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Zusammenfassung

In diesem Dokument wird die Richtlinie beschrieben, auf deren Grundlage RWS seinen Kunden
technische Supportservices bereitstellt. Es ist das Ziel von RWS, Probleme und Anfragen in
Zusammenhang mit unserer Software professionell, zeitnah und effizient zu bearbeiten. Mit der
vorliegenden Richtlinie soll gewahrleistet werden, dass unsere Kunden den bestmdglichen
Service erhalten. Hierzu werden Ablauf und Erwartungen im Zusammenhang mit der
Anforderung von Supportservices klar geregelt.

RWS behlt sich das Recht vor, ohne Vorankindigung Anderungen an dieser Richtlinie
vorzunehmen. Die aktuelle Version der Richtlinie flr den technischen Support von RWS finden
Sie auf der RWS Website.



https://www.rws.com/de/support/technical-support-service-policy/
https://www.rws.com/de/support/
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Versionsverwaltung

Dieses Dokument kann von der RWS Website abgerufen werden.

Versionsverlauf

Version Datum Anderungen
e EinfUhrung zur Versionskontrolle
e E-Mail-Adresse fur Eskalationen der Stufe 3 aktualisiert
1. 13. Aug. 202 . . .
0 3. Aug. 2020 e URL fir den Webspeicherort dieses Dokuments
aktualisiert
2.0 21 Juni 2021 e Umbenennung des Dokuments in RWS (einschlieBlich
Produktumbenennung)
e On-Premises- und SaaS-/gehostete Bereiche
zusammengefihrt
3.0 16. Aug. 2021 .
49 e Supportstufen entfernt und A-la-carte-Optionen
aktualisiert
e Rebranding von E-Mail-Adressen zu RWS
4.0 15. Nov. 2021 e Beispiel unter Support fur Produkte von Drittanbietern
hinzugeflgt
5.0 2. Februar 2022 e Aktualisierung der Produktnamen
e Aktualisierung der Produktnamen
6.0 4. Dezember 2023 e App-Verwaltungsunterstitzung fur Trados Enterprise

Versionsverwaltung

hinzugeflgt

1 Richtlinie fur den technischen Support von RWS
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Wichtiger Hinweis

Wir sind noch dabei, unsere Websites und E-Mail-Adressen umzubenennen. Eine neue Version
dieses Dokuments wird veroffentlicht, sobald Aktualisierungen fur die Websites und E-Mail-
Adressen in der folgenden Tabelle vorliegen:

Website-/E-Mail-Adressen miissen noch umbenannt werden

RWS Support Gateway https://gateway.sdl.com/

Versionsverwaltung 2 Richtlinie fur den technischen Support von RWS
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Einleitung

Die vorliegende Richtlinie fur den technischen Support (die ,Richtlinie”) beschreibt die
Wartungs- und Supportservices (zusammen ,Supportservices”), die RWS fur Kunden und
Technologiepartner (zusammen ,Sie” bzw. der ,Kunde”) in Bezug auf den Support von RWS-
Anwendungen (,Software") und ggf. zugehérige gehostete, SaaS- und/oder Abonnement-
Services (,Services"”), (zusammen ,Lizenzierte Produkte®), erbringt.

Diese Richtlinie ist Teil der Geschaftsbedingungen des zwischen RWS und dem Kunden
geschlossenen Supportvertrags. Die hierin enthaltenen Bestimmungen sollten zusammen mit
der Rahmenlizenz bzw. dem zwischen den Parteien geschlossenen Support- und
Wartungsvertrag (der ,Vertrag”) und den Dokumenten gelesen werden, auf die darin verwiesen
wird, z. B. die RWS Richtlinie zum Produktversionslebenszyklus und der RWS Servicekatalog fur
das entsprechende lizenzierte Produkt. Diese Richtlinie gilt fir die Dauer des festgelegten
Zeitraums wie im Vertrag und/oder im relevanten Bestellformular angegeben.

Sie legt die operativen Ablaufe fir die Bereitstellung von Supportservices fest. Im Falle eines
Widerspruchs zwischen den Bestimmungen der vorliegenden Richtlinie und den
Geschaftsbedingungen eines Vertrags ist, soweit nicht anders angegeben, das Bestellformular
malgeblich.

Dieses Dokument enthalt zwei Abschnitte: einen Abschnitt fir unsere Enterprise-
Softwareprodukte und einen Abschnitt fiir unsere Ubersetzungssoftware-Produkte.

Einleitung 3 Richtlinie fur den technischen Support von RWS
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Support fur Enterprise-Produkte

Dieser Abschnitt enthalt Einzelheiten zu den Supportservices, die wir fur unsere RWS Enterprise-
Softwareprodukte anbieten: Eine Zusammenfassung der Enterprise-Supportservices finden Sie

in Anhang A.

Seit Dezember 2023 sind folgende RWS-Produkte von diesem Abschnitt der Richtlinie
abgedeckt:

RWS Enterprise-Produkte

On-Premises SaaS/Gehostet
Contenta Publishing Suite Language Weaver [/ Language Weaver Edge
Language Weaver Edge Managed Translation
MultiTrans MultiTrans
Drittanbieterprodukte, die Uber RWS Trados Accelerate
bezogen wurden
Translation Memory System Trados Enterprise’
Tridion Docs Trados GroupShare / Cloud
Tridion Sites Trados Team
WorldServer Translation Memory System
XPP Tridion Docs

Tridion Sites

WorldServer

RWS-Support fur Enterprise-Produkte

e 8,5x5 Std. Produktsupport

' Fir Trados Enterprise bietet RWS als zusatzliches Paket Anwendungsverwaltungs-Support (Application
Administration Support) an. Weitere Informationen finden Sie unter Anwendungsverwaltungs-Support fir
Trados Enterprise.

Support fur Enterprise-Produkte 4 Richtlinie fur den technischen Support von RWS
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e Zugriff auf neue Versionen und Software-Updates
e Zugriff auf Online-Tools: Support Gateway, Knowledge Base, RWS Community
e Supportkommunikation
Daruber hinaus gilt fur SaaS- und RWS-gehostete Produkte:
e 24 x 7-Unterstutzung fur kritische Probleme (P1)

24 x 7-Unterstltzung fir kritische Probleme (P1) ist auch fir On-Premises-Kunden gegen eine
zusatzliche jahrliche Gebuhr verflgbar (siehe Anhang B fur A-la-carte-Optionen).

Wenn Sie die Supportservices besprechen méchten, wenden Sie sich bitte an Ihre:n RWS-
Vertriebsmitarbeiter:in, das RWS-Team fur Vertragsangelegenheiten oder den technischen
Support von RWS. Der Umfang der Supportservices wird in einem unterzeichneten
Bestellformular zwischen Ihnen und RWS vereinbart.

Umfang der Supportservices fur RWS Enterprise-Produkte

Mit dem Abonnement eines SaaS-Produkts oder -Service von RWS oder dem Kauf eines
lizenzierten Produkts oder Service von RWS erhalt der Kunde Zugriff auf das RWS Support
Gateway und die Supportservices, die Unterstiitzung bei den folgenden Problemen/Anliegen
bieten:

(i) Erklarungen zu Funktionen und Features des lizenzierten Produkts;
(ii) Zugriff auf die Dokumentation und deren Erlauterung sowie

(i) Fehlertberprufung und -analyse und vertretbare MaBnahmen zu deren Behebung.

Die Supportservices werden fiir Umgebungen erbracht, die durch ein aktives Supportservice-
Konto im Rahmen des Vertrags abgedeckt werden.

RWS erbringt Supportservices fur:

(i) Alle Versionen von lizenzierten Produkten, die im Rahmen der geltenden RWS Richtlinie
zum Produktversionslebenszyklus als ,Supported” bezeichnet werden;

(i) Lizenzierte Produkte, die durch einen aktiven Supportservice-Vertrag abgedeckt
werden;

(iii) Lizenzierte Produkte, die entweder durch RWS oder einen autorisierten RWS-
Technologiepartner installiert und stets im Sinne der Dokumentation verwendet
wurden, es sei denn, das lizenzierte Produkt wird von RWS im Rahmen des
einschlagigen Vertrags als vom Benutzer bzw. der Benutzerin selbst installierbar
erachtet.

(iv) Abonnementservices und Saas, die durch einen aktiven Supportservice-Vertrag
abgedeckt werden.

RWS ist unter den folgenden Bedingungen nicht zur Bereitstellung von Supportservices
verpflichtet:

Support fur Enterprise-Produkte 5 Richtlinie fur den technischen Support von RWS
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(i) Das lizenzierte Produkt wird anders als von RWS genehmigt verandert bzw. modifiziert,
oder eine beliebige Komponente des lizenzierten Produkts wird mit einer anderen bzw.
in eine andere, nicht von RWS freigegebene(n) Software integriert;

(i) Das lizenzierte Produkt war einem Missbrauch ausgesetzt, z. B. wenn die Installation auf
Ebene der Systemregistrierung auf nicht vorgesehene Weise gedndert oder anderweitig
falschlich verwendet wurde;

(iii) Das lizenzierte Produkt wird unter einer von RWS nicht unterstitzten Hardware-
/Softwarekonfiguration installiert.

