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1. BEGRIFFSBESTIMMUNGEN

»Lugehorige Software-Dienstleistungen®: bezeichnet Dienstleistungen, die unmittelbar mit dem Betrieb der
Software gemafl den in den Besonderen Geschéftsbedingungen und dem Auftragsformular festgelegten
Bedingungen zusammenhangen und konnen beispielsweise Hosting-, Support-, Wartungs- und/oder
Assistenzdienstleistungen umfassen.

.Berechtigter: bezeichnet jedes mit dem Kunden verbundene Unternehmen, das im Rahmen eines einzelnen
Vertrages das gleiche, vom Lieferanten gemaR den Bestimmungen des Kommerziellen Angebots und des
Auftragsformulars ausdriicklich gewahrte Recht zur Nutzung der Software wie der Kunde und der Zugehdrigen
Software-Dienstleistungen hat.

,Kunde®: bezeichnet diejenige juristische Person oder dasjenige Unternehmen, die/das im Auftragsformular als
Vertragspartner des Lieferanten im Rahmen des Vertrages angegeben ist.

“Kundendaten“: bezeichnet Informationen, die vom Kunden erstellt oder erhoben werden oder von der Software aus
den vom Kunden selbst bereitgestellten Informationen abgeleitet und mit der Software verarbeitet werden.

.Kundensoftware von Dritten“: bezeichnet Standard- oder spezifische Computerprogramme, die vom Kunden,
Berechtigten oder einem Dritten verdffentlicht oder entwickelt wurden.

.Kommerzielles Angebot": bezeichnet ein vom Lieferanten an den Kunden ibermitteltes schriftliches Dokument
in digitaler Form, in welchem das Angebot des Lieferanten an den Kunden fur die Software, die Zugehdorigen
Software-Dienstleistungen und die Parteien beschrieben sind.

Jvertrag“:bezeichnetdie Vereinbarung zwischen den Parteien, wie sie in dem folgenden schriftlichen Dokumentin
digitaler Form in absteigender Reihenfolge aufgefihrt ist:

(i) das Auftragsformular und die Liefer-E-Mail der Software oder die Bestatigung des Empfangs der
Softwarelieferung,

(ii) das Kommerzielle Angebot,

(iii) die Besonderen Geschéftsbedingungen fur die Softwarelizenz und die Zugehdrigen Software -Dienstleistungen,
die im Auftragsformular aufgefihrt sind,

(iv) die Allgemeinen Geschaftsbedingungen der Softwarelizenz und der Zugehdrigen Software-Dienstleistungen.

Samtliche kiinftigen Anderungen weisen ein Datum auf, das dem Datum des Inkrafttretens der in ihnenenthaltenen
Bestimmungen entspricht, andern jedoch nicht das urspriingliche Datum des Inkraftiretens des Vertrages.

,Liefer-E-Mail“: hat die Bedeutung, die diesem Begriff im Abschnitt ,LIEFERUNG DER SOFTWARE" zugewiesen wird.

.Dokumentation“: bezeichnet Beschreibungen der Funktionalitdt und der Spezifikationen der Software sowie
Verfahren zur Installation und Verwendung der Software, die ber die in den Besonderen Geschaftsbedingungen
genannte Website zuganglich sind.

.mplementierung“: bezeichnetdie von EasyVista fir den Kunden erbrachten, ggfs.in der Leistungsbeschreibung
naher beschriebenen Bereitstellungs-, Konfigurations-, Integrations-, Schulungs- und Beratungsdienstleistungen.

.Lizenz“: bezeichnet das im Vertrag beschriebene Recht zur Nutzung der Software.
Im Auftragsformular wird angegeben, ob die Software verwendet wird im Rahmen:

- einer ,Gehosteten Lizenz“, d. h. einer Lizenz, die fur die Gehostete Nutzung erteilt wird. ,Gehostet":
bezeichnet die Nutzung der Software ausschlief3lich in einer Form und auf eine Art und Weise, die auRerhalb
des Standorts und der Server des Kunden - und, falls im Auftragsformular angegeben, der Berechtigten -
installiertist, fir die der Kunde ausschliefRlich Giber Fernzugriff verfiigt, und fiir die die Berechtigten - falls im
Vertrag angegeben - Gber denselben verfiigen kdnnen. Die Software wird dem Kunden als dedizierte Instanz
zur Verfligung gestellt.

oder

- einer ,SaaS-Lizenz“, d. h. einer Lizenz, die dem Kunden - und, falls im Auftragsformular angegeben, den
Berechtigten - fiir den Technologiedienst ,Software as a Service“ (im Folgenden ,SaaS*) erteilt wird. ,SaaS"
bedeutet die Nutzung der Software als Gehostete Lizenz mit der Ausnahme dahingehend, dass die Software
auf einer mandantenfahigen Architektur installiert ist.

oder

- einer ,Vor Ort-Lizenz®, d. h. einer Lizenz, die dem Kunden - und, falls im Auftragsformular angegeben, den
Berechtigten - fur die Vor Ort-Nutzung erteilt wird. ,Vor Ort“ bezeichnetdie Nutzung der an dem eigenen und
kontrollierten Standort und auf den Servern des Kunden bereitgestellten Software.

LAuftragsformular": bezeichnetein schriftiches Dokument, das der Lieferantin elektronischer Form zur Verfligung
stellt und das von beiden Parteien ausgefillt wird und mit dem der Kunde Nutzungsrechte fir eine oder mehrere
Software und Zugehdrige(n) Software-Dienstleistungen beauftragt. Die Erteilung einer eigenen Bestellung durch
den Kunden schlie3tdie Bestimmungen des Auftragsformulars des Lieferantennichtaus. Jede von beiden Parteien
unterzeichnete Leistungsbeschreibung gilt als Teil des Auftragsformulars.

,Partei“: bezeichnet entweder den Lieferanten oder den Kunden, und ,Parteien” bezeichnet den Lieferanten und
den Kunden gemeinsam.

.Dauerlizenz: bezeichnet die Gewahrung einer Lizenz fir die Dauer des im United States Code fir
Computerprogramme vorgesehenen Urheberrechts.

~Software”: bezeichnet die Standard-Computerprogramme, die dem Kunden vom Lieferanten zur Verfigung
gestellt werden, um seine Bedurfnisse in Ubereinstimmung mit der Software-Dokumentation und den im Vertrag
festgelegten Bedingungen zu erfillen. Die dem Vertrag unterliegende Software istim Auftragsformular aufgefihrt
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»Leistungsbeschreibung“: bezeichnet den zwischen den Parteien schriftlich vereinbarten Plan, in dem die
Implementierung der Software und die Erbringung der Software-Dienstleistungen durch den Lieferanten fir den
Kunden und die damit zusammenhangenden Angelegenheiten beschrieben werden.

~,Abonnementlizenz": bezeichnet eine zeitlich begrenzte Gewahrung der Lizenz fur eine in den Besonderen
Geschaftsbedingungen festgelegte Dauer.

,Lieferant*. bezeichnet die zur EasyVista-Gruppe gehdrende juristische Unternehmenseinheit, die im
Auftragsformular angegeben ist und die der Vertragspartner des Kunden ist und die die Lizenz vergibt sowie die
die Zugehdrigen Software-Dienstleistungen erbringt.

,Update“: bezeichnetjede gednderte oder neue Funktionalitdtoder Leistungsverbesserung der Software, die nicht
direkt mit einem Vorfall zusammenhangt.

,Major-Update“: bezeichnet jedes wesentliche Update der Software, das einen oder mehrere der folgenden
Aspekte betrifft: Funktionalitaten, Benutzeroberflache, technische Architektur oder Leistung.

.Minor-Update“: bezeichnet ein Update, das hauptsachlich eine Korrektur enthalt.
.version“: bezeichnetim Allgemeinen jedes Minor-Update oder Major-Update der Software.
Alle nicht in den Allgemeinen Geschaftsbedingungen definierten, aber dort verwendeten Begriffe und
Begriffsdefinitionen sind in denBesonderen Geschaftsbedingungen, dem Auftragsformular oder der Dokumentation
definiert.

2. VERTRAGSZWECK

Der Zweck eines jeden Vertrages zwischen dem Lieferanten und dem Kunden besteht darin, dass der Lieferant,
wie in den Besonderen Geschaftsbedingungen, dem Auftragsformular und der Dokumentation nédher beschrieben,
gegen eine vom Kunden bezahlte Gebuhr (i) dem Kunden die Lizenz gewahrt, (i) dem Kunden die Nutzung der
Software und den Zugang zu ihr bereitstellt und tberlasst und (iii) fir den Kunden die Zugehérigen Software-
Dienstleistungen erbringt, und dies alles gemaf den Festlegungen in den Besonderen Ges chaftsbedingungen und
dem Auftragsformular.

3. ZEITPUNKT DES INKRAFTTRETENS - LAUFZEIT DES VERTRAGES

3.1 ZEITPUNKT DES INKRAFTTRETENS UND LAUFZEIT DES VERTRAGES

Der Vertrag beginnt mit der vollstandigen Unterzeichnung des Auftragsformulars durch beide Parteien zu laufen,
es sei denn, der Zeitpunktdes Inkrafttretens ist gesetzlich anders geregelt, wie z. B. unter anderem bei Vertragen
mit der 6ffentlichen Hand. Der Vertrag bleibtbis zum Ablauf der Lizenzdauer vollumfanglich in Kraft, es sei denn,
er wird per Gesetz oder gemaf den im Vertrag festgelegten Bestimmungen friiher beendet.

3.2 ZEITPUNKT DES INKRAFTTRETENS UND DAUER DER LIZENZ - ERNEUERUNG

A. ALLGEMEINE REGELUNGEN

Je nach Auftragsformular kann die Lizenz fiir eine feste Laufzeit mit einer festen Anzahl von Jahren im Rahmen
der Abonnementlizenz (z. B. eine erneuerbare 3-Jahres-Lizenz) oderfur eine dauerhafte Laufzeitim Rahmen der
Dauerlizenz erteilt werden, soweit dies nach geltendem Recht zulassig ist.

Samtliche Lizenzen gelten ab dem Tag der Lieferung der Software, wie in Abschnitt4 ,LIEFERUNG DER SOFTWARE®
beschrieben. Die Abrechnung fiir samtliche Lizenzen beginntan dem zwischen den Parteien vereinbarten und im
Auftragsformular angegebenen Datum (das Startdatum).

B. BESONDERE REGELUNGEN FUR ABONNEMENTLIZENZEN

Die Abonnementlizenz bleibtbis zum spéateren derfolgend genannten Zeitpunkte gultig: entweder (i) das Ende der
Erstlaufzeit oder (ii) das Ende der Verlangerungslaufzeit der Abonnementlizenz (,Verlangerungslaufzeit®); dies
gilt, sofern sie nicht wie in Abschnitt 3.3 ,KUNDIGUNG DER LIZENZ UND DES VERTRAGES" beschrieben gekiindigt wird.

.Erstlaufzeit‘ bezeichnet die im Auftragsformular angegebene anféngliche Lizenzdauer, die am Startdatum
beginnt.

Am Ende der Erstlaufzeitund am Ende einer Verlangerungslaufzeit verlangertsich die Abonnementlizenz jeweils
stillschweigend um die gleiche Dauer.

Mit der Erneuerung der Lizenz werden automatisch auch die Zugehorigen Software -Dienstleistungen erneuert.

C. BESONDERE REGELUNGEN FUR DAUERLIZENZEN

Vorbehaltlich der Erneuerung der Wartung bleiben Dauerlizenzen fur die Dauer des Urheberrechts der Software
nach geltendem Recht in Kraft, es sei denn, sie werden durch Gesetz beendet oder wie im Vertrag festgelegt
gekundigt.

3.3 LAUFZEIT DER LIZENZ UND DES VERTRAGES

Bei Abonnementlizenzen ist die Laufzeit der Zugehoérigen Software-Dienstleistungen untrennbar mit der
Glltigkeitsdauer derim Auftragsformularangegebenen Lizenz verbunden. Sie verlangern sich daher automatisch
mitderLizenzund enden gleichzeitig mitdem EndederLizenzgemaR den Bestimmungen von Ziffer 3.3 LAUFZEIT
DER LIZENZ UND DES VERTRAGES.
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Bei einer Dauerlizenz werden die Zugehdorigen Software-Dienstleistungen fir die zwischen den Parteien im
Auftragsformular vereinbarte Laufzeiterbrachtund sind stillschweigend verlangerbar, sofern sie nicht mindestens
neunzig (90) Kalendertage vor dem Ablaufdatum per Einschreiben mit Riickschein geklindigt werden.

Sofern das Gesetz nicht ausdriicklich etwas anderes vorschreibt, kann der Vertrag gemaR den im Vertrag
festgelegten Bestimmungen gekiindigt werden, oder innerhalb einer kirzeren Frist, die durch geltendes
zwingendes Recht vorgeschrieben ist.

Die Kindigung des Vertrages bedeutet die Kiindigung sowohl der Lizenz als auch der Zugehdrigen Software -
Dienstleistungen.

Beide Parteien kénnen den Vertrag gemaR der folgenden Bestimmungen kindigen:

- Abonnementlizenz: jede Partei kann die stillschweigende Verlangerung der Abonnementlizenz vor deren
Ablaufdatum kiindigen. Die Kiindigung istgegeniberderanderen Partei durch Zusendung eines Einschreibens
mit Rickschein mindestens neunzig (90) Kalendertage vor dem Ablaufdatum der Erstlaufzeit oder eines
Verlangerungszeitraums der Lizenz zu erklaren, oder innerhalb einer kiirzeren Frist, die durch geltendes
zwingendes Recht vorgeschrieben ist. Die Kiindigung wird zum Ablaufdatum wirksam.

