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Anlage A — Leistungsbeschreibung

MeData EDV-Systeme GmbH | MARGO SaaS-Plattform und MTMx Fahrer-App
Gliltig ab: 01.09.2026 | Version 1.0 | Bestandteil der MeData-AGB

Gegenstand und Geltungsbereich

Diese Leistungsbeschreibung definiert den vertraglichen Umfang der von MeData EDV-Systeme GmbH
(nachfolgend ,MeData“) im Rahmen der MeData-AGB bereitgestellten SaaS-Leistungen fiir die MARGO-
Plattform, die MTMx Fahrer-App und zugehoriger Dienste.

MeData schuldet die Leistungserbringung nach dem Stand der Technik und im Rahmen der vorhandenen
Systemarchitektur. MeData schuldet jedoch keinen bestimmten wirtschaftlichen Erfolg, keine bestimmte
operative Prozessqualitat sowie nicht die fehlerfreie Verfligbarkeit oder Verarbeitung externer,
kundenseitiger oder Dritt-Systeme.

Fachliche Entscheidungen, Prozesssteuerung, wirtschaftliche Ergebnisse und die ordnungsgemalfe Nutzung
der Plattform liegen beim Kunden, soweit in dieser Anlage nicht ausdriicklich eine konkrete technische
Leistung von MeData ibernommen wird.

Teil 1: MARGO SaaS-Plattform

1. Beschreibung MARGO

MARGO ist ein webbasiertes Transport-Management-System (TMS), das speziell fur die Anforderungen der
Tanklogistik und Kraftstoffdistribution entwickelt wurde. MARGO unterstiitzt Speditionen bei der Disposition,
Tourenplanung, Tankinhaltsmessung, Bestandsfiihrung, Abrechnungsvorbereitung und der Integration mit
Auftraggebersystemen (Zentralen) sowie nachgelagerten Systemen.

MARGO wird als vollstdndig gemanagte SaaS-Plattform bereitgestellt — das heiflt: Hosting, Betrieb,
Wartung, Sicherheit und Weiterentwicklung liegen bei MeData. Der Kunde erhalt Zugang Uber Standard-
Browser ohne lokale Installation.

2. Paketuibersicht

Alle MeData SaaS-Dienste werden in drei Leistungspaketen angeboten. Der Kunde wahlt bei
Vertragsschluss ein Paket; der konkrete Leistungsumfang ergibt sich aus dieser Anlage A in Verbindung mit
der aktuellen Preisliste (Anlage B). Ein Upgrade auf ein héherwertiges Paket ist jederzeit mdglich. Ein
Downgrade auf ein minderwertigeres Paket sind nur zum néchsten Vertragsjahr méglich.

Leistungsbereich SaaS Core - SaaS Advanced SaaS Enterprise

Software & Infrastruktur

Nutzungsrecht an der Software V4 N N
Hosting v v v
Wartung v N4 v
Testsystem / Staging-Umgebung v
API an Abrechnungssystem 7/
Plattformentwicklung & -betrieb

Modernisierung V4 N N
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DevOps v v v
Sicherheit & Qualitat v v v
Anzeige Schnittstellenstatus N N
Single-Sign-On (SSO) v
Service

Customer Support — Standard v N4 v
Customer Support — Advanced N N
Customer Support — Enterprise v
Online-Betreuung durch Customer

Success Manager v v
Vor-Ort-Besuche durch Customer

Success Manager v v
Online-Seminare v v
Kunden-Report N
Branding in Firmenfarben v
Self-Service-Portal v
Module MARGO

Modulgruppe ,Control“ v v
Modulgruppe ,Performance* v v
Modulgruppe ,Documentation* v v
Modulgruppe ,Monitoring“ v
Modulgruppe ,Integration® v
Modulgruppe ,Automation” v

3. SaaS-Kernleistungen (alle Pakete)

Die folgenden Kernleistungen sind in allen drei Paketen (Core, Advanced, Enterprise) enthalten.

Kernleistung Leistungsinhalt

Nutzungsrecht an der Zeitlich auf die Vertragslaufzeit beschranktes, einfaches, nicht ausschlieBliches,
Software nicht Ubertragbares und nicht unterlizenzierbares Nutzungsrecht an MARGO
und zugehdrigen Diensten.

Zugang ausschlieBlich tber bereitgestellte Zugangswege. Quellcode oder
weitergehende Verwertungsrechte werden nicht Giberlassen.

