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1. Vorproduktionsphase
1.1 Wahrend der Vorproduktionsphase wird der Kunde

(A) ein vollstandiges und richtiges Runbook erstellen und Adobe zur Prifung zur Verfiigung stellen und Adobes
schriftliche Abnahme eines solchen Runbooks einholen,

(B) Kundenanpassungen erstellen und testen, um potenzielle Konfigurationen der Managed Services zu
bewerten,

(C) das Cloud Manager Framework nutzen, um Anderungen an den Kundenanpassungen zu iibermitteln, zu
speichern, zu verarbeiten und zu verwalten und

(D) zusatzliche Qualitats- und Sicherheitstests dieser Kundenanpassungen und Konfigurationen durch
Eliminierung von Bugs, Simulationen und Integration mit anderen Kundensystemen durchfiihren.

2. Produktionsphase

2.1 Falls der Kunde wiinscht, Kundenanpassungen an den Managed Services vorzunehmen, sobald sich die Managed
Services in der Produktionsphase befinden,

(A) wird der Kunde anfordern, dass Adobe einen geklonten Staging-Server in Betrieb nimmt, derartige
Kundenanpassungen implementiert und anfordern, dass derartige Kundenanpassungen von Adobe gepriift
und abgenommen werden,

(B) die Managed Services werden dann im Zusammenhang mit derartigen Kundenanpassungen auf einem
solchen geklonten Server in die Vorproduktionsphase zuriickfallen und

(C) Adobe wird weiterhin gleichzeitig die Managed Services in der Produktionsphase betreiben, wahrend sich
diese Kundenanpassungen in der Vorproduktionsphase befinden.

3. Kundenanpassungen

3.1 Adobe ist nicht fir Mangel oder Ausfélle der Managed Services verantwortlich, die durch Kundenanpassungen
oder durch die Nichteinhaltung der Verpflichtungen in Abschnitten1 und 2 (Vorproduktionsphase und
Produktionsphase) durch den Kunden verursacht worden sind. Der Kunde bestatigt und vereinbart, dass das
Testen von Kundenanpassungen (iber das Cloud Manager Framework nur eine Teilmenge der vom Kunden
durchzufihrenden Tests darstellt. Der Kunde ist allein fiir sdmtliche Tests (Sicherheit und Qualitdt) der
Kundenanpassungen verantwortlich.

3.2 Kann der Kunde, die vom Cloud Manager Framework geforderten Anderungen der Kundenanpassungen nicht
umsetzen, hat er eventuell zusatzliche Lizenzen fiir Managed Production Capacity zu erwerben.

4. Entwicklungsberater. (Ein) vom Kunden gemaR diesen produktspezifischen Lizenzbedingungen ernannte(r)
Entwicklungsberater arbeitet ausdriicklich und ausschlieBlich im Ermessen des Kunden und der Kunde ist fiir Handlungen
oder Unterlassungen (eines) solchen/solcher Entwicklungsberater(s) verantwortlich. Adobe kann einem
Entwicklungsberater den Zugriff verweigern, wenn sie der Ansicht ist, dass dies negative Auswirkungen auf die Managed
Services oder andere Kunden der Managed Services hat. Bezugnahmen auf den Kunden in diesen produktspezifischen
Lizenzbedingungen beziehen sich sowohl auf den Kunden als auch auf dessen Entwicklungsberater.

5. Runbook. Das Runbook des Kunden muss mindestens die unten aufgefiihrten Gegenstinde im von Adobe gestellten
Format enthalten. Der Kunde muss das Runbook jedes Mal, wenn er neue Kundenanpassungen vornimmt, die von Adobe
fir die Nutzung in der Produktionsphase akzeptiert werden, unverziglich aktualisieren. Adobe darf jeweils nach
alleinigem Ermessen wahrend der Lizenzdauer die Gegenstande andern oder modifizieren, die im Runbook enthalten sein
missen, und der Kunde wird sein Runbook unverziiglich aktualisieren, um solche neuen Gegenstande aufzunehmen. Der
Kunde wird das Runbook auf Adobes Anforderung unverziiglich aktualisieren.

51 Runbook-Tabelle:

Runbook-Gegenstand Beschreibung

Systemkonfiguration Adobe kann dem Kunden Informationen bezliglich der Konfiguration der Managed Services stellen
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Runbook-Gegenstand

Beschreibung

und der Kunde muss verifizieren, ob diese Informationen richtig sind.

