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Auerswald GmbH ,,Auverswald" ist Wholesale-Partner von Enreach Holding B.V. ,Enreach*, dem
Betreiber und Lieferant von COMuniq DialoX (im Folgenden ,DialoX" genannt). DialoX ist eine
Cloud-Plattform fUr die Entwicklung, den Betrieb und die Verwaltung von Chat- und
Conversational Apps, sowie die Nufzung von Conversational Apps fur dedizierte
Anwendungsszenarien, im folgenden BotApps genannt. Die Nuftzung der Plattform unterliegt
den Nufzungsbedingungen und dem Auftragsverarbeitungsvertrag sowie den allgemeinen
Datenschutzbedingungen. Dieses Dokument ist Bestandteil der abgeschlossenen Vertrage.
Kunden von Auerswald akzeptieren mit der Nutzung dieser Plattform die aufgelisteten
Dokumente.

1. Allgemeines

1.1. Ubersicht

Die Plattform bietet die Mdglichkeit, direkte oder automatisierte Unterhaltungen mit Kontakten
Uber verschiedene Chat- und Sprachkandle zu fUhren.

Chat Chat .
Voice
3rd Web
Bedienung - E Entwickeln :
i Kanal o :
e il p
w * : ' ®
Inbox : & | : IDE :
CRM,CMS | :: Bot [ Training |
el Bubblescript il :
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Analytics | - - > AP :
Google Cloud Al
1.2. Kandle

Kandle sind die Kommunikationskandle, Uber die das Gespréch gefUhrt wird. Dies kdnnen
Textnachrichten (Chat), aber auch gesprochene Texte (Voice) sein. Innerhalb des Chats wird
unterschieden zwischen Web-Kanal (Widget und PWA Progressive Web-App) und Messaging-
Plattformen von Drittanbietern wie Facebook Messenger, WhatsApp, Telegram, etc. Innerhalb
der Voice-Kandle werden digitale Assistenten von Google (Home) und Amazon (Alexa) sowie
Telefonie (SIP) unterstUtzt.

Eine Ubersicht aller verfUgbaren Kandle entnehmen Sie bitte der Online-Hilfe auf unserer
Webseite: hitps://manuals.dialox.ai/studio/channels
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Die DialoX-Plattform bietet cloudbasierte Anwendung zur Entwicklung, Verwaltung und zum
Betrieb der Conversational Apps, das DialoX Studio. Abhdngig von der Rolle des Benutzers und
der gebuchten Features stehen im MenU dieser Anwendung unterschiedliche FunktfionalitGten
zur  VerfGgung. Das Studio kann Uber den folgenden Link erreicht werden:
https://studio.dialox.qi

2. DialoX Studio

Das DialoX Studio steht derzeit nur in englischer Sprache zur Verfugung.
DialoX Studio bietet die folgenden Basis - FunktionalitGten:

— Erstellen neuer Dateien (script, yaml, content, md, efc.)

— Import und Export aller Dateien (im Zip-Format)

— Online-Code-Editor mit Syntaxprifung

— Alle Dateien durchsuchen

— Probleme (Fehler, Warnungen, Behebungen)

— Alle Variablen anzeigen

— Live-Konsole mit Log-Ausgabe

— Einblick in den Status von automatisierten Tests

— Die Méglichkeit, eine Vorschau von inszenierten Versionen zu erhalten

— Neue Version veroffentlichen

2.1. DialoX Flows

DialoX Flows ist ein visuelles Enfwicklungswerkzeug, das die Erstellung von Skripten oder
Programmabldufen durch das Verbinden von grafischen Bldcken, sogenannten Nodes,
ermdglicht. Diese Nodes reprdsentieren verschiedene funktionale Einheiten oder Befehle und
kénnen auf einer Benutzeroberflche per Drag-and-Drop platziert und miteinander verbunden
werden.

2.2. DialoX Bubblescript

BubbleScript ist eine Programmiersprache, die von Enreach speziell fUr die Entwicklung
automatisierter Unterhaltungen entwickelt wurde. Selbst erstellte Skripte werden in Dateien (in
der Datenbank) gespeichert, kdnnen aber auch als Textdateien in einer ZIP-Datei zur Offline-
Verwaltung herunter- oder hochgeladen werden. FUr erfahrenere Programmierer ist es auch
moglich, die Textdateien fUr eine fortgeschrittene Versionierung nach GIT zu verschieben. Die
Méglichkeiten der Programmiersprache sind in unserer Online-Hilfe beschrieben.

2.3. DialoX Runtime

Bots laufen auf der DialoX-Runtime, die getrennt vom Studio |&uft und Nachrichten von den
verschiedenen Kandlen an den mit diesem Kanal verbundenen Bot weiterleitet. Die DialoX-
Runtime ist fUr den Empfang von Nachrichten, das Starten des Bots und das Interpretieren und
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AusfGhren des Bubblescript-Codes zustandig. Alle Konversationen und Kontakte werden auf
der Kennung des Bots in einer Multi-Tenant-Datenbank gespeichert.
2.4. DialoX Kl

Die in DialoX integrierte KI kann durch einen einfachen Zugang auf die BedUrfnisse der
Automatisierung trainiert werden. KI-Training (KUnstliche Intelligenz Training) ist ein wesentlicher
Prozess, um maschinelle Lernmodelle zu entwickeln, zu verbessern und zu optimieren. Im DialoX
Studio gibt es dazu einen speziellen Bereich, der es ermdglicht komplett individuell die DialoX
Kl an die Bedurfnisse des automatisierten Bots anzupassen.

