur
Kommunikationsaktivitaten.

Die Bereitstellung von ACS Monitor Support Services, Oracle Ressourcen oder Oracle
Materialien durch Oracle darf nicht gefilmt oder aufgezeichnet werden.

Wenden Sie wirtschaftlich angemessene Anstrengungen auf, um an allen geplanten
Meetings teilzunehmen. Die wiederholte Absage von Meetings kann zu Verzogerungen und
einer ineffizienten Nutzung der maximalen Anzahl von Servicestunden pro Quartal fihren,
die fur die Erbringung der ACS Monitor Support Services zulassig sind.

Sie stellen Oracle einen dedizierten Benutzerzugang zu lhren Systemen zur Verfugung, der
fur die Erbringung der ACS Monitor Support Services erforderlich ist.

Sie halten sich an die Bedingungen fur den Zugriff auf und die Nutzung der erforderlichen
Dienstleistungen Dritter, darunter die Zahlung von Gebuhren, die mit lhrer Nutzung solcher
Dienstleistungen Dritter verbunden sind.

Sie beschaffen, falls erforderlich, ein Google Analytics-Konto und gewahren Oracle einen
autorisierten Zugriff auf lhr Google Analytics-Konto, um die Erfassung von Website-Daten
zu erleichtern, und ermoglichen Sie Oracle den Zugriff auf lhr Google Analytics-Konto, falls
erforderlich, Uber die Verwendung einer API eines Dritten, der Oracle zugestimmt hat.
Bereitstellung aller Bilder (einschlieBlich Produkt-, Versand-, Informationsartikel und
Kategorien), Materialien oder sonstigen Inhalte, die Oracle im Rahmen der oben
beschriebenen ACS Monitor Support Services in |lhre Website integrieren wird, und
Einholung aller ordnungsgemalen Lizenzen fur diese Bilder, Materialien und Inhalte.
Wenn die Stunden, die Oracle fur die Durchfuhrung der in der obigen Beschreibung der
Support Services beschriebenen ACS-Uberpriifung benétigt, die Gesamtmenge der fiir das
Quartal zugewiesenen Servicestunden, wie in lhrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular
angegeben, Uberschreiten, erwerben Sie zusatzliche Arbeitsstunden (wie unten definiert),
die fur Oracle erforderlich sind, um die ACS-Uberpriifung abzuschlieRen.

B. Projektvoraussetzungen

1.

Oracle bestimmt alleine, ob ACS Monitor Support Services, die Konfiguration, Entwicklung
und/oder Tests beinhalten, in einer Sandbox/Entwicklungsinstanz durchgefuhrt werden
sollten, bevor sie auf eine Produktionsinstanz angewendet werden.

Oracle behalt sich das Recht vor, einer Serviceanfrage zu widersprechen und sie abzulehnen,
wenn Oracle nach alleinigem Ermessen der Ansicht ist, dass die Ausfuhrung einer solchen
Serviceanfrage potenziell unerwunschte Auswirkungen auf Ihr System haben kann oder
wenn die Serviceanfrage aul3erhalb des Umfangs der ACS Monitor Support Services liegt.
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3. Alle ACS Monitor Support Services, einschlieRlich der ACS-Uberpriifung, werden remote
erbracht.

4. Die ACS-Uberprifung lhrer Oracle NetSuite-Instanz muss im ersten Kalendermonat ab
Beginn der ACS Monitor Support Services stattfinden.

5. Die gesamte Kommunikation im Zusammenhang mit den ACS Monitor Support Services
erfolgt in englischer Sprache.

6. Sie verlangen von den Oracle NetSuite-Beratern nicht, aullerhalb der lokalen
Standardarbeitszeit des Landes zu arbeiten.

7. Die in Abschnitt A2.a (unter ,ACS Monitor Support Services“) beschriebenen
Wiederherstellungsdienstleistungen sind 24 Stunden am Tag, 7 Tage die Woche, 365 Tage
im Jahr verflgbar.

8. Die oben beschriebenen ACS Monitor Support Services sind auf unterstitzte Browser
beschrankt. Die aktualisierte, von Oracle veroffentlichte Liste der unterstitzten Browser
finden Sie auf SuiteAnswers innerhalb lhrer Oracle NetSuite-Instanz, indem Sie im
Suchwerkzeug nach ,Unterstutzte Browser“ suchen und auf das Ergebnisdokument klicken.
Ungeachtet des Vorstehenden kann Oracle nach eigenem Ermessen den Support fur
unterstutzte Webbrowser oder Betriebssysteme fur mobile Gerate, die Oracle fur anfallig
halt oder denen es anderweitig an angemessener Sicherheit mangelt, einstellen oder die
Erbringung von ACS Monitor Support Services verweigern und wird Sie so frih wie moglich
Uber eine solche Entscheidung informieren.

9. Oracle setzt responsive Design-Techniken flr mobile Websites ein. Das responsive Design
betrifft nur die derzeit gangigen kommerziellen Tablets (i0OS und Android), die Standard-
Bildschirmverhaltnisse nutzen.

10. lhre primare Form der Kommunikation auferhalb von Meetings, die als Teil der in
Abschnitt A (Beschreibung der ACS Monitor Support Services) oben beschriebenen ACS
Monitor Support Services beschrieben sind, sind E-Mails und das Oracle NetSuite-
Fallmanagement-Tool.

1. Servicestunden werden anteilig fUr alle Teilquartale berechnet.

3. Nicht in Anspruch genommene Support Services

Die in lhrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebene maximale Anzahl an zulassigen
ACS Monitor Support Servicestunden pro Quartal (einschlielich der fir das entsprechende Quartal
erworbenen zusatzlichen Arbeitsstunden) muss von lhnen in diesem Quartal genutzt werden. Jeder
Teil der ACS Monitor Support Services, der in einem Quartal nicht in Anspruch genommen wird,
verfallt automatisch, ohne dass eine der beiden Parteien weitere MalBnahmen ergreifen muss. Sie
haben keinen Anspruch auf eine Ruckerstattung oder eine Gutschrift fur zusatzliche oder andere
Leistungen.

Daruiber hinaus gilt hinsichtlich der in Abschnitt A.1 dargelegten ACS-Uberpriifung, dass Stunden,
die von Oracle als nicht notwendig erachtet werden, um die ACS-Uberpriifung durchzufiihren,
ebenfalls automatisch verfallen und Sie nicht zu einer Ruckerstattung oder einer Gutschrift fur
zusatzliche oder andere Dienstleistungen berechtigen.

. Zusatzliche Arbeitsstunden

Wahrend der Laufzeit lhres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars konnen die Vertragsparteien
in gegenseitigem Einvernehmen schriftlich vereinbaren, die in Ihrem
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Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebene Anzahl der ACS Monitor Support
Servicestunden pro Quartal fur bestimmte Quartale zu erhohen. Oracle wird lhnen diese
zusatzlichen Arbeitsstunden zum erweiterten Stundensatz in Rechnung stellen, der in lhrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular festgelegt ist.

Hauptansprechpartner

Sie verpflichten sich, einen (1) Hauptansprechpartner und einen (1) sekundaren Ansprechpartner zu
benennen, die mit Oracle zusammenarbeiten, um eine effiziente Erbringung der ACS Monitor
Support Services zu ermoglichen. Zusatzliche, von |hnen autorisierte Ansprechpartner konnen
Oracle kontaktieren, und Sie erklaren sich damit einverstanden, dass die Ansprechpartner dafur die
Servicestunden nutzen.
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6640 - NetSuite ACS Optimize 15

Hinweis an Kunden: Sie bestdtigen hiermit, dass der nachfolgende Abschnitt A.2.k nicht weiter flir ACS
Optimize Service-Auftrdge gilt, die Sie am oder nach dem 27. September 2021 erteilt haben.

1. Beschreibung der ACS Optimize Support Services.

A. ACS-Uberpriifung. Zusatzlich zu den in lhrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular
festgelegten Servicestunden fur die Erbringung der ACS Optimize Support Services, wie in
Abschnitt A.2 (ACS Optimize Support Services) direkt hierunter beschrieben, fihrt Oracle eine
anfangliche ACS-Uberpriifung lhrer Oracle NetSuite-Instanzen innerhalb von drei Monaten
nach dem Unterschriftsdatum lhres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars und danach
jahrlich wahrend der Laufzeit Ihres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars durch, wobei die
Bestimmung der fur die Durchfiihrung jeder ACS-Uberprifung erforderlichen Stunden
ausschlie8lich im Ermessen von Oracle liegt, es werden jedoch in keinem Fall mehr als
finfundzwanzig (25) zusatzliche Stunden pro Monat wahrend des ACS-Uberpriifungszeitraums
erbracht.

B. ACS Optimize Support Services. Wahrend der Laufzeit lhres
Kostenvoranschlags/Auftragsformulars  erbringt Oracle maximal die in |hrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebene Anzahl von ACS Support-Servicestunden
pro Monat fur Sie, um folgende ACS Optimize Support Services im Zusammenhang mit lhren
Oracle NetSuite Cloud Services bereitzustellen:

1. Beheben von Problemen, die Sie bei einem der folgenden Aspekte festgestellt haben:
a. Oracle NetSuite SuiteCloud Workflows, Skripte und Integrationen.
b. Oracle NetSuite E-Commerce Websites und Point of Sale.
2. Bereitstellung von Anleitungen fur Entwicklungsaktivitaten.
3. Bereitstellung von Anleitungen fur die Nutzung und Konfiguration der Anwendungen.
4. Unterstutzung beim Release Management, bestehend aus einem oder mehreren der
folgenden Punkte:
a. Bereitstellung von Informationen Uber anstehende Releases mit moglichen
Auswirkungen auf lhre Oracle Cloud-Instanz.
Hinweise auf zusatzliche Funktionen, die Sie nutzen konnen.
c. Leistungs-, Skalierbarkeits- und Regressionstests lhrer Oracle Cloud-Instanz im Hinblick
auf die angezielte Freigabe.
5. Bereitstellung von Anleitungen zur Leistung und Skalierbarkeit sowie deren Ausfuhrung,
bestehend aus der Unterstutzung bei den folgenden Aspekten:
a. Vierteljahrliche Berichterstattung der Leistungskennzahlen (KPIs).
b. Empfehlungen von Anderungen in den Bereichen Leistung oder Skalierbarkeit.
c. Verwaltung, Wartung und Anderung lhrer Oracle NetSuite-Instanz zur Férderung von
Entwicklungs-, Integrations-, Datenimport-, Test- und Freigabeaktivitaten.
6. Bereitstellung von Anleitungen zur Optimierung und Aufrechterhaltung sowie deren
Ausfuhrung, bestehend aus der Unterstutzung bei den folgenden Aspekten:
a. Vornehmen von Anderungen an Ihren geschéftlichen Prozessablaufen.
b. Oracle NetSuite SuiteCloud Workflows, Skripte und Integrationen.
c. Aktivitaten im Zusammenhang mit dem Import von Daten.
7. Bereitstellung von Plattform- und Systemarchitekturanleitungen, bestehend aus der
Unterstutzung bei den folgenden Aspekten:
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a. Definieren der Rolle von Oracle NetSuite in einer Geschaftslosungsinstanz mit mehreren
Lieferanten, einschliel3lich Stammdatenmanagement und
Datentransaktionsarchitektur.

b. Zusammenarbeit mit |hnen bei der I|dentifizierung moglicher Auswirkungen von
Oracle NetSuite Cloud Services-Produktversionen.

c. Bereitstellung von Strategien im Zusammenhang mit der Unterstitzung, Wartung und
Verwaltung lhrer Oracle NetSuite-Instanz zur Optimierung von Entwicklungs-, Test- und
Freigabeaktivitaten.

d. Durchfihren von Migrationen zwischen Entwicklungs-, Test- und
Produktionsinstanzen.

Bereitstellung von Website-Wartungsleistungen durch Unterstitzung bei den folgenden

Aspekten:

Erstellen neuer E-Commerce-Funktionen.

