Allgemeine Vertragsbedingungen der
XiTrust Secure Technologies GmbH
fiir Software-Pflege und Software-Support

Stand:

16. August 2018

Vertragliche Grundlagen

1.

XiTrust Secure Technologies GmbH (nachfolgend XiTrust genannt) erbringt samtliche
Leistungen im Rahmen der Software-Pflege sowie des Software-Supports fir die vom
Kunden erworbene Software ausschlieBlich auf Grundlage dieser allgemeinen
Vertragsbedingungen fiir Software-Pflege und Software-Support (nachfolgend AVB Pflege
& Support genannt).

Fir Punkte, die in diesen AVB Pflege & Support nicht naher geregelt sind, gelten die
Allgemeinen Vertragsbedingungen der XiTrust Secure Technologies GmbH in der jeweils
letztgultigen Fassung.

Die von den Regelungen dieses Vertrags erfasste Software ergibt sich aus dem jeweiligen
Angebot und den darin beschriebenen Diensten, Servern, Modulen und Paketen.

Software-Pflege

4.
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Fir die nachfolgenden Bestimmungen =zur Software-Pflege gelten folgende
Begriffsdefinitionen:

Upgrades sind periodische Aktualisierungen von Major Releases (z.B. Version 3.0, Version
4.0, ...) und umfassen Programmanderungen, die eine Neuorganisation des Programms
erfordern.

Updates sind periodische Aktualisierungen zu Major Releases (z.B. Version 3.1, Version 3.2,
...) auf Grund notwendiger technischer Neuerungen.

Service-Packs sind Programmanderungen zur Behebung von Fehlern. Ein Fehler liegt
insbesondere dann vor, wenn die Software die in der Leistungsbeschreibung angegebene
Funktion nicht erfillt, falsche Ergebnisse liefert, den Lauf unkontrolliert abbricht oder in
anderer Weise nicht funktionsgerecht arbeitet, sodass die Nutzung des Programms
unmoglich oder erheblich eingeschrankt ist.

Im Rahmen der Software-Pflege erbringt XiTrust folgende Leistungen:
Kostenlose Bereithaltung von Updates fiir den Kunden.

Kostenlose Bereithaltung von Service-Packs ausschlieBlich fir das aktuellste, von XiTrust
bereitgehaltene Update.

Kostenlose Installation von Updates und Service-Packs ausschlieBlich Gber den Weg
eines vom Kunden zur Verfigung gestellten Fernwartungszugangs.

Der Kunde erhalt im Rahmen eines Updates oder Service-Packs jeweils eine Kopie der
aktualisierten Software und begleitenden Dokumentation in elektronischer Form.
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10.

Nicht in der Softwarepflege enthalten sind insbesondere folgende Leistungen:

Anpassungen an den von der Software abhédngigen Hardware- und Software-
Komponenten, die auf Grund der Installation eines Updates bzw. Service-Packs
notwendig werden;

Konfigurationséanderungen an der Software, ausgenommen solche, die auf Grund der
Installation eines Updates bzw. Service-Packs zwingend notwendig werden.

Software-Support
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11.

12.

13.

14.

15.
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Fir die nachfolgenden Bestimmungen zum Software-Support gelten folgende
Begriffsdefinitionen:

Geschéftszeiten von XiTrust sind an Werktagen von Montag bis Freitag von 9 bis 17
Uhr).

Support ist die Beantwortung von Fragen des Kunden zur Anwendung der Software und
die Lésung von Problemen, die im Zusammenhang mit dem Betrieb der Software beim
Kunden auftreten.

Support wird dem Kunden durch die Support-Mitarbeiter von XiTrust oder von XiTrust
beauftragten Dritten geleistet.

Fir die Meldung von Support-Anfragen stehen dem Kunden folgende Kanale zur
Verfligung:

Telefon (ausschlieBlich wahrend der Geschaftszeiten von XiTrust).

E-Mail an die Postfach-Adresse support@xitrust.com (rund um die Uhr, Reaktion durch
XiTrust jedoch ausschlieBlich wéhrend der Geschéftszeiten von XiTrust).

Dient eine Support-Anfrage der Meldung eines Software-Fehlers (Fehlermeldung), muss sie
ausreichend Informationen enthalten, damit XiTrust das Problem auf eigenen Anlagen
nachvollziehen kann. Jede Fehlermeldung muss insbesondere eine genaue Beschreibung
des Problems enthalten. Der Kunde hat dafir auf Anfrage von XiTrust auch
Konfigurationsdateien, Screen-Shots oder Ahnliches zur Verfiigung zu stellen.