Folgende FunktionalitGten werden unterstitzt:
— Alle S&tze und klassifizierten Absichten anzeigen
— Intentionen und Anzahl der trainierten Beispielsdtze anzeigen
— Training durch Anderung der Satzintentionen
— Live-Test von S&tzen und aktuellen klassifizierten Absichten

Das integrierte Google Dialogflow kann optional zur Erkennung der Benutzerabsicht (Intent)
verwendet werden. Als Teil der Plattform sind eine Reihe von Basis Intents allgemein verfugbar.
Zusatzlich kdnnen weitere Intent Erkenner genutzt werden, in dem bestimmte Intentionen
trainiert werden kénnen, die nur fUr die Anwendung zur Verfigung stehen.

2.5. DialoX CRM

Alle Personen, die Uber einen der Kandle Kontakt hatten, werden im CRM als Kontakt sichtbar
sein. Je nach Kanal und den angeforderten Informationen sind diese Benutzer anonym oder
haben einen Namen und Kontaktinformationen.

Das CRM bietet die folgenden Funktionen:
— Benutzer hinzufugen oder dndern
— Benutzer exportieren und importieren (CSV-Format)

— Senden Sie eine Nachricht an die Benutzer

Anzeigen von Benutzerdaten und Notizen

2.6. DialoX CMS

Das CMS kann sperziell fUr jede Anwendung eingerichtet werden und enthdlt Formulare, mit
denen die Anwendung konfiguriert werden kann. Die Informationen ké&nnen zundchst
gespeichert und in der Vorschau angezeigt werden, bevor der Inhalt veréffentlicht wird.

Das CMS beinhaltet folgende Funktionen:

— Importieren und Exportieren von Benutzemn

Anzeigen von Benutzerdaten und Notizen
— Auswdahlen von Benutzerdaten

— Senden einer Nachricht (Ereignis) an ausgewdhlte Benutzer
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Im Analysebildschirm werden die Anzahl der Konversationen und Nachrichten der letzten 7
Tage oder einen anderen konfigurierbaren Verlauf dargestellt. Neben diesen allgemeinen
Informationen gibt es auch Z&hlungen, wie viele Konversationen bestimmte Tags erreicht
haben.

2.7. DialoX Analytics

Analytik bietet die folgenden Funktionen:
— Anzeigen der Anzahl von Unterhaltungen und Nachrichten

— Anzeigen von Website-Besuchern (in Echizeit)

Export von Analysedaten

— Analyse des Verstdndnisses der K|

2.8. DialoX Inbox

Die DialoX Inbox ist vergleichbar mit einem Posteingang, an dem alle Anrufe oder Chat
Nachrichten ankommen und User mit der entsprechenden Rolle diese sehen und Uber einen
Chat Kanal antworten kénnen.

Der Posteingang bietet die folgenden Funktionen:
— Gesprdche zuweisen (an sich selbst, einen Kollegen oder ein Team)
— An Unterhaltungen teilnehmen und sie verlassen
— Gesprdche schlieBen

— Anzeigen und Herunterladen von Konversationen inkl. Live-Transkripten von
Gespréchen

— Benutzerdaten anzeigen

— FAQ suchen und an Kontakt senden

2.9. Skills
Anwendungen kénnen aus mehreren Skills bestehen, die individuell ein- und ausgeschaltet
sowie erweitert werden kénnen.

2.10. Einstellungen Allgemein

Im Einstellungsbereich werden die Einstellungen, verbundenen Kandle und Integrationen des
Bots verwaltet. Auch die Designs fUr das Web-Widget und die PWA Progressive Web-App
kénnen hier konfiguriert werden. Im Bereich "Bot-Einstellungen" kénnen die Einstellungen des
Bots und des Studios verwaltet werden. In diesem Bildschirm kd&nnen auch allgemeine
Operationen mit dem Bot durchgefGhrt werden, z. B. Importieren, Exportieren und Loschen.

Die Registerkarte "Bot-Einstellungen" bietet die folgenden Funktionalitaten:
— Avatar, Name und Ziel des Bots
— Sprache und Zeitzone des Bofts

— Einstellen der Offnungszeiten des Posteingangs
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— Erstellung von Posteingéngen
— KPI-Tags fur die Analytik
— Import, Export von Bot

— Bot I6schen

2.11. Einstellungen Kandle

In diesem Bildschirm kdénnen die verschiedenen mbglichen Kandle fur diesen Bot ein- und
ausgeschaltet werden, und es kann eine kanalspezifische Konfiguration vorgenommen
werden. Die Konfiguration der Kandle wird nicht in den Bot-Dateien, sondern in der Datenbank
gespeichert. Wenn ein Bot kopiert wird, mUssen die Kandle neu verbunden werden.

Die Registerkarte "Bot-Einstellungen" bietet die folgenden Funktionalitaten:
— Akfivieren oder deaktivieren von Kandlen

— Kandle konfigurieren

2.12. Einstellungen Design
Im Design-Bildschirm kann das Design (Farben, Positionierung und Beschriffungen) des Web-
Widgets und der PWA Progressive Web-App angepasst werden.

2.13. Einstellungen Integrationen
In den Integrationseinstellungen kann der Benutzer den Zugriff auf die verschiedenen
angeschlossenen Systeme gewdhren, indem er eine OAUTH-Zustimmung erteilt oder einen API-
Schlussel konfiguriert.