Hosting MeData Gibernimmt Hosting, technischen Betrieb, Systembereitstellung,
Datenbanken, Backup/Recovery, Infrastrukturmanagement, Monitoring,
Logging, Kapazitatssteuerung und technische Schutzmafinahmen der SaaS-
Lésung. Kundenseitige Hardware, lokale Netzwerke und Endgerate sind nicht
Bestandteil.

Wartung Laufende Wartung, technische Pflege, Updates, Deployments,
Fehlerkorrekturen, Security Patches und kontinuierlicher Abbau technischer
Schulden zur Sicherstellung von Stabilitét, Sicherheit und Zukunftsfahigkeit.
Rechtlich oder technisch aufwandige Sonderanpassungen sind Change
Requests (§ 17 AGB).
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Mandantentrennung Kundendaten werden logisch voneinander getrennt gespeichert und verarbeitet.
Kein Kunde hat Zugriff auf Daten eines anderen Kunden. Die Trennung wird
durch technische Zugriffskontrollmechanismen, Datenbankisolation und
mandantenspezifische Authentifizierung umgesetzt und regelmafig tberprift.

Interoperabilitat Nahtlose Einbindung in bestehende IT-Landschaften durch klar dokumentierte,
standardisierte Schnittstellen (REST-APIs, Webhooks) sowie freigegebene
Browser- und Betriebssystemumgebungen. Aktuelle Freigabeliste auf Anfrage.

Kapazitatsmanagement & MeData iberwacht kontinuierlich die Auslastung der SaaS-Infrastruktur und
Skalierbarkeit skaliert Rechenkapazitat, Speicher und Datenbankressourcen proaktiv. Der
Kunde muss sich nicht selbst um Infrastrukturkapazitaten kimmern.

Disaster Recovery MeData betreibt ein dokumentiertes Disaster-Recovery-Konzept. RTO: 48
Stunden fur produktive Kernsysteme. RPO: 15 Minuten. Bezieht sich
ausschlieBlich auf MeData-verantwortete Systemkomponenten.

Release- und Regelmalige Releases werden dem Kunden mindestens 5 Werktage im Voraus

Updatemanagement angekilndigt. Jeder Release wird von Release Notes begleitet. Sicherheits-
Patches kénnen auch kurzfristig auRerhalb des Release-Zyklus eingespielt
werden.

Technische MeData stellt aktuelle technische Dokumentation (API-Beschreibungen,

Dokumentation Release Notes, Betriebshinweise) bereit und halt diese bei wesentlichen

Anderungen aktuell. Abrufbar (iber das Self-Service-Portal.

Compliance-Monitoring MeData beobachtet relevante regulatorische Entwicklungen (DORA, NIS-2,
KRITIS, DSGVO) und passt die Plattform und ihre Betriebsprozesse innerhalb
angemessener Fristen entsprechend an.

Standard-Support Erreichbarkeit bei Anfragen und Stérungen wochentags (6:00-18:00 Uhr) tber
das Ticketsystem.
Reaktionszeiten:
- Kein Anwender kann arbeiten: 4 Arbeitsstunden
- Ein oder mehrere Anwender betroffen: 8 Arbeitsstunden.

Hinweis: Diese Regelung gilt nicht an lokalen Feiertagen der jeweiligen von
MeData genutzten Standorte.. Abweichungen durch Feiertage werden dem
Kunden im Voraus in MARGO angezeigt.

4. Paketspezifische Leistungsbestandteile (MARGO)

4.1 Software & Infrastruktur
Leistung ~ Paket Inhalt

Testsystem Enterprise Dedizierte, logisch getrennte Testinstanz fur Release-Tests,
Integrationspriifungen und Schulungen. Vorab-Einblick in
kommende Releases vor dem produktiven Rollout.

Staging-Umgebung Enterprise Separate Zwischenstufe zwischen Entwicklung und
Produktion zur kontrollierten Validierung von Anderungen,
Konfigurationen und Schnittstellen unter produktionsnahen
Bedingungen.

APl an Enterprise Standardisierte Schnittstelle zur automatischen Ubertragung

Abrechnungssystem abgeschlossener Touren und Abrechnungsdaten aus
MARGO in das kundenseitige ERP- oder
Abrechnungssystem. Formate gemaR Freigabeliste;
individuelle Formate als Change Request.
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4.2 Service

Leistung ~ Paket ~Inhalt

Customer Support — Advanced Telefonische Erreichbarkeit wochentags (6:00-18:00 Uhr)

Advanced sowie 3 Stunden Bereitschaft an Wochenenden/Feiertagen.
Reaktionszeiten:

- Kein Anwender kann arbeiten: 2 Arbeitsstunden
- Ein oder mehrere Anwender betroffen: 4
Arbeitsstunden.
Hinweis: Diese Regelung gilt nicht an lokalen Feiertagen der
Jeweiligen von MeData genutzten Standorte.. Abweichungen
durch Feiertage werden dem Kunden im Voraus in MARGO
angezeigt.