(iv) Das lizenzierte Produkt wurde nicht in Ubereinstimmung mit den Einschréankungen des
Vertrags und/oder des entsprechenden Bestellformulars verwendet; oder

(v) das SaaS-Abonnement ist abgelaufen.

Der technische Support von RWS beauftragt nach Bedarf andere innerbetriebliche Abteilungen
mit der Untersuchung und Bearbeitung der vom Kunden gemeldeten Probleme. Wird ein
lizenziertes Produkt in einem RWS Rechenzentrum als verwalteter Service (Managed Service)
lizenziert und gehostet, verpflichtet sich RWS zur Einhaltung der Service-Verfugbarkeit gemaR
den Bestimmungen im einschlagigen Servicekatalog.

RWS behalt sich das Recht vor, die Erbringung der Supportservices zu verweigern, sollten Gber
einen langeren Zeitraum wiederholt unangemessene bzw. unzumutbare Anfragen gestellt
werden. Beispiele sind etwa die Weigerung, Diagnoseinformationen bereitzustellen oder an der
Untersuchung von Problemen mitzuwirken, wiederholte Anfragen zu bereits geldsten Anfragen
bzw. wiederholte Fragen, die in der bereitgestellten Dokumentation beantwortet werden.

Anwendungsverwaltungs-Support fur Trados Enterprise

Dieser zusatzliche Service kann nur von Trados Enterprise-Kunden erworben werden. Wenden
Sie sich an Ihre zustéandigen Vertriebsmitarbeiter:innen, wenn Sie mehr Uber die Verfugbarkeit
und die GebUhren fur diese Serviceoption erfahren méchten.

Die vollstandige Servicebeschreibung finden Sie in Anhang C.

Zusammenarbeit mit dem RWS-Support fur Enterprise-Softwareprodukte

Kontaktaufnahme mit RWS zur Anforderung von Supportservices

Das RWS Support Gateway (http://gateway.sdl.com/) ist die Schnittstelle fir die
Kontaktaufnahme mit dem technischen Support von RWS. Das RWS Support Gateway ist 24 x 7
verfligbar. Besucher dieser Seite haben Zugang zu umfassenden Ressourcen:

e Dokumentation

e Newsletter-Anmeldung

e RWS Community

e Knowledge Base

e Richtlinie fur den technischen Support von RWS (vorliegendes Dokument)

Support fur Enterprise-Produkte 6 Richtlinie fur den technischen Support von RWS
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e RWS Richtlinie zum Produktversionslebenszyklus

e Zusatzliche Informationen zur Kontaktaufnahme mit dem RWS Support

Kunden mit Anmeldeinformationen fir das RWS Support Gateway stehen dariber hinaus
weitere Informationen zur Verfiigung, und sie kénnen Supportanfragen stellen und
aktualisieren. Kunden mit Anmeldeinformationen fur die Support-Website sind die benannten
Supportkontakte des Kunden.

Benannte Supportkontakte

Bei FUhrung eines aktiven Supportservices-Kontos im Rahmen des Vertrags ist der Kunde
berechtigt, zur Ubermittlung von Serviceanfragen weitere Benutzerkonten fir einzelne
benannte Benutzer:innen im RWS Support Gateway einzurichten. Die Anzahl der
Benutzerkonten ist im Vertrag geregelt, in der Regel werden vier (4) benannte Supportkontakte
gewahrt.

Es gibt zwei Arten von benannten Kontakten: Support-Benutzer:innen, die Supportanfragen
eroffnen kénnen, und Administrator:innen, die benannte Supportkontakte verwalten kdnnen.
Benannte Benutzer:innen kénnen eine dieser Rollen oder beide innehaben. RWS erstellt ein
Administratorkonto fir das Kundenunternehmen sowie ein Einzelkonto mitsamt
Anmeldeinformationen fir jeden benannten Supportkontakt.

Der Kunde kann benannte Supportkontakte jederzeit andern, indem er eine entsprechende
Supportanfrage stellt oder die Verwaltungsfunktionen im RWS Support Gateway nutzt. Es ist
nicht moglich, Gruppen-E-Mail-Konten fir benannte Supportkontakte zu verwenden.
Zusatzliche E-Mail-Adressen, auch Gruppen-E-Mail-Konten, kdnnen jedoch nach Bedarf zu
einzelnen Anfragen hinzugeftigt werden.

Der Kunde kann jederzeit zusatzliche benannte Supportkontakte erwerben, indem er sich an
den/die zustandige:n RWS Vertriebsmitarbeiter:in oder den technischen Support von RWS
wendet (siehe Anhang B fur A-la-carte-Optionen).

Aufgaben benannter Supportkontakte
Benannte Supportkontakte haben die folgenden Aufgaben:

e Vor der Kontaktaufnahme mit dem technischen Support von RWS sicherstellen, dass ein
Anfangssupport fur die Benutzer:innen des Kunden bereitgestellt wurde. Dieser
Anfangssupport beinhaltet u. a.:

o Anfragen hinsichtlich Leistung, Funktionalitat oder Bedienung des lizenzierten
Produkts bearbeiten, um Bedienungsfehler der Benutzer:innen zu korrigieren;

o Probleme mit dem lizenzierten Produkt beheben, inklusive Untersuchung,
Reproduktion und Meldung von Problemen sowie die
Kommunikation/Umsetzung der Problemlésung;

e Supportanfragen Uber das RWS Support Gateway stellen, um Probleme zu melden bzw.
UnterstlUtzung anzufordern;

Support fur Enterprise-Produkte 7 Richtlinie fur den technischen Support von RWS


https://www.rws.com/de/support/
https://gateway.sdl.com/

¥ RWS

o Wahrend der Bearbeitung von Supportanfragen als Ansprechpartner:in des Kunden fir
RWS zur Verfigung stehen;

e RWS wahrend der Problemuntersuchung in angemessenem Umfang unterstitzen,
inklusive Erfassung und Dokumentierung samtlicher einschldgigen, von RWS
angeforderten Informationen;

e Angemessene Kenntnisse zum lizenzierten Produkt entwickeln und pflegen;

¢ Imangemessenen Umfang Remotezugriff auf die Kundensysteme ermdglichen, um die
Problemldsung zu unterstutzen;

e Einsatz von Kundenmitarbeiter:innen koordinieren, falls der Losungsplan dies
erforderlich macht; und

e Losungen innerhalb von sieben (7) Kalendertagen nach Erhalt bestatigen bzw. RWS
darUber unterrichten, wann dies méglich ist.

Der Kunde muss eigenverantwortlich daflir sorgen, dass seine Hardware, Betriebssysteme,
Datenbanken, Virenschutzsoftware, Backupsoftware und -prozeduren,
Datenwiederherstellungssoftware usw. jederzeit wie in der einschlagigen RWS Dokumentation
angegeben fur das lizenzierte Produkt geeignet sind. RWS ist nicht verpflichtet, Supportservices
fur Kundendaten oder nicht genehmigte Gerate oder Software von Drittanbietern
bereitzustellen.

Flr eine mdglichst schnelle Bearbeitung Ihrer Supportanfrage durch den technischen Support
von RWS sind folgende Angaben entscheidend:

e Eindeutige Beschreibung des Problems, inklusive der erwarteten und der tatsachlich
eingetroffenen Ergebnisse;

e Beschreibung der Auswirkung auf den betrieblichen Ablauf als Folge des aufgetretenen
Problems;

o Begleitinformationen, z. B. Screenshots oder Protokolldateien.

Beim Stellen der Supportanfrage muss der benannte Supportkontakt auch Angaben zu den
Auswirkungen und der Dringlichkeit des Problems machen. Diese Informationen ermdglichen
eine Einschatzung der Prioritat der Anfrage. Dies wird weiter unten in diesem Dokument
erlautert.

Die Messung der Reaktionszeit fur die unterschiedlichen Servicelevels beginnt mit der
Protokollierung einer Supportanfrage im RWS Support Gateway. Dem Vertragsumfang
entsprechend erhalten die benannten Supportkontakte auch eine Telefonnummer, unter der
sie sich bei besonders dringenden Problemen an den technischen Support von RWS wenden
koénnen.

Zustandigkeitsbereiche des RWS Supports
Der technische Support von RWS bietet folgende Leistungen:

e Bestatigt dem Kunden den Eingang der Supportanfrage, beginnt mit der Bearbeitung
der Anfrage und fordert ggf. weitere Informationen an;

Support fur Enterprise-Produkte 8 Richtlinie fur den technischen Support von RWS
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o Zieht, falls erforderlich, weitere RWS Mitarbeiter:innen hinzu;

e Halt den/die benannten Supportkontakt/e per E-Mail, telefonisch oder GUber das RWS
Support Gateway auf dem Laufenden und protokolliert diese Updates im RWS Support
Gateway, bis das Problem geldst bzw. ein Workaround bereitgestellt wurde;

o Gegebenenfalls kann eine Anfrage auch an die RWS Professional Services oder das RWS
Account Management weiterverwiesen und innerhalb des RWS Support Gateway
geschlossen werden.