2.14. Dritthersteller KI Cloud-Services

Die Plattform verfigt Uber Integrationen mit einer Reihe von Google und Microsoft KI-Diensten:

— Dialogflow ES (https://cloud.google.com/dialogfiow/)

— Google Text-to-Speech (https://cloud.google.com/text-to-speech)
— Google Speech-to-Text (https://cloud.google.com/speech-to-text)
— Ggf. Microsoft Text-to-Speech auf Nachfrage

— Gdgf. Microsoft Speech-to-Text auf Nachfrage

— Azure Al - LLM Angebote

2.15. Sprachanbindung

Die Sprachanbindung erfolgt einerseits direkt Uber eine Telefonanlagenldsung oder Uber einen
SIP-Trunk aus dem COMunig-Portfolio. Zusatzlich kénnen unter anderem Cloud-basierte
y,audiocodes Voice Al SBC Gateways" eingesetzt werden. Die Sprachanbindung wird
grundsdatzlich durch Services von Auerswald/Enreach zur VerfiUgung gestellt. Die Anbindung
anderer sprachbasierter Services ist nicht moglich.
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Auf der DialoX-Plattform werden verschiedene Anwendungen und Dienste angeboten. Zum
einen, um Conversational Applications zu entwickeln und zum anderen, um fertige Lésungen
zur Automatisierung oder Live-Konversation mit Benutzern auf einem der unterstUtzten Kandile.

3. Bestellbare Produkte

Die Buchung der notwendigen Softwarelizenzen erfolgt im Webportal Operator durch den
Vertragspartner von Auerswald. Uber das Operator-Webportal kann té&glich der Umfang der
Kundeninstanz (Funkfionsprofile sowie Zusatzfunktionen) durch den Verfragspartner von
Auerswald fUr den kommenden Monat erweitert oder reduziert werden.

Im Folgenden werden die buchbaren Produkte vorgestellt, die in den entsprechenden
Operator Order Streets gebucht werden kénnen.

Buchbares Produkt COMunig ONE

DialoX Level 1 N

DialoX Level 2

Diclox Level 3

Dialox Level 4 | DialoX Creator

Dialox Inbox (pro Nutzer)

NN RN RN IR

WhatsApp-Nummer / -Konnektor *

* Buchbar ab DialoX Level 2 bis DialoX Level 4

3.1. DialoX Level 1 bis DialoX Level 4

Die Buchung von DialoX Level 1 bis DialoX Level 4 gibt Zugriff auf verschiedene, vorkonfigurierte
KI-Funktionen (im Folgenden Smart Apps) bzw. Bots, sowie auf Fahigkeitsmerkmale (im
Folgenden Skills), mit denen diese Smart Apps auf der DialoX-Plattform bearbeitet und/oder
zustzlich ausgestattet werden kdnnen. In Abhdngig des gebuchten DialoX Levels stehen
unterschiedlich ausgestattete Smart Apps und Skills zur Verfigung. In einem hdéheren DialoX-
Level stehen Smart Apps mit erweiterten Funkfionsmdglichkeiten zur VerfGgung, sowie
zusatzliche Skills. Gleichzeitig sind alle Smart Apps und Skills der darunterliegenden Level
verfugbar.

Mit der Buchung des DialoX-Levels kann eine dort verfugbare Smart App ausgewdhlt und
adaptiert werden. Dabei ist sie fUr die tatséchliche Nutzung der Buchung zuzuordnen. Fir jede
Smart App, die in Befrieb genommen werden soll, muss jeweils auch die Buchung eines dafur
notwendigen DialoX Levels getatigt werden.

Jede Smart App beinhaltet ein Paket von 300 eingehenden Sprachminuten. Die Auswahl an
Smart Apps und Skills in den jeweiligen DialoX Leveln wird kontinuierlich erweitert und wird auf
der DialoX Plattform aktualisiert und bereitgestellt.
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Die Buchung von DialoX Creator entspricht der Buchung des Dialox Level 4. Mittels der DialoX
Creator Lizenz wird ein kundenspezifischer Tenant, auch Environment genannt, in DialoX Studio
zur VerfUgung gestellt, in der die maximale Anzahl von gebuchten individuellen Bots erstellt
werden kann.

3.2. DialoX Creator | DialoX Level 4

Innerhalb dieses Environments kdnnen dann auf Basis der DialoX Plaftformfunktionen
individuelle Voice- und Chatbots entwickelt werden. Zum Betrieb dieser Bots sind ggf. zusatzlich
Minuten oder die entsprechenden Konversationspakete notwendig.

Mit einer DialoX Creator Lizenz wird der Zugriff in DialoX Studio auf die folgenden Funktionen
freigegeben:

— DialoX Flows

— DialoX Bubblescript
— DialoX Runtime

— DialoXKI

— DialoX CRM

— DialoX CMS

— Dialox Analytics

3.3. DialoX Inbox Benutzer

Mittels der DialoX Inbox Benutzerlizenz bekommen Nutzer den Zugriff auf den Posteingang der
DialoX Plattform. Der Posteingang ist der Ort, an dem alle Konversationen (Chat, Voice)
franskribiert angezeigt werden. AuBerdem kdénnen eskalierte Anrufe von Operatoren
angenommen werden oder er kann direkt zur 1:1 Chat Konversation Uber WhatsApp oder Web
genutzt werden.

Der Zugriff auf die DialoX Inbox kann einerseits Uber ein Web-Browser oder der DialoX MS Teams
App erfolgen. Die Anzahl der freigegebenen DialoX Inboxes ist abhdngig von der Anzahl
bestellter WhatsApp- bzw. WebChat-Kandle.