Customer Support — Enterprise Ganztagige telefonische Erreichbarkeit (Mo 00:00 bis Fr

Enterprise 23:59) sowie 3 Stunden Bereitschaft an
Wochenenden/Feiertagen. Wahrend Blirozeiten
deutschsprachiger und englischsprachiger Support;
aulerhalb der Birozeiten englischsprachig.
Reaktionszeiten:

- Kein Anwender kann arbeiten: 1 Arbeitsstunde
- Ein oder mehrere Anwender betroffen: 4
Arbeitsstunden.
Hinweis: Diese Regelung gilt nicht an lokalen Feiertagen der
Jeweiligen von MeData genutzten Standorte.. Abweichungen
durch Feiertage werden dem Kunden im Voraus in MARGO
angezeigt

Online-Betreuung durch Advanced Jahrlicher Austausch mit einem festen Ansprechpartner bei

Customer Success MeData zu Servicequalitat, Nutzung, Prozessoptimierung,

Manager Eskalationen, Roadmap-Transparenz und Release-
Begleitung.

Betreuung durch Enterprise Halbjahrlicher Austausch mit festem Ansprechpartner bei

Customer Success MeData (mind. 1x Prasenz, 1x online) zu den oben

Manager genannten Themen.

Vor-Ort-Besuche durch Advanced / Personlicher Austausch vor Ort schafft Vertrauen, vertieft das

Customer Success Enterprise gegenseitige Verstandnis und ermdglicht gezielte

Manager Optimierungen im laufenden Betrieb.

Online-Seminare Advanced / Praxisnahe Schulungen steigern die Kompetenz im Umgang

Enterprise mit MARGO und helfen, das volle Potenzial der Plattform
auszuschopfen.

Kunden-Report Enterprise Jahrlich erstellter Bericht mit einem Ruckblick zum Service
Level im Support sowie einer Ubersicht nicht genutzter
Lizenzen.

Branding in Firmenfarben Enterprise Einmalige Erstellung eines Individuellen Erscheinungsbilds
der Plattform in den eigenen Firmenfarben bei Beauftragung
zur Starkung der Markenidentitat.

Self-Service-Portal Enterprise Zugriff auf Vertragsdokumente, ausgewahlte Nachweise (z.B.

Zertifikate) und Feature-Request-Tool.
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5. Plattformentwicklung & -betrieb (MARGO)

Die folgenden Leistungen sind Bestandteil aller drei Pakete und stellen die kontinuierliche technische
Weiterentwicklung und den sicheren Betrieb der MARGO-Plattform sicher.

Komponente Leistungsinhalt

Modernisierung Frameworks, Bibliotheken und Laufzeitumgebungen werden auf aktuelle,
sicherheitsgepflegte Versionen aktualisiert. Kontinuierliche UX/UI-Verbesserungen
und technische Refactorings zur Reduktion technischer Schuld. MeData
entscheidet nach fachlichem Ermessen tber Zeitpunkt, Umfang und Priorisierung.

DevOps Kontinuierliche Weiterentwicklung der CI/CD-Pipelines fir automatisierte Build-,
Test- und Deployment-Prozesse. Betrieb und Weiterentwicklung der Infrastruktur
als Code (Infrastructure as Code) zur Sicherstellung reproduzierbarer,
versionierter Betriebszustande.

Performance & Automatisiertes Testing (Unit-, Integrations- und Lasttests) als Bestandteil des

Monitoring Entwicklungsprozesses. Kontinuierliches Systemmonitoring zur Erkennung von
Performanceabweichungen und Verfugbarkeitsrisiken. Strukturiertes Incident
Management mit definierten Eskalationswegen.

Komponentensicherheit CVE-Monitoring aller eingesetzten Drittbibliotheken, Open-Source-Komponenten
und Laufzeitumgebungen inkl. transitiver Abhangigkeiten. Priorisierte
Schwachstellenbehebung durch Updates, Patches oder Komponentenaustausch
nach Schweregrad und Stand der Technik.