Durchfuhrung von Updates an Website-Instanzen.

Bereitstellung von Webshop-Skripting.

Bereitstellung von Landing Pages oder anderen neuen Seiten, Vorlagen oder Layouts.

Bereitstellung von leistungsbezogener Unterstutzung.

Bereitstellung von SEO-Uberpriifungen.

Bereitstellung von KPI-Uberprifungen.

Bereitstellung von Design-Uberprifungen.

Erstellen von Website-Analyseberichten, die eine rollierende, kumulative Analyse der KPIs

fur Ihre NSE-Website-Instanzen widerspiegeln, einschlieflich:

5@ ™"maon oo

a. Traffic
b. Transaktionen
c. Umsatz

d. Konversionsrate

Erstellen von Leistungsberichten, die die Leistung |hrer Website in Bezug auf die
Seitenladezeiten beschreiben. Die in diesem Bericht abgedeckten Websites sind:
Homepage

Suche

Kategorie

Artikel (Produktdetailseite)

Weiter zur Kasse

f. Login

Unter der Voraussetzung, dass Sie einen oder mehrere der unten aufgefihrten Oracle
NetSuite Cloud Services erwerben, stellt Oracle lhnen bis zu achtzehn (18) zusatzliche
Stunden NetSuite Onboarding Support Services zur Verfugung. NetSuite Onboarding
Support Services-Stunden mussen von Ihnen innerhalb von zwalf (12) Monaten ab dem Kauf
der folgenden Oracle NetSuite Cloud Services verbraucht werden, jedoch in keinem Fall Uber
die Laufzeit Ihres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars hinaus:

a. Oracle NetSuite Planung und Budgetierung.

b. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

Wenn Sie wahrend der Laufzeit lhres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars mehr als
einen (1) NetSuite ACS Optimize Support Service erwerben, stellt Oracle lhnen fur jede
zusatzlich gekaufte Menge bis zu vierzig (40) zusatzliche Servicestunden zur Verfigung, um
ein genehmigtes Zusatzmodul zu aktivieren, vorausgesetzt, die Aktivierungsdienste werden
von lhnen angefordert und von Oracle schriftlich genehmigt.

®on oo
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Zuweisung eines benannten Optimierungsteams, das fur die Optimierung und
Aufrechterhaltung sorgt.

Oracle wird einen Kundenerfolgsmanager von Oracle benennen, der die
Gesamtkoordination und das Management der Ressourcen von Oracle und die
Durchfihrung im Zusammenhang mit den von lhnen erhaltenen Anfragen flr die oben
genannten ACS Optimize Support Services ubernimmt; wenn jedoch eine einzelne Anfrage
von lhnen fir die oben genannten ACS Optimize Support Services eine geschatzte Dauer
(die ausschliel3lich von Oracle bestimmt wird) von vierzig (40) Servicestunden Uberschreitet,
wird diese einzelne Anfrage nicht als fur die Lieferung durch Oracle im Rahmen lhres
Kostenvoranschlags/Auftragsformulars in Frage kommend betrachtet.

2. lhre Verpflichtungen und Projektvoraussetzungen

Sie bestatigen, dass lhre rechtzeitige Bereitstellung von Unterstutzung, Kooperation, vollstandigen
und prazisen Informationen und Daten durch lhre Fuhrungskrafte, Vertreter und Mitarbeiter
(zusammen ,,Zusammenarbeit”) fur das Erbringen von ACS Optimize Support Services, wie sie in
Ihrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular beschrieben sind, zwingend notwendig ist. Oracle ist
nicht verantwortlich fur Mangel bei der Erbringung der ACS Optimize Support Services, wenn ein
solcher Mangel darauf zurlckzufuhren ist, dass Sie nicht lhren notwendigen Anteil der
Zusammenarbeit erbracht haben.

Sie bestatigen, dass die Fahigkeit von Oracle, die ACS Optimize Support Services zu erbringen, von
lhrer Erfullung der folgenden Verpflichtungen und den folgenden Projektvoraussetzungen
abhangt:

A. lhre Verpflichtungen

1.

6.

7.

Erwerb der Oracle NetSuite Cloud Services und des NetSuite Supports im Rahmen eines
separaten Vertrags vor Beginn der ACS Optimize Support Services gemal3 lhrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular und Aufrechterhalten dieser Oracle NetSuite Cloud
Services und des NetSuite Supports fur die Dauer der ACS Optimize Support Services, die
im Rahmen Ihres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars fur die ACS Optimize Support
Services bereitgestellt werden.

Bereitstellen des vollen Zugangs fur Oracle zu Mitarbeitern der entsprechenden
funktionalen, technischen und geschaftlichen Bereiche mit hinreichender Qualifikation und
zweckmaBigem Know-how, um die Erbringung der ACS Optimize Support Services zu
unterstutzen.

Beschaffung aller erforderlichen Zustimmungen und Freigaben, die Oracle zur Erbringung
der ACS Optimize Support Services benétigt.

Beschranken des Zugriffs von Oracle auf Produktionsinstanzen oder gemeinsam genutzte
Entwicklungsinstanzen in dem Umfang, wie es fur Oracle zur Durchfuhrung der ACS
Optimize Support Services erforderlich ist.

Werden Services am Standort des Kunden in den USA erbracht, wie dies entsprechend den
Vorschriften des US-Arbeitsministeriums (20 CFR 655.734) vorgesehen ist, werden Sie
Oracle berechtigen, einen Hinweis dahingehend bekannt zu geben, dass H-1B-Mitarbeiter
von Oracle am Standort eingesetzt werden, bevor diese Mitarbeiter am Standort eintreffen.
Sie sind verantwortlich fur alle Sandbox- und/oder Entwicklungsinstanzen, die von Oracle
gefordert werden.

Sie sind verantwortlich fur die Benutzerakzeptanztests.
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Sie sind verantwortlich fur die Befahigung zur organisatorischen Veranderung und fur
Kommunikationsaktivitaten.

Die Bereitstellung von ACS Optimize Support Services, Oracle Ressourcen oder Oracle
Materialien durch Oracle darf nicht gefilmt oder aufgezeichnet werden.

Sie wenden wirtschaftlich angemessene Anstrengungen auf, um an allen geplanten
Meetings teilzunehmen. Die wiederholte Absage von Meetings kann zu Verzogerungen und
einer ineffizienten Nutzung der maximalen Anzahl von Servicestunden pro Monat fuhren,
die fur die Erbringung der ACS Optimize Support Services zulassig sind.

Sie stellen Oracle einen dedizierten Benutzerzugang zu lhren Systemen zur Verfugung, der
fUr die Erbringung der ACS Optimize Support Services erforderlich ist.

Sie halten sich an die Bedingungen fur den Zugriff auf und die Nutzung der erforderlichen
Dienstleistungen Dritter, darunter die Zahlung von Gebuhren, die mit Ihrer Nutzung solcher
Dienstleistungen Dritter verbunden sind.

Sie Beschaffen, falls erforderlich, ein Google-Analytics-Konto und gewahren Oracle einen
autorisierten Zugriff auf Ihr Google-Analytics-Konto, um die Erfassung von Website-Daten
zu erleichtern, und ermoglichen Oracle den Zugriff auf Ihr Google-Analytics-Konto, falls
erforderlich, Uber die Verwendung einer API eines Dritten, der Oracle zugestimmt hat.
Bereitstellung aller Bilder (einschlieBlich Produkt-, Versand-, Informationsartikel und
Kategorien), Materialien oder sonstigen Inhalte, die Oracle im Rahmen der oben
beschriebenen ACS Optimize Support Services in lhre Website integrieren wird, und
Einholung aller ordnungsgemal3en Lizenzen fur diese Bilder, Materialien und Inhalte.
Wenn die Stunden, die Oracle fur die Durchfuhrung der oben in Abschnitt A.1 beschriebenen
ACS-Uberpriifung bendtigt, die Gesamtmenge der fir den Monat zugewiesenen
Servicestunden, wie in |hrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegeben,
Uberschreiten, erwerben Sie zusatzliche Arbeitsstunden (wie unten definiert), die fur Oracle
erforderlich sind, um die ACS-Uberpriifung abzuschlieRen.

B. Projektvoraussetzungen

1.

Oracle bestimmt nach alleinigem Ermessen, ob ACS Optimize Support Services, die
Konfiguration, Entwicklung und/oder Tests beinhalten, in einer
Sandbox/Entwicklungsinstanz durchgefuhrt werden sollten, bevor sie auf eine
Produktionsinstanz angewendet werden.

Oracle behalt sich das Recht vor, einer Serviceanfrage zu widersprechen und sie abzulehnen,
wenn Oracle nach alleinigem Ermessen der Ansicht ist, dass die Ausfihrung einer solchen
Serviceanfrage potenziell unerwtinschte Auswirkungen auf Ihr System haben kann oder
wenn die Serviceanfrage auBerhalb des Umfangs der ACS Optimize Support Services liegt.
Alle ACS Optimize Support Services, einschlieRlich der ACS-Uberpriifung, werden remote
erbracht, es sei denn, Oracle hat etwas anderem zugestimmt. Bei Aktivitaten vor Ort fallen
zusatzliche Reisekosten an (siehe Abschnitt C).

Die gesamte Kommunikation im Zusammenhang mit den ACS Optimize Support Services
erfolgt in englischer Sprache.

Alle Enablement-Inhalte werden in englischer Sprache oder in anderen Sprachen entworfen,
entwickelt, bereitgestellt und prasentiert, die von Oracle nach eigenem Ermessen zur
Verfugung gestellt werden konnen.

Sie verlangen von den Oracle NetSuite-Beratern nicht, auflerhalb der lokalen
Standardarbeitszeit des Landes zu arbeiten.

Die in Abschnitt A2.a (unter ,ACS Optimize Support Services”) beschriebenen
Wiederherstellungsdienstleistungen sind 24 Stunden am Tag, 7 Tage die Woche, 365 Tage
im Jahr verfugbar.
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8. Die oben beschriebenen ACS Optimize Support Services sind auf unterstutzte Browser
beschrankt. Die aktualisierte, von Oracle veroffentlichte Liste der unterstitzten Browser
finden Sie auf SuiteAnswers innerhalb |hrer Oracle NetSuite-Instanz, indem Sie im
Suchwerkzeug nach ,Unterstitzte Browser” suchen und auf das Ergebnisdokument klicken.
Ungeachtet des Vorstehenden kann Oracle nach eigenem Ermessen den Support fur
unterstutzte Webbrowser oder Betriebssysteme fur mobile Gerate, die Oracle fur anfallig
halt oder denen es anderweitig an angemessener Sicherheit mangelt, einstellen oder die
Erbringung von ACS Optimize Support Services verweigern und wird Sie so frih wie moglich
Uber eine solche Entscheidung informieren.

9. Oracle setzt responsive Design-Techniken fur mobile Websites ein. Das responsive Design
betrifft nur die derzeit gangigen kommerziellen Tablets (i0S und Android), die Standard-
Bildschirmverhaltnisse nutzen.

10. lhre primare Form der Kommunikation aul3erhalb von Meetings, die als Teil der in
Abschnitt A (Beschreibung der ACS Optimize Support Services) oben beschriebenen ACS
Optimize Support Services beschrieben sind, sind E-Mails und das Oracle NetSuite-
Fallmanagement-Tool.

3. Kosten

Zusatzlich zu den in lhrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular geregelten Kosten, erklaren Sie
sich damit einverstanden, Oracle die Reisekosten und Aufwendungen im Zusammenhang mit der
Erbringung der ACS Optimize Support Services am Standort zu ersetzen. Samtliche monatlich in
Rechnung gestellten Aufwendungen sind gemald den Zahlungsbedingungen Ilhres
Kostenvoranschlags/Auftragsformulars fallig und zahlbar.