Anpassungen

Eine Aufstellung samtlicher Kundenanpassungen.

Eine Liste der gesamten Funktionalitdten (einschlieBlich moglicher Bugs) der vom Kunden in
Zusammenhang mit den Managed Services installierten Software.

Services des Kunden.

Kundenspezifischer Backup-Zeitplan fir die Implementierung der Managed Services durch den
Kunden.

Systemiberwachung

Eine Aufstellung von Verbindungen zwischen den Managed Services und anderen Systemen, von
denen die Managed Services abhdngig sind.

Eine Aufstellung von Parametern fir derartige Verbindungen, die von Adobe lGberwacht werden
sollten, um sicherzustellen, dass die Managed Services funktionieren.

Eine Aufstellung von Parametern im Zusammenhang mit Kundenanpassungen, die von Adobe
Uberwacht werden sollten, um sicherzustellen, dass die Managed Services funktionieren.

Dokumentation
Benutzerabnahmetest

Beschreibung der vom Kunden durchgefiihrten Lasttestszenarien.
Beschreibung der vom Kunden durchgefiihrten Abnahmetestszenarien.

Beschreibung der positiven und negativen Ergebnisse solcher Tests.

Nachproduktions-
anderungen

Beschreibung der Anderungen der Produktionsphase der Managed Services, die vom Kunden
gefordert und von Adobe genehmigt und implementiert worden sind.

Ereignisse und
Reaktionen

Aufstellung samtlicher bekannter Schwachen der Kundenanpassungen der Managed Services.

Empfehlung von Handlungen, die von Adobe bei der Lieferung des Supports fiir die Managed
Services vorzunehmen sind.

Mindestens die folgenden Informationen sind einzubeziehen:
e alle vom Kunden erstellten Log-Files,
e alle Informationsquellen oder Empfanger-Repositorien,

e alle Datenbanken und sonstigen Informationsspeicher, die in den Managed Services
verwendet werden,

e Verschlisselungsmodelle, die moglicherweise in den Managed Services implementiert
wurden,

e alle Kommunikationen mit Upstream-Datenquellen, einschlieBlich Formulare,
e zusatzliche, den Managed Services hinzugefligte ausfuhrbare Dateien/WAR-Dateien

e alle Informationen, die fiir eine langfristige Verwaltung der Kundenanpassungen
erforderlich sind, und

e die haufigsten Fehlermdglichkeiten und Empfehlungen fiir die Wiederherstellung nach
solchen Fehlern.

Ansprechpartner und
Vertrage

Benennung eines Ansprechpartners beim Kunden, den Adobe benachrichtigen soll, falls das
System ausfallt.

Benennung einer Ressource beim Kunden, die Gber technisches Wissen beziiglich der Managed
Services verfiigt und die Fragen von Adobe beantworten kann.

Angabe von moglichen Links zwischen dem IT-Gatekeeper fiir die Managed Services beim Kunden
und anderen Systemen des Kunden (z. B. LDAP, Datenrepositorien etc.).

Benennung des Beziehungsmanagers beim Kunden fiir den Entwicklungsberater.

Benennung des Entwicklungsberaters, der Adobe in einem Support-Notfall als Kontaktperson
dient.

Benennung des Entwicklungsberaters, der als Kontaktperson im Falle einer Management-
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Runbook-Gegenstand Beschreibung

eskalation dient.

Benennung des Entwicklungsberaters, der als Kontaktperson fiir Adobe bei der Zusammenarbeit
an Tests von Upgrades der Managed Services dient.

Beschreibung der Vereinbarung zwischen dem Kunden und dem Entwicklungsberater. Angabe von
Einzelheiten zu den Reaktionszeitanforderungen des Entwicklungsberaters und zu anderen
besonderen Anweisungen vom Kunden bezliglich solcher Reaktionszeiten.

10.

Langfristige Speicherung und Verschliisselung

6.1 Adobe speichert samtliche langfristigen Kundeninhalte, Kundendaten und damit zusammenhidngende
betriebliche Daten auf Mechanismen auBerhalb der virtuellen Maschinen, die den Einsatz der Managed Services
des Kunden stiitzen.