Sicherheit & Qualitat Betrieb eines zertifizierten Sicherheits- und Qualitditsmanagementsystems ab 2027
(ISO 27001/ISO 9001). Einsatz von Systemen zur aktiven Angriffserkennung und -
reaktion (MDR, CSPM). SicherheitsmaRnahmen beziehen sich ausschliellich auf
MeData-verantwortete Systemkomponenten (§ 9 und § 14 AGB).

Anzeige Echtzeit-Ubersicht iiber den Betriebsstatus aller aktiven Schnittstellen in MARGO
Schnittstellenstatus — einschlieRlich letzter Ubertragungszeitpunkt, Fehlerstatus und

(Advanced & Verbindungsqualitét. Transparente Echtzeit-Ubersicht reduziert Fehlersuche und
Enterprise) beschleunigt die Stérungsbehebung.

Single Sign-On (SSO) Anbindung der MARGO-Plattform an einen vom Kunden betriebenen Identity

(nur Enterprise) Provider (SAML 2.0 / OpenID Connect). MeData ubernimmt die technische
Konfiguration der SSO-Anbindung auf Plattformseite. Freigegeben: Microsoft
Azure AD / Entra ID sowie SAML-2.0-konforme Systeme nach gesonderter
technischer Prifung.

6. Module MARGO

Folgende Module sind flir Advanced- bzw. Enterprise-Kunden im Paket enthalten. Fir Core-Kunden sind sie
nicht Bestandteil des Paketpreises; ein gesonderter Erwerb ist teilweise maoglich.

Modulgruppe ,,Control“ (Advanced & Enterprise)

Modul " Inhalt

Ausrustungsverwaltung Verwaltung und Ubersicht der fahrzeugbezogenen Ausriistung und
Konfigurationen (Kammern, Messgerate, Zulassungen). Stellt sicher, dass bei
der Disposition nur geeignete Fahrzeuge berlcksichtigt werden.

Lieferavis Automatische Vorabbenachrichtigung an Tankstellen oder Auftraggeber tber
bevorstehende Anlieferungen. Reduziert Riickfragen und
Koordinationsaufwand.

Vordisposition Planerische Vorerfassung von Touren und Auftragen vor der eigentlichen
Disposition. Unterstitzt Disponenten bei der strukturierten Tagesplanung.
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Fahrerschichtplan Manuelle Planung und Verwaltung von Fahrerschichten in MARGO.
Berucksichtigt Verfligbarkeiten, Ruhezeiten und Qualifikationen.

Modulgruppe ,,Performance“ (Advanced & Enterprise)

Feiertage Hinterlegung landerspezifischer Feiertage zur automatischen Beriicksichtigung
in Disposition, Schichtplanung und Reporting.

Echtzeitpeilungen Ab 2027, Abruf aktueller Tankstellenfiillstdnde in Echtzeit, unabhangig von
geplanten Messterminen. Ermdglicht kurzfristige Reaktionen auf unerwartete
Bedarfssituationen.

Warnung vor Leerstand Ab 2027, automatische Benachrichtigung, wenn Tankstellenflllstande definierte
Mindestschwellen unterschreiten oder zu unterschreiten drohen.

Soll-/Ist Anzeige Ab 2027, Gegenuberstellung von geplanten und tatsachlich gefahrenen Touren
Tourenplanung in Echtzeit. Macht Abweichungen sofort sichtbar.

Modulgruppe ,,Documentation”“ (Advanced & Enterprise)

Modul Inhalt

Aufbewahrung von Langfristige Speicherung und revisionssichere Aufbewahrung tourenbezogener

Bewegungsdaten Bewegungsdaten (Peilungen, Beladungen, Ubertragungsverlaufe). Ermdéglicht
nachtragliche Nachweise.

Anzeige und Speicherung und Abruf von Fotos aus der Tourabwicklung uber die MTMx-App

Aufbewahrung Bilder (Belege, Schadensdokumentation, Ubergabenachweise).

Modulgruppe ,,Monitoring“ (Enterprise)

Mangelberichte Bearbeitung und Uberwachung von Mangelberichten, die von Fahrern oder
Spediteuren erfasst werden. Lokale Bearbeitung moglich. Entwicklung einer 1-
Wege-Ubertragung zwischen Spedition und deren Auftraggeber ist in Planung.

Power BI Anbindung an Microsoft Power BI fur erweiterte Auswertungen und individuelle
Dashboards auf Basis der MARGO-Daten.