. Nicht in Anspruch genommene Support Services

Die in lhrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebene maximale Anzahl an zulassigen
Servicestunden pro Monat (einschlieBlich der fur den entsprechenden Monat erworbenen
zusatzlichen Arbeitsstunden) muss von lhnen in diesem Monat genutzt werden. Jeder Teil der ACS
Optimize Support Services, der in einem Monat nicht in Anspruch genommen wird, verfallt
automatisch, ohne dass eine der beiden Vertragsparteien weitere Mal3nahmen ergreifen muss. Sie
haben keinen Anspruch auf eine Ruckerstattung oder eine Gutschrift fur zusatzliche oder andere
Leistungen.

Dariiber hinaus gilt hinsichtlich der in Abschnitt A.1 dargelegten ACS-Uberpriifung, dass Stunden,
die von Oracle als nicht notwendig erachtet werden, um die ACS-Uberpriifung durchzufihren,
ebenfalls automatisch verfallen und Sie nicht zu einer Ruckerstattung oder einer Gutschrift fur
zusatzliche oder andere Dienstleistungen berechtigen.

. Zusatzliche Arbeitsstunden

Wahrend der Laufzeit lhres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars konnen die Vertragsparteien
in gegenseitigem Einvernehmen schriftlich vereinbaren, die in lhrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebene Anzahl der ACS Optimize Support-
Servicestunden pro Monat fur bestimmte Monate zu erhohen. Oracle wird Ihnen diese zusatzlichen
Arbeitsstunden zum erweiterten Stundensatz in Rechnung stellen, der in lhrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular festgelegt ist.
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6. Hauptansprechpartner

Sie verpflichten sich, einen (1) Hauptansprechpartner und zwei (2) sekundare Ansprechpartner zu
benennen, die mit Oracle zusammenarbeiten, um eine effiziente Erbringung der ACS Optimize
Support Services zu ermoglichen. Zusatzliche, von |hnen autorisierte Ansprechpartner konnen
Oracle kontaktieren, und Sie erklaren sich damit einverstanden, dass die Kommunikation und
Interaktionen dieser Ansprechpartner mit Oracle |hre ACS Optimize Support Service-Stunden
nutzen.
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6258 - NetSuite ACS Architect 30

Hinweis an Kunden: Sie bestdtigen hiermit, dass der nachfolgende Abschnitt A.2.k nicht weiter flir ACS
Architect Service-Auftrdge gilt, die Sie am oder nach dem 27. September 2021 erteilt haben.

1. Beschreibung der ACS Architect Support Services

A. ACS-Uberpriifung. Zusatzlich zu den in lhrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular

festgelegten Servicestunden fur die Erbringung der ACS Architect Support Services, wie in
Abschnitt A.2 (ACS-Support-Services) direkt hierunter beschrieben, fuhrt Oracle eine ACS-
Uberprifung lhrer Oracle NetSuite-Instanz innerhalb des ACS-Uberprifungszeitraums ab
Beginn der ACS Architect Support Services und danach jahrlich wahrend der Laufzeit lhres
Kostenvoranschlags/Auftragsformulars durch, wobei die Bestimmung der fur die
Durchfiihrung jeder ACS-Uberpriifung erforderlichen Stunden ausschlieRlich im Ermessen von
Oracle liegt, Oracle wird jedoch in keinem Fall mehr als funfzig (50) zusatzliche Stunden pro
Monat wahrend des ACS-Uberpriifungszeitraums erbringen.
Stunden fir die ACS-Uberpriifung konnen fiir jeden der in Abschnitt A.2 unten genannten ACS
Architect Support Services genutzt werden, wenn Sie ACS Architect Support Services innerhalb
der ersten 12 Monate nach Ihrem ursprunglichen Kauf eines Oracle NetSuite Cloud Services
erwerben. Stunden fiir die ACS-Uberpriifung fir Ihren Kostenvoranschlag/lhr Auftragsformular
uber ACS Architect Support Services laufen entweder (i) zwolf (12) Monate nach Ihrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular uber NetSuite ACS Architect Support Services oder (ii)
nach Ablauf oder Kiindigung lhres Oracle NetSuite Cloud Services ab, je nachdem, was fraher
eintritt.

B. ACS Architect Support Services. Wahrend der Laufzeit lhres
Kostenvoranschlags/Auftragsformulars  erbringt Oracle maximal die in |hrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebene Anzahl von ACS-Servicestunden pro Monat
fur Sie, um folgende ACS Architect Support Services im Zusammenhang mit lhren Oracle
NetSuite Cloud Services bereitzustellen:

1. Beheben von Problemen, die Sie bei einem der folgenden Aspekte festgestellt haben:
a. Oracle NetSuite SuiteCloud Workflows, Skripte und Integrationen.
b. Oracle NetSuite E-Commerce Websites und Point of Sale.

2. Bereitstellung von Anleitungen fir Entwicklungsaktivitaten.

Bereitstellung von Anleitungen fur die Nutzung und Konfiguration der Anwendungen.

4. Unterstutzung beim Release Management, bestehend aus einem oder mehreren der
folgenden Punkte:

a. Bereitstellung von Informationen Uber anstehende Releases mit moglichen
Auswirkungen auf lhre Oracle NetSuite-Instanz.

b. Hinweise auf zusatzliche Funktionen, die Sie nutzen konnen.

c. Leistungs-, Skalierbarkeits- und Regressionstests lhrer Oracle NetSuite-Instanz im
Hinblick auf die angezielte Freigabe.

5. Bereitstellung von Anleitungen zur Leistung und Skalierbarkeit sowie deren Ausfuhrung,

bestehend aus der Unterstutzung bei den folgenden Aspekten:

a. Vierteljahrliche Berichterstattung der Leistungskennzahlen (KPIs).

b. Empfehlungen von Anderungen in den Bereichen Leistung oder Skalierbarkeit.

c. Verwaltung, Wartung und Anderung lhrer Oracle NetSuite-Instanz zur Férderung von
Entwicklungs-, Integrations-, Datenimport-, Test- und Freigabeaktivitaten.

W
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Bereitstellung von Anleitungen zur Optimierung und Aufrechterhaltung sowie deren

Ausfuhrung, bestehend aus der Unterstutzung bei den folgenden Aspekten:

a. Vornehmen von Anderungen an Ihren geschéftlichen Prozessablaufen.

b. Oracle NetSuite SuiteCloud Workflows, Skripte und Integrationen.

c. Aktivitaten im Zusammenhang mit dem Import von Daten.

Bereitstellung von Plattform- und Systemarchitekturanleitungen, bestehend aus der

Unterstutzung bei den folgenden Aspekten:

a. Definieren der Rolle von Oracle in einer Geschaftslosungsinstanz mit mehreren
Lieferanten, einschliel3lich Stammdatenmanagement und
Datentransaktionsarchitektur.

b. Zusammenarbeit mit |lhnen bei der Identifizierung moglicher Auswirkungen von
Oracle NetSuite Cloud Services-Produktversionen.

c. Bereitstellung von Strategien im Zusammenhang mit der Unterstitzung, Wartung und
Verwaltung Ihrer Oracle NetSuite-Instanz zur Unterstitzung von Entwicklungs-, Test-
und Freigabeaktivitaten.

d. Durchfuhren von Migrationen zwischen Entwicklungs-, Test- und
Produktionsinstanzen.

Bereitstellung von Website-Wartungsleistungen, bestehend aus der Unterstutzung bei den

folgenden Aspekten:

Erstellen neuer E-Commerce-Funktionen.

Durchfuhrung von Updates an Website-Instanzen.

Bereitstellung von Webshop-Skripting.

Bereitstellung von Landing Pages oder anderen neuen Seiten, Vorlagen oder Layouts.

Bereitstellung von leistungsbezogener Unterstutzung.

Bereitstellung von SEO-Uberpriifungen.

Bereitstellung von KPI-Uberprifungen.

Bereitstellung von Design-Uberprifungen.

Erstellen von Website-Analyseberichten, die eine rollierende, kumulative Analyse der KPIs

fur lhre NSE-Website-Instanzen widerspiegeln, einschlie3lich:

5@ "0 an o

a. Traffic
b. Transaktionen
c. Umsatz

d. Konversionsrate

Erstellen von Leistungsberichten, die die Leistung Ihrer Website in Bezug auf die
Seitenladezeiten beschreiben. Die in diesem Bericht abgedeckten Websites sind:
Homepage

Suche

Kategorie

Artikel (Produktdetailseite)

Weiter zur Kasse

f. Login

Unter der Voraussetzung, dass Sie einen oder mehrere der unten aufgefuhrten
Oracle NetSuite Cloud Services erwerben, stellt Oracle lhnen bis zu achtzehn (18) zusatzliche
Stunden NetSuite Onboarding Support Services zur Verfugung. NetSuite Onboarding
Support Services-Stunden mussen von lhnen innerhalb von zwolf (12) Monaten ab dem Kauf
der folgenden Oracle NetSuite Cloud Services verbraucht werden, jedoch in keinem Fall Gber
die Laufzeit Ihres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars hinaus:

a. Oracle NetSuite Planung und Budgetierung.

PP oo
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b. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.

Wenn Sie wahrend der Laufzeit |hres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars mehr als
einen (1) NetSuite ACS Architect Support Service erwerben, stellt Oracle lhnen fur jede
zusatzlich gekaufte Menge bis zu vierzig (40) zusatzliche Servicestunden zur Verfigung, um
ein genehmigtes Zusatzmodul zu aktivieren, vorausgesetzt, die Aktivierungsdienste werden
von lhnen angefordert und von Oracle schriftlich genehmigt.

Zusammenstellen eines zugeteilten Support-Teams, das die Gesamtkoordination und das
Management der von Ilhnen eingereichten Supportfalle fur Oracle NetSuite Cloud Services
ubernimmt.

Zuweisung eines benannten Optimierungsteams, das fur die Optimierung und
Aufrechterhaltung sorgt.

Oracle wird einen Kundenerfolgsmanager von Oracle benennen, der die
Gesamtkoordination und das Management der Ressourcen von Oracle und die
Durchfihrung im Zusammenhang mit den von lhnen erhaltenen Anfragen flr die oben
genannten ACS Architect Support Services ubernimmt; wenn jedoch eine einzelne Anfrage
von lhnen fiur die oben genannten ACS Architect Support Services eine geschatzte Dauer
(die ausschlie3lich von Oracle bestimmt wird) von achtzig (80) Servicestunden
Uberschreitet, wird diese einzelne Anfrage nicht als fur die Lieferung durch Oracle im
Rahmen |hres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars in Frage kommend betrachtet.

lhre Verpflichtungen und Projektvoraussetzungen

Sie bestatigen, dass Ihre rechtzeitige Bereitstellung von Unterstutzung, Kooperation, vollstandigen
und prazisen Informationen und Daten durch lhre Fuhrungskrafte, Vertreter und Mitarbeiter
(zusammen ,,Zusammenarbeit”) fur das Erbringen von ACS Architect Support Services, wie sie in
Ihrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular beschrieben sind, zwingend notwendig ist. Oracle ist
nicht verantwortlich fir Mangel bei der Erbringung der ACS Architect Support Services, wenn ein
solcher Mangel darauf zuruckzufuhren ist, dass Sie nicht lhren notwendigen Anteil der
Zusammenarbeit erbracht haben.

Sie bestatigen, dass die Fahigkeit von Oracle, die ACS Architect Support Services zu erbringen, von
Ihrer Erflllung der folgenden Verpflichtungen und den folgenden Projektvoraussetzungen
abhangt:

A. lhre Verpflichtungen

1.

Erwerb der Oracle NetSuite Cloud Services und des NetSuite Supports im Rahmen eines
separaten Vertrags vor Beginn der ACS Architect Support Services gemald lhrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular und Aufrechterhalten dieser Oracle NetSuite Cloud
Services und des NetSuite Supports fur die Dauer der ACS Architect Support Services, die
im Rahmen lhres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars fur die ACS Architect Support
Services bereitgestellt werden.

