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1. Allgemein

Die Support-Leistungen von der zvoove Software Germany GmbH (im Weiteren: zvoove), insbesondere
Erreichbarkeit des Kunden-Supports, werden dem Kunden entsprechend den nachfolgenden
Regelungen zur Verfigung gestellt. Neben diesem Dokument gelten insoweit die Regelung des
Vertrages/Auftrages und die ,Allgemeinen Geschaftsbedingungen® von zvoove sowie der mit dem
Kunden geschlossene Vertrag Uber die Auftragsverarbeitung i.S.d. Art. 28 DSGVO.

2. Struktur Kunden-Support

zvoove ist nachhaltig bemiht, Software-Usern bestmdgliche Unterstltzung bei der Anwendung von
zvoove-Software zu gewadhrleisten. Um insoweit eine fur den Kunden verlassliche Erreichbarkeit des
zvoove-Supports zu ermdglichen, werden Malinahmen getroffen, die sicherstellen, dass Anfragen an
den Support nur von geschulten Mitarbeitern des Kunden (sog. Key-Usern) gestellt werden. Diese Key-
User sollen zentrale Ansprechpartner fir ihre Kollegen in Fragen der Software-Anwendung sein und
werden durch zvoove-Schulungen und Tutorials hierfiir mit dem notwendigen Wissen ausgestattet. In
schwierigen Einzelfragen und natirlich bei technischen Problemen kénnen diese Key-User sich dann
mit dem zvoove Kunden-Support in Verbindung setzen, um dort effektive Unterstiitzung und Hilfe zu
erhalten.

Durch diese Struktur des Kunden-Supports moéchten wir verhindern, dass unsere Support-Hotlines
dauerhaft mit unzéhligen einfachen Anfragen belegt sind, die eigentlich durch einen Blick in die in der
zvoove-Software implementierte Hilfe (Taste F5) oder ein Handbuch ohne Weiteres hatte geklart
werden kdnnen. Darliber hinaus zeigt unsere Erfahrung, dass es fir ein gewinnbringendes Arbeiten mit
einer komplexen Branchensoftware unerlasslich ist, dass zumindest einzelne Mitarbeiter im Anwender-
Unternehmen grundlegend im Umgang mit der Software geschult sind und regelmaRlig ihr Wissen
auffrischen. Auch ist ein geschulter Key-User im Kontakt mit unserem Kunden-Support viel effektiver in
der Lage, individuelle Einstellungen im System des Kunden und auftretende Probleme zu
kommunizieren. So ermdglicht er eine optimale und zielgerichtete Unterstiitzung durch unsere Support-
Mitarbeiter.

3. Key-User

Key-User ist ein vom Kunden benannter zentraler Ansprechpartner in seinem Unternehmen, der in der
Anwendung der vom Kunden eingesetzten zvoove-Software geschult ist. Als ausreichende Schulung in
diesem Sinne gilt die Teilnahme an einem Grundlagen-/Einfiihrungsseminar von zvoove (,Roter
Faden/Basic®). Dariiber hinaus soll ein Key-User des Kunden regelméaRig an Schulungen von zvoove
teilnehmen, wie z.B. am sog. Jahresendseminar (fir Payroll), um tber Neuerungen und aktuelle
Entwicklungen innerhalb der Software informiert zu sein.