Bearbeitung von Supportanfragen

Zielvorgaben fur Reaktionszeiten

Die Reaktionszeit ist die gesamte Frist innerhalb der Geschaftszeiten von der Bestatigung der
Problemmeldung bis zur ersten technischen Reaktion durch RWS. Diese Reaktion fuhrt
entweder zur Lésung der gestellten Anfrage oder bildet die Grundlage fur die Frage, welche
zusatzlichen MalRnahmen zur L6sung der Anfrage erforderlich sind. Der Kunde findet in seinem
Vertrag entsprechende Angaben zur Reaktionszeit flir das vereinbarte Servicelevel.

Sofern in Ihrem Vertrag nicht anders angegeben, gelten die folgenden Reaktionszeiten (in
Geschaftsstunden/-tagen):

Prioritat Supportstufen
On-Premises SaaS/Gehostet
P1 - Kritisch 1 Stunde 30 Minuten
P2 - Hoch 4 Stunden 2 Stunden
P3 - Mittel 1 Tag 1 Tag
P4 - Niedrig 2 Tage 2 Tage

Prioritatsdefinitionen

Zunachst richtet sich die Prioritat einer Anfrage nach der Auswirkung des Problems auf die
betrieblichen Abldufe des Kunden und nach der vom benannten Supportkontakt festgelegten
Prioritat.

o Service Impact (Service-Auswirkung) ist ein MaR daflr, wie stark die betrieblichen
Ablaufe des Kunden durch das Problem beeintrachtigt werden:

All users [/ no workaround (Alle Benutzer:innen/kein Workaround)
Some users / no workaround (Einige Benutzer:innen/kein Workaround)

All users/ workaround in place (Alle Benutzer:innen/Workaround vorhanden)

Support fur Enterprise-Produkte 9 Richtlinie fur den technischen Support von RWS



¥ RWS

Some users/ workaround in place (Einige Benutzer:innen/Workaround vorhanden)

» Urgency (Dringlichkeit) gibt an, wie schnell das Problem geldst werden muss:

Ereignis ist aufgetreten und kann nicht gestoppt oder gedndert
Kritisch werden.
Umgehende MalRnahmen zur Lésung des Problems erforderlich.

Das Problem verursacht eine Stérung, die den Geschaftsprozess
unterbricht und MaRBnahmen verhindert.

Ereignis wird zwangslaufig auftreten, es bleibt jedoch ausreichend
Zeit zu reagieren, ohne das Ereignis zu beeintrachtigen.

Die Ausfuhrung eines Vorgangs wird verhindert, der Kunde kann
nicht weiterarbeiten.

Hoch

Das Ereignis kann herausgezdgert werden oder liegt noch so weit in
der Zukunft, dass eine Reaktion ohne ProduktivitatseinbulRen
maoglich ist.
Medium Prozess ist betroffen, bestimmte Funktionen sind fir den Benutzer
(Mittel) bzw. die Benutzerin nicht mehr verflgbar.
Ausfall einer weniger wichtigen Systemfunktion gemafd
Beschreibung in der zugehérigen Dokumentation und den
technischen Daten.

Das Problem verursacht einige Unannehmlichkeiten, aber die

Low (Niedrig) Funktionen sind noch verfugbar.

e Priority (Prioritat) wird vom technischen Support von RWS genutzt, um sicherzustellen,
dass die Reaktion innerhalb einer angemessenen Frist erfolgt. Die Prioritatsstufen
werden im Folgenden definiert:

Das Problem ist so weitverbreitet, dass es einen gesamten kritischen
Geschaftsprozess betrifft oder die Ausfiihrung grundlegender
P1 - Kritisch Geschaftsfunktionen des Kunden verhindert.
Es gibt keinen annehmbaren Workaround.
Potenzieller Verlust von geschaftskritischen Daten.

Der Geschaftsprozess ist unterbrochen, die Arbeit kann gar nicht
mehr oder nur noch langsam ausgefihrt werden.

P2 - Hoch Problem verhindert Nutzung von Tools, die in naher Zukunft von
entscheidender Bedeutung fur den Kunden sind, und es gibt keinen
annehmbaren Workaround.
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Benutzer:innen sind in der Lage, weiterzuarbeiten.

Das Problem stért den gewohnten Abschluss von Arbeitsabldaufen
P3 - Mittel bzw. erschwert diese, verhindert aber nicht ihre Ausfihrung.

Das Problem behindert die Arbeit, verhindert aber nicht die Nutzung

des Tools. Es gibt einen annehmbaren Workaround.

Das Problem wirkt sich auf die Produktivitat aus, ist aber eher eine
P4 - Niedrig kleine Unannehmlichkeit.
Méoglicherweise gibt es einen akzeptablen Workaround.

Aus der Kombination von Service Impact (Service-Auswirkung) und Urgency (Dringlichkeit)
ergibt sich die Priority (Prioritat), die in der folgenden Tabelle erklart wird:

Die zugewiesene Prioritdt basiert auf den Werten zu Auswirkungen und Dringlichkeit

Auswirkung
1.AllU 2.S ]
/ No >€rs / Nc())me >€ers 3. All Users 4. Some Users
Prioritatsmatrix Workaround Workaround /Workaround /Workarogr?d
. in Place (Alle in Place (Einige
(Alle (Einige . )
. ) Benutzer:innen Benutzer:innen
Benutzer:innen Benutzer:innen
. . / Workaround | Workaround
[ kein [ kein vorhanden) vorhanden)
Workaround) Workaround)
1. Critical o) ritisch P1 - Kritisch P2 - Hoch P2 - Hoch
(Kritisch)
2. High P2 - Hoch P2 - Hoch P2 - Hoch P3 - Mittel
(Hoch)
3.
.*5 Medium P3 - Mittel P3 - Mittel P3 - Mittel P4 - Niedrig
=< (Mittel)
=
=)
c 4, Low . . . . . .
£ P3 - Mittel P3 - Mittel P4-N P4-N
= (Niedrig) 3 itte 3 itte iedrig iedrig

Neueinstufung der Anfrageprioritat

Nachdem RWS einen Workaround fiir eine Anfrage mit Prioritat 1 oder 2 (ob durch Anderungen
an den Ablaufen, Systemneustart, Hotfix oder andere Mittel) bereitgestellt hat, wird diese so
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lange auf Prioritat 3 heruntergestuft, bis der Kunde bestatigt, dass die Anfrage geschlossen
werden kann.

RWS behalt sich das Recht vor, die Prioritat von Anfragen zu korrigieren, falls die Auswirkung
oder Dringlichkeit Ubertrieben dargestellt wurden.

Sollte der benannte Supportkontakt der Auffassung sein, dass die Prioritat einer vorhandenen
Anfrage geandert bzw. die Anfrage selbst eskaliert werden sollte, kann er dies Uber den
Eskalationsprozess bewirken.

Support fur Produkte von Drittanbietern

RWS erbringt Supportservices bei Fragen zu oder Problemen mit Produkten von Drittanbietern,
sofern diese von RWS bezogen und wie vorgesehen genutzt wurden. RWS erbringt keinen
Supportservice in Fallen, die sich aus einer nicht bestimmungsgemalen Nutzung des
Drittanbieterprodukts ergeben, wenn das Drittanbieterprodukt in Umgebungen ohne RWS-
Produkte bzw. auf eine Art und Weise eingesetzt wird, die gegen die zugehdrige Einzellizenz
verstolit.

RWS arbeitet bei der Lésung von Problemen nach Bedarf mit seinen externen Produktanbietern
zusammen. Dies bedeutet, dass die Losung eines Problems mdéglicherweise langer dauern kann
als bei Problemen, die ausschlieBlich von RWS bearbeitet werden. Der Support fir PoolParty ist
beispielsweise nur wahrend der Geschaftszeiten in der mitteleuropaischen Zeitzone verfigbar.

Anfrageabschluss
RWS ist berechtigt, eine Anfrage bei Eintreten eines der folgenden Umstande abzuschlieRen:

o Der/die RWS Supporttechniker:in stellt eine Losung fiir das in der Anfrage beschriebene
Problem bereit. Dabei kann es sich auch um einen Workaround handeln.

o Ein Defekt bzw. eine Verbesserungsanfrage wurde an die RWS Produktentwicklung
weitergeleitet, und der technische Support von RWS kann das Problem nicht
weiterverfolgen. In diesem Fall ist der Kunde weiterhin in der Lage, den Status des
Defekts oder der Verbesserungsanfrage zu verfolgen, wahrend diese die RWS
Produktentwicklung durchlauft.

e Ein Hotfix zum Abschluss der Anfrage wurde bereitgestellt.
o Der benannte Supportkontakt hat den Abschluss beantragt.

e Das gemeldete Problem fallt nicht in den Zustandigkeitsbereich der Supportservices, die
durch die vorliegende Richtlinie oder den Vertrag abgedeckt werden (Beispiel:
Anpassungswiinsche, Vertriebsanfragen oder Beratungsservices).

e Die Produktversion, auf die sich die Supportservice-Anfrage bezieht, wird laut RWS
Richtlinie zum Produktversionslebenszyklus nicht mehr unterstitzt.

o Der Kunde besitzt laut Vertrag mit RWS kein aktives Supportservices-Konto mehr; oder

o Drei aufeinanderfolgende Versuche von RWS, den/die benannten Supportkontakt/e
innerhalb von zwei Wochen zu erreichen, sind fehlgeschlagen.