Bereitstellen des vollen Zugriffs auf relevante funktionale, technische und geschaftliche
Ressourcen an Oracle mit angemessenen Fahigkeiten und Kenntnissen, um die Erbringung
der ACS Architect Support Services zu unterstutzen.

Bereitstellen aller Mitteilungen und Einholen aller Einwilligungserklarungen, die Oracle fur
die Durchfihrung der ACS Architect Support Services benotigt.
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Beschranken des Zugriffs von Oracle auf Produktionsinstanzen oder gemeinsam genutzte
Entwicklungsinstanzen in dem Umfang, wie es fur Oracle zur Durchfuhrung der ACS
Architect Support Services erforderlich ist.

Werden Services am Standort des Kunden in den USA erbracht, wie dies entsprechend den
Vorschriften des US-Arbeitsministeriums (20 CFR 655.734) vorgesehen ist, werden Sie
Oracle berechtigen, einen Hinweis dahingehend bekannt zu geben, dass H-1B-Mitarbeiter
von Oracle am Standort eingesetzt werden, bevor diese Mitarbeiter am Standort eintreffen.
Sie sind verantwortlich fur alle Sandbox- und/oder Entwicklungsinstanzen, die von Oracle
gefordert werden.

Sie sind verantwortlich fur die Benutzerakzeptanztests.

Sie sind verantwortlich fur die Befahigung zur organisatorischen Veranderung und fur
Kommunikationsaktivitaten.

Die Bereitstellung von ACS Architect Support Services, Oracle Ressourcen oder Oracle
Materialien durch Oracle darf nicht gefilmt oder aufgezeichnet werden.

Sie wenden wirtschaftlich angemessene Anstrengungen auf, um an allen geplanten
Meetings teilzunehmen. Die wiederholte Absage von Meetings kann zu Verzogerungen und
einer ineffizienten Nutzung der maximalen Anzahl von Servicestunden pro Monat fuhren,
die fur die Erbringung der ACS Architect Support Services zulassig sind.

Sie stellen Oracle einen dedizierten Benutzerzugang zu lhren Systemen zur Verfigung, der
fur die Erbringung der ACS Architect Support Services erforderlich ist.

Sie halten sich an die Bedingungen fur den Zugriff und die Nutzung der erforderlichen
Dienstleistungen Dritter, darunter die Zahlung von Gebuhren, die mit lhrer Nutzung solcher
Dienstleistungen Dritter verbunden sind.

Sie beschaffen, falls erforderlich, ein Google-Analytics-Konto und gewahren Oracle einen
autorisierten Zugriff auf Ihr Google-Analytics-Konto, um die Erfassung von Website-Daten
zu erleichtern, und ermoglichen Sie Oracle den Zugriff auf Ihr Google-Analytics-Konto, falls
erforderlich, Uber die Verwendung einer API eines Dritten, der Oracle zugestimmt hat.
Bereitstellung aller Bilder (einschlieBlich Produkt-, Versand-, Informationsartikel und
Kategorien), Materialien oder sonstigen Inhalte, die Oracle im Rahmen der oben
beschriebenen ACS Architect Support Services in Ihre Website integrieren wird, und
Einholung aller ordnungsgemal3en Lizenzen fur diese Bilder, Materialien und Inhalte.
Wenn die Stunden, die Oracle fur die DurchfUhrung der in der obigen Beschreibung der
Support Services beschriebenen ACS-Uberpriifung benétigt, die Gesamtmenge der fiir den
Monat zugewiesenen Servicestunden, wie in lhrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular
angegeben, uberschreiten, erwerben Sie zusatzliche Arbeitsstunden (wie unten definiert),
die fur Oracle erforderlich sind, um die ACS-Uberpriifung abzuschlieRen.

B. Projektvoraussetzungen

1.

Oracle bestimmt alleine, ob ACS Architect Support Services, die Konfiguration, Entwicklung
und/oder Tests beinhalten, in einer Sandbox/Entwicklungsinstanz durchgefuhrt werden
sollten, bevor sie auf eine Produktionsinstanz angewendet werden.

Oracle behalt sich das Recht vor, einer Serviceanfrage zu widersprechen und sie abzulehnen,
wenn Oracle nach alleinigem Ermessen der Ansicht ist, dass die Ausfuhrung einer solchen
Serviceanfrage potenziell unerwunschte Auswirkungen auf Ihr System haben kann oder
wenn die Serviceanfrage aul3erhalb des Umfangs der ACS Architect Support Services liegt.
Alle ACS Architect Support Services, einschlieRlich der ACS-Uberpriifung, werden remote
erbracht, es sei denn, Oracle hat etwas anderem zugestimmt. Bei Aktivitaten vor Ort fallen
zusatzliche Reisekosten an (siehe Abschnitt C).
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4. Die gesamte Kommunikation im Zusammenhang mit den ACS Architect Support Services
erfolgt in englischer Sprache.

5. Alle Enablement-Inhalte werden in englischer Sprache oder in anderen Sprachen entworfen,
entwickelt, bereitgestellt und prasentiert, die von Oracle nach eigenem Ermessen zur
Verfugung gestellt werden konnen.

6. Sie verlangen von den Oracle NetSuite-Beratern nicht, aul3erhalb der lokalen
Standardarbeitszeit des Landes zu arbeiten.

7. Die in Abschnitt A.2.a (unter ,ACS Architect Support Services“) beschriebenen
Wiederherstellungsdienstleistungen sind 24 Stunden am Tag, 7 Tage die Woche, 365 Tage
im Jahr verfugbar.

8. Die oben beschriebenen ACS Architect Support Services sind auf unterstitzte Browser
beschrankt. Die aktualisierte, von Oracle veroffentlichte Liste der unterstitzten Browser
finden Sie auf SuiteAnswers innerhalb lhrer Oracle NetSuite-Instanz, indem Sie im
Suchwerkzeug nach ,Unterstutzte Browser“ suchen und auf das Ergebnisdokument klicken.
Ungeachtet des Vorstehenden kann Oracle nach eigenem Ermessen die Unterstutzung fur
unterstutzte Webbrowser oder Betriebssysteme fur mobile Gerate, die Oracle fur anfallig
halt oder denen es anderweitig an angemessener Sicherheit mangelt, einstellen oder die
Erbringung von ACS Architect Support Services verweigern und wird Sie so fruh wie moglich
Uber eine solche Entscheidung informieren.

9. Oracle setzt responsive Design-Techniken fUr mobile Websites ein. Das responsive Design
betrifft nur die derzeit gangigen kommerziellen Tablets (i0OS und Android), die Standard-
Bildschirmverhaltnisse nutzen.

10. Ihre primare Form der Kommunikation auferhalb von Meetings, die als Teil der in
Abschnitt A (Beschreibung der ACS Architect Support Services) oben beschriebenen ACS
Architect Support Services beschrieben sind, sind E-Mails und das Oracle NetSuite-
Fallmanagement-Tool.

3. Kosten

Zusatzlich zu den in lhrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular geregelten Kosten, erklaren Sie
sich damit einverstanden, Oracle die Reisekosten und Aufwendungen im Zusammenhang mit der
Erbringung der ACS Architect Support Services am Standort zu ersetzen. Samtliche monatlich in
Rechnung gestellten Aufwendungen sind gemald den Zahlungsbedingungen Ilhres
Kostenvoranschlags/Auftragsformulars fallig und zahlbar.

. Nicht in Anspruch genommene Support Services

Die in lhrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebene maximale Anzahl an zulassigen
Servicestunden pro Monat (einschlieRlich der fur den entsprechenden Monat erworbenen
zusatzlichen Arbeitsstunden) muss von lhnen in diesem Monat genutzt werden. Jeder Teil der ACS
Architect Support Services, der in einem Monat nicht in Anspruch genommen wird, verfallt
automatisch, ohne dass eine der beiden Vertragsparteien weitere MaBnahmen ergreifen muss. Sie
haben keinen Anspruch auf eine Ruckerstattung oder eine Gutschrift fur zusatzliche oder andere
Leistungen.

Daruiber hinaus gilt hinsichtlich der in Abschnitt A.1 dargelegten ACS-Uberpriifung, dass Stunden,
die von Oracle als nicht notwendig erachtet werden, um die ACS-Uberprifung durchzufiihren,
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ebenfalls automatisch verfallen und Sie nicht zu einer Ruckerstattung oder einer Gutschrift fur
zusatzliche oder andere Dienstleistungen berechtigen.

Zusatzliche Arbeitsstunden

Wahrend der Laufzeit lhres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars konnen die Vertragsparteien
in gegenseitigem Einvernehmen schriftlich vereinbaren, die in lhrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebene Anzahl der ACS Architect Support-
Servicestunden pro Monat fur bestimmte Monate zu erhohen. Oracle wird Ihnen diese zusatzlichen
Arbeitsstunden zum erweiterten Stundensatz in Rechnung stellen, der in l|hrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular festgelegt ist.

Hauptansprechpartner

Sie verpflichten sich, einen (1) Hauptansprechpartner und drei (3) sekundare Ansprechpartner zu
benennen, die mit Oracle zusammenarbeiten, um eine effiziente Erbringung der ACS Architect
Support Services zu ermoglichen. Zusatzliche, von Ihnen autorisierte Ansprechpartner konnen
Oracle kontaktieren, und Sie erklaren sich damit einverstanden, dass die Ansprechpartner dafir die
Servicestunden nutzen.
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PARTNER SUPPORT SERVICES

6259 - NetSuite Advanced Partner Support

Diese Service Description gilt fur Kunden, die den Service frihestens zum 15. Juli 2022 erwerben. Sollten
Sie diesen Service vor dem 15. Juli 2022 erworben haben, gilt die NetSuite Advanced Partner Support
Service Description im Abschnitt ,,Service Description — Eingestellte ACS Services” dieses Dokumentes.

1. Beschreibung der Support Services

Wahrend der Laufzeit |hres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars stellt Oracle |hnen als
Drittimplementierer von Oracle NetSuite Cloud Services die in Ihrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebene Anzahl von APS-Servicestunden pro Quartal
(wobei jedes Quartal aus drei Monaten besteht) zur Verfugung, um Sie bei einem der folgenden
Support Services im Zusammenhang mit den Oracle NetSuite Cloud Services, Oracle NetSuite
SuiteCommerce-Website-Instanzen oder Oracle NetSuite Point-of-Sale-Modulen (,,Oracle NetSuite
Cloud Services*) Ihrer Kunden zu unterstutzen; diese Support Services werden lhnen ausschliel3lich
zu dem Zweck zur Verfugung gestellt, Sie bei der Implementierung der Oracle NetSuite Cloud
Services fur lhre Kunden zu unterstutzen:

A. Anleitung zu Problemen, die lhre Kunden bei einem der folgenden Punkte festgestellt haben:
1. Oracle NetSuite SuiteCloud Workflows, Skripte, Integrationen.

2. Oracle NetSuite E-Commerce Websites und Point of Sale.

Beratung und/oder Unterstitzung bei der Durchfihrung von Entwicklungsaktivitaten.
Beratung und/oder Unterstutzung bei der Ausfuhrung der Anwendungskonfiguration.
Erstellen von Website-Analyseberichten, die eine rollierende, kumulative Analyse der KPls
widerspiegeln.

E. Anleitung bei einer der folgenden Aktivitaten des Freigabemanagements:

1. Hinweise auf kommende Versionen, einschlieBlich proaktiver Benachrichtigungen Uber
Funktionsanderungen; und

2. Beratung in Bezug auf Regressionstests der Oracle NetSuite Cloud Service-Instanz |hrer
Kunden gegen die geplante Version.

