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Präambel 
Die nachfolgenden Bestimmungen dieses Service-Level-Agreements (SLA) konkretisieren den zwischen 
Rummel GmbH (Rummel) und Vertragspartnern (Kunde) geschlossenen Einzelvertrag, welche die Pflege 
der Software umfassen. Diese SLA gilt nur fu r die genannte Softwarelo sungen, jedoch nicht fu r Lo sungen 
mit anderem Namen, die mit dieser Software-Lo sung zur Verfu gung gestellt werden oder mit diesen 
verbunden sind.  

Die SLA stellen insbesondere eine Konkretisierung der Allgemeinen Gescha ftsbedingungen zur 
Softwareu berlassung im Rahmen von Mietvertra gen u ber On premise- sowie Cloud-Lo sungen dar und 
gehen diesen vor. Die Bestimmungen des Einzelvertrages gehen im Falle eines Widerspruchs jedoch stets 
den Regelungen dieser Vereinbarung vor, es sei denn der Einzelvertrag trifft bezu glich der Rangfolge eine 
hiervon abweichende Regelung.  

 

Allgemeine Bestimmungen zur Fehlerbeseitigung 

Fehlerbeseitigung im Rahmen der Softwarepflege und -miete 

Soweit zwischen den Parteien ein Softwarepflegevertrag geschlossen wurde oder die jeweilige 
Softwareu berlassung die Softwarepflege umfasst, wird die RUMMEL vom Kunden mitgeteilte Fehler an der 
Software jeweils innerhalb einer angemessenen Frist beseitigen.  

Fehlermeldung 

Fehler sind vom Kunden per E-Mail/Telefon an die RUMMEL zu melden. Die Fehlermeldung hat folgende 
Informationen zu beinhalten.  

• Name und Anschrift des Kunden (der Organisation), 

• Konkrete Benennung des Moduls, in dem der Fehler auftritt, 

• Konkrete Benennung der Arbeitsschritte, im Zuge derer der Fehler auftritt bzw. die den 

Fehler verursachen, 

• Beschreibung des Fehlers mittels Screenshots, Protokollen oder a hnlicher Hinweise, 
• Tag und Uhrzeit der Fehlerfeststellung, 

• Angabe zur Reproduzierbarkeit (Ja/Nein) sowie 
• Die nach Einscha tzung des Kunden gegebene Priorita t. 

Prioritäten  

RUMMEL wird alle gemeldeten Fehler gema ß den nachfolgend genannten Reaktionszeiten bearbeiten und 
den Kunden u ber den Fortschritt informieren. Die Fehlersymptome werden wie folgt klassifiziert: 

Priorität Reaktionszeit Merkmale 

Priorität I  
dringend 

Betriebsablauf ist 
unterbrochen  

 

Reaktionszeit 
6 Stunden  

• Die Software ist insgesamt oder in wesentlichen Teilen 
nicht arbeitsfa hig oder 

• Die weitere Verwendung kann zum Verlust oder zur 
Bescha digung von Daten fu hren oder 

• Der Incident betrifft einen wichtigen Funktionsbereich der 
Lizenzsoftware, der zum Arbeiten dringend beno tigt wird, 
und  

• Es existiert kein Workaround, um den 
Incident zu umgehen. 
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Priorität II 
hoch 
Betriebsablauf ist 
beeintra chtigt 

Reaktionszeit 
24 Stunden 

• Eine Nutzung der Lizenzsoftware ist durch den Incident 
wesentlich eingeschra nkt (z.B. Ausfall einzelner (nicht 
zentraler) Funktionen, Funktionseinschra nkungen) und 

• Es existiert kein Workaround, um den Incident zu 
umgehen. 

Priorität III 
niedrig 
Betriebsablauf ist 
nicht beeintra chtigt 

Reaktionszeit 
48 Stunden 

• Die Nutzung der Lizenzsoftware wird durch den Incident 
nicht oder nur unwesentlich eingeschra nkt. 

• Fehlfunktionen ko nnen umgangen werden 
 

 

Die Reaktionszeit berechnet sich vom Eingang der Fehlermeldung des Kunden bei der RUMMEL an. 
Maßgebend fu r die Zuordnung einer Fehlermeldung zu einer Fehlerklasse/Priorita t ist das Vorliegen der in 
der Fehlerbeschreibung angegebenen Merkmale. Die Fehlermeldung des Kunden hat stets die nach 
Einscha tzung des Kunden gegebene Priorita t zu beinhalten. Trotz der Pflicht zur Ersteinscha tzung durch 
den Kunden obliegt die finale und verbindliche Priorisierung stets der RUMMEL. Erreicht jedoch der Fehler 
nach der Einscha tzung des Kunden eine ho here Priorita tsstufe, so hat der Kunde dies der RUMMEL 
unverzu glich mitzuteilen. 