Support fur Enterprise-Produkte 12 Richtlinie fur den technischen Support von RWS



¥ RWS

Neue Probleme oder Fragen, die sich ergeben, sollten als separate Supportanfragen eingereicht
werden.

Produktfehler

Alle Probleme, die als generischer Produktfehler reproduziert werden kénnen, werden der RWS
Produktentwicklung gemeldet. Nach der Analyse des gemeldeten Defekts ist es zur Losung des
generischen Produktfehlers moglicherweise erforderlich, ein Softwareupdate anzufordern.

Wurde ein Workaround bereitgestellt, wird die Anfrage im RWS Support Gateway
abgeschlossen. Die Untersuchung des Defekts durch die RWS Produktentwicklung wird
fortgesetzt.

Wurde kein Workaround gefunden, gibt es zwei Méglichkeiten, die Anfrage abzuschlieRen:

1. P1-Anfragen bleiben offen, wahrend der/die RWS Supporttechniker:in zusammen mit
dem benannten Supportkontakt an einer Lésung/einem Workaround arbeitet.

2. Bei Produktfehlern mit geringerer Prioritdt wird die Anfrage im RWS Support Gateway
geschlossen, wahrend die RWS Produktentwicklung sich weiterhin mit dem Problem
befasst. Die Einzelheiten werden mit dem benannten Supportkontakt besprochen.

Produktverbesserungsanfragen

Die Vorschlage unserer Kunden zu Produktverbesserungen bzw. zusatzlicher Funktionalitat
spielen im Planungsprozess von RWS eine wichtige Rolle.

Um eine Anfrage nach Verbesserungen oder Funktionserweiterungen einzureichen, gehen Sie
zu https://community.rws.com/ideas/ und befolgen Sie die dortigen Anweisungen.

Auch wenn die Anfrage zur Aufnahme in eine spatere Version von uns gepruft wird, sei darauf
hingewiesen, dass sich daraus fiir RWS keinerlei Verpflichtung ergibt, eingereichte
Verbesserungswunsche umzusetzen. Die Berucksichtigung von Verbesserungsvorschlagen in
zukunftigen Versionen liegt im alleinigen Ermessen von RWS.

Geschaftszeiten und Verfugbarkeit der Supportservices

RWS Support Gateway ist 24 x 7 verflgbar.

Die Mitarbeiter:innen des technischen Supports von RWS stehen Ihnen zu den in der jeweiligen
Region Ublichen Geschaftszeiten zur Verfliigung:

Region Uhrzeit Zeitzone

APAC 09:00 - 17:30? Japan Standard Time

2 Der Support fiir PoolParty ist nur wahrend der Geschéftszeiten in der mitteleuropdischen Zeitzone
verfugbar.
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EMEA 09:00 - 17:30 MEZ

Eastern Standard Time (USA

.00 — 20-202.3
NASA 09:00 - 20:30 Ostkiiste)

Bitte entnehmen Sie die fir Sie gultige(n) Supportservice-Region(en) dem jeweiligen
Bestellformular oder Ihrem Vertrag. Die angegebenen Betriebszeiten sind die normalen
Geschaftszeiten, einige technische Support-Zentren von RWS bleiben jedoch an lokalen
offentlichen Feiertagen geschlossen.

Administrator:innen fur Ihr Konto kénnen die Region einzelner Benutzer:innen so anpassen,
dass jede:r Benutzer:in Support in der jeweiligen Region erhalt.

Der gesamte technische Support von RWS wird auf Englisch abgewickelt, fir ausgewahlte
Produkte steht jedoch Support in einigen zusatzlichen Sprachen zur Verfliigung.

24 x 7-Produktsupport fur kritische Probleme

24 x 7-Support, der sich kritischer Produktionsprobleme annimmt, ist die Standardoption fir
unsere SaaS- und gehosteten Produkte.

24 x 7-Support wird fur RWS-On-Premises-Kunden auch als optionaler Service angeboten.
Wenden Sie sich an Ihre:n Vertriebsmitarbeiter:in, um weitere Informationen zur Verfugbarkeit
und zu den Gebihren im Zusammenhang mit dieser Option zu erhalten (siehe Anhang B fur A-
la-carte-Optionen).

Dieser Service ist fir Probleme gedacht, die gemal3 Vertrag oder relevantem Bestellformular
zur Kategorie ,Fehler mit kritischer Prioritat” zahlen:

Ein ,P1-Fehler mit kritischer Prioritat” bezeichnet ein Problem, durch das das
lizenzierte Produkt fir den Kunden nicht verfigbar ist, fur das keine
praktikable Abhilfe verfigbar ist und das die Nutzung von praktisch allen
wichtigen Funktionen des lizenzierten Produkts gemal3 Beschreibung in der
Dokumentation wie folgt entweder verhindert oder erheblich einschrankt: (i)
Das lizenzierte Produkt steht dem Kunden nicht zur Verfligung, oder es
besteht ein erhebliches Risiko, dass er nicht verfligbar wird, oder (ii) der
Kunde ist nicht in der Lage, den lizenzierten Dienst zu nutzen, da fortlaufend
Fehler auftreten oder Daten beschadigt werden.

Der benannte Supportkontakt erhalt zum Zeitpunkt der Bestellung weitere Informationen zur
Nutzung des 24 x 7-Service.

3 Fir MultiTrans steht der NASA Support von 9:00 - 17:30 Uhr Eastern Standard Time zur Verfiigung.
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Benachrichtigung Gber schwerwiegende Vorfalle (SaaS und gehostete Clients)

Im Fall eines schwerwiegenden Problems, das eine Vielzahl von Kunden mit SaaS- oder
gehosteten Services beeintrachtigt:

o Ausfall der Anwendung fur mehr als 30 Minuten oder
o erhebliche funktionelle Einschrankung der Anwendung fur mehr als zwei Stunden oder

o Ausfall/Beeintrachtigung kritischer Komponenten.

RWS Kundenkommunikation erfolgt innerhalb einer Stunde, nachdem RWS von dem Problem
erfahrt. Der Kunde wird je nach Bedarf ber den Fortgang auf dem Laufenden gehalten. RWS
Kundenkommunikation geht an alle benannten Supportkontakte der betroffenen Kunden.

Ein Vorfallsbericht mit Problemursache, Losungsschritten und vorbeugenden MaRnahmen zur
Verhinderung eines erneuten Auftretens kann angefordert werden. RWS unternimmt alle
angemessenen Anstrengungen, um den Bericht innerhalb von funf Arbeitstagen nach
Anforderung bereitzustellen. In einigen Fallen ist RWS maoglicherweise gezwungen, zunachst
einen vorlaufigen Bericht vorzulegen, wahrend die Untersuchung des Vorfalls andauert.

In Situationen, bei denen nur ein einzelner Kunde betroffen ist, wird die gesamte
Kommunikation in Form einer Anfrage Uber das RWS Support Gateway abgewickelt.

Eskalationsprozess

Eine Eskalation dient dem Zweck, weitere Ressourcen hinzuzuziehen oder die Anfrage an eine
héhere Filhrungsebene zu verweisen, wenn dies erforderlich ist, um Serviceziele einzuhalten
bzw. die Erwartungen des Kunden zu erfullen.

Der Eskalationsprozess von RWS ist folgendermaRen aufgebaut:

Stufe Kontakt Eskalationsvorgang

Offnen Sie die Anfrage im RWS Support Gateway,
klicken Sie auf ,Request Escalation” (Eskalation
anfordern) und geben Sie den Grund ins
Kommentarfeld ein.

Der/die RWS Supporttechniker:in und der/die
Support Manager:in werden tber die
Eskalationsanforderung unterrichtet. Laut
unseren Zielvorgaben meldet sich ein:e RWS
Supporttechniker:in oder Support Manager:in
innerhalb von zwei (2) Geschaftsstunden beim
Kunden und bestatigt die Anforderung.

Eskalation innerhalb der
Anfrage
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Globales Support
2 Management-Team:
supportmanagers@rws.com

Leiter:innen der Global Client
Services: gcs.leaders@rws.com

Support fur Enterprise-Produkte
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Senden Sie eine E-Mail mit Anfragenummer,
Eskalationsgrund und geschaftlichem Erfordernis
an den/die Support Manager:in.

Die E-Mail wird durch das Global Management-
Team von RWS entgegengenommen. Laut
Vorgaben meldet sich ein:e Manager:in bzw.
eine:r seiner Stellvertreter:innen innerhalb von
zwei (2) Geschaftsstunden beim Kunden, um das
weitere Vorgehen zu erdrtern.