F. Anleitung zur Optimierung und Aufrechterhaltung, die in der Unterstutzung bei den folgenden

Punkten bestehen kann:

1. Die Geschaftsablaufe lhrer Kunden.

2. Integrationen

3. Aktivitaten im Zusammenhang mit dem Import von Daten.

G. Bereitstellung von Plattform- und Systemarchitekturanleitungen, bestehend aus der

Unterstutzung bei den folgenden Aspekten:

1. Definieren der Rolle von Oracle NetSuite in einer Geschaftslosungsinstanz mit mehreren
Lieferanten, einschlieBlich Stammdatenmanagement und Datentransaktionsarchitektur;
und

2. Strategien im Zusammenhang mit der Unterstutzung, Wartung und Verwaltung
angemessener Entwicklungs-, Test- und Freigabeaktivitaten.

H. Bereitstellung von Anleitungen zu Website-Wartungsleistungen, die aus der Unterstutzung bei
den folgenden Aspekten bestehen konnen:

1. Einfuhrung neuer E-Commerce-Funktionen.

2. Updates an Website-Instanzen.

ONw
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Webshop-Skripting.

Landing Pages oder andere neue Seiten, Vorlagen oder Layouts.
Leistungsbezogene Unterstutzung; und

SEO-Uberprifungen.

I.  Wenn mehr als eine (1) Einheit von APS beschafft wird, wird ein Oracle Partner Engagement
Manager (,Engagement Manager“) zugewiesen, um die Gesamtkoordination und das
Management der in diesem Abschnitt A dargelegten Support Services zu Ubernehmen; wenn
jedoch eine einzelne Anfrage von lhnen fur die oben genannten Support Services eine
geschatzte Dauer (die ausschlieBlich von Oracle bestimmt wird) von flinfzehn (15)
Servicestunden Uberschreitet, wird diese einzelne Anfrage nicht als fur die Lieferung durch
Oracle im Rahmen Ihres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars in Frage kommend betrachtet.

lhre Verpflichtungen und Voraussetzungen

Sie bestatigen, dass Ihre rechtzeitige Bereitstellung von Unterstutzung, Kooperation, vollstandigen
und prazisen Informationen und Daten durch lhre Fuhrungskrafte, Vertreter und Mitarbeiter
(zusammen ,Zusammenarbeit”) fur das Erbringen von Support Services, wie sie in lhrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular beschrieben sind, zwingend notwendig ist. Oracle ist nicht
verantwortlich fur Mangel bei der Erbringung der Support Services, wenn ein solcher Mangel darauf
zurUckzufuhren ist, dass Sie nicht Ihren notwendigen Anteil der Zusammenarbeit erbracht haben.

Sie bestatigen, dass die Fahigkeit von Oracle, die Support Services zu erbringen, von lhrer Erfullung
der folgenden Verpflichtungen und den folgenden Projektvoraussetzungen abhangt:

A. lhre Verpflichtungen

1.

Bestatigung, dass lhre Kunden Oracle NetSuite Cloud Services unter einem separaten
Vertrag beziehen und diese Oracle NetSuite Cloud Services ohne Unterbrechung wahrend
des Zeitraums, in dem diese Support Services fur Sie erbracht werden, aufrechterhalten,
bevor wir Support Services fur Sie bereitstellen.

Bestimmung einer Geschaftsressource vor Beginn der Services, die fur die Koordinierung

lhrer Teilnahme an diesem Projekt und die laufende Unterstitzung bei lhrer

Implementierung der Cloud Services verantwortlich ist.

a. Sie erkldren sich damit einverstanden, einen (1) Hauptansprechpartner und einen (1)
Nebenansprechpartner zu benennen, der Oracle Zugriff auf relevante funktionale,
technische und geschaftliche Ressourcen gewdhren kann und Uber angemessene
Fahigkeiten und Kenntnisse verfligt, um die Erbringung der ACS Services zu unterstitzen.

b. Sie konnen weitere Ansprechpartner benennen und erklaren sich damit einverstanden,
dass jeder dieser Ansprechpartner die Uberpriifungs- und Support-Servicestunden in
Anspruch nimmt.

Bereitstellen aller Mitteilungen und Einholen aller Einwilligungserklarungen, die Oracle fur

die Durchfihrung der Support Services benaotigt.

Beschranken des Zugriffs von Oracle auf Produktionsinstanzen oder gemeinsam genutzte

Entwicklungsinstanzen in dem Umfang, wie es fur Oracle zur Durchfuhrung der Support

Services erforderlich ist.

Wirtschaftlich angemessene Anstrengungen, um vor der Inanspruchnahme von Support

Services fur einen bestimmten Oracle NetSuite Cloud Service eine Produktbefahigung

durchzufihren, sofern eine solche Befahigung verfugbar ist.

NetSuite ACS SD |01152025 Seite 33 von 47 Copyright © 2024, Oracle. Alle Rechte vorbehalten.



10.

1.

12.

13.

Oracle NetSuite ACS Service-Beschreibung

Werden Services am Standort des Kunden in den USA erbracht und wie dies entsprechend
den Vorschriften des US-Arbeitsministeriums (20 CFR 655.734) vorgesehen ist, werden Sie
Oracle berechtigen, einen Hinweis dahingehend bekannt zu geben, dass H-1B-Mitarbeiter
von Oracle am Standort eingesetzt werden, bevor diese Mitarbeiter am Standort eintreffen.
Sie sind verantwortlich fur alle Sandbox- und/oder Entwicklungsinstanzen, die von Oracle
gefordert werden.

Abschluss der Benutzerakzeptanztests und schriftliche Bestatigung des Abschlusses der
Benutzerakzeptanztests an Oracle innerhalb eines Zeitraums von zwei (2)
aufeinanderfolgenden Wochen.

Sie sind verantwortlich fur die Befahigung zur organisatorischen Veranderung und fur
Kommunikationsaktivitaten.

Die Bereitstellung von Support Services, Oracle Ressourcen oder Oracle Materialien durch
Oracle darf nicht gefilmt oder aufgezeichnet werden.

Sie wenden wirtschaftlich angemessene Anstrengungen auf, um an allen geplanten
Meetings teilzunehmen. Die wiederholte Absage von Meetings kann zu Verzogerungen und
einer ineffizienten Nutzung der maximalen Anzahl von Servicestunden pro Quartal fihren,
die fur die Erbringung der Support Services zulassig sind.

Sie stellen Oracle einen erforderlichen Benutzerzugang zu Ihren Systemen zur Verfugung,
der fur die Erbringung der Support Services erforderlich ist.

Sicherstellen, dass die erforderlichen digitalen Lizenzen fur alle digitalen Inhalte erworben
werden, die ACS auf lhren Wunsch fur die Bereitstellung der Services verwenden wird. Dazu
gehoren unter anderem Bilder, Materialien und andere Inhalte, die Oracle in Ihre Website
integriert.

B. Projektvoraussetzungen

1.

Oracle bestimmt alleine, ob ACS Services, die Konfiguration, Entwicklung und/oder Tests
beinhalten, in einer Sandbox/Entwicklungsinstanz durchgefihrt werden sollten, bevor sie
auf eine Produktionsinstanz angewendet werden.

Alle ACS Services, einschlieBlich der ACS-Uberpriifung, werden remote erbracht, es sei
denn, ihre Erbringung vor Ort wird vereinbart.

Alle Projektunterlagen, Prasentationen und Projektmitteilungen sind in englischer Sprache
oder in einer anderen Sprache verfasst, die von den Parteien schriftlich vereinbart wird.

Sie verlangen von den Oracle NetSuite-Beratern nicht, aulerhalb der lokalen
Standardarbeitszeit des Landes zu arbeiten, es sei denn, es wurde alternativ vereinbart, die
Aktivitaten vor Ort zu unterstutzen.

Die oben beschriebenen Support Services sind auf unterstlitzte Browser beschrankt. Die
aktualisierte, von Oracle veroffentlichte Liste der unterstutzten Browser finden Sie auf
SuiteAnswers innerhalb |hrer Oracle NetSuite Cloud Service-Instanz, indem Sie im
Suchwerkzeug nach ,Unterstiutzte Browser“ suchen und auf das Ergebnisdokument klicken.
Ungeachtet des Vorstehenden kann Oracle nach eigenem Ermessen die Unterstutzung fur
unterstutzte Webbrowser oder Betriebssysteme fur mobile Gerate, die Oracle fur anfallig
halt oder denen es anderweitig an angemessener Sicherheit mangelt, einstellen oder die
Erbringung von Support Services verweigern und wird Sie so fruh wie moglich Uber eine
solche Entscheidung informieren.

Oracle Ressourcen konnen keinen Code ausfuhren, bereitstellen oder anderweitig
Anderungen an lhren Daten innerhalb der Oracle NetSuite Cloud Services lhrer Kunden
vornehmen.
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7. lhre primare Form der Kommunikation auf3erhalb von Meetings, die als Teil der in
Abschnitt A (Beschreibung der Support Services) oben beschriebenen Support Services
beschrieben sind, sind E-Mails und das Oracle NetSuite-Fallmanagement-Tool.

3. Nicht in Anspruch genommene Support Services

Die in lhrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebene maximale Anzahl an zulassigen
Servicestunden (einschlieBlich der Stunden fur den erweiterten Service) muss von lhnen in der im
Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebenen Zeitspanne in Anspruch genommen werden.
Jeder Teil der Support Services, der nicht in Anspruch genommen wird, verfallt automatisch, ohne
dass eine der beiden Vertragsparteien weitere MaBnahmen ergreifen muss. Sie haben keinen
Anspruch auf eine Ruckerstattung oder eine Gutschrift fur zusatzliche oder andere Leistungen.

. Zusatzliche Arbeitsstunden

Wahrend der Laufzeit lhres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars konnen die Vertragsparteien
in gegenseitigem Einvernehmen schriftlich vereinbaren, die in Ihrem
Kostenvoranschlag/Auftragsformular angegebene Anzahl der Servicestunden zu erhéhen. Oracle
wird Ihnen diese zusatzlichen Arbeitsstunden zum erweiterten Stundensatz in Rechnung stellen,
der in lhrem Kostenvoranschlag/Auftragsformular festgelegt ist.

Hauptansprechpartner

Sie verpflichten sich, einen Hauptansprechpartner zu benennen, der mit Oracle zusammenarbeitet,
um eine effiziente Erbringung der Support Services zu ermdoglichen. Zusatzliche, von lhnen
autorisierte Ansprechpartner konnen Oracle kontaktieren, und Sie erklaren sich damit
einverstanden, dass die Ansprechpartner dafur die Servicestunden nutzen.
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EINGESTELLTE ACS-ANGEBOTE

NetSuite ACS Platform

1. Beschreibung der Support Services

Wahrend der Laufzeit lhres Auftrags erbringt Oracle maximal die in lhrem Auftrag angegebene
Anzahl von ACS-Servicestunden pro Quartal (wobei jedes Quartal aus drei Monaten besteht) fur
Sie, um Sie mit den folgenden ACS Support Services im Zusammenhang mit Ihrer Oracle NetSuite
Cloud Service-Instanz zu unterstutzen.

A.

B.

Hilfe bei technischen Leistungsproblemen, die bei Workflows, Skripten und Integrationen

aufgetreten sind.

Unterstutzung bei technischen Leistungsproblemen, die nur die folgenden Aspekte betreffen:

1. Vornehmen von Anderungen an lhrer bestehenden Konfiguration (SuiteBuilder).

2. Vornehmen von Anderungen an lhren bestehenden Workflows (SuiteFlow).

3. Vornehmen von Anderungen an lhren bestehenden Skripten (SuiteScript).

4. Vornehmen von Anderungen an lhren bestehenden Webservices (SuiteTalk).

Unterstutzung beim Release Management, bestehend aus einem oder mehreren der folgenden

Punkte:

1. Bereitstellung von Informationen Uber anstehende Releases mit moglichen
Leistungsbeeintrachtigungen.

2. Auf Anfrage Bereitstellung von Hinweisen auf zusatzliche Funktionen innerhalb eines
Releases, die Sie nutzen konnen.

3. Durchfuhrung von Performance- und Skalierbarkeitstests im Hinblick auf ein bestimmtes
Release.

Bereitstellung von Anleitungen zur Leistung und Skalierbarkeit bei den folgenden Aspekten:

Entwicklungsaktivitaten

Nutzung und Funktionen von Anwendungen

Empfehlungen von Anderungen

Tests und Freigabeaktivitaten

Integrationen

Aktivitaten im Zusammenhang mit dem Import von Daten.