- Dauerlizenz: der Kunde kann die Dauerlizenz vorzeitig kiindigen. Die Mitteilung erfolgt per Einschreiben mit
Rickschein. Die Kiindigung wird zum Ende der in dem Schreiben angegebenen Kiindigungsfrist wirksam, die
nicht weniger als neunzig (90) Kalendertage betragen darf, oder innerhalb einer kiirzeren Frist, die durch
geltendes zwingendes Recht vorgeschrieben ist, oder, falls spater, zum Ende der laufenden abonnierten
Wartungsperiode.

- Kindigungserklarung wegen Vertragsverletzung, wie in Ziffer 15 ,KUNDIGUNG WEGEN VERTRAGSVERLETZUNG®
festgelegt.

Auferordentliche Kiindigungsrechte aus wichtigem Grund bleiben unberihrt.

4. LIEFERUNG DER SOFTWARE

Sofern in den Besonderen Geschaftsbedingungen nichts anderes bestimmtist, gilt die Software als geliefert und
als vom Kunden angenommen, wenn der Lieferant einen einmaligen elektronischen Schllissel oder einen
Download-Link an den Kunden sendet (,Liefer-E-Mail“).

Das Lieferdatumistdas Datum, das automatischvom Informationssystem des Lieferanten erfasstwird. Dieses dem
Kunden per elektronischer Nachricht mitgeteilte Datum gilt als Nachweis der Lieferung.

Die Software wird als Objektcode und nicht als Quellcode geliefert.

5. RECHTZUR NUTZUNG DER SOFTWARE

Der Lieferant gewahrt dem Kunden fir seinen unmittelbaren wirtschaftlichen Geschaftszweck ein nicht
ausschlieBliches, nicht abtretbares und nicht Ubertragbares Recht, die Software fir die Verarbeitung von
Kundendaten wahrend seiner Tatigkeitweltweitund fir die im Vertrag vorgesehene Dauer, Menge und Leistungen
Zu nutzen.

Der Kunde muss die Software in Ubereinstimmung mit der Dokumentation und den im Vertrag festgelegten
Bestimmungen nutzen.

Das Recht, die Software zu nutzen, darf nur von Autorisierten Benutzern ausgelbt werden, wie dieser Begriff in
den Besonderen Geschaftsbedingungen definiert ist.

Diese Lizenz gilt furalle aufeinanderfolgenden,im Rahmen des Vertrages zur Verfligung gestellten Versionender
Software.

Die Software kann vom Lieferanten lizenzierte Softwarekomponenten von Dritten enthalten, die unter proprietaren
oder Open-Source-Lizenzen lizenziert sind und zusétzlich zu diesen Allgemeinen Geschaftsbedingungen durch
ihre eigenen Lizenzbedingungen geregelt werden. Die Liste der Open-Source-Software und der dazugehorigen
Quellcodes, falls vorhanden, kann vom Lieferanten auf Anfrage des Kunden zur Verfiigung gestelltwerden oder ist
in der Dokumentation zu finden.

6. ZUGEHORIGE SOFTWARE-DIENSTLEISTUNGEN
6.1 UMFANG

Der Lieferant erbringt die Zugehdrigen Software-Dienstleistungen gemalt der in diesen Allgemeinen
Geschaftsbedingungen, der Besonderen Geschaftsbedingungen und des Auftragsformulars festgelegten
Bestimmungen.

Der Lieferant unternimmt alle zumutbaren Anstrengungen, um die Zugehorigen Software-Dienstleistungen in
Ubereinstimmung mit den einschlagigen bewéhrten Verfahren zu erbringen.

Die Zugehdrigen Software-Dienstleistungen werden flr die in der Dokumentation genannte Software in
Ubereinstimmung mitderin der Dokumentation und in den Besonderen Geschaftsbedingungen dargelegten End-
of-Life-Politik des Lieferanten erbracht. Der Kunde muss die in den Besonderen Geschéaftsbedingungen
festgelegten Updates des Lieferanten beachten. Der Lieferant haftet nicht fir das Versaumnis des Kunden, eine
neue oder aktualisierte Version der Software zu installieren. Zur Klarstellung: vom Supportund der korrektiven
Wartung ausgeschlossen sind: (i) Malnahmen, die durch Patches in Updates vor den letzten beiden Major-Updates
unndtig geworden sind, oder (ii) Versionen der Software, die zum Zeitpunktdes Antrags auf Support oder korrektve
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Wartung seitmehrals zwei Jahren installiert sind, wobei hiervon Sicherheitspatches, dievom Lieferantenals kritisch
angesehen werden, ausgenommen sind.

6.2 FERNWARTUNGSARBEITEN

Damit der Lieferant die Zugehorigen Software-Dienstleistungen mittels Fernwartung erbringen kann, muss der
Kunde eine fiir die Computerkommunikation bestimmte Telefonleitung und eine sichere Internetverbindung gemafn
der Dokumentation des Lieferanten installieren.

Dem Kunden obliegtdie Verantwortung fur die Auswahl des Telekommunikationsbetreibers und der Dienstleister,
die die fur die Nutzung der Software des Lieferanten erforderlichen Telekommunikationsmittel einrichten, warten
und anschliefRen.

Dem Kunden obliegtdie alleinige Verantwortung fir die Anschaffung der fir die Fernwartung notwendigen Gerate
und deren Instandhaltung (Switch, Koppler, etc.). Die Kosten fur Telefonate im Zusammenhang mitder Fernwartung
sowie generell alle Verbindungskosten gehen zu ausschlieRlichen Kostenlasten des Kunden.

6.3 ARBEIT VOR ORT

Die Arbeiten vor Ort werden wahrend der dem Lieferanten mitgeteilten Arbeitszeiten des Kunden durchgefihrt, es
seidenn, die Parteien haben etwas anderes vereinbart. Der Kunde muss die auf seinem Betriebsgelande geltenden
Gesundheits- und Sicherheitsvorschriften dem Lieferanten mitteilen und der Lieferantmuss diese seinem aufdem
Betriebsgelande des Kunden tatigen Personal mitteilen.

6.4 AUSSCHLUSSE

Zugehdrige Software-Dienstleistungen umfassen weder die Assistenz bei der Nutzung der Software von
Drittanbietern noch deren Wartung, fir die dem Kunden die alleinige Verantwortung obliegt.

Bei einerVor Ort-Lizenz muss der Kunde die Software so nutzen, dass ein angemessenes Maf an Sicherheitund
Schutz fur die Nutzung der Dienstleistung und den Zugang zu ihr gewahrleistetist. Bei Vor Ort-Lizenzen ist
Folgendes von den Zugehorigen Software-Dienstleistungen ausgeschlossen:

- die Bereitstellung von Software- oder Hardwareressourcen gegen Malware oder cyberkriminelle Eingriffe, fur die
allein der Kunde verantwortlich ist;

- die Wiederherstellung der gesamten oder eines Teils der Kundendaten, fur deren Sicherung allein der Kunde
verantwortlich ist. Ungeachtetdes Vorstehenden kann die Datenreparatur Gegenstand eines besonderen Auftrags
an den Lieferanten sein, der zwischen den Parteien gesondert vereinbart wird.

7. WIRTSCHAFTLICHE GESCHAFTSBEDINGUNGEN

Die Preise sowie die Bedingungen, Methoden und die Wahrung der Zahlung sind im Auftragsformular festgelegt
Sofern im Auftragsformular nicht anders festgelegt, gilt standardmaRig die im Land des Lieferanten geltende
Wahrung, und die Zahlungsfrist betragt 30 Tage ab Rechnungsdatum.

Die Abrechnung beginntan dem im Auftragsformular angegebenen Startdatum.
Die Preise verstehen sich ohne jeweils anfallende Steuern. Die Preise werden jedes Jahr, auch im Falle einer

Vertragsverlangerung, gemafR den nachstehenden Bestimmungen automatisch tiberpriiftund geandert, sofern die
Parteien nichts anderes vereinbaren.

Um die steuerlichen und buchhalterischen Vorschriften einzuhalten, muss der Kunde, falls dies flr sein
Beschaffungsverfahren erforderlich ist, einen Kalendermonat vor jedem Jahrestag des Startdatums der Lizenz,
welchesim urspringlichen, von den Parteien unterzeichneten Auftragsformular angegeben ist, ein neues, nichtvon
den Parteien unterzeichnetes Auftragsformular erteilen.

Der Lieferant sendet die Rechnungen an diejenige Adresse des Kunden, die in dem von den Parteien
unterzeichneten urspriinglichen Auftragsformular angegeben ist. Im Falle einer Anderung der Rechnungsanschrift
muss der Kunde den Lieferanten mindestens einen Kalendermonat vor dem Jahrestag der Rechnungsstellung
schriftlich informieren.

Regelungen fiir Preiserh6hungen. Die Parteien vereinbaren, dass der Lieferantin jedem Vertragsjahr der Lizenz
seine im Auftragsformular angegebenen Standardgebiihrensatze mit einer Frist von dreifRig (30) Tagen nach
vorheriger schriftlicher Mitteilung an den Kunden erhdhen kann; dies unter der Voraussetzung, dass:

(a) diese Erhéhungen nicht haufiger als einmal pro Vertragsjahr der Laufzeit erfolgen; und
(b) der Betrag dieser Erh6hung dem groReren der folgend genannten Betréage entspricht:
(i) zehn Prozent (10 %), oder

(i) die prozentuale Steigerungsrate fur den unmittelbar vorangegangenen 12-Monats-Zeitraum des
Verbraucherpreisindex, oder, falls ein solcher Index nicht mehr veréffentlicht wird, ein anderer ahnlicher Index, der
vom Lieferanten angegeben wird

Fir jeden derim Auftragsformular festgelegten Preise gilt die folgende Formel:
P(t) = P(t-1) x Index(t) / Index(t-1) wobei:
- P(t) der Preis nach der Uberpriifung bei der jahrlichen Falligkeit ist,

- P(t-1) der im Auftragsformular festgelegte Preis und dann der zum vorherigen jahrlichen Falligkeitstermin in
Rechnung gestellte Preis ist,
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- Index(t-1) der zuletzt veréffentlichte VPl zum im Auftragsformular angegebenen Zeitpunkt, dann der fiir die
Uberpriifung im Vorjahr verwendete VPl ist,

- Index(t) der VPI ist, der dem Uberpriifungsdatum ein Jahr spater entspricht.

Bei nicht erfolgter oder verspateter Zahlung durch den Kunden gemal den Vertragsbedingungen fallen zu
finanziellen Kostenlasten des Kunden automatisch auch folgende Posten an: (i) Verzugszinsen, die gemaf den im
Auftragsformular angegebenen Bedingungen berechnet werden, und (ii) Inkassokosten fur die entstandenen
angemessenen Kosten.

Ein Zahlungsverzug kann auch zur Aussetzung der Zugehérigen Software -Dienstleistungen und des Zugangs zur
Software fuhren. Wenn der Kunde eine Vor Ort-Dauerlizenz erworben hat und der Kunde nach schriftlicher
Aufforderung nichtbezahlthat, kann derLieferantden Vertrag dahingehend &ndern, dass die Vor Ort-Dauerlizenz
durch eine jahrliche Vor Ort-Abonnementlizenz ersetzt wird. Zu diesem Zweck ubersendetder Lieferant dem
Kunden ein Einschreiben mit Riickschein, in dem er die Ersetzung mitteilt. Diese Anderung tritt 90 Tage nach
Absendung des Schreibens in Kraft. Der 91. Tag stellt den Beginn der Vor Ort-Abonnementlizenz und des
Abrechnungszyklus dar; die Gebihren unterliegen der Preisliste des Lieferanten.

Fir jede verspatete Verlangerung erhebt der Lieferant einen Aufschlag von 20 % der Preisliste des Lieferanten,
multipliziert mit der Anzahl der Monate, die zum Zeitpunkt der Reaktivierung nicht bezahlt wurden.

Der Lieferant kann die Lizenz und die Zugehérigen Software-Dienstleistungen auch dann anpassen, wenn der
Kunde die Lizenz und/oderdie Zugehodrigen Software -Dienstleistungen nach Ablauf ihrer Laufzeitnichtverlangert
hat.

8. VERPFLICHTUNGEN UND GARANTIEN DES LIEFERANTEN
8.1 GEISTIGES EIGENTUM

Der Lieferantsichert dem Kunden zu und gewahrleistet, dass er (i) die Rechte des geistigen Eigentums oderdas
ausreichende Recht und die Lizenz besitzt, die Software unter den Bedingungen des Vertrages zu vertreiben, zu
nutzen und dem Kunden Zugang dazu zu gewahren, und (ii) dass die Nutzung der Software durch den Kunden
gemaf den Bestimmungen des Vertrages keine Rechte Dritter verletzt oder gegen eine Vereinbarung zwischen
dem Lieferanten und einem Dritten verstoft.