Wenn die Ursache fur die Eskalation ungeldst
bleibt, konnen der Kunde und/oder der/die
Support Manager:in an die Leiter:innen der
Global Client Services eskalieren. Diese arbeiten
zusammen mit ihren Mitarbeiter:innen an einer
Lésung und sprechen sich bei Bedarf mit dem
Kunden ab.
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Zusammenfassung der RWS Enterprise-Supportservices

On-Premises SaaS/Gehostet
Support in Stunden 8,5 Stunden x 5 Tage 8,5 Stunden x 5 Tage
P1: 1 Stunde P1: 30 Minuten (24 x 7)
. . P2: 4 Stunden P2: 2 Stunden
Reaktions-Servicelevels (SLA) P3: 1 Werktag P3: 1 Werktag
P4: 2 Werktage P4: 2 Werktage
Benannte Benutzer:innen 4 4
RegelméaBige Produkt-Updates v
Unbegrenzte Anzahl von
Supportanfragen
24 x 7-Zugriff auf:
RWS Support Gateway, v v
Knowledge Base,
Community,
Produktdokumentation
Support fur Prioritat 1 X y
(kritische Falle)
Regelmalige Umgebungs- X J

Updates

Support fur Enterprise-Produkte
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Anhang B:
RWS Enterprise-Support - A-la-carte-Optionen

A-la-carte-Optionen Beschreibung

Die 24 x 7-Option bietet Support bei Problemen mit
kritischer Prioritat (P1) nach Geschéaftsschluss in
Zusammenarbeit mit den benannten
Supportkontakten des Kunden.

24 x 7 Prioritat 14

Support fir weitere benannte Supportkontakte, die mit
dem technischen Support von RWS
zusammenarbeiten, kann zusatzlich erworben werden.

Weitere benannte
Supportkontakte

Benannte:r Supporttechniker:in, der/die sich mit der
Kundenumgebung vertraut macht und fur die
Bearbeitung samtlicher Supportanfragen
verantwortlich ist.

Der/die Innen speziell zugewiesene Techniker:in fuhrt
auBerdem eine monatliche Service-Uberpriifung
durch, um wichtige Aspekte des Supportservice zu
Uberprifen, darunter Erfillung von SLAs, Zeit bis zur
Losung von Anfragen, ausstehende Supportanfragen
und neueste Produktentwicklungen (neue Versionen
und kumulative Updates).

Speziell zugewiesene:r
Supporttechniker:in

4 Nicht verfugbar fiir XPP, Contenta, S1000D
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Anhang C:
Anwendungsverwaltungs-Support fur Trados
Enterprise - Servicebeschreibung

Im Umfang enthalten
Proaktive Untersuchung von Fehler-Aufgaben
Benutzerverwaltung

» Uberprifen von Benutzerkonten/Berechtigungen (Benutzer:innen haben den
erforderlichen Zugriff, um ihre Aufgaben auszufiihren)

e Gewahren zusatzlicher Benutzerberechtigungen

« Aktivieren von Benutzerkonten (wenn von Benutzer:innen gesperrt)
o Erstellen oder Anfordern neuer Benutzerkonten

o Erstellen oder Anfordern neuer Benutzergruppen

o Deaktivieren von Benutzerkonten oder -gruppen

e Rollenkonfiguration und Einrichtung

Fortlaufende Anwendungseinrichtung und Konfiguration (nicht komplexe
Anforderungen)

o Hinzufigen/Andern von Dateitypen und Konfigurationen

o Hinzufligen neuer Workflows, Workflow-Vorlagen oder Aufgaben
e Hinzuftigen von Sprachpaaren

o Hinzufigen/Andern von Kunden

o Hinzufigen/Andern von Preismodellen

o Hinzufugen benutzerdefinierter Metadatenfelder

o Hinzufigen/Andern von Dienstleistern

o Hinzufiigen/Andern von Terminologie

o Hinzufigen/Andern der TM-Einrichtung und -Konfiguration

« Hinzufiigen/Andern von Ubersetzungs-Engines

Nicht im Umfang enthalten

Zusatzlich zu den oben genannten kdnnen weitere Anforderungen bestehen, die auBerhalb des
Anwendungsverwaltungs-Supports liegen und den Einsatz von RWS Professional Services
erfordern, z. B.:
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e Ersteinrichtung und Konfiguration des Systems
e Integrationen

e Individuelle Anpassungen

o Benutzerdefinierte Berichterstellung

e Produktschulungen fir Benutzer:innen

o Erstellung und Konfiguration komplexer Dateitypen

Wahrend des Lebenszyklus des Anwendungsverwaltungs-Supports durch RWS kann es einige
Empfehlungen geben, fur die der Kunde RWS Professional Services in Anspruch nimmt, z. B.:

e Beratung
e Optimierungen

o Pflege von Translation Memorys

Stufen des Anwendungsverwaltungs-Supports

Stufen Bronze Silber Gold
Jahrliche Anzahl der 75 250 600
Anfragen

Wenn der Kunde die Anzahl der Anfragen im Rahmen seiner bestehenden Stufe Uberschreitet,
wird er fur die Dauer der aktuellen Laufzeit anteilig in die nachste Stufe verschoben.

Der Kunde kann die Stufen jahrlich andern.

Anfragerichtlinien
Jeder der folgenden Aspekte gilt jeweils als eine einzelne Anfrage:

e Basis-Support - maximal 1 Anwendungsfehler, z. B.:
o Workflow-Fehler
o Job/Projekt #123 fehlerhaft
o Ubermittlung von Job/Projekt #123 fehlgeschlagen

o Systemadministration - maximal 5 Benutzer:innen kénnen in einer Serviceanfrage zur
Benutzerverwaltung hinzugefligt werden, z. B.:

o Benutzerzugriff fir 5 Ubersetzer:innen einrichten

o Benutzer:innen A und B kénnen nicht auf Auftrdge im Posteingang zugreifen
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o Zurulcksetzen des Passworts fur Benutzer:innen A und B

o Maximal 1 Konfigurationsanfrage kann in einer Serviceanfrage fur die
Anwendungseinrichtung und -konfiguration angefordert werden, z. B.:

o Hinzufugen eines Sprachpaars
o Zusammenfuhren von TMs
o Implementieren ermafigter Preise in Kostenmodellen

e Maximal 5 benutzerdefinierte Eigenschaften kdénnen in einer Serviceanfrage fur die
Anwendungseinrichtung und -konfiguration angefordert werden.

Wenn vom Kunden mehrere Probleme in nur einer Anfrage gemeldet wurden, fordert RWS
entweder zum Erstellen zusatzlicher Anfragen auf oder erstellt gemafR den oben erlauterten

Richtlinien weitere Anfragen.
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Support fiir Ubersetzungssoftware-Produkte

Dieser Abschnitt enthalt Einzelheiten zu den Supportservices, die wir fur unsere
Ubersetzungssoftware-Produkte anbieten.

Seit Dezember 2023 sind folgende RWS-Produkte von diesem Abschnitt der Richtlinie
abgedeckt:

MultiTerm

Passolo

Trados Business Manager
Trados Studio

Trados Live Essential

Support fiur Ubersetzungssoftware

RWS bietet drei (3) umfassende Supportstufen fiir Ubersetzungssoftware-Produkte.

3-Monats-Vertrag (nur Freelance-Versionen)

8,5 Std. x 5 Tage umfassender Produktsupport

1 benannte:r Benutzer:in

Bei Bedarf Remotezugriff durch unseren technischen Support
Live-Chat zum Zurucksetzen von Lizenzen

Zugriff auf Online-Tools: Support Gateway, Knowledge Base, RWS Community

SMA Stufe 1:

8,5 Std. x 5 Tage umfassender Produktsupport

1 benannte:r Benutzer:in

Kostenloses Upgrade auf die nachste Version

Bei Bedarf Remotezugriff durch unseren technischen Support
Live-Chat zum Zurticksetzen von Lizenzen

Zugriff auf Online-Tools: Support Gateway, Knowledge Base, RWS Community

SMA Stufe 2:

8,5 Std. x 5 Tage umfassender Produktsupport

4 benannte Benutzer:innen
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o Kostenloses Upgrade auf die nachste Version

e Schnellere Reaktionszeiten

o BeiBedarf Remotezugriff durch unseren technischen Support
e Live-Chat zum Zurucksetzen von Lizenzen

e Zugriff auf Online-Tools: Support Gateway, Knowledge Base, RWS Community

Eine Zusammenfassung dieser Support-Optionen ist in Anhang D zu finden. Dartber hinaus
konnen Sie aus einer Vielzahl von A-la-carte-Optionen auswahlen, die in Anhang E beschrieben
werden.

Wenn Sie die A-la-carte-Optionen mit uns besprechen méchten, wenden Sie sich bitte an das
RWS-Team fir Vertragsangelegenheiten oder an den technischen Support von RWS.

Umfang der Supportservices fur Ubersetzungssoftware-Produkte

Mit dem Kauf eines lizenzierten Produkts von RWS erhalt der Kunde Zugriff auf das RWS
Support Gateway und die Supportservices, die bei den folgenden Problemen/Anliegen
Unterstutzung bieten:

(i) Erklarungen zu Funktionen und Features des Produkts oder Service;
(i) Zugriff auf die Dokumentation und deren Erlauterung sowie

(i) Fehlertberprufung und -analyse und vertretbare MaRBnahmen zu deren Behebung.

Die Supportservices werden fir Umgebungen erbracht, die durch ein aktives Supportservice-
Konto im Rahmen des Vertrags abgedeckt werden.

RWS erbringt Supportservices fur:

(i) Alle Versionen von lizenzierten Produkten, die im Rahmen der geltenden RWS Richtlinie
zum Produktversionslebenszyklus als ,Supported” bezeichnet werden;

(i) Lizenzierte Produkte, die durch einen aktiven Supportservice-Vertrag abgedeckt
werden;

(iii) Abonnementservices und Saas, die durch einen aktiven Supportservice-Vertrag
abgedeckt werden.