Bereltstellung von Plattform- und Systemarchitekturanleitungen im Zusammenhang mit den

folgenden Aspekten:

1. Definieren der Rolle von Oracle in einer Geschaftslosungsinstanz mit mehreren Lieferanten,
einschliel3lich Stammdatenmanagement und Datentransaktionsarchitektur.

2. Zusammenarbeit mit lhnen bei der Identifizierung moglicher Auswirkungen von Oracle
NetSuite Cloud Services-Produktversionen.

3. Bereitstellung von Strategien im Zusammenhang mit der Wartung und Verwaltung von
Entwicklungs-, Test- und Freigabeaktivitaten.

4. Durchfuhren von Migrationen zwischen Entwicklungs-, Test- und Produktionsinstanzen.

Zusammenstellen eines zugeteilten Support-Teams, das die Gesamtkoordination und das

Management der von lhnen eingereichten Supportfalle fur Oracle NetSuite Cloud Services

ubernimmt.

oCUA N2
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G. Oracle wird ein benanntes Plattformteam und einen Plattformerfolgsmanager von Oracle
benennen; diese Ubernehmen die Gesamtkoordination und das Management der Ressourcen
von Oracle und die Durchfihrung im Zusammenhang mit den von lhnen erhaltenen Anfragen
fUr die oben genannten ACS Support Services; wenn jedoch eine einzelne Anfrage von lhnen
fur die oben genannten ACS Support Services eine geschatzte Dauer (die ausschlie3lich von
Oracle bestimmt wird) von achtzig (80) Servicestunden Uberschreitet, wird diese einzelne
Anfrage nicht als fur die Lieferung durch Oracle im Rahmen |hres Auftrags in Frage kommend
betrachtet.

2. |lhre Verpflichtungen und Projektvoraussetzungen

Sie bestatigen, dass |hre rechtzeitige Bereitstellung von Unterstutzung, Kooperation, vollstandigen
und prazisen Informationen und Daten durch lhre Fuhrungskrafte, Vertreter und Mitarbeiter
(zusammen ,Zusammenarbeit“) fir das Erbringen von ACS Support Services, wie sie in lhrem
Auftrag beschrieben sind, zwingend notwendig ist. Oracle ist nicht verantwortlich fur Mangel bei
der Erbringung der ACS Support Services, wenn ein solcher Mangel darauf zuruckzufuhren ist, dass
Sie nicht Ihren notwendigen Anteil der Zusammenarbeit erbracht haben.

Sie bestatigen, dass die Fahigkeit von Oracle, die ACS Support Services zu erbringen, von lhrer
Erfullung der folgenden Verpflichtungen und den folgenden Projektvoraussetzungen abhangt:

A. lhre Verpflichtungen

1.

~

10.

M.

Erwerb der Oracle NetSuite Cloud Services und des NetSuite Supports im Rahmen eines
separaten Vertrags vor Beginn der ACS Support Services gemal3 lhrem Auftrag und
Aufrechterhalten dieser Oracle NetSuite Cloud Services und des NetSuite Supports fur die
Dauer der ACS Support Services, die im Rahmen lhres Auftrags fir die ACS Support Services
bereitgestellt werden.

Bereitstellen des vollen Zugriffs auf relevante funktionale, technische und geschaftliche
Ressourcen an Oracle mit angemessenen Fahigkeiten und Kenntnissen, um die Erbringung
der ACS Support Services zu unterstutzen.

Bereitstellen aller Mitteilungen und Einholen aller Einwilligungserklarungen, die Oracle fur
die Durchfihrung der ACS Support Services benotigt.

Beschranken des Zugriffs von Oracle auf Produktionsinstanzen oder gemeinsam genutzte
Entwicklungsinstanzen in dem Umfang, wie es fur Oracle zur Durchfuhrung der ACS Support
Services erforderlich ist.

Gemal den Vorschriften des US-Arbeitsministeriums (20 CFR 655.734) erlauben Sie es
Oracle, vor der Ankunft des Mitarbeiters vor Ort eine Mitteilung bezlglich der Prasenz der
Oracle H-1B-Mitarbeiter im Arbeitsbereich zu veroffentlichen.

Sie sind verantwortlich fur alle Sandbox- und/oder Entwicklungsinstanzen, die von Oracle
gefordert werden.

Sie sind fur die Durchfihrung von Akzeptanztests (UAT) verantwortlich.

Sie sind dafiir verantwortlich, dass alle von Oracle empfohlenen Anderungen implementiert
werden.

Sie sind verantwortlich fur die Befahigung zur organisatorischen Veranderung und fur
Kommunikationsaktivitaten.

Die Bereitstellung von ACS Support Services, Oracle Ressourcen oder Oracle Materialien
durch Oracle darf nicht gefilmt oder aufgezeichnet werden.

Sie wenden wirtschaftlich angemessene Anstrengungen auf, um an allen geplanten
Meetings teilzunehmen. Die wiederholte Absage von Meetings kann zu Verzogerungen und

NetSuite ACS SD |01152025 Seite 37 von 47 Copyright © 2024, Oracle. Alle Rechte vorbehalten.



12.

13.

Oracle NetSuite ACS Service-Beschreibung

einer ineffizienten Nutzung der maximalen Anzahl von Servicestunden pro Monat fuhren,
die fur die Erbringung der ACS Support Services zulassig sind.

Sie stellen Oracle einen dedizierten Benutzerzugang zu lhren Systemen zur Verfigung, der
fUr die Erbringung der ACS Support Services erforderlich ist.

Sie halten sich an die Bedingungen fur den Zugriff auf und die Nutzung der erforderlichen
Dienstleistungen Dritter, darunter die Zahlung von Gebuhren, die mit lhrer Nutzung solcher
Dienstleistungen Dritter verbunden sind.

B. Projektvoraussetzungen

1.

Oracle bestimmt alleine, ob ACS Support Services, die Konfiguration, Entwicklung und/oder
Tests beinhalten, in einer Sandbox/Entwicklungsinstanz durchgefihrt werden sollten,
bevor sie auf eine Produktionsinstanz angewendet werden.

Oracle behalt sich das Recht vor, einer Serviceanfrage zu widersprechen und sie abzulehnen,
wenn Oracle nach alleinigem Ermessen der Ansicht ist, dass die Ausfihrung einer solchen
Serviceanfrage potenziell unerwtinschte Auswirkungen auf Ihr System haben kann oder
wenn die Serviceanfrage aulBerhalb des Umfangs der ACS Support Services liegt.

Alle ACS Support Services werden remote erbracht.

Die gesamte Kommunikation im Zusammenhang mit den ACS Support Services erfolgt in
englischer Sprache.

Sie verlangen von den Oracle-Beratern nicht, auBerhalb der lokalen Standardarbeitszeit des
Landes zu arbeiten.

Die oben beschriebenen ACS Support Services sind auf unterstitzte Browser beschrankt.
Die aktualisierte, von Oracle veroffentlichte Liste der unterstitzten Browser finden Sie auf
SuiteAnswers innerhalb |hrer Oracle NetSuite Cloud Service-Instanz, indem Sie im
Suchwerkzeug nach ,Unterstutzte Browser“ suchen und auf das Ergebnisdokument klicken.
Ungeachtet des Vorstehenden kann Oracle nach eigenem Ermessen den Support fur
unterstutzte Webbrowser oder Betriebssysteme fur mobile Gerate, die Oracle fur anfallig
halt oder denen es anderweitig an angemessener Sicherheit mangelt, einstellen oder die
Erbringung von ACS Support Services verweigern und wird Sie so frih wie moglich Gber eine
solche Entscheidung informieren.

Oracle setzt responsive Design-Techniken fir mobile Websites ein. Das responsive Design
betrifft nur die derzeit gangigen kommerziellen Tablets (i0OS und Android), die Standard-
Bildschirmverhaltnisse nutzen.

Ilhre primare Form der Kommunikation auf3erhalb von Meetings, die als Teil der in
Abschnitt A (Beschreibung der Support Services) oben beschriebenen ACS Support Services
beschrieben sind, sind E-Mails und das Oracle NetSuite-Fallmanagement-Tool.

Wenn das letzte Quartal der Laufzeit lhres Auftrags weniger als drei (3) Monate betragt,
werden die vierteljahrlichen Servicestunden fur das letzte Quartal von Oracle anteilig
berechnet.

3. Nicht in Anspruch genommene Support Services

Die in Ihrem Auftrag angegebene maximale Anzahl an zulassigen Servicestunden pro Quartal muss
von lhnen in diesem Quartal genutzt werden. Jeder Teil der ACS Support Services, der in einem
Quartal nicht in Anspruch genommen wird, verfallt automatisch, ohne dass eine der beiden
Vertragsparteien weitere Malinahmen ergreifen muss. Sie haben keinen Anspruch auf eine
Ruckerstattung oder eine Gutschrift fur zusatzliche oder andere Leistungen.

4. Zusatzliche Arbeitsstunden
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Wahrend der Laufzeit Ihres Auftrags konnen die Vertragsparteien in gegenseitigem Einvernehmen
schriftlich vereinbaren, die in Inrem Auftrag angegebene Anzahl der Servicestunden pro Monat fur
bestimmte Monate zu erhohen. Oracle wird Ihnen diese zusatzlichen Arbeitsstunden zum
erweiterten Stundensatz in Rechnung stellen, der in lhrem Auftrag festgelegt ist.

5. Hauptansprechpartner

Sie verpflichten sich, hochstens vier (4) Hauptansprechpartner zu benennen, die mit Oracle
zusammenarbeiten, um eine effiziente Erbringung der ACS Support Services zu ermaoglichen.
Zusatzliche, von lhnen autorisierte Ansprechpartner konnen Oracle kontaktieren, und Sie erklaren
sich damit einverstanden, dass die Ansprechpartner dafur die Servicestunden nutzen.
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NetSuite ACS Advise

Diese Service Description gilt fur Kunden, die den Service vor dem 15. Juli 2022 erwerben.

Hinweis an Kunden: Sie bestdtigen hiermit, dass der nachfolgende Abschnitt A.2.h nicht weiter ftir ACS

Support Service-Auftrdge gilt, die Sie am oder nach dem 27. September 2021 erteilt haben.

1. Beschreibung der Support Services

A. ACS Support Services. Wahrend der Laufzeit lhres Auftrags erbringt Oracle die in |hrem
Auftrag angegebene Anzahl von Support-Servicestunden pro Quartal (wobei jedes Quartal aus
drei Monaten besteht) fir Sie. Diese Stunden konnen auf die folgenden ACS Advise Support
Services im Zusammenhang mit Ihrem Oracle NetSuite Cloud Service angerechnet werden:

1.

N

Beheben von Problemen, die Sie bei einem der folgenden Aspekte festgestellt haben:

a. Oracle NetSuite SuiteCloud Workflows, Skripte und Integrationen.

b. Oracle NetSuite E-Commerce Websites und Point of Sale.

Bereitstellung von Anleitungen fur Entwicklungsaktivitaten.

Bereitstellung von Anleitungen fur die Nutzung und Konfiguration der Anwendungen.

Unterstutzung beim Release-Management, bestehend aus der Bereitstellung von

Informationen Uber anstehende Releases mit moglichen Auswirkungen auf lhre Oracle

NetSuite Cloud Service-Instanz.

Bereitstellung von Anleitungen zur Leistung und Skalierbarkeit sowie deren Ausfihrung,

bestehend aus der Unterstitzung bei den folgenden Aspekten:

a. Vierteljahrliche Berichterstattung der Leistungskennzahlen (KPIs).

b. Empfehlungen von Anderungen in den Bereichen Leistung oder Skalierbarkeit.