8.2 EINHALTUNG DER GEWAHRLEISTUNG

Der Lieferant gewahrleistet dem Kunden, dass die Software wahrend der Laufzeit des Vertrages in angemessener
Weise den in den Besonderen Geschaftsbedingungen und in der Dokumentation beschriebenen Merkmalen
entspricht, und zwar unter der Voraussetzung, dass (i) die Software in angemessenem Umfang von Vorféllen
betroffen sein kann, wie dies in den Besonderen Geschaftsbedingungen definiert ist, die in Ubereinstimmung mit
den Bestimmungen dieser Besonderen Geschaftsbedingungen zu beheben sind, (i) der Lieferantvon Zeit zu Zeit
im Rahmen seiner Updates Weiterentwicklungen implementiert, um die Effizienz und Qualitat der Software zu
verbessern, wie dies in den Besonderen Geschéftsbedingungen und der Dokumentation dargelegt ist.

Dem Kunden obliegt die Verantwortung dafir, sicherzustellen, dass die Funktionalitdt der Software seinen
Bedurfnissen entspricht; der Lieferantubernimmtkeine Garantie fiir die Eignung der Software fir einen bestimmten
Zweck.

Diese Gewabhrleistung gilt nicht, wenn die Software vom Kunden oder von einem Dritten geandert wurde, mit
Ausnahme derjenigen Anderungen, die zuvor zwischen dem Kunden und dem Lieferanten gemeinsam vereinbart
wurden.

Der Kunde nimmt zur Kenntnis und erklart sich damit einverstanden, dass der Lieferant die Dokumentation
entsprechend den an der Software vorgenommenen Korrekturen und Weiterentwicklungen aktualisiert. Dem
Kunden obliegt die Verantwortung fir die Einhaltung der Bedingungen und Konditionen von Software oder
Komponenten Dritter, die er gegebenenfalls in Verbindung mit der Software verwendet.

8.3 UNTERVERGABE VON AUFTRAGEN

Dem Lieferanten obliegtdie Verantwortungfir die von ihm an einen Unterauftragnehmer vergebenen Zugehérigen
Software-Dienstleistungen. Der Lieferantmuss alle Rechnungenbezahlen, die der Unterauftragnehmerim Rahmen
des zwischen ihm und dem Lieferanten geschlossenen Unterauftragsvertrages erteilt.

9. VERPFLICHTUNGEN UND GARANTIEN DES KUNDEN

9.1 GEISTIGES EIGENTUM AN KUNDENDATEN

Der Kunde gewahrleistet,dass die Kundendaten in seinem alleinigen und ausschliellichen Eigentum stehen bzw.
dass er das Recht hat, diese zu erheben und zu verarbeiten.

Dem Kunden obliegt die Verantwortung fur die Richtigkeit, Qualitdt und Rechtm&Rigkeit seiner Kundendaten und
der Mittel, mitdenen er sie erworben hat. Der Kunde gewahrtdem Lieferanten eine begrenzte Lizenz zur Nutzung,
Vervielfaltigung und Anzeige der Kundendaten, soweitdies zur Erfiillung des Vertrages und zur Verbesserung der
Software unbedingt erforderlich ist.

9.2 NUTZUNG DER SOFTWARE

Der Kunde muss die Software unter strenger Einhaltung derBestimmungendes Vertrages, der Dokumentation und
den geltenden Gesetzen und Vorschriften nutzen. Er darf die Urheberrechte an der Software weder unmittelbar
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noch mittelbar verletzen und muss alle Eigentumshinweise auf den Komponenten der Software, einschlief3lich der
Dokumentation, die der Lieferant regelmaRig aktualisiert, beibehalten.

Dem Kunden obliegtdie Verantwortung fiir die Autorisierten Benutzer und fiirderen Einhaltung des Vertrages, wie
dies in den Besonderen Geschaftsbedingungen naher definiertist; der Kunde darf die Software ausschliefRlich
Autorisierten Benutzern zur Verfliigung stellen.

Wenn die Berechtigten ebenfalls (iber das Recht verfligen, die Software gemal dem Kommerziellen Angebot zu
nutzen, obliegtdem Kunden die Verantwortung dafiir, dass die Berechtigten die Bedingungen fir die Nutzung der
Software und den Vertrag einhalten.

Der Kunde muss jede unbefugte Nutzung der Software oder jede Nutzung der Software auf eine Art und Weise,
die ein wesentliches Risiko fiir die Sicherheitdes Lieferanten darstellt, verhindernund den Lieferanten unverziglich
Uber jede ihm bekannte nicht vertragskonforme Nutzung der Software sowie Uber die von ihm getroffenen
MaRnahmen zur Beendigung und zukiinftigen Verhinderung einer solchen Nichteinhaltung informieren.

Es ist dem Kunden nicht gestattet, die Software anzupassen, zu arrangieren, zu lbersetzen, zuriickzuentwickeln
oder anderweitig zu verandern, insbesondere nicht zum Zwecke der Erstellung, Verbreitung oder Vermarktung
abgeleiteter oder dhnlicher Software. Der Kunde darf das Rechtauf Zugang zur Software weder unentgeltlich noch
entgeltlich vermieten oder ubertragen.

Der Kunde darf die Integritat der Software nichtbeeintréachtigen und darf nichtversuchen, sich unbefugten Zugang
zur Software oder zur Plattform zu verschaffen, von der aus er die Software im gehosteten Modus nutzen kann.

AusschlieRlich zum Zweck der Schulung Autorisierter Benutzer darf der Kunde Kopien der Dokumentation in einer
dem Schulungszweck angemessenenMenge anfertigen, vorausgesetzt, er tut dies, ohne den Inhaltzu &ndern oder
die Hinweise auf das geistige Eigentum des Lieferanten zu verandern.

Es ist dem Kunden untersagt, die Software ganz oder teilweise durch irgendein Verfahren und aus irgendeinem
Grund zu vervielfaltigen, mit Ausnahme einer einzigen Sicherungskopie.

Die Sicherungskopie verbleibtim Eigentum des Lieferanten. Sie muss vor Diebstahl und Computerbetrug geschiitzt
werden. Der Kunde muss sicherstellen, dass niemandeine weitere Kopie der Software aufbewahrtoder weitergibt

Es ist verboten, die Software zu disassemblieren oder zu dekompilieren, insbesondere als Teil eines Versuches,
die Quellprogramme zu erhalten. Die Informationen, die flr die Interoperabilitatder Software mitanderer Software
erforderlich sind, sind in Ubereinstimmung mit der geltenden Gesetzgebung beim Lieferanten erhaltlich.

Bei Uberschreitung desim Auftragsformular vorgesehenen Umfangs (d. h. Anzahl der Autorisierten Benutzer, der
Maschinen oder der Standorte) hat der Kunde innerhalb eines (1) Monats ab dem Datum der Benachrichtigung
durch den Lieferanten eine zusatzliche Gebuihr zu entrichten, die, unbeschadet des Rechts des Lieferanten, ein
Vertragsverletzungsverfahren einzuleiten, und zuséatzlich zu allen anderen gesetzlichen, vertraglichen oder
deliktischen Rechtsbehelfen des Lieferanten, aufder Grundlage derim Auftragsfo rmular angegebenen Preise unter
Anwendung eines Koeffizienten von 1,2 als feste Vertragsstrafe berechnet wird.

Dem Kunden obliegt die Verantwortung dafir, notwendige Lizenzvertrage fir die Nutzung von Kundensoftware
Dritter direkt mit deren Herausgeber oder Vertreiber abzuschlieRen und zu kiindigen.

9.3 ZUSAMMENARBEIT

Der Lieferant muss die vom Kunden angegebenen technischen Ansprechpartner beraten. Falls eine Ersetzung
erforderlich ist, wird der Name des neuen Ansprechpartners des Kunden dem Lieferanten per E-Mail mitgeteilt.

Der Kunde und der Lieferant kdnnen einmal jahrlich auf Initiative des Kunden in einem strategischen
Lenkungsausschuss zusammentreten, in dessen Rahmen ihre Entscheidungstrdger und wichtigsten
Ansprechpartner zusammenkommen, um die Erfullung und Ausfiihrung des Vertrages zu besprechen. In einem
gemeinsamen Ausschussbericht, der den Vertretern der Parteien Gbermittelt wird, kénnen Empfehlungen formuliert
werden, und die Parteien sind verpflichtet, diese an ihre jeweiligen Teams weiterzuleiten.

Die technischen Ansprechpartner des Kunden stehen zur Beantwortung aller Fragen zur Verfiigung, um die
Erbringung der Zugehorige Software-Dienstleistungen und die Lieferung der Software zu erleichtern.

Der Kunde muss die technischen Mindestnutzungsbedingungen des Lieferanten einhalten, die Gber den in den
Besonderen Geschéaftsbedingungen angegebenen Hyperlink zuganglich sind.

Der Kunde muss sicherstellen, dass sein Personal fir die Nutzung der Software ausreichend qualifiziert ist.

Dem Kunden obliegt die Verantwortung fir die Kundendaten, die in Verbindung mit der Software erstellt oder
verwendet werden und er hat deren Aufbewahrung sicherzustellen.

Der Kunde muss den Technikern des Lieferanten Zugang zu seinem Informationssystem gewahren, damit der
Lieferant die Zugehdorigen Software-Dienstleistungen erbringen kann, und er darf keine Handlungen vornehmen,
die direkt oder indirekt die Lieferung der Software oder die Erbringung der Dienstleistungen des Lieferanten
behindern oder verzégern.

10. GEWAHRLEISTUNG DER NICHTVERLETZUNG VON RECHTEN

Der Lieferant hat den Kunden hinsichtlich aller Anspriiche freizustellen, die ein Dritter gegen den Kunden erhebt,
der behauptet, dass die vertragsgemafe Nutzung der Software die Rechte des geistigen Eigentums dieses Dritten
verletzt.

Der Kunde hat den Lieferanten hinsichtlich aller Anspriiche freizustellen und schadlos zu halten, die ein Dritter
gegen den Lieferanten erhebt, der behauptet, dass die mit der Software verarbeiteten Kundendaten oder die
Kundensoftware von Dritten die Rechte des geistigen Eigentums dieses Dritten verletzen.
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Wird eine der Parteien durch eine rechtskraftige gerichtliche Entscheidung fiir haftbar befunden, so hat die andere
Partei (die ,Garantierende Partei“) die Partei, die verpflichtetist, der Entscheidung Folge zu leisten, hinsichtlich aller
Schaden, die diese Partei zu ersetzen hat, sowie hinsichtlich derihr entstandenen angemessenen Anwaltskosten
freizustellen, sofern die Garantierende Partei von der Partei, die verpflichtetist, der Entscheidung Folge zu leisten,
einen Nachweis Uiber den Anspruch des Dritten auf Zahlung der in Rechnung gestellten und bezahlten Schaden
und Anwaltskosten erhalt.

Die Garantierende Partei istan diese Regelung nun dann gebunden, wenn (i) die Beklagte Partei die Garantierende
Partei unverziglich benachrichtigt, (i) die Beklagte Partei der Garantierenden Partei die Strategie der Verteidigung
ihrer eigenen Interessen im Rahmen des Rechtsstreits sowie die Ausarbeitung und Ubermittiung von
Entgegnungen auf die Klage ubertragt und (iii) die Beklagte Partei in jedweder angemessenen Weise mit der
Garantierenden Partei zusammenarbeitet.

Falls infolge einer Verletzungsklage ein Verbotder Nutzung der Software verhangt wird oder sich ein solches aus
einem Vergleich ergibt, den der Lieferant mit dem Klager der Verletzungsklage abgeschlossen hat, kann der
Lieferant nach seiner Wahl und auf eigene Kosten entweder:

- dem Kunden das Recht verschaffen, die Nutzung fortzusetzen,

- das betreffende Element durch ein gleichwertiges Element ersetzen, das nicht Gegenstand einer
Verletzungsklage ist, oder dieses so verandern, dass die genannte Verletzung vermieden wird;

- den Vertrag kiindigen und die Lizenzgebihr nur anteilig fir den Zeitraum erstatten, in dem der Kunde die Software
seit dem Datum des Auftragsformulars oder der Verlangerung aufgrund der Verletzungshandlung nicht nutzen
konnte. Wenn die Lizenz unbefristet ist, gilt die anteilige fiir einen Zeitraum von finf (5) Jahren.

11. AUDIT

Der Lieferantist berechtigt, die Durchflihrung eines Auditbeim Kunden zu beantragen und dieses durchzufiihren,
um die Einhaltung des Vertrages, insbesondere die Einhaltung der Nutzungsbedingungen der Software und aller
anwendbaren gesetzlichen Bestimmungen zu Gberprifen.

Der Kunde kann ein Audit in den Raumlichkeiten des Lieferanten verlangen, um die Ubereinstimmung der
Zugehdrige Software-Dienstleistungen mit dem Vertrag zu tberpriifen.

Das Audit kann von der Partei selbst oder von einem Beauftragten durchgefiihrt werden, der eine
Vertraulichkeitsvereinbarung unterzeichnet hat.

Die Partei, die ein Auditdurchzufiihrenbeabsichtigt, muss dies der anderen Partei per Einschreiben mit Riickschein
mitteilen. Die Parteien werden einen Termin fiir das Auditvereinbaren, der zwischen flinfzehn (15) und dreifRig (30)
Kalendertagen nach Eingang des Schreibens liegt.