RWS ist unter den folgenden Bedingungen nicht zur Bereitstellung von Supportservices
verpflichtet:

(i) Das lizenzierte Produkt wird anders als von RWS genehmigt verandert bzw. modifiziert,
oder eine beliebige Komponente des lizenzierten Produkts wird mit einer anderen bzw.
in eine andere, nicht von RWS freigegebene(n) Software integriert;

(ii) Das lizenzierte Produkt war einem Missbrauch ausgesetzt, z. B. wenn die Installation auf
Ebene der Systemregistrierung auf nicht vorgesehene Weise geandert oder anderweitig
falschlich verwendet wurde;
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(iii) Das lizenzierte Produkt wird unter einer von RWS nicht unterstitzten Hardware-
/Softwarekonfiguration installiert; oder

(iv) Das lizenzierte Produkt wurde nicht in Ubereinstimmung mit den Einschréankungen des
Vertrags und/oder des entsprechenden Bestellformulars verwendet.

Der technische Support von RWS beauftragt nach Bedarf andere innerbetriebliche Abteilungen
mit der Untersuchung und Bearbeitung der vom Kunden gemeldeten Probleme. RWS
verpflichtet sich zur Einhaltung der Service-Verfligbarkeit gemal} den Bestimmungen im
einschlagigen Servicekatalog.

RWS behalt sich das Recht vor, die Erbringung der Supportservices zu verweigern, sollten Gber
einen langeren Zeitraum wiederholt unangemessene bzw. unzumutbare Anfragen gestellt
werden. Beispiele sind etwa die Weigerung, Diagnoseinformationen bereitzustellen oder an der
Untersuchung von Problemen mitzuwirken, wiederholte Anfragen zu bereits geldsten Anfragen
bzw. wiederholte Fragen, die in der bereitgestellten Dokumentation beantwortet werden.

Kontaktaufnahme mit dem RWS Support fiir Ubersetzungssoftware-Produkte

Kontaktaufnahme mit RWS zur Anforderung von Supportservices

Das RWS Support Gateway (http://gateway.sdl.com) ist die Schnittstelle fur die
Kontaktaufnahme mit dem technischen Support von RWS. Das RWS Support Gateway ist 24 x 7
verflgbar. Besucher dieser Seite haben Zugang zu umfassenden Ressourcen:

e Dokumentation

e RWS Community

e Knowledge Base

e Richtlinie fur den technischen Support von RWS (vorliegendes Dokument)

e Zusatzliche Informationen zur Kontaktaufnahme mit dem RWS Support

Kunden mit Anmeldeinformationen fir das RWS Support Gateway stehen dariber hinaus
weitere Informationen zur Verfiigung, und sie kdnnen Supportanfragen stellen und
aktualisieren. Kunden mit Anmeldeinformationen fur die Support-Website sind die benannten
Supportkontakte des Kunden.

Benannte Supportkontakte

Bei FUhrung eines aktiven Supportservices-Kontos im Rahmen des Vertrags ist der Kunde
berechtigt, zur Ubermittlung von Serviceanfragen weitere Benutzerkonten fiir einzelne
benannte Benutzer:innen im RWS Support Gateway einzurichten. Die Anzahl der
Benutzer:innen, die Supportanfragen stellen kénnen, ist im Vertrag geregelt (standardmafig
ein:e (1) Benutzer:in fur den 3-Monats-Vertrag und SMA Stufe 1 und vier (4) benannte
Supportkontakte fur SMA Level 2).

Far Kunden von SMA Level 2: Es gibt zwei Arten von benannten Kontakten: Support-
Benutzer:innen, die Supportanfragen eréffnen kénnen, und Administrator:innen, die benannte
Supportkontakte verwalten kdnnen. Benannte Benutzer:innen kénnen eine dieser Rollen oder
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beide innehaben. Bei Kunden mit einem/einer einzelnen Benutzer:in verfligt der benannte
Supportkontakt automatisch Uber beide Rollen. RWS erstellt ein Hauptkonto fir das
Kundenunternehmen sowie ein Einzelkonto mitsamt Anmeldeinformationen fir jeden
benannten Supportkontakt.

Der Kunde kann benannte Supportkontakte jederzeit andern, indem er eine entsprechende
Supportanfrage stellt oder die Verwaltungsfunktionen im RWS Support Gateway nutzt. Es ist
nicht maglich, Gruppen-E-Mail-Konten fir benannte Supportkontakte zu verwenden.
Zusatzliche E-Mail-Adressen, auch Gruppen-E-Mail-Konten, kdnnen jedoch nach Bedarf zu
einzelnen Anfragen hinzugeftgt werden.

Der Kunde kann jederzeit kostenpflichtig weitere benannte Supportkontakte hinzufigen, indem
er sich an das RWS-Team fur Vertragsangelegenheiten wendet oder eine entsprechende
Supportanfrage Uber das RWS Support Gateway stellt.

Aufgaben benannter Supportkontakte
Benannte Supportkontakte haben die folgenden Aufgaben:

e Vor der Kontaktaufnahme mit dem technischen Support von RWS sicherstellen, dass ein
Anfangssupport fur die Benutzer:innen des Kunden bereitgestellt wurde. Dieser
Anfangssupport beinhaltet u. a.:

o Auf Anfragen der Benutzer:innen beim Kunden hinsichtlich Leistung,
Funktionalitat oder Bedienung des lizenzierten Produkts reagieren, um
Bedienungsfehler der Benutzer:innen zu korrigieren;

o Auf Anfragen der Benutzer:innen beim Kunden hinsichtlich Problemen mit dem
lizenzierten Produkt reagieren, inklusive Untersuchung, Reproduktion und
Meldung von Problemen sowie die Kommunikation/Umsetzung der
Problemldsung;

o Supportanfragen Uber das RWS Support Gateway stellen, um Probleme zu melden bzw.
UnterstlUtzung anzufordern;

e Wahrend der Bearbeitung von Supportanfragen als Ansprechpartner:in des Kunden fur
RWS zur Verfigung stehen;

e RWS wahrend der Problemuntersuchung in angemessenem Umfang unterstitzen,
inklusive Erfassung und Dokumentierung samtlicher einschlagigen, von RWS
angeforderten Informationen;

e Angemessene Kenntnisse zum lizenzierten Produkt entwickeln und pflegen;

e Im angemessenen Umfang Remotezugriff auf die Kundensysteme ermdglichen, um die
Probleml6sung zu unterstitzen;

o Einsatz von Kundenmitarbeiter:innen koordinieren, falls der Ldsungsplan dies
erforderlich macht; und

e Losungen innerhalb von sieben (7) Kalendertagen nach Erhalt bestatigen bzw. RWS
daruber unterrichten, wann dies mdglich ist.
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Der Kunde muss eigenverantwortlich daflir sorgen, dass seine Hardware, Betriebssysteme,
Datenbanken, Virenschutzsoftware, Backupsoftware und -prozeduren,
Datenwiederherstellungssoftware usw. jederzeit wie in der einschldgigen RWS Dokumentation
angegeben fur das lizenzierte Produkt geeignet sind. RWS ist nicht verpflichtet, Supportservices
far Kundendaten oder nicht genehmigte Gerate oder Software von Drittanbietern
bereitzustellen.

Flr eine moglichst schnelle Bearbeitung Ihrer Supportanfrage durch den technischen Support
von RWS sind folgende Angaben entscheidend:

Eindeutige Beschreibung des Problems, inklusive der erwarteten und der tatsachlich
eingetroffenen Ergebnisse;

Beschreibung der Auswirkung auf den betrieblichen Ablauf als Folge des aufgetretenen
Problems;

Begleitinformationen, z. B. Screenshots oder Protokolldateien.

Beim Stellen der Supportanfrage muss der benannte Supportkontakt auch Angaben zu den
Auswirkungen und der Dringlichkeit des Problems machen. Diese Informationen ermdglichen
eine Einschatzung der Prioritat der Anfrage. Dies wird weiter unten in diesem Dokument
erlautert.

Die Messung der Reaktionszeit fiir die unterschiedlichen Servicelevels (siehe Definition weiter
unten) beginnt mit der Protokollierung einer Supportanfrage im RWS Support Gateway. Dem
Vertragsumfang entsprechend erhalten die benannten Supportkontakte auch eine
Telefonnummer, unter der sie sich bei besonders dringenden Problemen an den technischen
Support von RWS wenden kénnen.

