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Service Level Agreement (SLA)

@ MedicalSign

Vertragspartner SEEWARA GmbH und der jeweils betroffene Nutzerkreis gema3 Dokumenttitel
Anwendungsbereich medicalsign.de und app.medicalsign.de
Hinweis Arbeitsfahige Erstfassung fur den operativen Plattformbetrieb
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l. Gegenstand

Dieses SLA konkretisiert die technische Betriebsleistung von MedicalSign. Individuelle Enterprise-Vertrage
konnen abweichende oder hohere Service Levels vereinbaren.

Il. Zielverfugbarkeit

SEEWARA strebt fur die produktive SaaS-Plattform eine technische Verflugbarkeit von 99,5 % im Jahresmittel
an. Nicht als Ausfall zahlen planmaBige Wartung, akute SicherheitsmaBnahmen, hohere Gewalt sowie Storungen
von Internet, DNS, Endgeraten oder Drittkomponenten auBerhalb des beherrschbaren Einflussbereichs von
SEEWARA.

lll. Wartung

Planbare Wartungen werden moglichst in nutzungsarmen Zeiten durchgeflhrt. Bei dringenden
Sicherheitsupdates kann eine Vorankindigung entfallen.

IV. Support

Supportanfragen sind an service@seewara.com oder uber bereitgestellte In-App-Kanale zu richten.
Reaktionszeiten sind Zielwerte und keine garantierten Wiederherstellungszeiten.

Prioritat Beispiel Zielreaktion

P1 kritisch Login/Kernworkflow fir viele Nutzer innerhalb eines Werktags; bei Security
nicht verfiigbar oder bestatigter nach Risikolage sofortige interne
schwerer Sicherheitsvorfall Eskalation

P2 hoch wesentliche Funktion erheblich innerhalb von 2 Werktagen
beeintrachtigt, nur eingeschrankter
Workaround

P3 normal Einzelfallfehler, Darstellungsfehler, innerhalb von 5 Werktagen
Bedien-/Supportfrage

V. Kein Fristen-SLA gegeniiber Behorden

Das SLA betrifft ausschlieBlich die MedicalSign-Plattform. Es begrindet keine Zusage hinsichtlich
Bearbeitungszeiten, Antwortzeiten, Sitzungsterminen oder Entscheidungen von KVen, Zulassungsausschussen
oder sonstigen externen Stellen.

VI. Rechtsfolgen

Dieses SLA begriindet keine verschuldensunabhangigen Service-Credits oder Vertragsstrafen, sofern diese
nicht ausdriicklich in einem individuellen Vertrag vereinbart wurden. Anspriiche richten sich im Ubrigen nach
dem Hauptvertrag.
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