Upload Fahrauftrage Fahrauftrage (als PDF) knnen Uber das Speditionssystem abgerufen bzw.
angezeigt werden. Eine Ubertragung an die Zentrale ist in Planung. Hinweis:
Entsprechendes kostenpflichtiges MTMx-Modul ist notwendig.

Modulgruppe ,Integration* (Enterprise)

Subspediteursauftrage Automatisierter Export von Auftragen an Subspediteure aus MARGO. Reduziert
exportieren manuelle Weitergabe und schafft nachvollziehbare Auftragsibermittiung.
Subspediteurstouren Export abgeschlossener oder laufender Tourdaten von Subspediteuren aus
exportieren MARGO fur Abrechnung, Nachweis oder Weiterverarbeitung.

Subspediteursanbindung  MARGO agiert als fihrendes System in der Kommunikation mit Subspediteuren.
(master) Auftrage, Touren und Rickmeldungen werden aus MARGO heraus gesteuert.

Subspediteursanbindung  MARGO agiert als empfangendes System und nimmt Auftrdge oder Daten von
(slave) einem Ubergeordneten Auftraggebersystem entgegen. Typisch flr Speditionen,
die als Sub fir eine Zentrale arbeiten.

Frachtenupload Frachten kénnen per Excel-Import in das System hochgeladen werden. (Fur
definierte Auftraggeber)
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Modulgruppe ,,Automation” (Enterprise)

AutoDispo Ab 2027, automatisierte Dispositionsunterstitzung auf Basis von
Bestandsdaten, Bedarfen und Fahrzeugverflgbarkeit. Reduziert den manuellen
Planungsaufwand der Disponenten.

AutoFaktura Ab 2027, vollautomatische Erstellung von Abrechnungsbelegen auf Basis
abgeschlossener Touren und hinterlegter Regelwerke inkl. iber 20
konfigurierbarer Steuerungsregeln.

FahrerSchichtPlan Ab 2027, automatische Generierung von Fahrerschichtplanen auf Basis von
(Automatik) Verfugbarkeiten, Qualifikationen, Ruhezeiten und Dispositionsbedarf, inkl.
Integration der Urlaubsplanung mit MTMx.

Rickmeldung — Touren Ab 2027, automatische Verarbeitung von Rickmeldungen bei aufgeteilten
aufteilen (Automatik) Touren. Stellt sicher, dass alle Teilleistungen korrekt erfasst und
zurlickgemeldet werden.

Ruckmeldung — Ab 2027, automatische Aktualisierung der Versandanzeige in MARGO auf Basis
Anpassung eingehender Rickmeldungen. Halt Auftraggeber und angebundene Systeme
Versandanzeige ohne manuellen Eingriff auf dem aktuellen Stand.

(Automatik)

Hinweis: Die genannten Termine sind Planungsziele, keine verbindlichen Lieferdaten. Verschiebungen
berechtigen nicht zur Kiindigung oder Preisminderung.

Teil 2: MTMx Fahrer-App

7. MTMx Fahrer-App

Die MTMx Fahrer-App ist ein optionales Add-on zur MARGO-Plattform und setzt einen aktiven MARGO
SaaS-Vertrag voraus. Die Buchung von MTMx ohne MARGO-Grundvertrag ist nicht méglich. Endet der
MARGO-Vertrag, endet der MTMx-Vertrag automatisch zum gleichen Zeitpunkt.

MTMx wird ohne SLA-Garantie (Best Effort) erbracht, da die Verfligbarkeit vom mobilen Datennetz und den
firmeneigenen Android-Endgeraten des Kunden abhangt, die auerhalb des Einflussbereichs von MeData
liegen.

Updates der MTMx-App werden von MeData Uber den Google Play Store bereitgestellt. Die Installation auf
firmeneigenen Endgeraten obliegt dem Kunden. MeData unterstitzt altere App-Versionen fir maximal 90
Tage nach Veroffentlichung einer neuen Version.

Die Abrechnung erfolgt monatlich nachtraglich je aktiver Installation und Modul gemaf Anlage B Abschnitt 3.
Eine Installation gilt als aktiv, wenn das Gerat mindestens einen Tag im Abrechnungsmonat in Betrieb war.

8. Module MTMx Fahrer-App

Der MTMx Basispreis deckt den Mindestumfang der Fahrer-App ab und ist Grundvoraussetzung fir die
Nutzung aller optionalen Module.

Modul ' Leistungsinhalt

MTMx Basis Grundmodul der MTMx Fahrer-App: Login, Benutzerverwaltung,
Synchronisation mit MARGO, Grundnavigation und technische Infrastruktur fur
alle weiteren Module. Voraussetzung fur alle anderen MTMx-Module.