Nach Empfang einer Fehlermeldung wird XiTrust den vom Kunden benannten
Ansprechpartner innerhalb der Reaktionszeiten gemal Beilage |, in der Regel per E-Mail,
im Ausnahmefall auch per Telefon, Uber die Bearbeitung der Fehlermeldung und
gegebenenfalls mdégliche Problemlésungen informieren. Die Art der Problemlésung wird
von XiTrust bestimmt. Sofern dem gemeldeten Problem ein Mangel der Software zu
Grunde liegt, wird dieser Mangel von XiTrust in einer angemessenen Frist, in der Regel im
Rahmen des nachsten Updates oder Service-Packs behoben, soweit es sich nicht um
Mangel durch mutwillige Zerstérung, Bedienungsfehler oder héhere Gewalt handelt. In
besonders dringenden Fallen stellt XiTrust dem Kunden, soweit verfligbar, unverziiglich
eine Software zur Problemlésung (Hot Fix) zur Verfligung. Ein Mangel liegt dann vor, wenn
die bestimmungsgemaBe Funktionsfahigkeit der Software wesentlich beeintrachtigt ist.
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Ausgeschlossene Leistungen

16.

Nicht unter die Software-Pflege bzw. den Software-Support fallen insbesondere folgende
Leistungen:

Software-Support und Software-Pflegeleistungen auB3erhalb der Geschaftszeiten von
XiTrust;

Software-Support und Software-Pflegeleistungen vor Ort beim Kunden;

Leistungen, die wegen geadnderter Nutzungsanforderungen durch den Kunden
notwendig werden;

Software-Pflege und Software-Support fir vom Kunden oder von Dritten erstellten
Software;

Software-Pflege und Software-Support, die auf Grund eines Eingriffs durch den Kunden
oder eines Dritten in die Software erforderlich werden, insbesondere die Installation von
Hard- oder Softwarekomponenten oder sonstige Veranderungen des EDV-Systems, auf
dem die Software beim Kunden eingesetzt wird.

Vergiitungs- und Zahlungsbedingungen

17.

18.

19.

20.

21.

Die Vergitung fir Leistungen fir die Software-Pflege und den Software-Support wird im
Angebot festgehalten und gilt zuziglich gesetzlicher Umsatzsteuer (nachfolgend
Verglitung genannt).

Die Vergltung gilt auf Basis des jeweils zum Vertragsabschluss geltenden dsterreichischen
Verbraucherpreisindex wertgesichert.

Die Vergitung ist jahrlich im Voraus, erstmals bei Vertragsbeginn, gegen
Rechnungsstellung zahlbar.

Leistungen gemal Ziffer 16 erbringt XiTrust gegen gesonderte Verglitung nach der jeweils
glltigen Preisliste sowie gegen Erstattung von Spesen und Reisekosten nach tatsachlichem
Aufwand.

Samtliche Zahlungen sind innerhalb von 8 Tagen ab Rechnungsdatum netto zur Zahlung
fallig.

Mitwirkungspflichten des Kunden
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22.

23.

Der Kunde ist verpflichtet, XiTrust nach bestem Gewissen bei der Erbringung von
Leistungen aus Software-Pflege und Software-Support zu unterstiitzen. Der Kunde ist
verpflichtet, XiTrust unverziglich alle ihm verfligbaren, zur Leistungserbringung
erforderlichen bzw. zweckmafBigen Informationen und Unterlagen unaufgefordert zur
Verfligung zu stellen. XiTrust weist darauf hin, dass die Erflllung dieser Mitwirkungspflicht
unabdingbare Voraussetzung fir eine erfolgreiche, schnelle und mangelfreie
Leistungserbringung ist.

Der Kunde ist verpflichtet, XiTrust fir die Erbringung von Leistungen aus Software-Pflege,
Software-Support und Lizenzvermessung einen leistungsfahigen Fernwartungszugang
kostenfrei zur Verfligung zu stellen. Ein Fernwartungszugang ist eine Schnittstelle, Gber die
XiTrust Anderungen an der beim Kunden installierten Software von Standorten der XiTrust
aus durchfiihren kann, beispielsweise eine VPN-Verbindung.
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24.

Als Softwareunternehmen haften wir aufgrund unserer Eigenverantwortlichkeit im Rahmen
der Supportvertrage als Verantwortliche im Sinne der DSGVO. Im Rahmen der
Sorgfaltspflicht ist es notwendig, dass unsere Kunden dafiir Sorge tragen, dass auBBerhalb
der Erfillungsnormen dieser Wartung- und Supportvereinbarung kein Zugriff auf
personenbezogenen Daten fiir uns ermdglicht wird.

Vertragsdauer und Kiindigung

25.

26.

Der Vertrag Uber Leistungen aus Software-Pflege und Software-Support beginnt mit der
Auslieferung der Software und wird fiur die im Auftrag angegebene Grundlaufzeit
abgeschlossen. Falls im Auftrag keine Grundlaufzeit angegeben ist, endet die Grundlaufzeit
nach Ablauf eines Kalenderjahres. Er verlangert sich automatisch um jeweils ein weiteres
Jahr, falls er nicht von einer Partei unter Einhaltung einer Kiindigungsfrist von sechs
Monaten vor Ablauf der jeweiligen Laufzeit gekiindigt wird.