Bereitstellung von Anleitungen zur Optimierung und Aufrechterhaltung sowie deren

Ausfuhrung, bestehend aus der Unterstutzung bei den folgenden Aspekten:

a. Vornehmen von Anderungen an lhren geschéftlichen Prozessablaufen.

b. Erstellen der gewlnschten Integrationen.

c. Aktivitaten im Zusammenhang mit dem Import von Daten.

Bereitstellung von Website-Wartungsleistungen, bestehend aus der Unterstitzung bei den

folgenden Aspekten:

Erstellen neuer E-Commerce-Funktionen.

Durchfuhrung von Updates an Website-Instanzen.

Bereitstellung von Webshop-Skripting.

Bereitstellung von Landing Pages oder anderen neuen Seiten, Vorlagen oder Layouts.

Bereitstellung von leistungsbezogener Unterstutzung.

Bereitstellung von SEO-Uberpriifungen.

Bereitstellung von KPI-Uberprifungen.

Bereitstellung von Design-Uberprifungen.

Unter der Voraussetzung, dass Sie einen oder mehrere der unten aufgefuhrten Oracle

NetSuite Cloud Services erwerben, werden lhnen bis zu achtzehn (18) Stunden NetSuite

Onboarding Support Services zur Verfiigung gestellt, die tiber die Offnungszeiten des ACS

Advise Support Service hinaus angeboten werden:

a. Die NetSuite Onboarding Support Services-Stunden mussen von lhnen innerhalb von
sechs (6) Monaten ab dem Kauf der folgenden Oracle NetSuite Cloud Services
verbraucht werden, jedoch in keinem Fall Uber die Laufzeit Ihres Auftrags hinaus:

i. Oracle NetSuite SuiteSuccess Starter Editions:

5@ ™MD aonNn oo
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1) Starter Cloud Service.

2) Starter Products Cloud Service.

3) Starter Services Cloud Service.

4) Social Impact Starter Cloud Service.

b. Die NetSuite Onboarding Support Services-Stunden mussen innerhalb von zwolf (12)
Monaten ab dem Kauf der folgenden Oracle NetSuite Cloud Services verbraucht
werden, jedoch in keinem Fall Uber die Laufzeit lhres Auftrags hinaus:

i.  Oracle NetSuite Planung und Budgetierung.

ii. Oracle NetSuite SuiteSuccess for Commerce.
Oracle Ubernimmt die Gesamtkoordination und das Management der Ressourcen von
Oracle und die Durchfihrung im Zusammenhang mit den von lhnen erhaltenen Anfragen
fur die oben genannten ACS Advise Support Services; wenn jedoch eine einzelne Anfrage
von lhnen fur die oben genannten ACS Advise Support Services eine geschatzte Dauer (die
ausschlieBlich von Oracle bestimmt wird) von finfzehn (15) Servicestunden Uberschreitet,
wird diese einzelne Anfrage nicht als fur die Lieferung durch Oracle im Rahmen lhres
Auftrags in Frage kommend betrachtet.

2. lhre Verpflichtungen und Projektvoraussetzungen

Sie bestatigen, dass Ihre rechtzeitige Bereitstellung von Unterstutzung, Kooperation, vollstandigen
und prazisen Informationen und Daten durch lhre Fuhrungskrafte, Vertreter und Mitarbeiter
(zusammen ,,Zusammenarbeit“) fir das Erbringen von ACS Advise Support Services, wie sie in
Ihrem Auftrag beschrieben sind, zwingend notwendig ist. Oracle ist nicht verantwortlich fir Mangel
bei der Erbringung der ACS Advise Support Services, wenn ein solcher Mangel darauf
zuruckzufuhren ist, dass Sie nicht Ihren notwendigen Anteil der Zusammenarbeit erbracht haben.

Sie bestatigen, dass die Fahigkeit von Oracle, die ACS Advise Support Services zu erbringen, von
lhrer Erfullung der folgenden Verpflichtungen und den folgenden Projektvoraussetzungen
abhangt:

A. lhre Verpflichtungen

1.

Erwerb der Oracle NetSuite Cloud Services vor Beginn der ACS Advise Support Services
gemal lhren Auftragen und Aufrechterhalten dieser Auftrage fur Oracle NetSuite Cloud
Services fur die Dauer der ACS Advise Support Services, die im Rahmen lhres Auftrags fur
ACS Support Services bereitgestellt werden.

Bereitstellen des vollen Zugriffs auf relevante funktionale, technische und geschaftliche
Ressourcen an Oracle mit angemessenen Fahigkeiten und Kenntnissen, um die Erbringung
der ACS Advise Support Services zu unterstutzen.

Bereitstellen aller Mitteilungen und Einholen aller Einwilligungserklarungen, die Oracle fur
die Durchfihrung der ACS Advise Support Services benotigt.

Beschranken des Zugriffs von Oracle auf Produktionsinstanzen oder gemeinsam genutzte
Entwicklungsinstanzen in dem Umfang, wie es fur Oracle zur Durchfuhrung der ACS Advise
Support Services erforderlich ist.

Gemal3 den Vorschriften des US-Arbeitsministeriums (20 CFR 655.734) erlauben Sie es
Oracle, vor der Ankunft des Mitarbeiters vor Ort eine Mitteilung bezuglich der Prasenz der
Oracle H-1B-Mitarbeiter im Arbeitsbereich zu veroffentlichen.

Sie sind verantwortlich fur alle Sandbox- und/oder Entwicklungsinstanzen, die von Oracle
gefordert werden.
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Sie sind fur die Durchfihrung von Akzeptanztests (UAT) verantwortlich.

Sie sind verantwortlich fur die Befahigung zur organisatorischen Veranderung und fur
Kommunikationsaktivitaten.

Die Bereitstellung von ACS Support Services, Oracle Ressourcen oder Oracle Materialien
durch Oracle darf nicht gefilmt oder aufgezeichnet werden.

Sie wenden wirtschaftlich angemessene Anstrengungen auf, um an allen geplanten
Meetings teilzunehmen. Die wiederholte Absage von Meetings kann zu Verzogerungen und
einer ineffizienten Nutzung der maximalen Anzahl von Servicestunden pro Quartal fihren,
die fur die Erbringung der ACS Advise Support Services zulassig sind.

Sie stellen Oracle einen dedizierten Benutzerzugang zu lhren Systemen zur Verfugung, der
fUr die Erbringung der ACS Advise Support Services erforderlich ist.

Sie halten sich an die Bedingungen fur den Zugriff auf und die Nutzung der erforderlichen
Dienstleistungen Dritter, darunter die Zahlung von Gebuhren, die mit Ihrer Nutzung solcher
Dienstleistungen Dritter verbunden sind.

Sie beschaffen, falls erforderlich, ein Google-Analytics-Konto und gewahren Oracle einen
autorisierten Zugriff auf Ihr Google-Analytics-Konto, um die Erfassung von Website-Daten
zu erleichtern, und ermoglichen Oracle den Zugriff auf Ihr Google-Analytics-Konto, falls
erforderlich, Uber die Verwendung einer API eines Dritten, der Oracle zugestimmt hat.
Bereitstellung aller Bilder (einschlieBlich Produkt-, Versand-, Informationsartikel und
Kategorien), Materialien oder sonstigen Inhalte, die Oracle im Rahmen der oben
beschriebenen ACS Advise Support Services in Ihre Website integrieren wird, und Einholung
aller ordnungsgemalien Lizenzen fur diese Bilder, Materialien und Inhalte.

B. Projektvoraussetzungen

1.

Oracle bestimmt alleine, ob ACS Advise Support Services, die Konfiguration, Entwicklung
und/oder Tests beinhalten, in einer Sandbox/Entwicklungsinstanz durchgefuhrt werden
sollten, bevor sie auf eine Produktionsinstanz angewendet werden.

Oracle behalt sich das Recht vor, einer Serviceanfrage zu widersprechen und sie abzulehnen,
wenn Oracle nach alleinigem Ermessen der Ansicht ist, dass die Ausfihrung einer solchen
Serviceanfrage potenziell unerwtinschte Auswirkungen auf Ihr System haben kann oder
wenn die Serviceanfrage auBerhalb des Umfangs der ACS Advise Support Services liegt.
Alle ACS Advise Support Services werden remote erbracht.

Die gesamte Kommunikation im Zusammenhang mit den ACS Advise Support Services
erfolgt in englischer Sprache.

Von den Oracle NetSuite-Beratern wird nicht verlangt, auRerhalb der lokalen
Standardarbeitszeit des Landes zu arbeiten.

Die in Abschnitt A2a (unter ,ACS Advise Support Services) beschriebenen
Wiederherstellungsdienstleistungen sind 24 Stunden am Tag, 7 Tage die Woche, 365 Tage
im Jahr verfugbar.

Die oben beschriebenen ACS Advise Support Services sind auf unterstutzte Browser
beschrankt. Die aktualisierte, von Oracle veroffentlichte Liste der unterstitzten Browser
finden Sie auf SuiteAnswers innerhalb |hrer Oracle NetSuite-Instanz, indem Sie im
Suchwerkzeug nach ,Unterstutzte Browser” suchen und auf das Ergebnisdokument klicken.
Ungeachtet des Vorstehenden kann Oracle nach eigenem Ermessen den Support fur
unterstutzte Webbrowser oder Betriebssysteme fur mobile Gerate, die Oracle fur anfallig
halt oder denen es anderweitig an angemessener Sicherheit mangelt, einstellen oder die
Erbringung von ACS Advise Support Services verweigern und wird Sie so fruh wie moglich
Uber eine solche Entscheidung informieren.
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8. Oracle setzt responsive Design-Techniken flir mobile Websites ein. Das responsive Design
betrifft nur die derzeit gangigen kommerziellen Tablets (i0OS und Android), die Standard-
Bildschirmverhaltnisse nutzen.

9. lhre primare Form der Kommunikation aul3erhalb von Meetings, die als Teil der in
Abschnitt A (Beschreibung der Support Services) oben beschriebenen ACS Advise Support
Services beschrieben sind, sind E-Mails und das Oracle NetSuite-Fallmanagement-Tool.

10. Wenn das letzte Quartal der Laufzeit lhres Auftrags weniger als drei (3) Monate betragt,
werden die vierteljahrlichen Servicestunden fur das letzte Quartal von Oracle anteilig
berechnet.

3. Nicht in Anspruch genommene Support Services

Die in lhrem Auftrag angegebene maximale Anzahl an zulassigen Servicestunden pro Quartal
(einschlieBlich der fur das entsprechende Quartal erworbenen zusatzlichen Arbeitsstunden) muss
von lhnen in diesem Quartal genutzt werden. Jeder Teil der ACS Advise Support Services, der in
einem Quartal nicht in Anspruch genommen wird, verfallt automatisch, ohne dass eine der beiden
Vertragsparteien weitere Malinahmen ergreifen muss. Sie haben keinen Anspruch auf eine
Ruckerstattung oder eine Gutschrift fur zusatzliche oder andere Leistungen.

. Zusatzliche Arbeitsstunden

Wahrend der Laufzeit Ihres Auftrags konnen die Vertragsparteien in gegenseitigem Einvernehmen
schriftlich vereinbaren, die in lhrem Auftrag angegebene Anzahl der Servicestunden pro Quartal fur
bestimmte Quartale zu erhohen. Oracle wird Ihnen diese zusatzlichen Arbeitsstunden zum
erweiterten Stundensatz in Rechnung stellen, der in lhrem Auftrag festgelegt ist.

Hauptansprechpartner

Sie verpflichten sich, nur einen (1) Hauptansprechpartner und einen (1) sekundaren
Ansprechpartner zu benennen, die mit Oracle zusammenarbeiten, um eine effiziente Erbringung
der ACS Advise Support Services zu ermoglichen. Zusatzliche, von lhnen autorisierte
Ansprechpartner konnen Oracle kontaktieren, und Sie erklaren sich damit einverstanden, dass die
Kommunikation und Interaktionen dieser Ansprechpartner mit Oracle auf lhre Servicestunden
angerechnet werden.
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NetSuite Advanced Partner Support

Diese Service Description gilt flir Kunden, die den Service vor dem 15. Juli 2022 erwerben.