MTMx Tourenabwicklung  Digitale Abwicklung der gesamten Tourkette — von der Tourannahme Uber
Anfahrt, Be- und Entladung bis zur Abschlussriickmeldung. Ersetzt
papierbasierte Prozesse und Ubertragt alle relevanten Tourschritte in Echtzeit
an MARGO.
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MTMx KIRA Kl-gestiitzte Dokumentenerkennung: Physische Dokumente (z.B. Lieferscheine)
werden per Foto erfasst und automatisch ausgelesen, ohne manuelle Eingabe.
Ermoglicht die nahtlose Digitalisierung papierbezogener Prozessschritte.

MTMx MODS Mobile Durchflihrung gesetzlich vorgeschriebener Tankinhaltsmessungen (Vor-,
Nach- und Kontrollpeilungen) direkt tiber die App. Peilwerte werden automatisch
erfasst, validiert und in Echtzeit an MARGO Ubertragen.

MTMx Inventur & Digitale Erfassung von Inventurbestanden und Umfillvorgangen an der
Umflllung Tankstelle. Schafft liickenlose Dokumentation von Bestandsbewegungen
aufderhalb regularer Anlieferungen.

MTMx Checklisten Digitale Abarbeitung fahrer- oder tourenbezogener Checklisten (Fahrzeugcheck,
Sicherheitscheck). Ersetzt Papierchecks, erzwingt vollstandige Abarbeitung und
dokumentiert Ergebnisse revisionssicher.

MTMx Lieferschein Digitale Erstellung, Anzeige und Ubergabe von Lieferscheinen direkt tiber die
App. Erméglicht die papierlose Quittierung durch den Empféanger.

MTMx Abruf fahrzeug- oder aufliegerspezifischer Daten (Kammerkonfigurationen,

Aufliegerdatenabruf Zulassungen, technische Parameter) auf dem Fahrergerat.

MTMx Beladedatenabruf ~ Automatischer Abruf von Beladedaten aus MARGO auf das Fahrergerat
(Produktmengen, Kammerzuordnungen, Lieferstelleninformationen). Reduziert
manuelle Eingaben.

MTMx Plombenprozess Digitale Erfassung, Dokumentation und Verwaltung von Plombennummern im
Tourverlauf. Schafft lickenlose Nachverfolgbarkeit.

MTMx Stundenzettel Digitale Erfassung von Arbeits- und Lenkzeiten direkt tGiber die App. Vereinfacht
die Grundlage fur Lohnabrechnung und Arbeitszeitnachweise.

MTMx SEPA Abscannen von SEPA-informationen von der EC-Karte des Kunden um die
manuelle Erfassung zu reduzieren

MTMx Fahrauftrag- Upload von Fahrauftragen aus externen Quellen direkt in die MTMx-App.

Upload Ubergibt die Auftrage strukturiert an den Tourabwicklungsprozess in MARGO.

MTMx Mangelberichte Digitale Erfassung und Meldung von Mangeln (Fahrzeug, Ausristung,
Tankstelle) direkt Giber die App. Ubertragt den Mangelbericht mit Foto,
Beschreibung und Zeitstempel an MARGO.

Teil 3: Betrieb, Support und Abgrenzung

9. Wartungsfenster und Verfugbarkeitsziele

9.1 Wartungsfenster

RegelmaRige Wartungsarbeiten werden im folgenden Wartungsfenster durchgefiihrt: Dienstags 17:00-21:00
Uhr UTC. Der monatliche Patch-Dienstag (zweiter Dienstag im Monat) ist regelmaRig geplant; eine
gesonderte Ankiindigung erfolgt nicht.

Das Wartungsfenster gilt nicht als ungeplante Nichtverfugbarkeit im Sinne der SLA-Messung. Anpassungen
des Termins werden dem Kunden mindestens 4 Wochen im Voraus mitgeteilt.

9.2 Verfugbarkeitsziele je Paket

Komponente ' Beschreibung Core ~ Advanced } Enterprise
MARGO inkl. Datenbank  Web-App,
Datenbank, SaaS- Best Effort 99,5 % 99,6 %
Kernfunktionen
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0, 0,
Riickiibertragung Best Effort 99,5 % 99,6 %
Schnittstellen und Webservices, Import- 0 9
Endpunkte JExport-APls Best Effort 99,5 % 99,6 %
MARGO-Testumgebung Release-,
Integrations- und 90 % (opt.) 90 %
Schulungszwecke
API-Endpunkte der MTMx Mobiles Add-on;
Fahrer-App abhangig von Best Effort 99,5 % 99,6 %

Mobilfunknetz

Hinweis: Messung auf Monatsbasis, 24/7. Geplante Wartungsfenster, hbhere Gewalt und externe Systemausfélle

zé&hlen nicht als Ausfall.