Die Prufer werden ihre Arbeit wahrend der Geschéaftszeiten der Partei, bei der das Audit durchgefiihrt wird,
durchfihren, sofern die Parteien nichts anderes vereinbaren. Muss das Personal der gepriiften Partei mehr als
einen Personentag arbeiten, so hat die geprifte Partei die andere Partei angemessenerweise lber die
Notwendigkeit zu informieren, die Uiber diesen Tag hinausgehende Zeitin Rechnung zu stellen. Das Audit wird
ausgesetzt, bis eine Einigung erzielt wird.

Jede Partei kannihr Recht auf Durchfiihrung eines Audit nureinmal (1) in einem Zeitraum von zwdlf (12) Monaten
ausliben. Abweichend hiervon bedarf jedes Sicherheitsaudit der vorherigen Zustimmung des Lieferanten.

Die Ergebnisse des Audits werden der anderen Partei in Form einer angemessen ausfiihrlichen Erklarung gemafn
den Branchenstandards mitgeteilt. Wenn die Uberpriifung ergibt, dass der Kunde die Software oder die
Zugehdrigen Software-Dienstleistungenin einer Weise nutztoder einsetzt, die nichtmitdem Vertrag tibereinstimmt
und/oder die vereinbarte Menge Ubersteigt, hat der Kunde dem Lieferanten innerhalb von dreiRig Tagen nach
Rechnungsdatum die zusatzlichen falligen Gebiihren zusammen mit der in Abschnitt 9.2 dieser Allgemeinen
Geschaftsbedingungen vorgesehenen Vertragsstrafe zu bezahlen.

12. PERSONENBEZOGENE DATEN

Vorbehaltlich separater Datenschutz- und Verarbeitungsvereinbarungen zwischen den Parteien in Verbindung mit
der Software und den Software-Dienstleistungen im Rahmen dieses Vertrages garantiertjede der Parteien der
anderen Parteiim Hinblick auf den Schutz personenbezogener Daten, insbesondere im Hinblick auf die Einhaltung
(i) dereuropaischen Verordnung zum Schutz personenbezogener Daten (DSGVO), (ii) der auf diese anwendbaren
nationalen Gesetzgebung und (iii) der Bestimmungen der zwischen den Parteien vereinbarten Vereinbarung zum
Schutz personenbezogener Daten (im Folgenden die ,Rechtlichen Bestimmungen zum Datenschutz®), dass:
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der Kunde als Verantwortlicher fir die personenbezogenen Daten die auf ihn anwendbaren Rechtlichen
Bestimmungen zum Datenschutz einhalten muss: Erhebung der personenbezogenen Kundendaten entsprechend
ihrer Art, gegebenenfalls Einwilligung der betroffenen Personen, Recht auf Auskunft, Berichtigung, L&schung,
Einschrénkung der Verarbeitung, Widerspruchsméglichkeit, Ubertragbarkeit, RechtmaRigkeit und Zweck der
Verarbeitung, Verhaltnismafigkeit der erhobenen Kundendaten im Hinblick auf den Zweck der Verarbeitung,
Angemessenheit der Erhebung und Verarbeitung der Kundendaten, Speicherfrist der Kundendaten,
Unterauftragsverarbeitungdurch Dritte, Befolgung von Mitteilungen oder Anordnungen einer Aufsichtsbehérde und
Befolgung von Sanktionen, die von einer solchen Behérde verhangt werden kdnnen.

Der Kunde wird, wenn er die Software oder die Zugehérigen Software -Dienstleistungen nutzt oder von dieser
profitiert, keine sensiblen personenbezogenen Daten verarbeiten, speichern oder dem Lieferanten zur Verfiigung
stellen.

der Lieferant als Auftragsverarbeiter sich an die fur ihn geltenden Rechtlichen Bestimmungen zum Datenschuiz
halten muss: er verarbeitetdie Kundendaten auf dokumentierte Anweisung des Verantwortlichen im Rahmen der
organisatorischen und technischen Maflnahmen, die dazu bestimmt sind, jegliche Verletzung der
personenbezogenen Kundendaten, zu denen er Zugang hat, zu vermeiden.

Jede der Parteien verpflichtet sich, Nachweise fir die Erfullung ihrer Verpflichtungenim Bereich des Schutzes
personenbezogener Daten zu erstellen und aufzubewahren.

Der Kunde hat den Lieferanten in Bezug auf Anspriiche einer betroffenen Person, die von den beim Lieferanten
gespeicherten personenbezogenen Kundendaten betroffen ist, freizustellen und schadlos zu halten.

Wenn der Lieferantdie Strome von Kundendaten mitHilfe von Werkzeugen der kiinstlichen Intelligenz analysier,
muss er die Kundendaten anonymisieren, wenn diese personenbezogen sind, d. h. jede Verbindung zwischen den
Kundendaten und einer bestimmten natirlichen Person unwiderruflich entfernen.

13. VERTRAULICHKEIT

Die Parteien erkennen an, dass jede Partei von der anderen Partei oder von Dritten Informationen erhalten kann,
die vertraulich sind und nicht gegeniber Dritten offengelegt werden sollen.
A. DEFINITION DES BEGRIFFS ,,VERTRAULICHE INFORMATIONEN“

(a) Fir die Zwecke des Vertrages bezeichnet der Begriff ,Vertrauliche Informationen® (i) die Softwareprogramme
einschlieRlich der Sicherungskopie und der Dokumentation und (ii) alle mundlichen und schriftlichen Daten und in
Dokumenten in Papierform oder elektronischen Dateien enthaltenen Informationen, die der anderen Partei im
Rahmen des Vertrages zur Verfligung gestellt werden und die zum Zeitpunkt der Offenlegung in d er folgenden
Weise als solche gekennzeichnetsind, oderdie ihrer Natur nach vertraulich sind oder von denen die empfangende
Partei wissen sollte, dass sie fur die Zwecke dieses Vertrages vertraulich sind.

(b) Ausnahmen:der Begriff ,Vertrauliche Informationen® umfasstnicht: (i) Informationen, die sich bereits im Besitz
des Empfangers befinden, ohne dass eine Vertraulichkeitsverpflichtung verletzt wurde; (ii) Informationen, die von
eineranderen Quelle als der anderen Partei stammen; (iii) Informationen, die zum Zeitpunktdes Erhalts durch den
Empfangerder Offentlichkeitbekanntwaren oder zu einem spéateren Zeitpunktdurch eine autorisierte Offenlegung
offentlich zuganglich gemacht wurden; (iv) Informationen, die auf Anordnung einer Justiz- oder Zollbehdrde oder
einer Steuer- oder Sozialversicherungsbehdrde oder einer anderen autorisierten Behdrde offengelegtwurden. Der
Empfanger muss das Vorliegen der Voraussetzungen einer Ausnahme, die er geltend macht, nachweisen.

B. ZurR KENNTNISNAHME VERTRAULICHER INFORMATIONEN BERECHTIGTE PERSONEN

Die folgenden Personen diirfen Zugang zu Vertraulichen Informationen haben:
e Personal einer der Parteien oder eines Berechtigten, das an der Erfiillung des Vertrages beteiligt ist,
¢ Verbundene Unternehmen des Lieferanten (,Verbundene Unternehmen des Lieferanten®),

e Personal von Unterauftragnehmern, Partnern oder Lieferanten des Lieferanten, des Kunden oder eines
Berechtigten, vorausgesetzt, dass:

- dieses Personal direkt an der Erfullung des Vertrages beteiligt ist und,

- diese Organisationen sich bereit erklart haben, eine Vertraulichkeitserklarung zu unterzeichnen, die der
vorliegenden Verpflichtung entspricht.

C. VERTRAULICHKEITSVERPFLICHTUNG
Jede Partei verpflichtet sich:
- Vertrauliche Informationen nur flir die Zwecke des Vertrages zu verwenden;

- die Vertraulichen Informationen der anderen Partei oder Dritter streng vertraulich zu behandeln und zu deren
Schutz mindestens die gleiche angemessene Sorgfalt walten zu lassen, die sie aufwendet, um die Offenlegung
ihrer eigenen Vertraulichen Informationen zu verhindern.

Die Parteien durfen die in den folgenden Medien enthaltenen Vertraulichen Informationen nichtohne die vorherige
schriftliche Zustimmung der anderen Partei ganz oder teilweise, direkt oder indirekt (iber einen Intermediar, in
irgendeiner Form (ob schriftlich, miindlich, durch vollstandige oder teilweise Vervielfaltigung in einem anderen
Dokument oder in einem anderen Computerprogramm) und mit beliebigen Mitteln offenlegen, wobei diese
Aufzahlung nicht erschépfend ist:

- Vertragsunterlagen, insbesondere das Kommerzielle Angebot und das Auftragsformular;
- Dokumente zur Durchfiihrung des Vertrags wie Berichte, Protokolle, Arbeitsplane, Qualitatsplane, Rechnungen;
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- Schriftwechsel per Post oder elektronischem Netzwerk in jedem Format;

- Versammlungen von Menschen wie Seminare, Foren, Konferenzen, Interviews oder andere persoénliche oder
Fern- und Online-Versammlungen;

DerKunde stimmtzu, dass der Lieferantfiir den Bedarf, die Uberwachung und die Verbesserung der Software und
fur statistische Zwecke unter Einhaltung der Vertraulichkeitsverpflichtungen Zugang zu den Kundendaten nehmen
und diese verarbeiten darf. Zu diesem Zweck ist der Lieferant berechtigt, anonymisierte Telemetriedaten zur
Nutzung der Software zu erheben und zu verarbeiten. Solche Telemetriedaten kénnen Informationen Uber die
Anwendungsleistung, die Funktionsnutzung und das Systemverhalten umfassen. Es werden keine
personenbezogenen Daten von Agenten oder Endbenutzern erhoben. Die Telemetrie wird ausschlieBlich zur
Verbesserung der Stabilitat, Leistung und Benutzererfahrung der Software verwendet

D. ZuSAMMENARBEIT, UM DIE OFFENLEGUNG VERTRAULICHER INFORMATIONEN ZU VERHINDERN

Jede Partei bemihtsich nach besten Kraften, die andere Partei bei der Ermittlungund Verhinderungder unbefugten
Verwendung oder Offenlegung von Vertraulichen Informationen zu unterstiitzen.

Jede Partei wird die andere so schnell wie mdglich benachrichtigen, wenn sie erfahrtoder Grund zu der Annahme
hat, dass eine Person mitZugang zu Vertraulichen Informationen gegen diese Vertragsbestimmung versto3en hat
oder dies beabsichtigt.

Jede Partei ist verpflichtet, mit der anderen Partei zusammenzuarbeiten, um die daraus resultierende Stérung zu
verhindern oder zu beenden.

Der Kunde wird die Einhaltung dieser Vertraulichkeitsbestimmung auf die Berechtigten Gbertragen.
E. RUCKGABE ODER VERNICHTUNG VON VERTRAULICHEN INFORMATIONEN

Jede Partei kann die andere Partei auffordern, die Vertraulichen Informationen ganz oder teilweise zu vernichten
oder zurtickzugeben. Die Vernichtung durch Léschung oder auf andere Weise istin der gleichen Weise wie eine
Rickgabe zu dokumentieren.

Die Riickgabe oder Vernichtung muss innerhalb von acht (8) Kalendertagen erfolgen, es sei denn, die Parteien
vereinbaren etwas anderes, insbesondere im Falle der Durchfiihrung eines Rollback.

In jedem Fall hatjede Partei sicherzustellen, dass sie, ihr Vertreter oder Personen, die Zugangzu den Vertraulichen
Informationen hatten, keine vollstdndige oder teilweise Kopie aufbewahren , es sei denn, eine Partei ist an eine
zwingende rechtliche Verpflichtung zur Aufbewahrung der Informationen gebunden; in diesem Fall ist die andere
Partei davon zu unterrichten.

F. LAUFZEIT DER VERTRAULICHKEITSVERPFLICHTUNG

Diese Vertraulichkeitsbestimmung tritt am Tag des Inkrafttretens des Vertrages oder, falls die Parteien dies
vereinbaren, rickwirkend an dem Tag in Kraft,an dem die Parteien begonnen haben, Informationen hinsichtlichdes
Gegenstands des Vertrages auszutauschen.

Diese Klausel gilt fur die Dauer des Vertragsverhaltnisses zwischen den Parteien zuziiglich von fiinf (5) Jahren
nach Beendigung ihres Vertragsverhaltnisses, sei es durch Ablauf oder Kiindigung.

14. HAFTUNGSBEGRENZUNG

Soweitnach geltendem Rechtzuldssig, vereinbaren die Parteien die folgenden Ausschliisse und Beschrankungen,
wobei diese Bestimmungen keine Anwendung finden auf jegliche Haftung, die gesetzlich nicht beschrankt oder
ausgeschlossen werdenkann, einschliellich der Haftung fiir grobe Fahrlassigkeitoder Vorsatz, firdie Verletzung
von Leben, Kérper oder Gesundheit oder auf die Haftung aufgrund zwingender gesetzlicher Bestimmungen
(insbesondere nach dem Produkthaftungsgesetz)..

Der Kunde ist verpflichtet, diese Klausel gegeniiber den Berechtigten durchsetzbar zu machen, wobei die
Berechtigten gesamtschuldnerisch mit dem Kunden fir die Erfiillung des Vertrages haften.

14.1 AUSSCHLUSSE

Die Parteien vereinbaren, dass jede Klage im Zusammenhang miteinerangeblichen Verletzung dieses Vertrages
innerhalb von zwei Jahren nach dem Datum der Verletzung eingeleitetwerden muss, ungeachtetdes Datums, an
dem die Verletzung entdeckt wird. Diese Bestimmung gilt nicht fir die Haftung, die gemaR Abschnitt 14 von der
Haftungsbeschrankung ausgenommen ist.