1. Beschreibung der Support Services

Wahrend der Laufzeit Ihres Auftrags stellt Oracle lhnen als Drittimplementierer von Oracle NetSuite
Cloud Services die in lhrem Auftrag angegebene Anzahl von APS-Servicestunden pro Quartal
(wobei jedes Quartal aus drei Monaten besteht) zur Verfigung, um Sie bei einem der folgenden
Support Services im Zusammenhang mit den Oracle NetSuite Cloud Services, Oracle NetSuite
SuiteCommerce-Website-Instanzen oder Oracle NetSuite Point-of-Sale-Modulen (,,Oracle NetSuite
Cloud Services”) Ihrer Kunden zu unterstutzen; diese Support Services werden lhnen ausschliel3lich
zu dem Zweck zur Verfugung gestellt, Sie bei der Implementierung der Oracle NetSuite Cloud
Services fur lhre Kunden zu unterstutzen:

A

moNm

Anleitung zur Losung von Problemen, die lhre Kunden bei einem der folgenden Punkte

festgestellt haben:

1. Oracle NetSuite SuiteCloud Workflows, Skripte, Integrationen.

2. Oracle NetSuite E-Commerce Websites und Point of Sale.

Anleitungen fur Entwicklungsaktivitaten.

Anleitungen fur die Nutzung und Konfiguration der Anwendungen.

Anleitungen zu Leistung und Skalierbarkeit.

Anleitung bei einer der folgenden Aktivitaten des Freigabemanagements:

1. Hinweise auf kommende Versionen, einschliel3lich proaktiver Benachrichtigungen Uber
Funktionsanderungen; und

2. Beratung in Bezug auf Regressionstests der Oracle NetSuite Cloud Service-Instanz lhrer
Kunden gegen die geplante Version.

Anleitung zur Optimierung und Aufrechterhaltung, die in der Untersttitzung bei den folgenden

Punkten bestehen kann:

1. Die Geschaftsablaufe lhrer Kunden.

2. Integrationen

3. Aktivitaten im Zusammenhang mit dem Import von Daten.

Bereitstellung von Plattform- und Systemarchitekturanleitungen, bestehend aus der

Unterstutzung bei den folgenden Aspekten:

1. Definieren der Rolle von Oracle NetSuite in einer Geschaftslosungsinstanz mit mehreren
Lieferanten, einschlie8lich Stammdatenmanagement und Datentransaktionsarchitektur;
und

2. Strategien im Zusammenhang mit der Unterstutzung, Wartung und Verwaltung
angemessener Entwicklungs-, Test- und Freigabeaktivitaten.

. Bereitstellung von Anleitungen zu Website-Wartungsleistungen, die aus der Unterstutzung bei

den folgenden Aspekten bestehen konnen:

1. EinfUhrung neuer E-Commerce-Funktionen.

Updates an Website-Instanzen.

Webshop-Skripting.

Landing Pages oder andere neue Seiten, Vorlagen oder Layouts.
Leistungsbezogene Unterstutzung; und

SEO-Uberpriifungen.

oUTA LN
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I.  Zuweisung eines Oracle Partner Engagement Managers (,Engagement Manager“), der die
Gesamtkoordination und das Management der in diesem Abschnitt A dargelegten Support
Services Ubernimmt; wenn jedoch eine einzelne Anfrage von lhnen fur die oben genannten
Support Services eine geschatzte Dauer (die ausschliel3lich von Oracle bestimmt wird) von
funfzehn (15) Servicestunden Uberschreitet, wird diese einzelne Anfrage nicht als fur die
Lieferung durch Oracle im Rahmen lhres Kostenvoranschlags/Auftragsformulars in Frage
kommend betrachtet.

2. lhre Verpflichtungen und Projektvoraussetzungen

Sie bestatigen, dass |hre rechtzeitige Bereitstellung von Unterstutzung, Kooperation, vollstandigen
und prazisen Informationen und Daten durch lhre FUhrungskrafte, Vertreter und Mitarbeiter
(zusammen ,,Zusammenarbeit”) fur das Erbringen von Support Services, wie sie in lhrem Auftrag
beschrieben sind, zwingend notwendig ist. Oracle ist nicht verantwortlich fur Mangel bei der
Erbringung der Support Services, wenn ein solcher Mangel darauf zurtckzufthren ist, dass Sie nicht
Ihren notwendigen Anteil der Zusammenarbeit erbracht haben.

Sie bestatigen, dass die Fahigkeit von Oracle, die Support Services zu erbringen, von lhrer Erfillung
der folgenden Verpflichtungen und den folgenden Projektvoraussetzungen abhangt:

A. lhre Verpflichtungen

1.

0 ®

10.

M.

Bestatigung, dass Ihre Kunden Oracle NetSuite Cloud Services im Rahmen eines separaten
Vertrags beziehen und diese Oracle NetSuite Cloud Services ohne Unterbrechung wahrend
des Zeitraums, in dem diese Support Services fur Sie erbracht werden, aufrechterhalten,
bevor wir Support Services fur Sie bereitstellen.

Bereitstellen des vollen Zugriffs auf relevante funktionale, technische und geschaftliche
Ressourcen an Oracle mit angemessenen Fahigkeiten und Kenntnissen, um die Erbringung
der Support Services zu unterstutzen.

Bereitstellen aller Mitteilungen und Einholen aller Einwilligungserklarungen, die Oracle fur
die Durchfihrung der Support Services benotigt.

Beschranken des Zugriffs von Oracle auf Produktionsinstanzen oder gemeinsam genutzte
Entwicklungsinstanzen in dem Umfang, wie es fur Oracle zur Durchfuhrung der Support
Services erforderlich ist.

Wirtschaftlich angemessene Anstrengungen, um vor der Inanspruchnahme von Support
Services fur einen bestimmten Oracle NetSuite Cloud Service eine Produktbefahigung
durchzufihren, sofern eine solche Befahigung verfugbar ist.

Gemald den Vorschriften des US-Arbeitsministeriums (20 CFR 655.734) erlauben Sie es
Oracle, vor der Ankunft des Mitarbeiters vor Ort eine Mitteilung bezuglich der Prasenz der
Oracle H-1B-Mitarbeiter im Arbeitsbereich zu veroffentlichen.

Sie sind verantwortlich fur alle Sandbox- und/oder Entwicklungsinstanzen, die von Oracle
gefordert werden.

Sie sind fur die Durchfihrung von Akzeptanztests (UAT) verantwortlich.

Sie sind verantwortlich fur die Befahigung zur organisatorischen Veranderung und fur
Kommunikationsaktivitaten.

Die Bereitstellung von Support Services, Oracle Ressourcen oder Oracle Materialien durch
Oracle darf nicht gefilmt oder aufgezeichnet werden.

Sie wenden wirtschaftlich angemessene Anstrengungen auf, um an allen geplanten
Meetings teilzunehmen. Die wiederholte Absage von Meetings kann zu Verzogerungen und
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einer ineffizienten Nutzung der maximalen Anzahl von Servicestunden pro Quartal fuhren,
die fur die Erbringung der Support Services zulassig sind.

Sie stellen Oracle einen Lesezugang zu den Systemen lhres Kunden zur Verfugung, der fur
die Erbringung der Support Services erforderlich ist.

Bei Bedarf Beschaffung eines Google-Analytics-Kontos und Bereitstellung eines
autorisierten Zugriffs auf das Google-Analytics-Konto |hrer Kunden fur Oracle, der nur der
Ansicht dient.

B. Projektvoraussetzungen

1.

Oracle behalt sich das Recht vor, einer Serviceanfrage zu widersprechen und sie abzulehnen,
wenn Oracle nach alleinigem Ermessen der Ansicht ist, dass die Ausfihrung einer solchen
Serviceanfrage potenziell unerwtinschte Auswirkungen auf Ihr System haben kann oder
wenn die Serviceanfrage aul3erhalb des Umfangs der Support Services liegt.

Alle Support Services werden remote erbracht.

Die gesamte Kommunikation im Zusammenhang mit den Support Services erfolgt in
englischer Sprache.

Sie verlangen von den Oracle Beratern nicht, aul3erhalb der lokalen Standardarbeitszeit des
Landes zu arbeiten.

Die oben beschriebenen Support Services sind auf unterstitzte Browser beschrankt. Die
aktualisierte, von Oracle veroffentlichte Liste der unterstitzten Browser finden Sie auf
SuiteAnswers innerhalb |hrer Oracle NetSuite Cloud Service-Instanz, indem Sie im
Suchwerkzeug nach ,Unterstutzte Browser“ suchen und auf das Ergebnisdokument klicken.
Ungeachtet des Vorstehenden kann Oracle nach eigenem Ermessen den Support fur
unterstutzte Webbrowser oder Betriebssysteme fur mobile Gerate, die Oracle fur anfallig
halt oder denen es anderweitig an angemessener Sicherheit mangelt, einstellen oder die
Erbringung von Support Services verweigern und wird Sie so friuh wie moglich Uber eine
solche Entscheidung informieren.

Oracle-Ressourcen konnen keinen Code ausfihren, bereitstellen oder anderweitig
Anderungen an lhren Daten innerhalb der Oracle NetSuite Cloud Services lhrer Kunden
vornehmen.

Ilhre primare Form der Kommunikation auf3erhalb von Meetings, die als Teil der in
Abschnitt A (Beschreibung der Support Services) oben beschriebenen Support Services
beschrieben sind, sind E-Mails und das Oracle NetSuite-Fallmanagement-Tool.

3. Nicht in Anspruch genommene Support Services

Die in lhrem Auftrag angegebene maximale Anzahl an zulassigen Servicestunden pro Quartal
(einschlieBlich der fur das entsprechende Quartal erworbenen zusatzlichen Arbeitsstunden) muss
von lhnen in diesem Quartal genutzt werden. Jeder Teil der Support Services, der in einem Quartal
nicht in Anspruch genommen wird, verfallt automatisch in diesem Quartal, ohne dass weitere
MaRnahmen durch eine der Vertragsparteien erforderlich sind, und Sie haben keinen Anspruch auf
eine Ruckerstattung oder eine Gutschrift fur zusatzliche oder andere Services fur einen nicht in
Anspruch genommenen Teil der Vergutung, die fur nicht in Anspruch genommene Servicestunden
in diesem Quartal fur die Support Services bezahlt wurde. Damit Oracle die in der obigen
Beschreibung der Support Services aufgefuhrten Support Services auch nach der Laufzeit lhres
Auftrags erbringen kann, mussen Oracle und Sie einen separaten Auftrag fur solche Support
Services vereinbaren.
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Wenn das letzte Quartal der Laufzeit lhres Auftrags weniger als drei (3) Monate betragt, werden die
vierteljahrlichen Servicestunden entsprechend anteilig berechnet.

4. Zusatzliche Arbeitsstunden

Wahrend der Laufzeit Ihres Auftrags konnen die Vertragsparteien in gegenseitigem Einvernehmen
schriftlich vereinbaren, die in lhrem Auftrag angegebene Anzahl der Servicestunden pro Quartal fur
bestimmte Quartale zu erhohen. Oracle wird lhnen diese zusatzlichen Arbeitsstunden zum
erweiterten Stundensatz in Rechnung stellen, der in Ihrem Auftrag festgelegt ist.

5. Hauptansprechpartner

Sie verpflichten sich, einen Hauptansprechpartner zu benennen, der mit Oracle zusammenarbeitet,
um eine effiziente Erbringung der Support Services zu ermoglichen. Zusatzliche, von Ihnen
autorisierte Ansprechpartner konnen Oracle kontaktieren, und Sie erklaren sich damit
einverstanden, dass die Ansprechpartner dafur die Servicestunden nutzen.
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