10. Betrieb, Verfuigbarkeit und Datensicherung

10.1 Cloud- und Betriebsumgebung

Die SaaS-Ldsung wird auf Microsoft Azure (EU-Rechenzentren) betrieben. MeData stellt Web-,
Applikations-, Datenbank- und Schnittstellenservices, Netzwerk-, Sicherheits-, Firewall-, Load-Balancing-
und Gateway-Komponenten sowie Monitoring-, Logging-, Backup- und Recovery-Mechanismen bereit.

10.2 Datensicherung und Datenvorhaltung

MeData sichert produktive Datenbanken mit kurzen Si
RPO: 15 Minuten fir produktive Systeme.

cherungsintervallen nach dem Stand der Technik.

Datentyp Mindestvorhaltung

Tankstellenbelieferung / Tankstellenhistorie

Peildaten der Tankstellen (TSO BTM 10/11/12)

MPKS / XML
Truck E7
Monatsverkaufsberichtsdaten / Liste 1

LKW-Ortungsdaten

Dokumentenaufbewahrung

10.3 Datenspeicherung in MARGO

Mindestens aktuelles Jahr plus Vorjahr

Mindestens 6 Monate; bei Datenbanktrennung:
aktuelles Jahr plus Vorjahr

Aktueller Monat plus 3 Monate riickwirkend
12 Monate ruckwirkend
Aktuelles Jahr plus 5 Jahre

180 Tage (Standardwert; abweichende Vereinbarung
mdglich)

Gemal vereinbartem Aufbewahrungskonzept;
mindestens fiir operative Nutzung im
Vertragszeitraum

Folgende Standard-Speicherzeiten gelten. Abhangig von dem vom Kunden gebuchten Paket (SaaS Core,
SaaS Advanced oder SaaS Enterprise) konnen die Speicherzeiten von den Standardwerten abweichen. Der
Kunde ist eigenstandig dafiir verantwortlich, dass verarbeitete Fotos und personenbezogene Daten den
Anforderungen der DSGVO sowie des anwendbaren Arbeitsrechts entsprechen.

Datentyp Core Advanced Enterprise

Touren und abhangige Tabellen 375 Tage 750 Tage 1.100 Tage

Tankstellen-Historien 375 Tage 750 Tage 1.100 Tage

LKW-Ortungsdaten 90 Tage 180 Tage 365 Tage
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LKW E7 und FTL 180 Tage 365 Tage 365 Tage
MPKS, IFLEXX, PIDX Ladedaten 45 Tage 90 Tage 180 Tage
TS-Online Rohdaten 90 Tage 180 Tage 365 Tage
Fehlerlisten-Eintrage 375 Tage 750 Tage 1.100 Tage
Daten Liste 1 1.100 Tage 2.200 Tage 2.200 Tage
Stammdaten: Pro Stammdatensatz: Letzte Anderung [Core: 375 Tage / Advanced:
» Tankstellen 750 Tage / Enterprise: 1.100 Tage] zurtick und keine

« Endkunden Bewegungsdaten mehr vorhanden.

» Lager

» Fahrzeuge

* Fahrer

11. Support, Servicefenster und Reaktionszeiten

11.1 Supportmodell MARGO
Stufe Rolle Aufgaben

1st Level MeData Support = Erstanlaufstelle flr alle Nutzeranfragen: Entgegennahme und
Erstbewertung von Stérungsmeldungen, einfache Bedienfragen, Passwort-
Resets, Nutzer- und Rechteverwaltung, Prifung offensichtlicher
kundenseitiger Ursachen. Weiterleitung an 2nd Level nach erfolgloser
Erstbehandlung oder bei eindeutiger Plattformursache.

2nd Level MeData Support = Allgemeiner Support, Clearing, Problemmanagement, Analyse,
Konfiguration, Daten-/Schnittstellenprifung, Workarounds.