Die Software wird unter der Leitung, Kontrolle und Verantwortung des Kunden verwendet. Dementsprechend haftet
der Lieferantnichtfir Schaden aufgrund (i) einer nicht vertragsgemafen Nutzung der Software, einschlieRlich der
Dokumentation oder der Empfehlungen des Lieferanten, (ii) Konfigurations- und Einstellungsfehlern seitens des
Kunden oder einen Dritten oder (iii) von ungenauen Informationen, Verarbeitungsfehlern oder Fehlern bei der
Handhabung von Kundendaten durch den Kunden oder einen Dritten.

Der Lieferant haftet nicht fliir Schaden, die sich direkt oder indirekt aus der Software eines Dritten ergeben.

Der Lieferant ist von jeglicher Haftung fir Stérungen oder Schaden befreit, die durch elektronische
Kommunikationsnetze, insbesondere das Internet, entstehen.

In keinem Fall haften der Lieferantund die Verbundenen Unternehmen des Lieferanten furden Verlustvon Daten
oder |Inhalten, einschlieflich des Verlusts von Kundendaten, des entgangenen Gewinns, von
Geschéaftsunterbrechungen oder furindirekte, zufallige, besondere oder unvorhersehbare Folgeschaden, die sich
aus oder im Zusammenhang mit der Software, den Zugehorigen Software-Dienstleistungen oder der vom
Lieferanten bereitgestellten Lizenz ergeben, selbst wenn der Lieferant auf die Mdglichkeit derartiger Sch aden
hingewiesen wurde, und ungeachtet der Nichtanwendbarkeit eines beschrankten Rechtsbehelfs.
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14.2 HAFTUNGSBESCHRANKUNG

Die Software, die Lizenz und die Zugehérigen Software-Dienstleistungen werden ,wie besehen” zur Verfligung
gestellt.

Abgesehen vonden in diesem Vertrag ausdricklich enthaltenen Zusicherungen und Gewahrleistungen dbemimmt
der Lieferant keinerlei Gewahrleistungen, weder ausdricklich noch stillschweigend, einschliellich, aber nicht
beschrankt auf Gewahrleistungen der Marktgangigkeit oder der Eignung fir einen bestimmten Zweck oder nach
bestem Wissen des Lieferanten fir die Einhaltung von auf die Software und die Zugehdrigen Software-
Dienstleistungen anwendbaren Gesetze oder behoérdlichen Regeln oder Vorschriften.

Die Haftung jeder Partei flir unmittelbare Schaden, die infolge von VerstofRen bei der Erfiillung des Vertrages
entstehen, ist auf den Betrag begrenzt, den der Kunde oder der Berechtigte dem Lieferanten in den zwoIf (12)
Monaten vor dem Ereignis, das die Haftung der verstoRenden Partei begriindet, geschuldet hat.

Die Partei, die sich auf einen VerstolR beruft, hat den Nachweis flr diesen zu erbringen.

Dieser Schadenersatzwird zu den Rechnungen, die fiirdie Lizenz und die Zugehoérigen Software-Dienstleistungen
ausgestellt werden und die vom Kunden oder vom Berechtigten an den Lieferanten zu bezahlen sind,
hinzugerechnet oder von diesen abgezogen.

14.3 HOHERE GEWALT

Eine Partei hat nichtgegen ihre vertragliche Verpflichtung (mit Ausnahme von Zahlungsverpflichtungen) verstofen,
wenn deren Erfullung durch ein Ereignis héherer Gewalt, d. h. durch ein Ereignis, das auflerhalb des
Einflussbereichs dieser Partei liegt, dessen Zeitpunkt zum Zeitpunkt des Vertragsabschlusses unter Anlegung
vernunftiger MaRRstébe nicht vorhersehbarwar und dessen Auswirkungen durch angemessene MalRnahmen nicht
vermieden werdenkdénnen, verzégert, behindertoder verhindertwird. Bei diesen Ereignissen handeltes sich, ohne
dass diese Aufzahlung erschdpfendist,um: Handlungen Dritterim Rahmendes Vertrages, Epidemien, Pandemien,
Naturkatastrophen, Unterbrechung des Zugangs zu elektronischen Kommunikationsnetzen auf Anordnung einer
politischen, administrativen oder gerichtlichen Behérde oder ein von solchen Behdrden verhangtes Verbot,
bdswillige Handlungen der Cyberkriminalitat, fir elektronische Kommunikationsnetze spezifische Schwierigkeiten
wie zufallige Unterbrechungen des ordnungsgemafen technischen Betriebs, Bandbreitenschwankungen.

Erweist sich das Hindernis als voribergehend, so konsultieren die Parteien einander, um zu entscheiden, ob die
Erfullung der Verpflichtung ausgesetzt werden soll oder ob das durch das Ereignis h6herer Gewalt verursachte
Hindernis die Beendigung des Vertrags rechtfertigt. Wird das Hindernis von beiden Parteien als endgultg
angesehen, findet das anwendbare Recht Anwendung.

Dauertdas Ereignis Hoherer Gewaltlanger als zwei (2) Monate an, kann die Partei, die von dem Ereignis Hoherer
Gewalt nicht betroffen ist, den Vertrag aus wichtigem Grund fristlos kiindigen, wenn ihr die Einhaltung des
Vertragsverhaltnisses nicht langer zuzumuten ist.

15. KUNDIGUNG WEGEN WESENTLICHER VERTRAGSVERLETZUNG

Im Falle einerwesentlichen Vertragsverletzung durch eine der Parteien kann die andere Partei den Vertrag dreiflig
(30) Kalendertage nach Absendung eines Einschreibens mit Rlickschein, in dem sie auf die Vertragsverletzung(en)
hinweist, das fruchtlos bleibt, kiindigen.

Die Kiindigung darf nurerklart werden, wenn der Versuch einer gitlichen Einigung gemaR Abschnitt 18.1 ,, SUCHE
NACH EINER GUTLICHEN EINIGUNG" unternommen worden ist.

Im Falle einer Kindigung aufgrund eines wesentlichen VerstoRes des Kunden ist der Kunde verpflichtet, alle bis
zum Ende der Laufzeit der aktuellen Lizenz und der Zugehdrigen Software -Dienstleistungen falligen Betrage zu
bezahlen, unbeschadet aller Rechtsbehelfe, die dem Lieferanten aufgrund von Vertrag, Gesetz oder unerlaubter
Handlung zustehen, sowie unbeschadet von Schadensersatzansprichen.

Im Falle einer Kiindigung aufgrund eines wesentlichen VerstoRes des Lieferanten ist der Kunde verpflichtet, alle
noch falligen Betrdge bis zum Ende der Laufzeit der aktuellen Lizenz und der Zugehérigen Software-
Dienstleistungen zu bezahlen, sofern diese Betrége nicht durch die Nichterfiillung des Lieferanten beeintrachtigt
werden, unbeschadet aller Rechtsbehelfe, die dem Kunden aufgrund von Vertrag, Gesetzen oder unerlaubten
Handlungen zustehen, und unbeschadetvon Schadensersatzanspriichen innerhalb derim Abschnitt , HAFTUNG*
vorgesehenen Beschrankung.

16. SONSTIGES
16.1 VERSICHERUNG

Der Lieferanterklarthiermit,dass er bei einer solventen Versicherungsgesellschaft gegen die schadlichen Folgen
von Handlungen versichertist, fir die erim Rahmen des Vertrages haftbar gemachtwerden kann, einschlieflich,
aber nicht beschrankt auf Fehler und Unterlassungen, Vermdégensschaden, Cyberverletzungen,
Kdrperverletzungen, Datenverlustund Tod, und zwar mit einer Deckungssumme, die nicht niedrigerist als die im
Abschnitt unter der Uberschrift ,HAFTUNGSBESCHRANKUNG ” genannte Hochstsumme.

Jede Partei erklart hiermit, dass sie alle erforderlichen Versicherungen fiir ihre Raumlichkeiten, ihre Ausriistung
und ihr Personal abgeschlossen hat, die Personenschaden sowie materielle und immaterielle Schaden abdecken,
die sie erleiden oder verursachen kdnnte.

Der Kunde erklart hiermit, dass er hinsichtlich von Cybersecurity und Betriebsschaden versichert ist.
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16.2 UNTERNEHMERISCHE SOZIALVERANTWORTUNG (CORPORATE SocCIAL RESPONSIBILITY - CSR)

Der Lieferant wird sich in Bezug auf ethische Standards und verantwortungsbewusstes Verhalten an geltendes
Recht halten, einschlieBlich, aber nichtbeschrankt auf die Bereiche Menschenrechte, Arbeitsrecht, Umweltschutz
und Korruptionsbekampfung, und auch von seinen Mitarbeitern und Unterauftragnehmernverlangen, dass sie sich
an diese Grundsatze halten.

Jede Partei sicherthiermitzu und garantiert, dass sie ordnungsgemag eingetragenund zur Austbung ihrer Tatigkeit
befugtist, dass der Abschluss dieses Vertrages keine anderen Vereinbarungen oder Rechte Dritter verletzt und
dass weder gegen sie selbst noch gegen eine ihrer Tochtergesellschaften oder einen Berechtigten von einer
Regierungs-oder Justizbehdrde wegen VerstoRes gegen Gesetze Uiber Korruption und Geldwésche ermitteltwird.

Jede Partei verpflichtet sich, wahrend der Laufzeit des Vertrages die fir sie geltenden Rechtsvorschriften
einzuhalten und weder direkt noch indirekt Geldzahlungen oder die Lieferung von Wertgegenstadnden an Personen
zu leisten, zu versprechen oder zu genehmigen, um diese zu einer Entscheidung oder zur Erbringung oder
Beibehaltung einer mit dem Vertrag verbundenen Tatigkeit zu bewegen.

16.3 ABTRETUNG

Der Vertrag darf von keiner Partei ohne die vorherige schriftliche Zustimmung der anderen Partei ganz oder
teilweise entgeltlich oder unentgeltlich abgetreten, eingebrachtoder tibertragen werden. Ausnahmsweise kann der
Lieferant diesen Vertrag ganz oder teilweise abtreten, wenn die Abtretung (i) an eines seiner Verbundenen
Unternehmen oderim Zusammenhangmiteinem Kontrollwechsel oder einer Ubernahme von EasyVista oder deren
Vermdgenswerten oder (ii) an ein Finanzinstitut zum Zwecke des Forderungseinzugs erfolgt.

Die Partei, deren Vertrag abgetreten wird, darf die Abtretung nicht ablehnen, wenn der Abtretungsempfanger kein
direkter Wettbewerber der Partei ist, deren Vertrag abgetreten wird, und wenn kein Interessenkonflikt besteht.

16.4 NICHT-ABWERBUNG VON PERSONAL

Keine der Parteien darf ohne die vorherige schriftliche Zustimmung der anderen Partei Personal der anderen Partei
im Zusammenhang mitdem Vertrag abwerben oder einstellen, und zwar fiir die gesamte Dauer des Vertrages und
fur ein (1) Jahr nach dessen Beendigung, sei es durch Auslaufen der Lizenz oder durch Kiindigung. Dieser
Abschnitt gilt nicht fir die Abwerbung oder Einstellung eines Arbeitnehmers, die sich aus einer 6ffentlich
zuganglichen Anzeige ergibt, ohne dass derfragliche Arbeithehmer zuvor von der anderen Partei zu diesem Zweck
direkt umworben oder kontaktiert wurde.

Die Partei, die dieser Verpflichtung nichtnachkommt, hat der anderen Partei einen pauschalen Schadenersatzin
Hohe eines sechs (6) monatigen Nettogehalts, das derabgeworbene oder eingestellte Arbeitnehmerin den letzten
zwolIf (12) Monaten vor der Abwerbung oder Einstellung erhalten hat, zu zahlen.

Der Kunde haftet fiir diese Vertragsstrafe auch dann, wenn die Abwerbung oder Einstellung durch einen
Berechtigten verursacht wurde.

16.5 RECHTSVERZICHT

Die Tatsache, dass eine Partei in einer bestimmten Situation nicht die Erfullung einer vertraglichen Verpflichtung
durch die andere Partei verlangt, beruhrt in keiner Weise das Recht der genannten Partei, die Erfillung dieser
Verpflichtungzu einem spateren Zeitpunkt zu verlangen, und istdaher nichtgleichbedeutend miteinem Verzicht auf
ihre Rechte.

Ein Verzicht ist nur wirksam, wenn er schriftlich erklart und von der verzichtenden Partei unterzeichnet wird.
16.6 SALVATORISCHE KLAUSEL

Sollten eine oder mehrere Bestimmungen des Vertrags aufgrund eines Gesetzes, einer Verordnung oder einer
rechtskraftigen Entscheidung eines zustandigen Gerichts flr ungultig erklart werden, so behalten die brigen
Bestimmungen ihre volle Gliltigkeit und ihren vollen Anwendungsbereich, es sei denn, die ungiiltige Bestimmung
bezieht sich auf ein entscheidendes Element der Verpflichtung der Parteien oder einer von ihnen, und die
betreffenden Bestimmungen werden, soweit dies nach dem anwendbaren Recht zuldssig ist, im groRtmoglichen
Umfang aufrechterhalten, den das anwendbare Recht erlaubt.