6.2 Adobe verschlisselt alle Kundeninhalte, Kundendaten und damit zusammenhangende betriebliche Daten, die
auBerhalb der virtuellen Maschine gespeichert sind, mit einem Mindeststandard von AES-256.

Backup

7.1 Adobe sichert langfristige Kundeninhalte, Kundendaten und damit zusammenhangende betriebliche Daten von
Produktions- und Nicht-Produktionsumgebungen, sodass Adobe die Managed Services im Falle eines Verlustes
der priméaren Daten innerhalb eines Systems schnell wiederherstellen kann.

7.2 Adobe verschliisselt alle Backups mit demselben oder hdéheren Standard, der oben fir die langfristige
Speicherung angegeben ist. Alle gesicherten Kundendaten, Kundeninhalte und damit zusammenhdngende
betriebliche Daten werden nach der Verschliisselung iber mehrere Rechenzentren innerhalb einer gegebenen
Cloud-Region verteilt, um im Falle eines Funktionsverlustes des primdren Rechenzentrums eine
Wiederherstellung innerhalb dieser Rechenzentren zu gestatten.

7.3 Samtliche Backups der Produktionsumgebung werden in einer Haufigkeit durchgefiihrt, die vom Kunden im
Runbook des Kunden angegeben wurde, oder falls keine Angabe gemacht worden ist taglich.

7.4 Adobe wird alle Backups der Produktionsumgebung fir einen im Runbook des Kunden angegebenen Zeitraum
oder fur eine Woche aufbewahren, falls keine Angabe gemacht wurde. Adobe darf sieben Tage nach dem Ende
der Aufbewahrungsfrist samtliche Backup-Dateien von Medien l6schen und (iberschreiben, es sei denn, Adobe
wird anderweitig schriftlich vom Kunden oder von Behérden aufgefordert, diese Dateien aufzubewahren.

7.5 Samtliche Backups der Nicht-Produktionsumgebung werden taglich durchgefiihrt und der Kunde hat ein Anrecht
auf eine Wiederherstellung der Nicht-Produktionsumgebung pro Woche.

7.6 Adobe wird ein Backup der Nicht-Produktionsumgebung aufbewahren, bis es durch das nachfolgende Backup
ersetzt wird.

7.7 Kundendaten, Kundeninhalte und Kundenanpassungen, die innerhalb der Managed Services gespeichert sind,
stehen dem Kunden bis zum Ablauf oder der Beendigung der Lizenzdauer im gleichen Format zur Verfligung, das
zum jeweiligen Zeitpunkt innerhalb der Managed Services verfligbar ist. Der Kunden bestatigt und vereinbart,
dass die Managed Services nicht der einzige Aufbewahrungsort des Kunden fiir Kundenanpassungen sein sollten.

Adobe Experience Targeting — Aufbewahrung von Daten. In dem Umfang, in dem der Kunde Managed Services lizenziert
hat, die gebindeltes Adobe Experience Targeting umfassen, dirfen vom Adobe Experience Targeting gesammelte
Kundendaten (a) 90 Tage nach Erfassung fiir Besucherprofildaten und (b) 12 Monate nach Erfassung fiir Daten beziiglich
Aktivitdten auf der Kundensite dauerhaft von Adobes Servern geléscht werden. Kundendaten und Kundeninhalte im
Zusammenhang mit Adobe Experience Targeting werden auBerhalb der Managed Services, in der Adobe Experience
Targeting On-demand-Serviceumgebung, gespeichert.

Lizenz fiir Entwicklungssoftware. Der Kunde darf eine angemessene Anzahl von Kopien der On-premise
Softwareversionen der lizenzierten Managed Services nur in einer Entwicklungsumgebung und ausschlieBlich fiir Test-
und Qualitatssicherungszwecke und nicht fir Produktionszwecke installieren und verwenden.

Zuldssige Nutzung. Adobe darf auf Kundendaten, Kundeninhalte, Kundenanpassungen, Benutzerinteraktionen und
Systemleistung von Managed Services zugreifen, diese nutzen, kopieren und speichern, um AEM und die Managed
Services zu testen und Informationen abzuleiten, die verwendet werden kénnen, um AEM und die Managed Services zu
entwickeln, bauen, modifizieren, verbessern, unterstiitzen und zu betreiben.
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11.