3rd Level MeData Code-nahe Analyse, Bugfixes, Patches, Releases, technische Anderungen.
Development

Hinweis: Fiir die MTMx Fahrer-App gilt abweichend: Ein kundenseitiger 1st-Level-Support ist nicht vorausgesetzt.
Fahrer und Disponenten wenden sich bei Problemen direkt an den MeData 2nd-Level-Support. Der Kunde
benennt jedoch einen internen Key User MTMXx, der MeData bei der Fehleranalyse unterstlitzt.

11.2 Kontaktwege

Kanal ~ Adresse / Nummer Verwendung

Self-Service-Portal Tickets, Feature Requests, Standardweg fir planbare Anfragen
Dokumentation

E-Mail support@medata.de Regulare Supportanfragen

Telefon regular +49 (0)5422 / 9444-20 Stoérungen wahrend Servicefenster

Telefon Notfall +49 (0)5422 / 9444-99 Ausschliel3lich Fehlerklasse 1 und 2

aulerhalb Servicefenster

11.3 Servicefenster

Servicefenster Zeit Vergitung Geltungsbereich

Regularer Support Mo—Fr 08:00-16:30 Uhr (kein = Enthalten Alle Fehlerklassen
Feiertag NI)

Erweiterter kritischer SaaS- Mo—Fr ab 03:00 Uhr bis Enthalten Nur Fehlerklassen 1

Support Beginn regularer Zeit +2
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Notfallfenster Sa, So, Feiertage 09:00— Enthalten (Notfall) =~ Nur Fehlerklassen 1
Wochenende/Feiertag 12:00 Uhr +2

Geplante Arbeiten aufierhalb Nach Abstimmung Gesondert (Anlage = Releases,
Supportzeit B) Migrationen

Hinweis: Fiir Kunden im Advanced- bzw. Enterprise-Paket gelten erweiterte Verfligbarkeiten (siehe Abschnitt 4.2).

11.4 Fehlerklassen und Reaktionszeiten

' Beschreibung ~ Reaktionszeit ' Loésungsziel ' Meldung
1 Totalausfall; kein Anwender kann mit 1 Stunde 2 Stunden Telefon +
produktiven Kernfunktionen arbeiten. Portal
2 Ausfall produktionskritischer Funktionen 1 Stunde 4 Stunden Telefon +
(MODS, LTA, Monatsabschluss). Portal
3 Teilausfall ohne aktuelle Beeintrachtigung, 4 Stunden 8 Stunden Portal
aber erkennbare Gefahrdungstendenz.
4 Unkritischer Fehler, Bedienproblem oder 8 Stunden 24 Stunden Portal

Anfrage ohne Verflgbarkeitsauswirkung.

Hinweis: Reaktionszeiten gelten innerhalb des flir die Fehlerklasse anwendbaren Servicefensters. Ein zumutbarer
Workaround gilt als vorlédufige Lésung.

12. Nicht enthaltene Leistungen (Abgrenzung)

Zur Vermeidung von Unklarheiten sind folgende Leistungen nicht Bestandteil der SaaS-Pauschale, sofern
nicht in einer gesonderten Vereinbarung beauftragt:

* Neuentwicklungen, neue Individualmodule, neue Individualschnittstellen oder umfangreiche
kundenspezifische Workflows.

* Massenmigrationen, Datenbereinigungen, Sonderauswertungen oder historische
Datenrekonstruktionen au3erhalb des Regelbetriebs.

¢ Vor-Ort-Leistungen, Workshops, Schulungen oder Projektleistungen auerhalb des vereinbarten
Customer-Success- und Supportumfangs.

* Betrieb, Verfligbarkeit oder Fehlerbehebung von Kundensystemen, Tankstellen-/Kassensystemen,
Spediteurssystemen auflerhalb des MeData-Betriebs, Telekommunikationsnetzen oder
Drittanbieterplattformen.

* Regulatorische oder gesetzliche Anderungen, die bei Vertragsschluss nicht vorhersehbar waren
oder einer Neuerstellung wesentlicher Programmteile gleichkommen.

* Revisionssichere Archivierung im handels- oder steuerrechtlichen Sinne, sofern nicht ausdricklich
als eigener Leistungsbestandteil beauftragt.

e Support fUr nicht freigegebene Browser, Betriebssysteme, Clientgerate oder manipulierte
Systemumgebungen.

13. Anlagen und Anderungshistorie

 Version Datum Autor Anderung

1.0 01.09.2026 MeData Erstfassung Anlage A

Diese Anlage A ist Bestandteil der MeData-AGB und gilt in Verbindung mit Anlage B (Preisliste) und Anlage C
(Mindestanforderungen).
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