16.7 UBERSCHRIFTEN

Sollte die Uberschrifteines Abschnitts im Widerspruch zum Inhaltdes Abschnitts stehen, so hat der InhaltVorrang
vor der Uberschrift.

16.8 GESCHAFTLICHE REFERENZEN

Sofern im Auftragsformular nichts anderes festgelegtist, darf der Lieferant den Kunden in allen Unterlagen auf
Papier oder in elektronischer Form oder in anderen Medien wie Websites, Broschiren und Kommerziellen
Angeboten als Referenzkunden angeben. Der Kunde behaltsich das Recht vor, der Nutzung seines Namens und
Logos als Referenz jederzeit zu widersprechen oder diese Genehmigung zu widerrufen.

Der Kunde erméachtigt den Lieferanten, einen Erfahrungsbericht oder einen Kundenerlebnisbericht zu
verdffentlichen, dessen Inhalt zuvor vom Kunden genehmigt werden muss. Die Zustimmung des Kunden kann
rechtsglltig per E-Mail erteilt werden.
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16.9 FORTGELTUNG VON KLAUSELN

Die Abschnitte dieser Allgemeinen Geschaftsbedingungen, die sich auf Zusicherungen und Gewahrleistungen,
Rechte des geistigen Eigentums sowie auf Vertraulichkeit, Haftung, Abwerbeverbot und geschaftliche Referenzen
beziehen, gelten auch nach Ablauf oder Kiindigung des Vertrages fort. Das Gleiche gilt furdie in den Besonderen
Geschaftsbedingungen enthaltenen Bestimmungen (ber einen Rollback.

16.10 VOLLSTANDIGE VEREINBARUNG DER PARTEIEN

Der Vertrag stellt die gesamte zwischen den Parteien geschlossene Vereinbarung dar und ersetztalle Erkl&rungen
oder Vereinbarungen, die vor Inkrafttreten des Vertrages zwischen dem Kunden und dem Lieferanten in Bezug auf
den Gegenstand und die Erfiillung des Vertrages ausgetauscht wurden.

EINHALTUNG DER AUSFUHRBESTIMMUNGEN

Der Kunde muss alle anwendbaren Exportkontrollgesetze der Vereinigten Staaten, auslandischer
Rechtsordnungen und andere anwendbare Gesetze und Vorschriften einhalten.

EINGESCHRANKTE RECHTE DER REGIERUNG

Wenn es sich beim Kunden um eine Regierungsbehdérde der Vereinigten Staaten handelt oder dieser die Lizenz
fur die Software im Rahmen eines Regierungsvertrages oder mit Regierungsmitteln erworben hat, handeltes sich
bei der gesamten Software, die in Verbindung mit diesem Vertrag bereitgestellt wird, gemaf der in FAR §2.101,
DFAR §252.227-7014(a)(1) und DFAR §252.227-7014(a)(5) oder anderweitig aufgestellten Definition um
-kommerzielle Artikel“, kommerzielle Computersoftware® oder ,kommerzielle Computersoftwaredokumentation®. In
Ubereinstimmung mit DFAR §227.7202 und FAR §12.212 unterliegt jede Nutzung, Anderung, Vervielféltigung,
Freigabe, Vorfiihrung, Anzeige, Offenlegung oder Verteilung durch oderfiir die Regierung der Vereinigten Staaten
ausschlieflich den Bedingungendieser Vereinbarung und istnurin dem Umfang zuléssig, wie es die Bedingungen
dieser Vereinbarung erlauben.

17. MITTEILUNG UND UNTERSCHRIFT

Alle Mitteilungen im Rahmen dieses Vertrages mussen an die im Auftragsformular angegebene Adresse oder an
die eingetragene Adresse des Kunden gerichtet werden, es sei denn, eine weitere Anderung der Adresse wurde
per Einschreiben mit Rickschein mitgeteilt.

Die Parteien vereinbaren, dass die von den Informationssystemen des Lieferanten gelieferten Informationen
zwischen den Parteien als authentisch gelten, bis das Gegenteil bewiesen ist.

Dieser Vertrag kann in elektronischer oder handschriftlicher Form in einer oder mehreren Ausfertigungen
unterzeichnet werden, von denen jede unabhangig davon, ob sie in Papierform oder elektronisch vorliegt, ein
Original darstellt.

Die Parteien erkennen an, dass eine digitale Unterschriftden gleichen rechtlichen Wert hat wie eine handschriftliche
Unterschrift.

18. RECHTSSTREITIGKEITEN
18.1 SUCHE NACH EINER GUTLICHEN EINIGUNG

Bei Streitigkeiten Uber die Giiltigkeit, die Aushandlung, die Auslegung, die Erflillung oder die Verletzung des
Vertrages werden sich die Parteien um eine gutliche Einigung bemihen, bevor sie ein Gerichtsverfahren
anstrengen.

In diesem Zusammenhang muss jede Partei, die die Suche nach einer gutlichen Einleitung einleiten mdchte, die
andere Partei per Einschreiben mit Riickschein von ihrer Absichtin Kenntnis setzen.

Jede Partei hatinnerhalb eines Monats nach derim vorstehenden Absatz beschriebenen Mitteilungden Mitarbeiter
zu benennen, der mit der Erzielung einer Einigung beauftragt wird. Diese Personen miissen befugt sein, einen
verbindlichen VergleichabzuschlieRen. Die Parteien versuchen, ihre Streitigkeiten allein oder mitHilfe ihrer Anwalte
und erforderlichenfalls mit Hilfe eines Vermittlers oder Schlichters zu 16sen.

Die Bemuhungen um eine gitliche Einigung werden einen Monat dauern, sofern dieser Zeitraum nicht wie
nachstehend beschrieben verlangertwird. Dieser Zeitraum kann stillschweigend um jeweils einen Monat verlangert
werden, bis eine der Parteien per Einschreiben mit Riickschein ihren Beschluss mitteilt, die Suche nach einer
gutlichen Einigung einzustellen.

Die VERTRAULICHKEIT nach Abschnitt 13 findet automatisch zu Beginn der Suche nach einer gitlichen Einigung
Anwendung.

18.2 ANWENDBARES RECHT; GERICHTSSTAND

Der Vertrag unterliegt dem Recht des Landes, in dem die vertragsschlielende Entitat des Lieferanten rechtlich
registriert ist, unter Ausschluss des Ubereinkommens der Vereinten Nationen (ber Vertrdge iber den
internationalen Warenkauf und ist nach diesem auszulegen. Diese Bestimmung gilt sowohl fir die formellen als
auch fur die materiellen Anforderungen ohne Anwendung der Grundsatze des Kollisionsrechts. Die Parteien
unterwerfen sich der ausschliellichen Gerichtsbarkeit der zustdndigen Gerichte des Landes der
vertragsschlieRenden Entitdt des Lieferanten, jedoch mit der Malgabe, dass der Lieferant das Recht hat,
Anspriiche gegen den Kunden weltweitin jeder anderenzustandigen Gerichtsbarkeitgeltend zu machen, um seine
Rechte aus diesem Vertrag durchzusetzen.

Geschiftsbedingungen — V2.0, December 2025 13



ENTERPRISE-LIZENZVERTRAG

Geschiftsbedingungen — V2.0, December 2025 14



ENTERPRISE-LIZENZVERTRAG

ANLAGE - SUPPORT-, WARTUNGS- UND SERVICELEVEL-VEREINBARUNG

1. DEFINITIONEN

2. BESCHREIBUNG DER SOFTWARE

2.1 Funktionalitaten der Software

2.2 Mindesttechnische Voraussetzungen

2.3 Lieferung

2.4 Rechte und Pflichten

3. ZUGEHORIGE SOFTWARE-DIENSTLEISTUNGEN
3.1 Technischer Support fiir Funktionen

3.2 Geplante Wartung

3.3 Software-Hosting

4. VERFUGBARKEIT
5.RUCKGABE UND RUCKWIRKUNG

*kk

Dieser Anhang zu Support, Wartung und SLA ist Teil des Vertrags zwischen dem Kunden und dem Lieferanten
Uber die Bereitstellung einer Lizenz mitzugehoérigen Software -Dienstleistungen durch den Lieferanten. Der Vertrag
ist in den Allgemeinen Geschéaftsbedingungen des Lieferanten fiir Softwarelizenzen und zugehorige Software-
Dienstleistungen definiert und unterliegt diesen.

Fir jede abonnierte Software kdnnen zusatzliche Bedingungen und Kennzahlen gelten, die diesem Anhang
beigefligtsind. Im Falle von Unstimmigkeiten haben die spezifischen Bedingungenfiir jede dieser Softwareprodukie
Vorrang.

Kunden kdnnen Standard-, Professional- oder Enterprise-Angebote abonnieren, wie im Bestellformular definiert.

Diese Support-, Wartungs- und SLA-Anlage findet keine Anwendung auf die OTRS-L6sung. Die OTRS-Ldsung
unterliegt ausschlieRlich den in Abschnitt 9 der produktspezifischen Bedingungen definierten besonderen
Regelungen und Kennzahlen.

1. DEFINITIONEN

In diesen Besonderen Geschéaftsbedingungen habendie folgenden Begriffe die untenangegebene Bedeutung. Alle
in diesen Besonderen Geschéftsbedingungen verwendeten Begriffe, die hier nicht definiert sind, sind in den
Allgemeinen Geschéftsbedingungen definiert.

,Konto“: die unabhangige Umgebung der kundenspezifischen Ticketdatenbank. Die Standardversion wird mitdrei
Konten ausgeliefert: Demo, Sandbox und Produktion. Der Kunde kann zusatzliche Konten im Bestellformular oder
in einer Vertragsdnderung anfordern.

LVvorankiindigungsfrist* bezeichnet die Vorankindigungsfrist im Zusammenhang mit geplanten
Wartungsarbeiten. In der Regel schlagt der Lieferant dem Kunden einen Wartungszeitraum vor, zu dem dieser
innerhalb von drei (3) Kalendertagen Stellung nehmen kann. Wenn der Kunde nicht antwortet, teilt der Lieferant
dem Kunden den Zeitraum der Intervention sieben (7) Kalendertage im Voraus mit. Die kumulierte Dauer der
geplanten Wartungsarbeiten an der Produktionsumgebung darf 2 Stunden pro Monat nicht tiberschreiten.

,Weiterentwicklung“: bezeichnet jede Anderung oder Ergdnzung der Funktionalitit, jede Verbesserung der
Leistung der Software, die nichtin direktem Zusammenhang mit einem Vorfall steht.

,Fix“: Ein fur die Software spezifischer Code oder eine Konfiguration, die fiir einen oder mehrere Kunden erstellt
wurde, um einen Vorfall zu beheben. Ein Fix wird in nachfolgende Versionen integriert.

,Geschaftszeiten“: Montag bis Freitag von 9:00 bis 18:00 Uhr MESZ, auf3er an allgemein anerkannten Feiertagen.

LVorfall“: jedes Problem beim Betrieb der Software, aufgrund dessen die Software nichtgemaf der Dokumentation
funktioniert, das vom Kunden reproduziert und dokumentiert und von den Parteien ordnungsgemaR zur Kenntnis
genommen wird. Ein Vorfall kann kritisch, schwerwiegend oder geringfligig sein.

.Kritischer Vorfall“: jeder Vorfall, bei dem die Software flr alle autorisierten Benutzer in einer
Produktionsumgebung nicht verfligbar ist.

~Schwerwiegender Vorfall“: Jeder Vorfall, bei dem eine oder mehrere der wichtigsten Funktionen der Software
nicht ordnungsgemaf funktionieren und die normale Nutzung der Software erheblich beeintrachtigen.
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,Geringfugiger Vorfall*: Jeder Vorfall, der geringfugig ist und keine wesentlichen Auswirkungen auf den Betrieb
der Software hat.

.Geplante Wartung“: bezeichnet einen Eingriff, der eine Unterbrechung des Dienstes erfordert, gemaf der
zwischen den Parteien vereinbarten Vorankiindigungsfrist. Geplante Wartungsarbeiten finden wahrend der
verlangerten Arbeitszeiten statt, es sei denn, der Kunde hat einen speziellen kostenpflichtigen Wartungsdienst fir
Nicht-Arbeitstage abonniert.

,ungeplante Wartung®: bezeichnet einen Eingriff, der zur Behebung oder Verhinderung eines kritischen Vorfalls
erforderlich ist.

.,Recovery Point Objective (RPO)”: bezeichnet die maximale Zeit fiir die Aufzeichnung von Daten, die infolge
eines kritischen Vorfalls verloren gegangen sind.

,RecoveryTime Objective (RTO)": bezeichnetdie maximale Zeit, wahrend der der Dienstim Falle eines kritischen
Vorfalls ausfallt.

,Plattform*:

- Wenn im Bestellformular festgelegtist, dass die Lizenz fiir die gehostete oder SaaS-Nutzung der Software gewahrt
wird, bezieht sich dieser Begriff auf die vom Lieferanten fur die Nutzung der Software implementierte technische,
Hardware- und Softwarelésung.

- Wenn im Bestellformularfestgelegtist, dass die Lizenz fir die lokale Nutzung der Software gewéahrtwird, bezieht
sich dieser Begriff auf die vom Kunden fur die Nutzung der Software implementierte technische, Hardware- und
Softwareldsung.

~+Antwort‘: Bestatigung, dass ein Vorfall gemeldet wurde und die Untersuchungen begonnen haben.