3.4. WhatsApp Starter-Paket
Dieses Starter-Paket enthalt

— 1 WhatsApp Business Account inklusive 1 WhatsApp Rufnummer. Der Kunde verknUpft
eine seiner ihm gehoérenden Telefonnummern mit dem Dienst, um sie als WhatsApp-
Rufnummer zu nutzen.

— unbegrenzt viele weitere Webchat- und sonstige Kommunikationskandle
— 1000 Konversationen pro Monat (kumuliert Uber jegliche Kandle)

— 3 DialoX Inbox Nutzerlizenzen
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Nachrichten der externen Kontakte werden aus den verschiedenen Kandlen an das
Unternehmen weitergeleitet und kdnnen wahlweise in Microsoft Teams oder in der
webbasierten DialoX-Inbox bearbeitet und beantwortet werden.

3.5. WhatsApp-Konnektor inklusive 1000 Konversationen
Bestandteil dieses Paketes sind:

— Anbindung an einen Meta WhatsApp Business Kanal fir eine WhatsApp-Rufnummer.
Der Kunde verknUpft eine seiner ihm gehdrenden Telefonnummern mit dem Dienst,
um sie als WhatsApp-Rufnummer zu nutzen, Voraussetzung ist ein Business Account bei
Meta.

— 1000 WhatsApp Konversationen pro Monat.

Die Abrechnung der Chats erfolgt in der Einheit Konversation, wobei eine Konversation dem
Chatverlauf  Uber 24 Stunden entspricht.  Grundsétzlich  kdbnnen  monatliche
Konversationspakete gebucht werden. Nicht genutzte Konversationen verfallen am Ende eines
Monats. Sollten in einem Monat mehr Konversationen genutzt werden als gebucht, werden
diese am Ende des Monats zusatzlich nutzungsbasiert abgerechnet

Bei den Konversationen wird wie folgt unterschieden:

— Business-initiated Conversations
Das sind von Unternehmen begonnene Unterhaltungen, auch ,,Outbound” genannt.

— User-initiated Conversations
Das sind von Nutzern bzw. Kunden begonnene Unterhaltungen, auch ,Inbound
genannt.

Im Rahmen dieses Paketes sind maximal 500 Outbound-Konversationen enthalten.

User, die Uber Microsoft Teams oder der DialoX-Inbox Nachrichten bearbeiten, bendtigen eine
entsprechende DialoX Inbox Lizenz. FUr die externen Personen, die per Chat mit dem
Unternehmen kommunizieren, ist keine Lizenz notwendig.

3.6. WhatsApp-Nummer / -Konnektor

Zur Nutzung einer Smart App mit WhatsApp-Funkfion muss eine oder mehrere WhatsApp-
Nummern (WhatsApp-Konnektoren) hinzugebucht werden.

3.7. Lusatzliche WhatsApp-Konversationen

Sofern mehr als 1000 WhatsApp-Konversationen monatlich erwartet werden, kbnnen weitere
WhatsApp-Konversationspakete hinzugebucht werden. Nicht genutzte Konversationen aus
den gebuchten Paketen verfallen am Ende des Monats. Werden im jeweiligen Monat mehr
Konversationen gefUhrt als Uber die gebuchten Pakete abgegolten werden, werden die
Uberzdhligen Konversationen mit dem in der Preisliste genannten Preis berechnet.

Die Abrechnung der Chats erfolgt in der Einheit Konversation, wobei eine Konversation dem
Chatverlauf  Uber 24  Stunden  entspricht.  Grundsétzich  kénnen  monatliche
Konversationspakete gebucht werden. Nicht genutzte Konversationen verfallen am Ende eines
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Monats. Sollten in einem Monat mehr Konversationen genutzt werden als gebucht, werden
diese am Ende des Monats zusatzlich nutzungsbasiert abgerechnet.

Bei den Konversationen wird wie folgt unterschieden:

— Business-initiated Conversations
Das sind von Unternehmen begonnene Unterhaltungen, auch ,,Outbound” genannt.

— User-initiated Conversations
Das sind von Nutfzern bzw. Kunden begonnene Unterhaltungen, auch ,Inbound"
genannt.

Im Rahmen dieses Paketes sind maximal 500 Outbound-Konversationen enthalten.

User, die Uber Microsoft Teams oder der DialoX-Inbox Nachrichten bearbeiten, bendtigen eine
entsprechende DialoX Inbox Lizenz. FUr die externen Personen, die per Chat mit dem
Unternehmen kommunizieren, ist keine Lizenz notwendig.

3.8. Zusatzliche sonstige Konversationen

Sollen nur Webchat-Konversationen durchgefihrt werden, dann empfiehlt sich die Buchung
des Paketes ,,1000 zusatzliche sonstige Konversationen®. Das Paket kann nicht zur Nutzung von
WhatsApp-Konversationen gebucht werden.

Die Abrechnung der Chats erfolgt in der Einheit Konversation, wobei eine Konversation dem
Chatverlauf Uber 24 Stunden entspricht. Nicht genutzte Konversationen verfallen am Ende
eines Monats. Sollten in einem Monat mehr Konversationen genutzt werden als gebucht,
werden diese am Ende des Monats zusdtzlich nutzungsbasiert abgerechnet.