Zustandigkeitsbereiche des RWS Supports

Der technische Support von RWS bietet folgende Leistungen:

Bestatigt dem Kunden den Eingang der Supportanfrage, beginnt mit der Bearbeitung
der Anfrage und fordert ggf. weitere Informationen an;

Zieht, falls erforderlich, weitere RWS Mitarbeiter:innen hinzu;

Halt den/die benannten Supportkontakt/e per E-Mail, telefonisch oder Gber das RWS
Support Gateway auf dem Laufenden und protokolliert diese Updates im RWS Support
Gateway, bis das Problem geldst bzw. ein Workaround bereitgestellt wurde;

Gegebenenfalls kann eine Anfrage auch an die RWS Professional Services oder das RWS
Account Management weiterverwiesen und innerhalb des RWS Support Gateway
geschlossen werden.
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Bearbeitung von Supportanfragen

Zielvorgaben fur Reaktionszeiten

Die Reaktionszeit ist die gesamte Frist innerhalb der Geschaftszeiten von der Bestatigung der
Problemmeldung bis zur ersten technischen Reaktion durch RWS. Diese Reaktion fuhrt
entweder zur Lésung der gestellten Anfrage oder bildet die Grundlage fur die Frage, welche
zusatzlichen MalRnahmen zur Lésung der Anfrage erforderlich sind. Der Kunde findet in seinem
Vertrag entsprechende Angaben zur Reaktionszeit flir das vereinbarte Servicelevel.

Sofern in Ihrem Vertrag nicht anders angegeben, gelten die folgenden Reaktionszeiten (in
Geschaftsstunden/-tagen):

Prioritat Supportstufen®

i;zﬂeﬁgﬁz;\/ertrag (ur v stufe 1 SMA Stufe 2
P1 - Kritisch 1 Stunde 1 Stunde 1 Stunde
P2 - Hoch 1 Tag 1 Tag 4 Stunden
P3 - Mittel 2 Tage 2 Tage 1 Tag
P4 - Niedrig 3Tage 3 Tage 2 Tage

Prioritatsdefinitionen

Zunachst richtet sich die Prioritat einer Anfrage nach der Auswirkung des Problems auf die
betrieblichen Ablaufe des Kunden und nach der vom benannten Supportkontakt festgelegten
Prioritat.

o Service Impact (Service-Auswirkung) ist ein MaB dafur, wie stark die betrieblichen
Ablaufe des Kunden durch das Problem beeintrachtigt werden:

All users / no workaround (Alle Benutzer:innen/kein Workaround)
Some users / no workaround (Einige Benutzer:innen/kein Workaround)
All users/ workaround in place (Alle Benutzer:innen/Workaround vorhanden)

Some users/ workaround in place (Einige Benutzer:innen/Workaround vorhanden)

« Urgency (Dringlichkeit) gibt an, wie schnell das Problem gelést werden muss:

> In Anhang D finden Sie Details zu den verfiigbaren Supportstufen.
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Ereignis ist aufgetreten und kann nicht gestoppt oder gedandert
Kritisch werden.
Umgehende MalBnahmen zur Lésung des Problems erforderlich.

Das Problem verursacht eine Stérung, die den Geschéaftsprozess
unterbricht und MaBhahmen verhindert.

Ereignis wird zwangslaufig auftreten, es bleibt jedoch ausreichend
Zeit zu reagieren, ohne das Ereignis zu beeintrachtigen.

Die Ausfuihrung eines Vorgangs wird verhindert, der Kunde kann
nicht weiterarbeiten.

Hoch

Das Ereignis kann herausgezdgert werden oder liegt noch so weit in
der Zukunft, dass eine Reaktion ohne ProduktivitatseinbulRen
maoglich ist.
Medium Prozess ist betroffen, bestimmte Funktionen sind fir den Benutzer
(Mittel) bzw. die Benutzerin nicht mehr verflgbar.
Ausfall einer weniger wichtigen Systemfunktion gemafd
Beschreibung in der zugehérigen Dokumentation und den
technischen Daten.

Das Problem verursacht einige Unannehmlichkeiten, aber die

Low (Niedrig) Funktionen sind noch verfugbar.

o Priority (Prioritat) wird vom technischen Support von RWS genutzt, um sicherzustellen,
dass die Reaktion innerhalb einer angemessenen Frist erfolgt. Die Prioritatsstufen
werden im Folgenden definiert:

Das Problem ist so weitverbreitet, dass es einen gesamten kritischen
Geschaftsprozess betrifft oder die Ausfuhrung grundlegender
P1 - Kritisch Geschaftsfunktionen des Kunden verhindert.
Es gibt keinen annehmbaren Workaround.
Potenzieller Verlust von geschaftskritischen Daten.

Der Geschéftsprozess ist unterbrochen, die Arbeit kann gar nicht
mehr oder nur noch langsam ausgefuhrt werden.

P2 - Hoch Problem verhindert Nutzung von Tools, die in naher Zukunft von
entscheidender Bedeutung fur den Kunden sind, und es gibt keinen
annehmbaren Workaround.

Benutzer:innen sind in der Lage, weiterzuarbeiten.

Das Problem stért den gewohnten Abschluss von Arbeitsablaufen
P3 - Mittel bzw. erschwert diese, verhindert aber nicht ihre Ausfihrung.

Das Problem behindert die Arbeit, verhindert aber nicht die Nutzung

des Tools. Es gibt einen annehmbaren Workaround.
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Das Problem beeintrachtigt die Produktivitat, es handelt sich jedoch
P4 - Niedrig nur um eine geringfugige Unannehmlichkeit, fur die wahrscheinlich
ein Workaround gefunden wird.

Aus der Kombination von Service Impact (Service-Auswirkung) und Urgency (Dringlichkeit)
ergibt sich die Priority (Prioritat), die in der folgenden Tabelle erklart wird:

Die zugewiesene Prioritdt basiert auf den Werten zu Auswirkungen und Dringlichkeit

Auswirkung
1.AllU 2.S ]
/ No >€rs / N;)me >€ers 3. All Users 4, Some Users
Prioritatsmatrix Workaround Workaround /Workaround /Workaroyr?d
. in Place (Alle in Place (Einige
(Alle (Einige ) .
. . Benutzeriinnen Benutzer:innen
Benutzer:iinnen Benutzer:innen
) ) | Workaround / Workaround
/ kein [ kein vorhanden) vorhanden)
Workaround) Workaround)
1. Critical 50\ itisch P1 - Kritisch P2 - Hoch P2 - Hoch
(Kritisch)
2. High P2 - Hoch P2 - Hoch P2 - Hoch P3 - Mittel
(Hoch)
3.
.'5 Medium P3 - Mittel P3 - Mittel P3 - Mittel P4 - Niedrig
=< (Mittel)
2
=)
c 4. Low . . . .
= (Niedrig) P3 - Mittel P3 - Mittel P4 - Niedrig P4 - Niedrig

Neueinstufung der Anfrageprioritat

Nachdem RWS einen Workaround fiir eine Anfrage mit Prioritat 1 oder 2 (ob durch Anderungen
an den Abldufen, Systemneustart, Hotfix oder andere Mittel) bereitgestellt hat, wird diese so
lange auf Prioritat 3 heruntergestuft, bis der Kunde bestatigt, dass die Anfrage geschlossen
werden kann.

RWS behdlt sich das Recht vor, die Prioritat von Anfragen zu korrigieren, falls die Auswirkung
oder Dringlichkeit Ubertrieben dargestellt wurden.
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Sollte der benannte Supportkontakt der Auffassung sein, dass die Prioritat einer vorhandenen
Anfrage geandert bzw. die Anfrage selbst eskaliert werden sollte, kann er dies Uber den
Eskalationsprozess bewirken.

Anfrageabschluss
RWS ist berechtigt, eine Anfrage bei Eintreten eines der folgenden Umstande abzuschlieRen:

o Der/die RWS Supporttechniker:in stellt eine Losung fur das in der Anfrage beschriebene
Problem bereit. Dabei kann es sich auch um einen Workaround handeln.

e Ein Defekt bzw. eine Verbesserungsanfrage wurde an die RWS Produktentwicklung
weitergeleitet, und der technische Support von RWS kann das Problem nicht
weiterverfolgen. In diesem Fall ist der Kunde weiterhin in der Lage, den Status des
Defekts oder der Verbesserungsanfrage zu verfolgen, wahrend diese die RWS
Produktentwicklung durchlauft.

e Ein Hotfix zum Abschluss der Anfrage wurde bereitgestellt.
e Der benannte Supportkontakt hat den Abschluss beantragt.

o Das gemeldete Problem fallt nicht in den Zustandigkeitsbereich der Supportservices, die
durch die vorliegende Richtlinie oder den Vertrag abgedeckt werden (Beispiel:
Anpassungswinsche, Vertriebsanfragen oder Beratungsservices).

o Die Produktversion, auf die sich die Supportservice-Anfrage bezieht, wird laut RWS
Richtlinie zum Produktversionslebenszyklus nicht mehr unterstitzt.

o Der Kunde besitzt laut Vertrag mit RWS kein aktives Supportservices-Konto mehr; oder

o Drei aufeinanderfolgende Versuche von RWS, den/die benannten Supportkontakt/e
innerhalb von zwei Wochen zu erreichen, sind fehlgeschlagen.

Neue Probleme oder Fragen, die sich ergeben, sollten als separate Supportanfragen eingereicht
werden.

Produktfehler

Alle Probleme, die als generischer Produktfehler reproduziert werden kénnen, werden der RWS
Produktentwicklung gemeldet. Nach der Analyse des gemeldeten Defekts ist es zur Lésung des
generischen Produktfehlers moéglicherweise erforderlich, ein Softwareupdate anzufordern.