12,

13.

14.

15.

Nutzung von Fonts. Auller wie anderweitig im Einzelnen im Vertrag angegeben, sind Adobes rechtlich geschiitzte oder
lizenzierte Fonts in den Produkten und Services nur zur Nutzung innerhalb der Benutzerschnittstelle der Produkte und
Services eingebettet.

Patches. Es ist dem Kunden nicht gestattet, Patches auf die Managed Services anzuwenden, es sei denn, dies wurde von
Adobe im Runbook ausdriicklich genehmigt.

Service Level Agreement. Adobes Verpflichtung beziiglich des Mindestprozentsatzes der Verfligbarkeit ist im Service
Level Agreement sowie der Anlage Servicezusage fiir AEM Managed Services unter http://www.adobe.com/legal/service-
commitments.html im Einzelnen beschrieben (gemeinsam das ,Service Level Agreement”).

Support Services. Alle vorrangigen Probleme und Probleme im Zusammenhang mit der Leistung der Managed
Services sollten laut den Bedingungen der Supportrichtlinie eingereicht werden, die unter
https://helpx.adobe.com/support/programs/support-policies-terms-conditions.html zu finden sind (jeweils eine
»Serviceanfrage®). Falls sich eine Serviceanfrage auf ein Problem bei der Nutzung der Managed Services bezieht, wird
der Kunde Adobe ausreichenden Zugang und Einzelheiten zur Verfligung stellen, um es Adobe zu gestatten, das Problem
zu verstehen und nachzubilden. Falls der Kunde und Adobe gemeinsam feststellen, dass das Problem einen Fehler in den
Managed Services darstellt, der dazu fiihrt, dass diese nicht in wesentlicher Ubereinstimmung mit der anwendbaren
Dokumentation betrieben werden kénnen, wird Adobe die Serviceanfrage gemaR den Einzelheiten in den Bedingungen
der Supportrichtlinie bearbeiten. Allgemeine Geschaftsbedingungen. AuBerdem kann Adobe nach alleinigem Ermessen
jeweils Fix Releases implementieren.

Software-Updates und -Upgrades. Wahrend der Lizenzdauer umfassen alle Managed Services die Updates und Upgrades,
die fur den allgemeinen Kundenstamm von Adobe veréffentlicht werden.

(A) Arten von Upgrades. Wahrend der Lizenzdauer kann Adobe jeweils Upgrades der Managed Services
implementieren. Diese Upgrades kénnen ein kundenspezifisches Upgrade umfassen, ein Notfall-Upgrade,
das fir die Sicherheit der Managed Services erforderlich ist oder um sich mit Problemen zu befassen, die
dazu fiihren, dass Adobe den Mindestprozentsatz der Verfligbarkeit nicht erfiillen kann (jeweils ein ,Notfall-
Upgrade”), ein kleineres Upgrade (d. h. ein Wartungsrelease oder eine neue kleinere Versionsdanderung der
Managed Services zu Zwecken, die u. a. jedoch nicht ausschlieflich die Fehlerbehebung umfassen) oder ein
groRes Upgrade (d. h. eine neue Version der Managed Services).

(B) Upgrade-Ablauf. Adobe wird alle angemessenen Anstrengungen unternehmen, um zunichst in der
Vorproduktionsphase zu einer gemeinsam vereinbarten Zeit, wie in Abschnitt 15(C) (Upgrade-Zeitplanung)
unten beschrieben, alle Upgrades auf einem Server zu installieren. Sobald Adobe eine solche Installation
durchfihrt, wird der Kunde mit Adobe zusammenarbeiten, um die Implementierung des Upgrades zeitnah
zu testen und wird seine im Runbook aufgefiihrten Adobe-Kontaktpersonen (iber den Erfolg oder Misserfolg
solcher Tests benachrichtigen. Im Falle erfolgreicher Testergebnisse wird Adobe das Upgrade in der
Produktionsphase gemaR eines in Abschnitt 15(C) (Upgrade-Zeitplanung) unten beschriebenen Zeitplans auf
(einem) Server(n) installieren. Im Falle eines Misserfolges des Upgrade wird Adobe Korrekturen vornehmen,
falls das Problem bei Adobes Software liegt. Falls das Problem bei Kundenanpassungen liegt, wird Adobe
angemessene Schritte unternehmen, um den Kunden in seinen Anstrengungen bei der Anpassung des den
Kundenanpassungen zugrundeliegenden Codes zu unterstitzen. Bei erfolgreicher Beilegung derartiger
Probleme wird Adobe das Upgrade wie oben beschrieben auf dem/den Produktionsphasenserver(n)
installieren. Ein Kunde kann wahlen, ein solches Upgrade gemaf Abschnitt 15(D) (Upgrade-Verschiebungen)
zu verschieben oder abzulehnen (auRer Notfall-Upgrades).