,LOosung“: Eine vom Lieferanten bereitgestellte Losung fir einen Vorfall durch die Veroffentlichung einer neuen
Version, einer Umgehungsldsung, einer Korrektur oder durch andere vom Lieferanten vorgeschlagene Mittel.

.Serviceverfiigbarkeitsrate“: Bezeichnet die Betriebszeit des Dienstes iber einen Zeitraum von einem Quartal
ohne geplante Wartungszeiten.

LJAutorisierter Benutzer“: Jeder Mitarbeiter, Benutzer, Kunde, Subunternehmer oder Dienstleister des Kunden,
dem Zugriff gewahrt wird.

.Endbenutzer®: Diesist ein autorisierter Benutzer mit uneingeschranktem Zugriff auf das Service Manager-Portal
mit dem Service Apps-Modul (Meldung von Vorfallen und Einreichen von Anfragen, Fehlerbehebung sowie
Genehmigung von Anfragen und Vorfallen).

~Systemadministrator: Dies sind autorisierte Benutzer mit Zugriff auf die Prozessmanagement-Module der
Software (Vorfalle, Anfragen, Probleme, Assets usw.). Die Begrenzung der Anzahl der Systemadministratoren, die
sich gleichzeitig anmelden kdnnen, istim Bestellformular angegeben.

VPN Virtual Private Network: Dienst, der es ermdglicht, vertraulich und sicher im Internet zu surfen.

-Workaround“: Bezeichneteine vom Lieferanten im Falle eines Vorfalls bereitgestellte voriibergehende Lésung.

2. BESCHREIBUNG DER SOFTWARE

2.1 FUNKTIONEN DER SOFTWARE
Die Dokumentation der Software ist auf der Dokumentationswebsite des Lieferanten verfligbar:

Welcome to the EasyVista Documentation Website

Die Funktionen werden mitden Hauptupdates unter den Bedingungen des Artikels ,VERBUNDENE SOFTWARE -
DIENSTLEISTUNGEN” im Folgenden dieses Dokuments weiterentwickelt. Der Kunde wird gebeten, die mitjedem
Hauptupdate verbundenen Funktionen und Merkmale in der Dokumentation zu Gberprifen.

2.2 MINDESTANFORDERUNGEN

GemafR der Dokumentation funktioniertdie Software unter den aufder Wiki-Website des Lieferanten beschriebenen
technischen Mindestanforderungen, die sich mitjedem gréfReren Update weiterentwickeln.

2.3 LIEFERUNG
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Nach der Prasentation der Software, bei der der Kunde sich davon (iberzeugen konnte, dass die Lésung des
Lieferanten seinen Anforderungen entspricht, liefert der Lieferant die Software durch Zusendung eines einzigen
elektronischen Schliissels gemaR den Allgemeinen Geschaftsbedingungen.

2.4 RECHTE UND PFLICHTEN

Umfang: Das Nutzungsrecht beschrankt sich auf die im Bestellformular genannten Module der Software. Die
Software darf nur von der im Bestellformular angegebenen Anzahl gleichzeitiger Verwaltungsbenutzer genutzt
werden. Die Nutzung der Software vor Ort ist an das Abonnement der professionellen Dienstleistungen von EV
Infra gebunden, wie im Bestellformular angegeben.

Nur autorisierte Benutzer diirfen die Software nutzen und auf die Plattform zugreifen.

Der Kunde weist jedem autorisierten Benutzer einen Benutzernamen und ein Passwort zu und ist fiir den Schutz
vor Sicherheitsverletzungen verantwortlich. Die einzelnen Arbeitsplatze, die fir den Zugriff auf die Software
verwendet werden, missen gegen unbefugte Nutzung gesichert werden. Der Kunde ist fir die Art und Weise
verantwortlich, wie die Software von allen autorisierten Benutzern, sowohl intern als auch extern, genutzt wird.

Wenn es sich beider zur Verfligung gestellten Software um eine Testversion, eine Starterversion, eine Software-
Sampler-Version oder eine nichtzum Weiterverkauf bestimmte Software (Testsoftware) handelt, gelten zusatzlich
zu den Bestimmungen zum Umfang der Softwarenutzung die folgenden Bestimmungen.

Testsoftware kann eingeschrankte Funktionen enthalten und darf nur zu Demonstrations- und
Evaluierungszwecken und nicht fir Produktionszwecke verwendet werden. WEGEN IHRER BESONDEREN
BESCHAFFENHEIT WIRD EINE TESTSOFTWARE VOM KUNDEN AUF EIGENE GEFAHR VERWENDET. DIE
TESTSOFTWARE UND IHRE DOKUMENTATION WERDEN IM AKTUELLEN ZUSTAND OHNE JEGLICHE
GEWAHRLEISTUNG, WEDER RECHTLICH NOCH VERTRAGLICH, BEREITGESTELLT. Eine Testsoftware-
Lizenz kann jederzeitdurch Mitteilung des Lieferanten in beliebiger Form, einschlieRlich, aber nichtbeschrankt auf
E-Mail oder elektronische Kommunikation Giber das Online-Konto des Kunden, gekiindigt werden.

Der Lieferantist nicht verpflichtet, funktionalen oder technischen Support fir Test-, Produktproben- oder NFR-
Softwarelizenzen zu leisten.

3. VERBUNDENE SOFTWARE-DIENSTLEISTUNGEN

DER LIEFERANT BIETET GEMASS DEN FOLGENDEN BESTIMMUNGEN, DIE SICH ENTSPRECHEND DEM
STAND DER TECHNIK WEITERENTWICKELN KONNEN, FOLGENDES AN: (I) TECHNISCHER
FUNKTIONALER SUPPORT UND (Il) KORREKTIVE UND UPGRADE-WARTUNG.

3.1 TECHNISCHER FUNKTIONALER SUPPORT

o Kontaktkanile des Service Desks:
Der Support-Service ist rund um die Uhr an sieben Tagen in der Woche fiir routinemafige Supportanfragen tiber

die Support-Website des Lieferanten verfiigbar, indem ein Ticket ausgestellt oder eine E-Mail an die auf der
Support-Website des Lieferanten angegebene E-Mail-Adresse gesendet wird.

Der Lieferant kann den Kunden gelegentlich bitten, ihm zu Diagnosezwecken Fernzugriff auf seine Systeme zu
gewahren. Jeder solche Fernzugriff erfolgt unter der Aufsicht des Kunden.

Der Lieferantbehaltsich das Rechtvor, keine Supportanfragen zu beantworten, die sich aus einer unsachgemafien
Verwendung der Software in Bezug auf die Dokumentation oder Schulung ergeben.

Die Wirksamkeit der zugehdérigen Software-Services setzt voraus, dass der Kunde Software-Updates durchfihrt
Wenn ein Update eine Problemumgehung oder eine Fehlerbehebung enthalt, kann der Lieferantden Kunden
auffordern, die Software auf die entsprechende Version zu aktualisieren, um den Vorfall zu beheben.

Kategorie Zielzeit fur die erste Antwort Zielzeit fur die Lésung

1 — Kritischer | 2 Stunden (24/7/365) 4 Stunden (24/7/365)

Vorfall

2 — | 4 Stunden (Geschaftszeiten) 8 Stunden (Geschéaftszeiten)
Schwerwiegender

Vorfall

3 — Geringflgiger | 1 Tag (Geschéaftszeiten) Nicht vorhanden

Vorfall
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Die angegebenen Zeiten beginnen, sobald der Lieferant eine Meldung uber den Vorfall einschlieRlich einer
vollstdndigen detaillierten Beschreibung des aufgetretenen Problems erhait.

3.2 GEPLANTE WARTUNG

Die geplante Wartung findet wahrend der verlangerten Arbeitszeiten statt, es sei denn, der Kunde hat einen
speziellen kostenpflichtigen Wartungsservice fiir Nicht-Arbeitstage abonniert.

3.3 SoFTWARE-HOSTING

Wenn das Bestellformular das Hosting der Software vorsieht, kommt der Kunde in den Genuss der folgenden
Dienstleistungen:

- Fernzugriff auf die Software durch Verbindung mitdervom Lieferanten bereitgestellten Internetadresse miteiner
Mindestverfiigbarkeit von 99,9 %,

- 1 Produktionskonto in einer virtualisierten Umgebung (Speicherung von Dokumenten bis zu 10 GB), 1
Vorproduktionskonto und 1 Test- und Schulungskonto

- Bereitstellung und Implementierung von Patches und Updates.
- Kontinuitat des Dienstes im Falle eines kritischen Vorfalls:

0 RTO: 4 Stunden rund um die Uhr an 365 Tagen im Jahr

o RPO: 2 Stunden rund um die Uhr an 365 Tagen im Jahr

- Datenstandort: Sofern nicht anders vereinbart, wird die Software vollstandig vom Lieferanten in Rechenzentren
mit Sitz im Vereinigten Kénigreich fiir Kunden aus dem Vereinigten Kénigreich oderin der EU fiir Kunden aus der
EU gehostet. - Sicherung der Daten im Land des Hostings fiir 7 Kalendertage.

4. VERFUGBARKEIT
Der Kunde kann sieben Tage die Woche rund um die Uhr auf die Plattform und die Software zugreifen.

Der Lieferantverpflichtetsich, eine Serviceverfiigbarkeitsrate (SAR) von 99,9 % pro Quartal zu gewahrleisten. Die
Serviceverflgbarkeitsrate (,SAR") wird wie folgt berechnet:

SAR = (A-U)*100/A
Dabei gilt:
A = Gesamtzahl der Stunden im Quartal — Anzahl der Wartungsstunden

(die Berechnung der Serviceverflgbarkeitsrate beginntam im Bestellformular angegebenen Startdatum und endet
am Enddatum des aktuellen Kalenderquartals und wird dann fir jedes Kalenderquartal berechnet);

U = Anzahl der nicht verfligbaren Stunden im Quartal

(die Berechnung beginnt am im Bestellformular angegebenen Startdatum und endet am Enddatum des aktuellen
Kalenderquartals und wird dann fir jedes Kalenderquartal berechnet);

Die Anzahl der Stunden wird mit den mit der Software gelieferten Uberwachungstools gemessen.

Der Dienst gilt als nicht verfiigbar, wenn die Plattform des Lieferanten keine native Authentifizierungsverbindung
akzeptieren kann. Andere Griinde fiir die Nichtverfiigbarkeit (z. B. VPN, SSO, LDAP, ACL-Anderung durch den
Kunden, Verwendung einer veralteten Lieferantenversion in der Produktion) werden bei der Berechnung der SAR
nicht beriicksichtigt. Die Uberwachungsdaten des Lieferanten sind die einzige maRgebliche Quelle fiir die
Berechnung der SAR.

Die Nichtverfiigbarkeit des Dienstes entspricht einem kritischen Vorfall. Geplante Wartungsarbeiten werden nicht
als Ausfallzeit berechnet.

Der Anbieter und der Kunde vereinbaren hiermit, auf Wunsch des Kunden hochstens einmal pro Quartal
zusammenzukommen, um die Leistung der Softwareverfligbarkeit zu Uberpriifen. Dieses Treffen kann per
Webkonferenz, E-Mail oder Telefonkonferenz stattfinden.

Dadie Verfuigbarkeitsverpflichtung aufden vom Kunden dem Lieferantenangegebenen Datenvolumina basiert, die
dann zur Festlegung der technischen Konfiguration des Hosting-Dienstes verwendet werden, haftet der Lieferant
nicht fur die Nichteinhaltung der Dienstverfliigbarkeitsrate, die auf ungenauen Datenvolumina beruht.

5. RUCKGABE - REVERSIBILITAT
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Bei Ablauf oder Kiindigungdes Vertrags, aus welchem Grund auch immer, stelltder Lieferantdem Kunden und/oder
dem vom Kunden benannten Dienstleister (im Folgenden ,Nachfolger’) ohne zusatzliche Kosten einen
vollstdndigen Export der Kundendaten in einem lesbaren Format sowie ein Archiv mitden Dokumenten zu den
Kundentickets zur Verfuigung.

Auf schriftliche Anfrage des Kunden leistet der Lieferantdem Kunden und/oder dem Nachfolger Unterstiitzung
gemaRdenvon beiden Parteien vereinbarten Prozessen und finanziellen Bedingungen. Diese Dienstleistung kann
Folgendes umfassen:

- Erstellung eines Plans fiir die Ubertragung an den Kunden oder Nachfolger,
- Bereitstellung von Supportleistungen fur die Mitarbeiter des Kunden oder Nachfolgers.

Wenn die Reversibilitatsfrist iber die Laufzeit des Vertrags hinausgeht, gelten die Bestimmungen des Vertrags
auch nach dessen Ablauf oder Kiindigung fur die Zwecke der Dienstleistung weiter, und die im Bestellformular
angegebenen Geblhren werden anteilig in Rechnung gestellt.