Die Parteien konnen den Vertrag jederzeit aus wichtigem Grund kiindigen. Ein wichtiger
Grund fur XiTrust liegt insbesondere vor, wenn sich der Kunde mit der Zahlung der
Verglitung aus dem Vertrag langer als 30 Tage in Verzug befindet, oder wenn der Kunde
(ganz oder teilweise) Uber keine Berechtigung zur Nutzung der Software verflgt. Sémtliche
Kindigungen bedirfen zu ihrer Wirksamkeit der Schriftform.

Schlussbestimmungen

27.

28.
29.

Sofern nicht schriftlich etwas Abweichendes vereinbart ist, gelten die Bestimmungen dieses
Vertrages auch fur alle kiinftig dem Kunden Uberlassene Software. Dies gilt insbesondere
auch fur Upgrades, Updates und Service-Packs der Software.

Nebenabreden und Vertragsanderungen bedirfen zu ihrer Giiltigkeit der Schriftform.

Sollten Bestimmungen dieses Vertrages unwirksam sein oder werden, so berihrt dies die
Gultigkeit der uUbrigen Bestimmungen nicht. Die Vertragspartner werden sich in diesen
Fallen um Regelungen bemihen, die im wirtschaftlichen Ergebnis der unwirksamen
Bestimmung maoglichst nahe kommen.

Beilage I: Prioritats-/Reaktions-Matrix

Die nachfolgende Matrix regelt die von XiTrust fir Support-Anfragen einzuhaltenden
Reaktionszeiten. Alle angegebenen Zeiten fir eine Erstreaktion laufen nur innerhalb der
Geschaftszeiten von XiTrust.

Hochverfligbare Losung (redundante Auslegung):

Prioritdt Erstreaktion Qualifizierte Status-Update = Temporére Permanente
nach Reaktion nach Losung nach  Losung
1-3 3 Stunden 4 Stunden Taglich 4 Stunden Failover-
System
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Nicht Hochverfliigbare Lésung:

Prioritdt Erstreaktion Qualifizierte Status-Update = Temporére Permanente
nach Reaktion nach Losung nach  Losung
3 Stunden 7 Stunden Taglich 1,5 Tagen Hot Fix
8 Stunden 2 Tagen Alle 2 Tage 7 Tagen Service Pack
12 Stunden 5 Tagen Jede Woche 4 Wochen Service Pack
oder Update
12 Stunden 10 Tagen nicht nicht nicht
anwendbar anwendbar anwendbar
24 Stunden nicht nicht nicht nicht
anwendbar anwendbar anwendbar  anwendbar
Definitionen
Prioritaten

Prioritat 1 — Ausfall des Produktivsystems: Die Software fallt in einer Produktionsumgebung aus,
was einen Totalausfall der Produktionskapazitdt bedeutet. Dieser Problemtyp hat nachhaltigen
Einfluss auf die Umsetzung der Geschaftsziele und erfordert schnelle Reaktion und Lésung. Beispiel
ist ein Komplettausfall einer der XiTrust Systemkomponenten.

Prioritdt 2 — Ausfall eines Haupt-Features: Eines der Haupt-Features der Software funktioniert
nicht. Dieser Problemtyp erfordert ebenfalls eine schnelle Reaktion und Lésung. Beispiele sind
Abstlrze der Software wahrend der Laufzeit oder der Ausfall einer Schnittstelle zur Software.

Prioritat 3 — Feature funktioniert anders als dokumentiert: Ein Feature der Software funktioniert
nicht wie in der Dokumentation beschrieben. Der Produktivbetrieb ist nicht gefahrdet, aber die
Software verhalt sich nicht nach der Spezifikation, und ein Ausweg ist erforderlich.

Prioritat 4 — Diese Art von Problemen ist von allgemeiner Natur und beinhaltet Fragen danach,
wie sich die Software sowohl in einer Produktiv- als auch in einer Entwicklungsumgebung verhlt.
Fragen dieser Prioritat kdnnen typischerweise sofort beantwortet werden.

Prioritdt 5 — Funktionserweiterungen: Kundenanfragen nach Funktionserweiterungen werden
ebenfalls Gber den Support von XiTrust dokumentiert.
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Erstreaktion

Die Erstreaktion ist definiert als Kontakt durch die Support-Mitarbeiter von XiTrust per E-Mail oder
Telefon, um zusatzliche Informationen zum Support-Fall einzuholen und weitere Schritte
festzulegen, die eine Reproduzierbarkeit des Problems erméglichen sollen.

Qualifizierte Reaktion

Der Kunde erhalt eine zufriedenstellende Antwort auf das Problem.

Status-Update

Darunter wird die Haufigkeit verstanden, mit der Support-Mitarbeiter von XiTrust den Kunden tber
den Status seiner offenen Support-Falle informieren.

Temporare Losung

Die temporére Losung ist definiert als die Aufhebung des problematischen Verhaltens. Sie kann in
Form eines Workarounds, Patches oder alternativen Design-Ansatzes annehmen. Eine temporare
Lésung verringert die Prioritat eines Problems um eine Stufe.
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