(C) Upgrade-Zeitplanung. Notfall-Upgrades werden von Adobe je nach Bedarf implementiert. Alle anderen
Upgrades werden von Adobe im Verlauf der Lizenzdauer auf vorherige schriftliche Ankiindigung an den
Kunden gemaR dem Runbook implementiert. Adobe wird den Kunden mit so viel Vorlaufzeit wie moglich
Uber die Verfligbarkeit solcher Upgrades informieren. Nach einer solchen Benachrichtigung durch Adobe
wird Adobe mit dem Kunden zusammenarbeiten, um eine gemeinsam vereinbarte Zeit zur Bereitstellung
eines Vorproduktionsphasensystems fiir den Kunden zu bestimmen, um mit Tests des Upgrades zu
beginnen. Wenn nicht Adobe schriftlich einer langeren Testzeit zustimmt, muss der Kunde seine Tests
innerhalb von 5 Geschéftstagen abschliefen, nachdem Adobe das Upgrade der Managed Services zur
Verfligung gestellt hat. Falls der Kunde Adobe mitteilt, dass die Tests auf dem Vorproduktionsphasensystem
erfolgreich waren, wird Adobe mit dem Kunden zusammenarbeiten, um ein gemeinsam vereinbartes
Wartungsfenster oder einen anderen Zeitraum fir die Implementierung des Upgrades zu bestimmen.

(D) Upgrade-Verschiebungen. Ein Kunde kann sich entscheiden, ein Upgrade (auRer Notfall-Upgrades) zu
verschieben oder abzulehnen. Wenn der Kunde aus irgendeinem Grund (einschlieBlich, jedoch nicht
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beschrankt auf, die Nichtbereitschaft, das Support-Upgrade anzunehmen, oder die Nichtbereitschaft,
Kundenanpassungen vorzunehmen, um die Kompatibilitdit des Managed Services mit einem Support-
Upgrade zu gewdhrleisten) ein Upgrade verschiebt oder ablehnt, das erforderlich ist, um dafiir zu sorgen,
dass die Managed Services zumindest innerhalb eines groen Upgrades der gerade aktuellen
handelsiiblichen Version der Adobe Experience Manager Managed Services aufrechterhalten bleiben
(jeweils ein ,Support-Upgrade”), vereinbart der Kunde, Adobe eine zusatzliche Gebiihr als Aufschlag fur
erweiterte Arbeiten in Hohe von zuséatzlichen 50 % der etwaigen Gebihren zu bezahlen, die nach dem Tag
des Inkrafttretens des Aufschubs oder der Ablehnung des Support-Upgrades durch den Kunden anfallen.
Ungeachtet des Vorstehenden ist der Kunde nicht verpflichtet, Adobe solche Gebiihren als Aufschlag fiir
erweiterte Arbeiten zu zahlen, falls der Kunde bereit ist, das Support-Upgrade zu installieren, eine Handlung
von Adobe jedoch dazu fiihrt, dass ein solches Support-Upgrade nicht abwarts kompatibel mit der jeweils
aktuellen Version der Managed Services ist. Der Kunde wird jedoch mit Adobe zusammenarbeiten, um das
jeweilige Support-Upgrade innerhalb eines angemessenen Zeitraums zu installieren.

(E) Notfall-Upgrades. Ungeachtet einer gegenteiligen Bestimmung in dieser Vereinbarung, muss der Kunde alle
Notfall-Upgrades akzeptieren.

16. Produktbeschreibung. Produkteinschriankungen sind im Einzelnen in der Produktbeschreibung fiir Adobe Experience
Manager Managed Services beschrieben, die unter https://helpx.adobe.com/legal/product-descriptions.html verfiigbar

17.