3.9. Minutenpakete Voice

FUr einen Sprach-Bot k&énnen monatlich Minutenpakete gebucht werden. Nicht genutzte
Minuten verfallen am Ende eines Monats. Es gilt das Fair-Use Prinzip. Auerswald behdlt sich vor,
bei Abweichen von der Fair-Use Regel (Uberschreitung des gebuchten Minutenpakets um
mehr als 15 %) den Service einzuschrdnken, d.h. Anrufer werden dann an eine zu
konfigurierende Rufnummer (gleiche Ortskennzahl wie Rufnummer des Bots) des Kunden
weitergeleitet. Kunden und der Partner werden bei Erreichen von 80% und 100% des
Nutzungslevels der gebuchten Services automatisch per E-Mail informiert.

Jedes Minutenpaket enthdlt eine bzgl. der Ortskennzahl frei wéahlbare und verfGgbare
deutsche Festnetzrufnummer, Uber die der Bot verbunden wird. Die Abrechnung eines Anrufes
erfolgtin der 15 Sekunden Taktung.

3.10. DialoX Multi Messaging

DialoX Multi Messaging ist ein Produkt, das Chat-Konversationen zwischen Social Messaging
Diensten, wie z. B. Webchat, WhatsApp, Telegram, Facebook Messenger und Microsoft Teams
sowie der DialoX-Inbox erméglicht. Eintreffende Nachrichten aus Social Messaging Diensten
kbnnen entweder in Microsoft Teams oder in der webbasierten DialoX Inbox verfolgt und
bearbeitet bzw. beantwortet werden.
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Die Abrechnung der Chats erfolgt in der Einheit Konversation, wobei eine Konversation dem
Chatverlauf  Uber 24  Stunden entspricht.  Grundsatzich  kénnen  monatliche
Konversationspakete gebucht werden. Nicht genutzte Konversationen verfallen am Ende eines
Monats. Sollten in einem Monat mehr Konversationen genutzt werden als gebucht, werden
diese am Ende des Monats zusdtzlich nutzungsbasiert abgerechnet.

User, die Uber Microsoft Teams oder der DialoX Inbox Nachrichten bearbeiten, bendtigen eine
entsprechende Lizenz. FUr die externen Personen, die per Chat mit dem Unternehmen
kommunizieren, ist keine Lizenz notwendig.

Die im Folgenden beschrieben Lizenzen kdnnen monatlich angepasst werden.
Starter-Paket

FUr die Nutzung von Multi Messaging muss ein Starter-Paket gebucht werden. Dieses Starter-
Paket enthdlt:

— 1 WhatsApp Business Account inklusive 1 WhatsApp Rufnummer. Der Kunde verknUpft
eine seiner ihm gehoérenden Telefonnummern mit dem Dienst um sie als WhatsApp
Rufnummer zu nutzen.

— unbegrenzt viele weitere Webchat- und sonstige Kommunikationskandle
— 1000 Konversationen pro Monat (kumuliert Uber jegliche Kandile)
— 3 Nutzer-Lizenzen

Nachrichten der externen Kontakte werden aus den verschiedenen Kandlen an das
Unternehmen weitergeleitet und kdnnen wahlweise in Microsoft Teams oder in der
webbasierten DialoX Inbox bearbeitet und beantwortet werden.

Zusatzlicher Benutzer

Named-User-Lizenz fUr jeweils 1 weiteren Mitarbeiter, der den Dienst nutzen/administrieren
und/oder 6ffentlich Uber die DialoX Inbox kommunizieren kann.

3.11. Zusatzliche Konversationen

Sofern der Kunde mehr als die im Starter-Paket enthaltenen 1000 Konversationen monatlich
erwartet, kédnnen weitere Konversationspakete hinzugebucht werden, wobei sich der Preis fur
WhatsApp und andere Kandle unterscheidet. Es stehen zwei verschiedene Pakete zur
Verfugung, wobei jeweils die gewlUnschte Menge an Paketen gebucht werden kann:

— WhatsApp
Konversationspaket: zusatzliche 1000 WhatsApp Konversationen

— Sonstiges
Konversationspaket: zus@tzliche 1000 sonstige Konversationen per Webchat oder
sonstigen Social Messaging Diensten wie Facebook Messenger, Telegram etc. (nicht
WhatsApp)

Nicht genutzte Konversationen aus den gebuchten Paketen verfallen am Ende des Monats.
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Werden im jeweiligen Monat mehr Konversationen gefthrt als Uber die gebuchten Pakete
abgegolten werden, werden die Uberzdhligen Konversationen mit dem in der Preisliste
genannfen Preis berechnet.

4. Entgelte

Der Vertragspartner von Auerswald zahlt ein monatliches Entgelt fUr die gebuchten
Softwarelizenzen und Dienste. Die Hohe des Entgeltes, entsprechend der jeweils gultigen
Preisliste, wird anhand der gebuchten Features sowie etwaiger Zusatzfunktionen bestimmt.
Etwaige Einmalentgelte sind der Preisliste zu entnehmen. Es wird der volle Monat im Voraus
berechnet.

4.1. Nutzungsabhdangige Entgelte bei COMuniq ONE

Bei Buchung eines DialoX Levels und Nutzung einer Smart App bzw. Bots Gber COMunig ONE ist
die Buchung eines Minuten- oder Konversationspaketes nicht notwendig. Im Standard erfolgt
eine Abrechnung der tafsGchlichen Nufzung. NufzungsgebUhren werden fUr eingehende
Sprachminuten, WhatsApp-Konversationen oder sonstige Konversationen berechnet. Preise
kénnen der COMunig ONE Preisliste entfnommen werden.