Die maximale Anzahl der Key-User richtet sich nach dem entsprechenden Service-Paket (siehe Ziff.
4.4.). Jeder Key-User auf Kundenseite erhalt eine personliche Key-User-1D, die fiir die Authentifizierung
im zvoove-Support bengtigt wird. Alle Leistungen des Service-Paketes durfen nur von den aktiven und
geschulten Key-Usern in Anspruch genommen werden. zvoove ist insoweit berechtigt, im Kunden-
Kontakt die Key-User-ID oder andere personenbezogene Daten des Anrufers abzufragen. Die
Weitergabe der Key-User-ID innerhalb/auf3erhalb des Unternehmens ist nicht gestattet. zvoove behalt
sich vor, bei missbrauchlicher Weitergabe der Key-User-ID an Dritte die erteilten Support-Leistungen
kostenpflichtig abzurechnen. Das Nachbestellen eines Key-Users (nur im Professional Plus Paket
mdglich) ist Gber den Webshop maéglich. Pro Paket muss eine Vertretung fir den aktiven Key-User
festgelegt werden, der bei Abwesenheit manuell vom Kunden als Key-User aktiviert werden muss. Eine
Anderung oder ein Wechsel von Key-Usern kann friilhestens nach Ablauf von 24 Stunden erneut
vorgenommen werden.

4. Leistungen

1. Die Beratung des Kunden oder dessen in der Anwendung der Software geschulten (Roter-
Faden/Basic-Seminar) Key-User in deutscher Sprache bei technischen Fragen bzgl. der Anwendung
der Software sowie ggf. auftretenden Stérungen im Ablauf der Software.
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2. Wartungsleistungen und die damit im Zusammenhang stehenden Dienstleistung stehen dem
Kunden/Key-User Mo. — Do. von 08.00 — 17.00 Uhr und Freitag von 08.00 — 15.00 Uhr, aufRer an
bundesweit einheitlichen Feiertagen und gesetzlichen Feiertagen in Nordrhein-Westfalen, Bayern oder
Niedersachsen zur Verfugung. Im Einzelfall und nach vorheriger Ankiindigung an den Kunden kénnen
die vorgenannten Zeiten voriibergehend verkirzt werden (z.B. bei Betriebsversammlungen, technischer
Wartung). Auf Wunsch des Key-Users stellt zvoove aul3erhalb der vorstehenden Zeiten einen
kostenpflichtigen Bereitschaftsdienst, der vom Kunden/Key-User spatestens 2 Tage vor
Inanspruchnahme angemeldet werden muss. Der Bereitschaftsdienst ist gesondert; nach den jeweils
geltenden Stundensatzen von zvoove durch den Kunden zu verguten.

3. Unterstlitzung des Kunden/Key-User bei der Stérungsbeseitigung.

4. Folgende Support-Leistungen stehen innerhalb der unterschiedlichen Leistungs-Pakete zur
Verfugung:

Basic

& Prioritéat Standard
0 Key-User 2
a Support via E-Mail & Chat*
Video-Tutorials
0 Online-Support
@ in. 2 Focus Sessions im Jahr** (pro Kalenderjahr)

Professional

< Prioritat Erhoht
a Key-User 3
0 Support via Hotline
a Support via E-Mail & Chat
Video-Tutorials
G Online-Support
Q Inkl. 3 Focus Sessions im Jahr** (pro Kalenderjahr)

Professional Plus

@ Prioritat viP
Q Key-User 4
@ Support via Hotline
< Support via E-Mail & Chat
9 Ruckruf-Service
< Video-Tutorials
Q Online-Support
° Datenanalyse
Inkl. 4 Focus Sessions im Jahr** (pro Kalenderjahr)
@ k. 1 Seminar im Jahr** (pro Kalenderjahr)
*Fir Bestandskunden mit laufenden Altvertragen (Stand 04/2021) ist auch im Basic-Support die Telefon-Hotline nutzbar.

** Seminare/Webinare aus jeweils aktueller Veranstaltungsliste von zvoove. Nicht wahrgenommene Seminare/Webinare kénnen nicht in
das Folgejahr ibernommen werden.
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Alle Support-Leistungen aus den 0.g. Service-Paketen dirfen nur von den definierten aktiven Key-Usern
des Kunden in Anspruch genommen werden.

5. Nicht zu den Vertragsleistungen innerhalb der Service-/Support-Pakete gehéren insbesondere:

= Nachtragliche Einarbeitung und/oder Schulung des Kunden bzw. seiner Key-User/Mitarbeiter
aullerhalb der im Paket beinhalteten Seminare/Webinare;

= Die Beratung des Kunden oder dessen in der Anwendung der Software ungeschulten Mitarbeitern

bei technischen Fragen bzgl. der Anwendung der Software sowie im Ablauf der Software.