Die Einscha tzung erfolgt wa hrend der Kerngescha ftszeiten der RUMMEL, Montag – Donnerstag 07.30 – 
17.30 Uhr ausgenommen von 12.00 – 13.00 Uhr; Freitag von 08.00 bis 17.00 Uhr ausgenommen von 12.00 
– 13.00 Uhr; nicht erreichbar an bayerischen Feiertagen sowie 24.12./31.12. Eine Einscha tzung außerhalb 
der Kerngescha ftszeiten kann zwischen den Parteien einzelvertraglich vereinbart werden. Der Kunde hat 
in diesem Fall seine Mitwirkung in ausreichendem Umfang zuzusichern und die fu r diese Leistungen 
anfallenden Zusatzentgelte zu tragen.  

Die RUMMEL wird, bei Eingang einer ordnungsgema ßen Fehlermeldung des Kunden spa testens innerhalb 
der festgelegten Reaktionszeit mit der Fehleranalyse und mo glichst schon mit der Beseitigung des Fehlers 
beginnen. Die RUMMEL wird dem Kunden auf dessen Wunsch nach Meldung eines Fehlers auch eine 
unverbindliche Einscha tzung zu der fu r die Fehlerbeseitigung voraussichtlich beno tigten Zeit geben. 

Fehlerbeseitigung 

Die RUMMEL wird vom Kunden mitgeteilte Fehler an der Software jeweils innerhalb angemessener Frist 
nach Maßgabe der nachfolgenden Bestimmungen beseitigen. Angemessen ist die Frist, innerhalb der die 
RUMMEL unter Beru cksichtigung ihrer Auftragslage und der Verfu gbarkeit geeigneter Mitarbeiter ohne 
schuldhaftes Zo gern die gemeldeten Fehler analysieren und beseitigen kann. 

Die RUMMEL kann auftretende Fehler unter Beru cksichtigung der vorgenommenen Priorisierung nach 
eigener Wahl durch folgende Maßnahmen beseitigen: 

• Bereitstellung von Softwareanpassungen online, die vom Kunden selbst zu installieren sind. 
Dies umfasst regelma ßig die U berlassung von Softwarebestandteilen („Patches“), 

• Fehlerbeseitigung u ber einen Remote-Zugriff auf die Systeme des Kunden, durch den die 
Software selbst gea ndert oder in den Einstellungen gea ndert werden kann, 

• Beratung des Kunden zur Umgehung der Fehler oder zur Fehlerbeseitigung, 

• Fu r den Fall, dass die vorbezeichneten Maßnahmen nicht mo glich oder nicht Erfolg 
versprechend sind, durch Fehlerbeseitigung vor Ort.  

Bei Fehlern der niedrigsten Priorita tsstufe kann die Behebung nach Ermessen der RUMMEL durch 
Zurverfu gungstellung einer Softwareanpassung auf den na chstgeeigneten Zeitpunkt verschoben werden, 
zu dem die RUMMEL gema ß ihrer Planung andere Erweiterungen und/oder A nderungen zur Verfu gung 
stellen wird. 
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Updates und Wartung  

Die RUMMEL wird dem Kunden regelma ßig Updates zur Verfu gung stellen. Es liegt in der Verantwortung 

des Kunden, diese Updates zu installieren.  

Verantwortlichkeiten des Kunden 

Bei der Fehleranalyse und -beseitigung beno tigt RUMMEL unter Umsta nden Zugang zu den Systemen des 

Kunden. Zur Unterstu tzung des Supports in der Lo sung des Problems erkla rt sich der Kunde bereit, 

RUMMEL Kontrolle u ber die Lo sungen bspw. mittels Fernzugriff zu gewa hren, oder wa hrend der 

durchgefu hrten Arbeiten verfu gbar zu bleiben, um bei Bedarf Zugang zu gewa hren. Wird der Zugang zu 

den erforderlichen Servern nicht gewa hrt, kann dies zu Beeintra chtigungen bei der Lo sung des Problems 
fu hren.  

Der Kunde ist verantwortlich fu r die Installation, Wartung und den Betrieb der Software auf seinen 
eigenen Systemen, es sei denn es ist einzelvertraglich etwas anderes geregelt. Der Kunde ist 

verantwortlich fu r die Implementierung und Aufrechterhaltung aller erforderlichen 

Sicherheitsmaßnahmen zum Schutz der Software und der damit verbundenen Daten. Der Kunde ist 
insbesondere verantwortlich fu r regelma ßige Backups der Software und der Daten, um Datenverlust zu 

vermeiden. 

A nderungen der SLA 

Die RUMMEL beha lt sich das Recht vor, diese SLA zu a ndern. A nderungen werden dem Kunden 
mindestens 30 Tage im Voraus schriftlich mitgeteilt. Sollte der Kunde den A nderungen nicht zustimmen, 

hat er das Recht, diesen schriftlich per Post oder per E-Mail vor Ablauf der 30 Tage zu widersprechen. 
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