5. Einschrankungen

— Die Nutzung der Dienste kann kompatible Gerdate, Internetzugang und bestimmte
Software sowie regelmdBige Updates erfordern. Fir bestimmte Dienste kann die
neueste Version der erforderlichen Software (z. B. Browser oder Betriebssysteme)
erforderlich sein. Aktuelle Versionen der gdngigsten Internet-Browser werden
unterstUtzt, der Microsoft Internet Explorer fUr den Creator, die PWA Progressive Web-
App und das Web-Widget werden nicht unterstitzt.

— FUr Konten k&nnen vom Lieferanten verschiedene Limits konfiguriert werden.

— Standardmd&Big verfugt ein Konto Uber eine einzige Umgebung, in der mehrere Bots
platziert werden kénnen.

— Die Nutzung der Dienste ist eingeschrankt durch die vereinbarte Anzahl der Benutzer
oder Sitze, die ein Konto oder eine Umgebung haben kann. Pro Benutzer muss ein Seat
erworben werden.

— Die Anzahl der Konversationen, die ein Konto pro Monat nutzen kann, ist begrenzt und
wird pro Konto vereinbart.

— Der Abonnementdienst erlaubt eine maximale Speicherkapazitdt von 100 GB fir
kostenpflichtige Abonnements und 10 GB je Abonnement pro Monat, sofern nicht
anders schriftlich vereinbart.

— FOr die Nufzung des Dienstes gilt die Acceptable Use Policy, die den
Nutzungsbedingungen beigeflgt ist. Der Vertragspartner ist fOr die Nutzung des
Dienstes der Plattform verantwortlich und halt Auerswald und den Betreiber der
Plattform diesbeziglich schadlos. Unsere Dienste kdnnen aus Grinden wie Wartung,
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Reparaturen, Upgrades oder nicht von uns zu vertretenden Netfzwerk- oder
Gerateausféllen unterbrochen werden.

— Wir kbnnen die Dienste und Leistungsbeschreibungen unter der BerUcksichtigung der
Interessen des Vertragspartners aktualisieren, anpassen und verbessern, z. B. um die
Funktionalité&t zu erhdhen, Anderungen des Betriebssystems zu berUcksichtigen oder
Sicherheitsprobleme zu beheben. Dann kann es erforderlich sein, dass Sie eine oder
mehrere mobile Anwendungen aus diesen Grinden aktualisieren.

6. Updates

Updates werden von uns auf der Plattform eingespielt oder bei Bedarf online zum Download
zur Verfogung gestellt. Administratoren der DialoX-Plattform werden durch Newsletter Uber
Updates informiert. Zur Verwendung der Updates erforderliche Installationsaufwénde beim
Endkunden sind nicht Teil des Leistungsumfanges, in der Regel aber nicht notwendig.

7. Datenvorhaltung und -sicherung

Alle Anhé&nge (Bilder, Videos und andere Dateien), die von einem der unterstUtzten Chat-
Kandle zu oder in einen Chatbot hochgeladen werden, werden an einen &ffentlichen
Internetspeicher wie AWS oder Google Ubertragen und dort gespeichert, wobei ein zufdllig
generierter Dateiname mit mehr als 10 Zeichen verwendet wird. Der Kunde erkennt an und
akzeptiert die Tatsache, dass dies bedeutet, dass jeder, der eine URL zu dieser spezifischen
Datei hat, automatisch Zugang zum Herunterladen und Ansehen des Inhalts dieser Datei hat.

Auerswald/Enreach erstellt mindestens taglich eine Sicherungskopie der Kundendaten, stellt
sicher, dass jede dieser Kopien ausreicht, um den Betreiber in die Lage zu versetzen, den Dienst
in dem Zustand wiederherzustellen, in dem er sich zum Zeitpunkt der Erstellung der
Sicherungskopie befand, und bewahrt jede dieser Kopien fUr einen Zeitraum von mindestens
30 Tagen auf und speichert sie sicher.

Innerhalb von 5 Werktagen nach Erhalt einer schriffichen Anfrage des Kunden wird der
Betreiber alle angemessenen Anstrengungen unternehmen, um die Kundendaten, die in einer
vom Betreiber erstellfen und gespeicherten Sicherungskopie gespeichert sind, auf der Plattform
wiederherzustellen. Der Kunde erkennt an, dass bei diesem Vorgang die vor der
Wiederherstellung auf der Plattform gespeicherten Kundendaten Uberschrieben werden. Die
vom Betreiber zur ErfUllung durchgeflhrten Arbeiten sind kostenpflichtig und werden
aufwandsabhdngig abgerechnet, sofern der Verlust der Daten nicht von Auerswald oder
Enreach zu verantworten ist.

8. Support und Service-Level

8.1. Technischer Support

Der Support steht dem Vertragspartner von Auerswald an Werktagen zu den veroffentlichten
Zeiten zur Verfugung. Alle gedffneten Tickets werden in eine von vier PrioritGten eingestuft.
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Eingeschlossen ist die Leistung von hochqualifiziertem Support, die Leistung von Trace Analysen
(d. h. die Nachvollziehung von Fehlerbildern) und die Remotediagnose von Problemen sowie
deren Losung bzw. der Schaffung einer Fehlerumgehung (Workaround). Auerswald oder der
Betreiber erbringen den Support mit den erforderlichen Ressourcen basierend auf den
eingestellten PrioritGten.