Dienstleistungen von zvoove vor Ort im Unternehmen des Kunden (s. AGB / Teil D.);

Individuelle Programmé&nderungen oder —erweiterungen fir den Kunden (s. AGB / Teil C.)

Ubersetzungen von Deutsch in andere Sprachen;

Pflege und Updates der vom Kunden eingesetzten Datenbank. Soweit der Kunden Leistungen im

Sinne dieser Ziff. 2.2. bei zvoove in Auftrag gibt, werden diese gesondert nach den aktuellen

Vergutungssatzen von zvoove in Rechnung gestellt. (s. auch AGB / Teil D.)

= Rechtliche und/oder steuerrechtliche Beratung.

6. Sowohl Pflege und Wartung als auch der Software-Support kann nur erfolgen, wenn der Kunde die
jeweils aktuelle Version der vertragsgegenstandlichen Software einsetzt.

5. Upgrade/Downgrade

5.1 Personaldienstleistung (PDL), eVENT

Im Produktbereich der Personaldienstleistung (zvoove PDL) richtet sich der Umfang der Service-
Leistungen i.S.d. Ziff. 4.4. nach dem gebuchten Software-Paket des Kunden. Ein Upgrade oder
Downgrade der Service-Leistungen kann nur mit einem entsprechenden Wechsel des Software-
Paketes erfolgen. Es gelten insoweit die Regelungen aus den Speziellen Vertragsbedingungen
Software-Pakete, dort Ziff. 6.2. Soweit der Kunde noch keinen Vertrag Uber ein Software-Paket
abgeschlossen hat (Altvertrage) gelten die Regelungen aus der nachfolgenden Ziff. 5.2. entsprechend.

5.2 Gebaudedienstleistung (GDL), u.a.

In den Ubrigen Produktbereichen, also z.B. zooove GDL (Gebaudedienstleistung) richtet sich der
Umfang der Service-Leistungen nach dem Standard Basic i.S.d. Ziff.4.4. ii Ein (kostenpflichtiges)
Upgrade der Service-Leistungen ist jederzeit moglich. Ein Downgrade der Service-Leistungen auf den
nachst niedrigeren Standard ist nur nach jeweils 12 Monaten Laufzeit méglich.

6. Support/Hotline/Ticketsystem

6.1 Support-Hotline(s) fur Key-User

Soweit mit dem Kunden vertraglich vereinbart (Pakete ,Professional® und ,Professional Plus®), stehen
den Key-Usern des Kunden im Rahmen des Hotline-Supports tiber nachfolgend aufgefiihrten Hotline-
Rufnummern qualifizierte zvoove-Mitarbeiter zur Klarung von Einzelfragen in deutscher Sprache zur
Verfugung:
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Software-Support E-Mail ‘Durchwahl
zvoove-Support-Hotline - -555
zvoove (fur Personaldienstleister) pdl@zvoove.com -260
zvoove Recruit recruit@zvoove.com -271
zvoove Analytics analytics@zvoove.com -272
zvoove Payroll payroll@zvoove.com -261
zvoove Finance finance@zvoove.com -262
zvoove (fur Handel) hdl@zvoove.com -263
zvoove (fur Geb&audedienstleister) gdl@zvoove.com -264
zvoove (fuir Eventdienstleister) edl@zvoove.com -265
zvoove Connect connect@zvoove.com -267
IT Allgemein it@zvoove.com -269
IT-Hosting hosting@zvoove.com -268

In Zeiten erhéhten Aufkommens von Kundenanfragen (z.B. Lohnwoche oder Jahresabschluss) kann es
vereinzelt zu langeren Wartezeiten innerhalb der Support-Hotline kommen.