18.

ist.

Zusétzliche Anspriiche. Die in den Allgemeinen Geschéaftsbedingungen vorgesehenen Freistellungspflichten des Kunden
gelten auch fiir Anspriiche, die sich auf Kundenanpassungen oder Kundeninhalte beziehen oder sich daraus ergeben. Die
zusatzlichen Anspriiche in diesem Abschnitt werden als Datenschutzanspriiche oder andere Anspriiche behandelt, wie in
den anwendbaren Allgemeinen Geschaftsbedingungen beschrieben.

Zusatzliche Definitionen

18.1

18.2

18.3

18.4

,Cloud Manager Framework” bezeichnet das kontinuierliche Integrations-, Bereitstellungs- und Test-Framework
von Adobe. Das Cloud Manager Framework kann:

(A) Kundenanpassungen speichern (Der Kunde vereinbart, dass er nur Kundenanpassungen in das Cloud
Manager Framework Repository hochladen wird.),

(B) die Qualitdt von Kundenanpassungen testen,
(C) empfohlene oder erforderliche Updates oder Anderungen an Kundenanpassungen bereitstellen,

(D) dem Kunden Zugang zum Identitatsmanagementsystem von Adobe gewahren (Der Kunde vereinbart, dass er
Adobe informieren wird, wenn er ein alternatives Identitdtsmanagementsystem verwenden mochte.),

(E) genehmigte Kundenanpassungen kompilieren,
(F) Kundenanpassungen in der Produktionsphase bereitstellen, und

(G) autorisierten Benutzern die Moglichkeit geben, die Systemlandschaft der Managed Services im Rahmen
eines Self-Service zu erweitern.

»,Kundenanpassungen” bezeichnet die an den Managed Services nach Weisung des Kunden vorgenommenen
Anpassungen, einschlieBlich  Quellcode und Konfigurationen. Kundenanpassungen stellen keine
freistellungsberechtigte Technologie dar. Dem Kunden gehdren die Kundenanpassungen (oder er muss
gegebenenfalls sicherstellen, dass er tiber eine giiltige Lizenz fur diese verfligt) nach Malkgabe von Adobes
zugrundeliegendem geistigen Eigentum an der Adobe-Technologie. Der Kunde bestatigt und vereinbart, dass
Adobes Zugang zu Kundenanpassungen nicht ausschliet, dass Adobe unabhingig (ohne Verwendung von
Kundenanpassungen) dhnliche Technologien ohne Verpflichtungen gegeniiber dem Kunden entwickelt oder
erwirbt.

,Entwicklungsberater” bezeichnet einen dritten Systemintegrator, (a) den der Kunde gemalR Abschnitt5 der
Allgemeinen Geschéaftsbedingungen bevollmachtigt hat, wahrend der Vorproduktionsphase auf die Managed
Services zuzugreifen, diese zu testen und anzupassen und (b) der Uber mindestens eine Person im
Entwicklungsteam verfiigt, die eine AEM 6 Architect-Zertifizierung hat und wesentlich an dem Managed Services-
Entwicklungsprojekt beteiligt sein wird.

»,Mindestprozentsatz der Verfiigbarkeit” bezeichnet die prozentuale Mindestverfiugbarkeit (laut Definition im
Service Level Agreement), die im Auftrag und in der Dokumentation fir jeden vom Kunden lizenzierten Managed
Service identifiziert worden ist. Fir Development (QA) Instances und Stage Instances gibt es keinen
Mindestprozentsatz der Verfligbarkeit.
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18.5 ,Vorproduktionsphase” bezeichnet den Zeitraum vor der Produktionsphase.
18.6 ,Produktionsphase” bezeichnet den Zeitraum, in dem Managed Services-Benutzer die Managed Services (A) auf
Kunden-Sites oder (B) fiir dessen internen Betrieb nutzen.

18.7 »Runbook” bezeichnet ein vom Kunden verfasstes Dokument, das Adobe eine Aufstellung der
Kundenanpassungen und Konfigurationen, die der Kunde an den Managed Services vorgenommen hat, zur
Verfligung stellt. Eine solche Aufstellung soll Adobe beim Betreiben und Unterstiitzen der Managed Services in
der Produktionsphase helfen.
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