Der Vertragspartner stellt folgende Angaben z. B. zur weiteren Stérungsbearbeitung zur
Verfugung:

— Eine genaue Beschreibung des Fehlerbildes
— Eine genaue Beschreibung des Endkunden- /L6sungsszenarios
— Externe und interne AnschlUsse sowie verwendete Endgerdéte

— Ergdnzend eingesetzte Applikationen, Zubehdr und Netzkomponenten, Dokumente
zur Ubersicht des Endkundennetzes und der Netztopologie

— Trace und Systemmeldungen zur Analyse des Fehlerbildes
— DurchgefUhrte MaBnahmen, z. B. die Angaben aller bereits gemachten Abfragen mit
den zugehorigen Systemantworten.
8.2. Klassifizierung von Supportanfragen

Stérungen und Supportanfragen werden wie folgt in klassifiziert und priorisiert:

Prio Auswirkungen Definition Beispiele Erreichbarkeit
1 Kritisch Vollsténdige Eine Conversational App (Bof) Supportzeit
NichtverfUgbarkeit der antwortet nicht mehr auf einen
Laufzeit-Umgebung Benutzer (die Laufzeit ist gestort).
2 Hoch Gestorte Verfigbarkeit der  Eine Conversational App reagiert Supportzeit
Runtime oder komplette nicht auf einige Benutzer oder
NichtverfUgbarkeit des niemand kann sich beim Studio
Studios anmelden (das Studio ist nicht
verfugbar).
3 Normal Verminderte Leistung einer  Eine Conversational App ist Supportzeit
Komponente der Plattform  (vorUbergehend) nur auf einem der
(Runtime oder Studio) Kandle nicht verfigbar oder eine
Seite im Studio funktioniert nicht
richtig.
4 Niedrig Alle Fragen, die nicht unter  Eine technische Frage zum Dienst, Supportzeit
die oben genannten auf die in der Online-
Kategorien fallen. Dokumentation keine Antwort

gefunden wurde.

8.3. Support-KPIs

FUr die jeweiligen Support-Klassen gelten folgende Reaktionszeiten und QualitGtsparameter:
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Prioritdt Reaktionszeit Mittlere Zeit bis zur L6sung* (MTTR) Erreichbarkeit Zielleistung
1 1 Arbeitstag Ndchster Arbeitstag Supportzeit > 90%
2 1 Arbeitstag Best Effort Supportzeit > 90%
3 2 Arbeitstage Best Effort Supportzeit > 90%
4 4 Arbeitstage Best Effort Supportzeit > 90%

* Wenn die MTIR (Mean Time to Repair) in Arbeitstagen angegeben ist, wird der Tag nach der
Benachrichtigung als Starttag verwendet. Das heiBt, wenn eine Stérung der Prioritdt 2 am
Montag um 13.00 Uhr gemeldet wird, IGuft der MTTR-Timer bis Mittwoch 18.00 Uhr.

8.4. Wartung

Um den optimalen Betrieb und die VerfUgbarkeit der Infrastruktur zu gewdhrleisten, mUssen auf
der Plattform Wartungsarbeiten durchgefUhrt werden. Diese sind in vier Kategorien unterteilt:

— Patch-Verdffentlichungen

— Wochentliche kleinere Veroéffentlichungen
— Geplante Wartung

— Noftfall-Wartung

Die folgenden Zeiten werden fUr die oben genannten Wartungsarbeiten verwendet:

Kategorie Iweck Wartungsfenster

Patch-Veroéffentlichungen Plattformverbesserungen ohne erwartete Jederzeit
Auswirkungen auf die Verfugbarkeit

Wochentliche kleinere Plattformverbesserungen ohne erwartete Wéchentlich mittwochs
Verdffentlichungen Auswirkungen auf die Verfugbarkeit wdhrend der Supportzeiten
Geplante Wartung RegelmdaBige Wartung des Dienstes zur 00:00 Uhr - 06:00 Uhr (von
(Wichtige Veroffentlichungen  Aufrechterhaltung/Verbesserung der Qualitét und Montag bis Freitag)
der Infrastrukturwartung) fUr eventuelle Anpassungen/Erweiterungen.
Noftfall-Wartung Aufrechterhaltung des Dienstes aufgrund von Jederzeit

Notfdllen

Bei geplanter Wartung wird der Vertragspartner von Auerswald mindestens funf Arbeitstage
vor den durchzufGhrenden Wartungsarbeiten informiert. Im Falle einer Noftfallwartung ist
Auerswald nicht verpflichtet, den Vertragspartner im Voraus zu benachrichtigen.

Die Noftfallwartung wird nur bei drohenden Stérungen des Dienstes angewendet. DarUber
hinaus wird die Noftfallwartung nur angewandt, wenn die Nutzung eines Zeitfensters fir die
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geplante Wartung aufgrund des erhdhten Risikos der NichtverfGgbarkeit des Dienstes nicht in
Frage kommt.

8.5. Zusammenarbeit mit Partnern im Supportfall

Sofern der Dienst Uber einen Auerwald-Partner vermarktet wird, ist der Partner der
Ansprechpartner fir den Kunden im Supportfall. Auerswald steht dem Partner fUr RUckfragen
im Supportfall zur VerfGgung.

Vorprifung im Supporifall

Der Partner stellt eine umfassende Vorprifung im Supportfall und bei Stérungsmeldungen
sicher. Auf den technischen Support von Auerswald wird nur zugegriffen, wenn die Stérung
nicht mit den eigenen Ressourcen behoben werden kann.

Der Partner arbeitet mit den Mitarbeitern des technischen Supports von Auerswald gemeinsam
an der Losung des technischen Problems und steuert grundsatzlich den Vor-Ort-Einsatz eines
Technikers.