6.2 Alternative Systeme

zvoove ist berechtigt, die vorstehend benannte Telefon-Hotline und/oder andere Support-Leistungen
ganz oder teilweise durch ein alternatives technisches System (z.B. E-Mail- und/oder Ticket-System)
abzulosen, soweit dem Kunden weiterhin ad&quate Unterstitzung in technischen und
Anwendungsfragen zu den von zvoove bereitgestellten Leistungen geboten wird.

6.3 Fernwartung per TeamViewer

Mit dem Kunden kann je nach Service-Paket zu Wartungs- und/oder Support-Zwecken ein Zugriff auf
seine internen Systeme /Rechner per Fernzugriff durch zvoove-Mitarbeiter vereinbart werden, sofern
dies im Paket beinhaltet ist. In der Regel erfolgt dieser Zugriff Gber die externe Software TEAMVIEWER
(TeamViewer Germany GmbH, Bahnhofplatz 2, 73033 Goppingen), die auch der Kunde auf
seinem/seinen Rechner(n) installiert haben muss. Nach unserem Verstandnis kommt TeamViewer
hierbei nicht einseitig als Subunternehmer von zvoove zum Einsatz, sondern stellt einen
Kommunikationsweg zur Verfigung, der sowohl von zvoove als auch durch den Kunden
eigenverantwortlich genutzt werden kann. Eine TeamViewer-Sitzung kann hierbei nur durch Mitteilung
eines Passwortes durch den Kunden an zvoove initiiert werden und jederzeit einseitig vom Kunden
wieder abgebrochen werden.

6.4 Ruckrufservice

Der Ruckruf-Service ist ein Leistungsbestandteil des Service-Paketes ,Professional Plus® und kann in
diesem Zusammenhang Uber die Hotline gebucht werden. Zwingende Vorrausetzung dafir ist, dass der
Kunde mit einer nicht anonymen Telefonnummer anruft, da sonst kein Rickruf gebucht werden kann.
Der Rickruf erfolgt innerhalb von 2 Werktagen nach Buchung Uber die Hotline und innerhalb der oben
aufgefiihrten Hotline-Support Zeiten statt. Der Ruckruf erfolgt auf Grundlage der angerufenen
Telefonnummer des Kunden.

6.5 Video-Tutorials

Soweit nicht andere URLs/Links an Kunden kommuniziert werden, sind zvoove Video-Tutorials unter
https://hub.zvoove.cloud/ abrufbar.