Wurde ein Workaround bereitgestellt, wird die Anfrage im RWS Support Gateway
abgeschlossen. Die Untersuchung des Defekts durch die RWS Produktentwicklung wird
fortgesetzt.

Wurde kein Workaround gefunden, gibt es zwei Mdglichkeiten, die Anfrage abzuschlie3en:

1. P1-Anfragen bleiben offen, wahrend der/die RWS Supporttechniker:in zusammen mit
dem benannten Supportkontakt an einer Losung/einem Workaround arbeitet.

2. Bei Produktfehlern mit geringerer Prioritat wird die Anfrage im RWS Support Gateway
geschlossen, wahrend die RWS Produktentwicklung sich weiterhin mit dem Problem
befasst. Die Einzelheiten werden mit dem benannten Supportkontakt besprochen.
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Produktverbesserungsanfragen

Die Vorschlage unserer Kunden zu Produktverbesserungen bzw. zusatzlicher Funktionalitat
spielen im Planungsprozess von RWS eine wichtige Rolle.

Um eine Anfrage nach Verbesserungen oder Funktionserweiterungen einzureichen, gehen Sie
zu https://community.rws.com/ideas/ und befolgen Sie die dortigen Anweisungen.

Auch wenn die Anfrage zur Aufnahme in eine spatere Version von uns gepruft wird, sei darauf
hingewiesen, dass sich daraus fur RWS keinerlei Verpflichtung ergibt, eingereichte
Verbesserungswunsche umzusetzen. Die Berucksichtigung von Verbesserungsvorschlagen in
zukunftigen Versionen liegt im alleinigen Ermessen von RWS.

Geschaftszeiten und Verflgbarkeit der Supportservices

Regulare Geschaftszeiten des Supports

RWS Support Gateway ist 24 x 7 verflgbar.

Die Mitarbeiter:innen des technischen Supports von RWS stehen Ihnen zu den in der jeweiligen
Region Ublichen Geschaftszeiten zur Verfugung:

Region Uhrzeit Zeitzone

APAC 09:00 - 17:30 Japan Standard Time

EMEA 09:00 - 17:30 MEZ

NASA 09:00 - 20:30 Eastern Standard Time (USA
Ostkuste)

Bitte entnehmen Sie die fir Sie gultige(n) Supportservice-Region(en) dem jeweiligen
Bestellformular oder Threm Vertrag. Die angegebenen Betriebszeiten sind die normalen
Geschaftszeiten, einige technische Support-Zentren von RWS bleiben jedoch an lokalen
offentlichen Feiertagen geschlossen.

Administrator:innen fur Ihr Konto kdnnen die Region einzelner Benutzer:innen so anpassen,
dass jede:r Benutzer:in Support in der jeweiligen Region erhalt.

Der gesamte technische Support von RWS wird auf Englisch abgewickelt, fur ausgewahlte
Produkte steht jedoch Support in einigen zusatzlichen Sprachen zur Verfiigung.

Eskalationsprozess
Eine Eskalation dient dem Zweck, weitere Ressourcen hinzuzuziehen oder die Anfrage an eine

héhere Fihrungsebene zu verweisen, wenn dies erforderlich ist, um Serviceziele einzuhalten
bzw. die Erwartungen des Kunden zu erfullen.
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Der Eskalationsprozess von RWS ist folgendermaRen aufgebaut:

Stufe Kontakt Eskalationsvorgang

Offnen Sie die Anfrage im RWS Support Gateway,
klicken Sie auf ,Request Escalation” (Eskalation
anfordern) und geben Sie den Grund ins
Kommentarfeld ein.

Der/die RWS Supporttechniker:in und der/die
Support Manager:in werden Uber die
Eskalationsanforderung unterrichtet. Laut
unseren Zielvorgaben meldet sich ein:e RWS
Supporttechniker:in oder Support Manager:in
innerhalb von zwei (2) Geschaftsstunden beim
Kunden und bestatigt die Anforderung.

Eskalation innerhalb der
Anfrage

Senden Sie eine E-Mail mit Anfragenummer,
Eskalationsgrund und geschaftlichem Erfordernis
an den/die Support Manager:in.

Globales Support Die E-Mail wird durch das Global Management-

2 Management-Team: Team von RWS entgegengenommen. Laut

supportmanagers@rws.com Vorgaben meldet sich ein:e Manager:in bzw.
eine:r seiner Stellvertreter:innen innerhalb von
zwei (2) Geschéaftsstunden beim Kunden, um das
weitere Vorgehen zu erdértern.

Wenn die Ursache fur die Eskalation ungelost
bleibt, konnen der Kunde und/oder der/die
o . Support Manager:in an die Leiter:innen der
Leiter:innen der Global Client PP . 9 . . . .
3 . Global Client Services eskalieren. Diese arbeiten
Services: gcs.leaders@rws.com o ) L .
zusammen mit ihren Mitarbeiter:innen an einer
Lésung und sprechen sich bei Bedarf mit dem
Kunden ab.
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Anhang D:
Supportstufen fiur Ubersetzungssoftware-Produkte

3-Monats-Vertrag

Angebote® SMA Stufe 1 SMA Stufe 2
(nur Freelance)

Support in Stunden 85x5 85x5 8,5x5
P1: 1 Stunde P1: 1 Stunde P1: 1 Stunde

Service-Levels (SLA)

Benannte
Supportkontakte

Unbegrenzte Anzahl
von Supportanfragen

Live-Chat zum
Zuriicksetzen von
Lizenzen

Bei Bedarf
Remotezugriff durch
unseren technischen
Support

Produkt-Patches und
neue Versionen

Kostenloses Upgrade
auf die nachste Version

24 x 7-Zugriff auf RWS
Support Gateway,
Knowledge Base,
Community und
Tutorials

Supportkommunikation

P2: 1 Werktag
P3: 2 Werktage
P4: 3 Werktage

P2: 1 Werktag
P3: 2 Werktage
P4: 3 Werktage

P2: 4 Stunden
P3: 1 Werktag
P4: 2 Werktage

4

6 A-la-carte-Optionen sind separat in Anhang E aufgefiihrt.
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A-la-carte-Optionen fiir Ubersetzungssoftware-

Produkte

A-la-carte-Optionen sind nur bei SMA Stufe 2 verfugbar.

Zur Erérterung der im Folgenden beschriebenen A-la-carte-Optionen sollte der Kunde sich an
den/die zustandige:n RWS Vertriebsmitarbeiter:in, das RWS-Team flr Vertragsangelegenheiten
oder den technischen Support von RWS wenden.

A-la-carte-Optionen

Beschreibung

Weitere benannte
Supportkontakte

Speziell zugewiesene:r
Techniker:in

Support fir weitere benannte Supportkontakte, die mit dem
technischen Support von RWS zusammenarbeiten, kann
zusatzlich erworben werden.

Benannte:r Supporttechniker:in, der/die sich mit der
Kundenumgebung vertraut macht und fur die Bearbeitung
samtlicher Supportanfragen verantwortlich ist.

Der/die Ihnen speziell zugewiesene Techniker:in fuhrt
auBerdem eine monatliche Service-Uberprifung durch, um
wichtige Aspekte des Supportservice zu Uberprufen, darunter
Erfullung von SLAs, Zeit bis zur Losung von Anfragen,
ausstehende Supportanfragen und neueste
Produktentwicklungen (neue Versionen und kumulative
Updates).
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Uber RWS

RWS Holdings plc ist der weltweit fihrende Anbieter fur technologiefahige Sprachdienstleistungen, Content Management und
schutzrechtliche Dienstleistungen. Wir unterstiitzen unsere Kunden bei der Vernetzung mit Menschen auf der ganzen Welt und bei der
Entwicklung neuer Ideen, indem wir geschéftskritische Inhalte in groem Umfang kommunizieren und den Schutz und die Umsetzung
ihrer Innovationen erméglichen.

Wir mochten Unternehmen dabei unterstitzen, mit Menschen Uberall auf der Welt effektiv zu interagieren, indem wir ihre
Herausforderungen in Bezug auf Sprache, Inhalte und Marktzugang durch unsere kollektive globale Intelligenz, unsere umfassende
Fachkompetenz und intelligente Technologie l6sen.

Zu unseren Kunden zéhlen 90 der globalen Top 100 Marken, alle 10 fuhrenden Pharmaunternehmen und rund die Halfte der 20 weltweit

fuhrenden Patentanmelder. Unser Kundenstamm erstreckt sich Uber Europa, Asien-Pazifik sowie Nord- und Stidamerika in den Bereichen
Technologie, Pharmazie, Medizin, Recht, Finanzdienstleistungen, Chemie, Automobilindustrie, Behérden und Telekommunikation, die wir
Uber Niederlassungen auf finf Kontinenten bedienen.

RWS, gegriindet 1958, mit Hauptsitz in GroRbritannien ist am AIM, dem selbstregulierten Markt der Londoner Bérse, notiert (RWS.L).

Weitere Informationen erhalten Sie unter: www.rws.com/de

© Alle Rechte vorbehalten. Die hierin enthaltenen Informationen sind vertraulich und geschitzte Informationen der RWS Group*.
* RWS Group bezeichnet RWS Holdings PLC im Auftrag und im Namen ihrer verbundenen Unternehmen und Tochtergesellschaften.
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