Kriterien fur den Supporifall

Kriterien fUr die Einschaltung des Auerswald Supports werden durch den Partner festgelegt. Der
Partner bildet eine ausreichende Anzahl qualifizierter Spezialisten bezuglich der Auerswald-
Produkte aus.

Mit der Einbeziehung von Auerswald werden die bisher durchgefUhrten MaBnahmen durch
einen Produkisperzialisten des Partners mitgeteilt sowie vorliegende Indizien zur Verfigung
gestellt, soweit es der Fehlerbehebung dient.

Technischer Support

Der Support steht dem Partner werktags zu den veroffentlichten Geschdaftszeiten zur VerfGgung.
Alle vom Partner gedffneten Tickets werden vom Auerswald in eine von vier PrioritGten
eingestuft.

Der technische Support beinhaltet die eventuell notwendige Simulation einer komplexen
Konfiguration in Laborumgebung.

Sollte der Fehlerfall nicht remote I6sbar sein, stellt Auerswald/Enreach bei absoluter
Notwendigkeit in Deutschland einen evtl. erforderlichen Vor-Ort-Einsatz eines Last Level
Spezialisten sicher. Diese Dienstleistung steht werktags, Mo. -Fr. bereit. Die VergUtung richtet
sich nach dem Stundensatz gemdB geltender Preisliste, sofern es sich nicht um einen
Gewadhrleistungsfall handelt. Sollte ein Vor-Ori-Einsatz durch einen Enreach-Techniker nétig
sein, muss dieser Einsatz 3 Werktage vorher angefragt werden.

Die Anforderung des technischen Supports erfolgt Uber das Ticket-System. Dazu wird dem
Partner ein personalisierter Zugang zur Verfugung gestellt.

Der technische Support Uber das Ticket-System ist fUr den Partner innerhalb der vereinbarten
Gewdhrleistungszeit kostenfrei.
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Mit dem Operator-Webportal stellt Auerswald einen Online-Dienst zur Administration nach
MaBgabe der zur VerfGgung stehenden technischen sowie tatsGchlichen Méglichkeiten bereit.
Der Verfragspartner von Auerswald benennt in Operator Ansprechpartner und hinterlegt die
entsprechenden Kontaktdaten. Der Vertragspartner ist verpflichtet, die Angaben stets aktuell
zu halten und bei einfretenden Verdnderungen anzupassen.

9. Administration

Sollte es bspw. aufgrund von Netzwerkproblemen zu einem Abbruch der Verbindung zwischen
Kundeninstanz und Operatorkommen, so werden die benannten Ansprechpartner
automatisch informiert. Der benannte Ansprechpartner wird Uber die jeweils konkrete
Karenzzeit informiert. Um den Betrieb entsprechend fortzufUhren ist innerhalb der
angegebenen Karenzzeit die Verbindung zu Operator wiederherzustellen. Wird innerhallb der
benannten Karenzzeit die Anbindung nicht hergestellt, erfolgt nach Ablauf der Karenzzeit eine
Unterbindung der Telefonie Funktionen.

RegelmdaBige Wartungsarbeiten finden in wochentlichen Abstdnden in einer nufzungsarmen
Zeit nach Mitternacht statt. Wahrend dieser Wartungsarbeiten ist der Zugang zum Operator
moglicherweise kurzzeitig nicht méglich.

Auerswald/Enreach wird die VerfUgbarkeit im Ubrigen nur einschrénken, wenn dieses zur
Aufrechterhaltung oder Verbesserung der Gebrauchstauglichkeit notwendig sein wird. Hierzu
z&hlen insbesondere Fdlle, in denen notwendige Anpassungen oder Wartungsarbeiten
aufgrund eines Verschuldens des Vertragspartners von Auerswald oder ggf. seiner Kunden
erfolgen.

Der Vertragspartner von Auerswald kann insbesondere keine Anspruche daraus ableiten, dass
Operator aufgrund technischer oder sonstiger Probleme, die nicht von Auerswald zu vertreten
sind, nicht erreichbar ist. Dies sind insbesondere

— Fdélle hoherer Gewalt

— Verzégerungen der Entstérung, die der Vertragspartner von Auerswald oder dessen
Kunden zu vertreten haben (z. B. NichtverfUgbarkeit des jeweiligen Ansprechpartners)

— Stérungen, die auf das allgemeine Betriebsrisiko einer Internetanbindung
zurUckzufUhren sind, z. B. Beeintr&chtigungen durch DDoS-Angriffe

Berechtigte Vertragspartner von Auerswald zeigen auftretende Fehler innerhalb des Online-
Dienstes unverziglich beim Support an. Ein Fehler liegt bei einer funktfionsrelevanten Stérung
vor, die die Nutzung des Dienstes unmoglich macht oder wesentlich einschrankt. Auerswald
wird die zur Erhaltung der Gebrauchstauglichkeit notwendigen, technischen MaBnahmen
innerhalb einer angemessenen Frist ergreifen. Auerswald ist berechtigt, dem Vertragspartnerin
einem angemessenen Umfang an den hierfir entstehenden Kosten zu beteiligen, sofern
Auerswald den Fehler nicht zu verantworten hat.

Der Vertragspartner von Auerswald ist nicht berechtigt, zu zahlende Entgelte zu mindern. Es
steht dem Vertragspartner von Auerswald frei, etwaige zu Unrecht gezahlte Entgelte
zurUckzufordern.
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