Leistungsbeschreibung Service-Pakete
November 23 - Seite 6 von 8

zvoove Service und Support


https://sso.zvoove.cloud/ui/login?returnUrl=https:%2F%2Fsso.zvoove.cloud%2Fconnect%2Fauthorize%2Fcallback%3Fclient_id%3Dzvoove.cc%26redirect_uri%3Dhttps%253A%252F%252Fhub.zvoove.cloud%252Fapi%252Fsignin-oidc%26response_type%3Dcode%26scope%3Dopenid%2520profile%2520customer_core%2520IdentityServerApi%2520html2pdf%2520customer_info_write%2520customer_info_read%2520communication%2520offline_access%26code_challenge%3DC5iU2O5bN2azRpwc8ijo5-6Csy-R1_JUIR45ltJGtH0%26code_challenge_method%3DS256%26nonce%3D638350274109422575.ZGExMDFhMjctN2Q1NS00MWZmLTlhYWQtZDEyYmIwMDNlZTI2MjBkY2EwYzktYzYxNy00ZmZmLTgwN2QtN2I0ZmY2ZmI4NDIx%26state%3DCfDJ8CixyH0CZRRLpqsjGB9mSfqjLkW__-lHYClI7hTS2Ho3ia5HAF-hcqEjrJsLSacg9rpx4Y4t_7IkbShoSwBGy0-Lo5qhZ2Bt6_M7dqe8Z42aTsP4L55ZiI0Y74kBm-f0NdDEZr6_3GfEK7tV1YCxE2EBUTy21cZC9gIaa6AavbHuHl7syltDYv3CcI8fa4yUlspgjaKMKlrO5LBycyRNjSolG_-CH4NF9UpdSDSPP5XSlylV8Av8kre4dadq-SVe8hL707G25RSu_KxZf7TcX68NLL4STR2V-SxI41a2xc8TonlYu_uIecohXnaDc7_StpFy6FQL0yfLuA7luLF2V6Mte6GRSB3ZC8xNl67Tn6gom4jb4ZppRhHPH0fD4aNLkcV4HZoYvJKC2oCTmeGwU2I%26x-client-SKU%3DID_NET6_0%26x-client-ver%3D6.24.0.0
https://sso.zvoove.cloud/ui/login?returnUrl=https:%2F%2Fsso.zvoove.cloud%2Fconnect%2Fauthorize%2Fcallback%3Fclient_id%3Dzvoove.cc%26redirect_uri%3Dhttps%253A%252F%252Fhub.zvoove.cloud%252Fapi%252Fsignin-oidc%26response_type%3Dcode%26scope%3Dopenid%2520profile%2520customer_core%2520IdentityServerApi%2520html2pdf%2520customer_info_write%2520customer_info_read%2520communication%2520offline_access%26code_challenge%3DC5iU2O5bN2azRpwc8ijo5-6Csy-R1_JUIR45ltJGtH0%26code_challenge_method%3DS256%26nonce%3D638350274109422575.ZGExMDFhMjctN2Q1NS00MWZmLTlhYWQtZDEyYmIwMDNlZTI2MjBkY2EwYzktYzYxNy00ZmZmLTgwN2QtN2I0ZmY2ZmI4NDIx%26state%3DCfDJ8CixyH0CZRRLpqsjGB9mSfqjLkW__-lHYClI7hTS2Ho3ia5HAF-hcqEjrJsLSacg9rpx4Y4t_7IkbShoSwBGy0-Lo5qhZ2Bt6_M7dqe8Z42aTsP4L55ZiI0Y74kBm-f0NdDEZr6_3GfEK7tV1YCxE2EBUTy21cZC9gIaa6AavbHuHl7syltDYv3CcI8fa4yUlspgjaKMKlrO5LBycyRNjSolG_-CH4NF9UpdSDSPP5XSlylV8Av8kre4dadq-SVe8hL707G25RSu_KxZf7TcX68NLL4STR2V-SxI41a2xc8TonlYu_uIecohXnaDc7_StpFy6FQL0yfLuA7luLF2V6Mte6GRSB3ZC8xNl67Tn6gom4jb4ZppRhHPH0fD4aNLkcV4HZoYvJKC2oCTmeGwU2I%26x-client-SKU%3DID_NET6_0%26x-client-ver%3D6.24.0.0
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7. Sonstiges

Sollten einzelne Bestimmungen dieser Leistungsbeschreibung ganz oder teilweise nicht durchfihrbar
oder nicht rechtswirksam sein oder werden, so wird hierdurch die Gultigkeit der tibrigen Bestimmungen
sowie des zugrunde liegenden Leistungsvertrages mit dem Kunden nicht berihrt.

zvoove ist berechtigt, einzelne der in dieser Leistungsbeschreibung definierten Services unter
Berucksichtigung der Interessen der Kunden zu andern oder an technische Entwicklungen anzupassen,
soweit die Qualitat der Services sich nicht zum Nachteil des Kunden verschlechtert. Uber derartige
Anderungen wird zvoove den Kunden rechtzeitig informieren.

" Weitere Informationen zur Anmeldung/Einrichtung eines Key-Users finden Sie unter https://hub.zvoove.cloud .
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zvoove Software Germany GmbH

von-Humboldt-Str. 2
49835 Wietmarschen-Lohne
Deutschland

Tel.: +49 5908 938-0
E-Mail: hallo@zvoove.com
Internet: www.zvoove.com
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