Die Reversibilitatsunterstitzung wird auf der Grundlage der aktuell geltenden Preise des Lieferantenin Rechnung
gestellt.s
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PRODUKTSPEZIFISCHE BEDINGUNGEN

1. SERVICE MANAGER, SERVICE APPS UND EV INSIGHTS
1.1 Definitionen

1.2 Optionale Dienste

2. SELF HELP

2.1 Definitionen

2.2 Beschreibung der Software

2.3 Nutzung der Software

3. EVREACH

3.1 Definitionen

3.2 Beschreibung der Software

3.3 Nutzung der Software

4. EV OBSERVE

4.1 Definitionen

4.2 Beschreibung der Software und der Box
4.3 Lieferung

4.4 Nutzung der Software

4.5 Zugehorige Software-Dienstleistungen
4.6 Wiederherstellung und Umkehrbarkeit
5.EV DEM

6. EV DISCOVERY

7. EV ORCHESTRATE

8. EV ACCELERATE

9. OTRS

9.1 Definitionen

9.2 Beschreibung Der Software

9.3 Softwarenutzung

9.4 OTRS-Pakete

9.5 OTRS Premium

9.6 OTRS KI-Credits

1. SERVICE MANAGER, SERVICE APPS AND EV INSIGHTS (IT SERVICE MANAGEMENT)

1.1 DEFINITIONEN

Zweck: Der Kunde nutzt die Software fir seine internen Zwecke oder fir die seiner Kunden, namlich fir das
Information Technology Service Management (ITSM) oder das Enterprise Service Management (ESM).
Nutzung:

Gemaf den Bestimmungen im Bestellformular nutzt der Kunde die Software ausschlieRlich:

- furdie auf der Plattform remote verfugbaren Doméanen, wenn im Bestellformular festgelegtist, dass die Lizenz fur
die gehostete Nutzung der Software gewahrt wird,

- auf der remote verfligbaren SaaS-Plattform, wenn im Bestellformular festgelegtist, dass die Lizenz fiir die SaaS-
Nutzung der Software gewahrt wird,

- furdie auf derlokalen Plattform verfugbaren Domanen, wenn im Bestellformular festgelegtist, dass die Lizenz fur
die lokale Nutzung der Software gewahrt wird.

Die On-Premise-Nutzung der Software ist an das Abonnement fir professionelle Dienstleistungen von EV Infra
gebunden, wie im Bestellformular angegeben.

Service-Apps: Das Recht zur Nutzung von Mini-Apps in Service-Appsist auf zwei (2) Mini-Apps pro Vertragsjahr
beschrankt.

EV Insight: Je nach dem vom Kunden im Bestellformular abonnierten Angebotkann EV Insight Berichte, Standard-
Dashboards oder Premium-Dashboards umfassen.

1.2 OPTIONALE DIENSTLEISTUNGEN
Die folgenden Dienstleistungen werden nach vorheriger Angebotserstellung bereitgestellt, sofern sie ausdriicklich
im Bestellformular oder in einer Vertragsanderung abonniert wurden..

OPTIONALE DIENSTLEISTUNGEN ANZAHL DER EINHEITEN

Wiederherstellungsanforderung (nicht im Zusammenhang miteiner
Nichtverfugbarkeit, fur die der Lieferant verantwortlich ist)

Verldngerte Datenaufbewahrung (iiber 7 Tage hinaus)

Zusatzliches Konto fiir eine bestehende Plattform. Nicht fiir die | Ein Kontont
Produktion vorgesehen.
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Zusitzliche Standardplattform (nicht fiir die Produktion
vorgesehen): Einzelne Leitung, Backup-Verwaltung identisch mit
der Produktionsplattform, keine Verfiigbarkeitsverpflichtung.

Eine Plattform

Zusitzliche erweiterte Plattform (nicht fiur die Produktion
vorgesehen):  Mehrere  Leitungen identisch mit der | Eine Plattform
Produktionsplattform, Backup-Management identisch mit der
Produktionsplattform, keine Verfiigbarkeitszusage.

Zusatzlicher Speicherplatz — Zusatzlicher Speicherplatz in der | Pro zusatzlichem GB-

Produktionsumgebung fiir die Speicherung von Dokumenten Paket
Verbesserte Konnektivitat — zusatzliches VPN Feste Jahresgebihr
Geplante Wartungsarbeiten (aul3erhalb der Werktage) Im EV Accelerate-

Abonnement enthalten

2. SELF HELP (IT SERVICE MANAGEMENT)
2.1 DEFINITIONEN
»Domane“: Kundenspezifische unabhangige Umgebung fiir die Softwarenutzung. Das Standardangebot des

Lieferanten umfasst zwei Domanen: Sandbox und Produktion. Der Kunde kann zusatzliche Domanen im
Bestellformular oder in einer Vertragsdnderung abonnieren.

»Frage“ist dervom autorisierten Benutzerin der Self-Help-Software initiierte Prozess bis zu seinem Abschluss oder
nach einer Unterbrechungder Aktivitatdes autorisierten Benutzers. Der Self-Help-Prozess wird in der Dokumentation
beschrieben.

»Endbenutzer®: Dies ist ein autorisierter Benutzer mit uneingeschranktem Zugriff auf entweder:

- dem Self-Help-Portal: Zugriff auf die Wissensdatenbank und den vom Kunden erstellten Selbsthilfe-Prozess,
innerhalb der im Bestellformular festgelegten Anzahl der abonnierten Fragen (Selbsthilfe -Nutzung),

- den Virtual Agents Service Bots: fir die Bereitstellung von Wissen im Dialog mit unserer integrierten Natural
Language Processing (NLP)-Engine und die Ausfihrung des Self-Help-Prozesses, innerhalb der Anzahl der
abonnierten Fragen.

»Oystemadministrator “: Dies sind autorisierte Benutzer mit Zugriff auf entweder:

- das Self-Help -Wissensportal: Zugriff auf die Wissensdatenbank und den vom Kunden verfassten Selbsthilfe -Prozess
innerhalb der im Bestellformular festgelegten Anzahl abonnierter Fragen.

- das Self-Help Studio: zum Verfassen und Validieren des Selbsthilfe-Prozesses und zum Betreiben der Software
innerhalb der im Bestellformular festgelegten Anzahl von Systemadministratoren, die sich anmelden kénnen.

2.2 BESCHREIBUNG DER SOFTWARE

SELF HELP STUDIO: Umfangreicher Content-Editor mitvordefinierten, fiir das Web optimierten Vorlagen, der
die Gestaltung und Veroffentlichung intelligenter Wissensprozesse und Workflows erméglicht. Das Studio wird
von Administratoren, Autoren und Validierungsbeauftragten genutzt

SELF HELP PORTAL: Webschnittstelle, iber die Endbenutzer Selbsthilfe-Verfahren suchen und ausfihren
kénnen.Die Komponente kannals Portal oderintegriertin eine Website oder eine Geschaftsanwendung genutzt
werden..

SERVICE BOTS: Editor fiir virtuelle Agenten-Service-Bots, um automatische Antworten und L&sungen
bereitzustellen. Der virtuelle Agent fihrt Selbsthilfe-Verfahren aus. Er ist in das Selbsthilfe-Portal und das
Service-Apps-Portal integriert und kann in Websites und MS Team s (Microsoft) integriert werden.

2.3 NUTZUNG DER SOFTWARE

Bestimmungsort: Der Kunde nutzt die Software flr seine internen Zwecke oder fiir die seiner Kunden, namlich fir
die Verwaltung einer Wissensdatenbank.

Nutzung: GemaR den Bestimmungen im Bestellformular nutzt der Kunde die Software ausschlieflich:

- fir die auf der Plattform remote verfiigbaren Domains, wenn im Bestellformular festgelegtist, dass die Lizenzfir
die gehostete Nutzung der Software gewahrt wird,

- auf der remote verfligbaren SaaS-Plattform, wenn im Bestellformular festgelegtist, dass die Lizenz furdie SaaS-
Nutzung der Software gewahrt wird,

- fur die auf der lokalen Plattform verfiigbaren Domains, wenn im Bestellformular festgelegtist, dass die Lizenz fur
die lokale Nutzung der Software gewahrt wird.
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Umfang: Das Nutzungsrecht ist auf die im Bestellformular genannten Module der Software beschrankt. Die
Software darf nur von den im Bestellformular angegebenen Endnutzern und nur von der im Bestellformular
angegebenen Anzahl von Systemadministratoren genutzt werden. Die Nutzung der Software vor Ort ist an das
Abonnement der professionellen Dienstleistungen von EV Infra gebunden, wie im Bestellformular angegeben.

Optionale Dienstleistungen

Die folgenden Dienstleistungen werden erbracht, wenn sie ausdriicklich im Bestellformular oder in einer Anderung
der Vereinbarung angegeben sind:

OPTIONALE DIENSTLEISTUNGEN ANZAHL
DER EINHEITEN

Zusatzliche Standardplattform (nicht fiir die Produktion vorgesehen):
Einzelleitung, Backup-Management identisch mit der | Eine Plattform
Produktionsplattform, keine Verfligbarkeitszusag .

Zusatzliche erweiterte Plattform (nicht fiir die Produktion
vorgesehen): Mehrfachleitung identisch mit der Produktionsplattform,
Backup-Management identisch mit der Produktionsplattform, keine
Verfugbarkeitszusage

Eine Plattform

Verbesserte Konnektivitit — Permanente VPN-Konfiguration (mit
Lesezugriff auf Produktionsdaten), SSO, LDAP/AD-Integration usw., | Feste Jahresgebihr
verfuigbar fur die Doméanen in dedizierter Umgebung.

3. EV REACH (IT REMOTE SUPPORT)
3.1 DEFINITIONEN

»Kundenkonto: die kundenspezifische Umgebung auf der Website des Lieferanten, Uber die der Kunde seine
Lizenz und die gleichzeitigen Nutzer verwalten kann.

»Gleichzeitige Nutzer“: autorisierte Nutzer unter der Verantwortung des Kunden, die das Recht haben, die
Software gleichzeitig zu nutzen.

3.2 BESCHREIBUNG DER SOFTWARE

FUNKTIONEN DER SOFTWARE

Die Software ist ein Tool zur Uberwachung, Verwaltung und Fernsteuerung von Computerausriistung, das
Fernunterstitzung und die Automatisierung von Computerprozessen erméglicht.

Wenn ein gleichzeitiger Nutzer der Software die Kontrolle tiber den Computer einer Person Gibernimmt, 6ffnetsich
ein Fenster auf dem Bildschirm, um diese Person dariiber zu informieren, dass (i) eine Fernsteuerung stattfindet
und (ii) der Endnutzer diese beenden kann.

3.3 NuTzuNG DER SOFTWARE

NUTZUNGSRECHT

Zweck: Der Kunde darf die Software fiir seine internen Zwecke nutzen, ndmlich zur Uberwachung, Verwaltung und
Fernsteuerung von Computerausriistung.

Umfang: Das Recht zur Nutzung der Software ist auf die im Bestellformular genannten Module beschrankt. Die
Software darf nur unter den in der Dokumentation angegebenen Bedingungen und durch die Anzahl der
gleichzeitigen Benutzer genutztwerden, die (i) in der Lizenz vorgesehen und im Kundenkonto festgelegtsind und
(ii) sich im Land des Kunden befinden, wie in der Kundenadresse auf dem entsprechenden Bestellformular
angegeben.Wenn die Software gemeinsam mitService Manager genutzt wird, sollten der Unternehmensumfang
und die Standortkennzahlen mitdenen Gbereinstimmen, die fiir das Client Service Manager-Abonnement vereinbart
wurden.

Uberwachung der ordnungsgeméaRen Nutzung: Die Software verfiigt (iber eine Funktion, die es ihr erméglicht,
hinsichtlich der Einhaltung der Lizenzbedingungen aus der Ferne mit den Servern des Lieferanten zu
kommunizieren. Der Kunde stimmtdem Betrieb dieser Fernfunktion zu. Wenn die Software aus irgendeinem Grund
daran gehindertwird, die Serverdes Lieferanten aus der Ferne anzurufen, wird die Software innerhalb von sieben
(7) Tagen den Betrieb einstellen, es sei denn, die Funktion kann in Absprache zwischen dem Kunden und dem
Support-Team des Lieferanten wiederhergestellt werden.
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4. EV OBSERVE (IT INFRASTRUCTURE MONITORING)

4.1 DEFINITIONEN

,Box“: Gerat oder virtuelle Maschine, die zur Uberwachung des Informationssystems des Kunden oder seiner
Kunden verwendet wird und mit diesem Informationssystem verbunden ist, auf dem bestimmte Programme der
Software und gegebenenfalls Software von Drittanbietern installiert sind.

4.2 BESCHREIBUNG DER SoFTWARE UND DER BoXx

e  FUNKTIONEN DER SOFTWARE

Die Software sammelt Echtzeitinformationen in Form von Metriken unter Verwendung von Kontrollpunkten, die im
Informationssystem des Kunden implementiert sind.

Diese Informationen werden von einer Box an die Plattform gesendet, wo der Kunde eine visuelle Softwarekarte
einsehen kann, die in einem vom Kunden angepassten Dashboard dargestellt wird.

Die Software ermoglicht die Verarbeitung von Kundendaten auf folgende Weise:

- Sammeln technischer Daten unter Verwendung von Kontrollpunkten, die in der Box ausgefuhrt werden. Die
Aktionen der Box kdnnen durch virtuelle Agenten erganzt werden, wie in der Dokumentation beschrieben.
Kundendaten liefern Informationen tiber die Verfligbarkeit, den Zustand und die Leistung der Giberwachten Gerate
sowie Uber die Hardware- und Softwarekomponenten in den liberwachten Geraten.

- Bereitstellung einer Reihe von Kontrollpunktvorlagen, die der Kunde anpassen kann.
- Speicherung der Kundendaten auf der Plattform, sodass der Kunde sie einsehen kann.

- Versand von Warnmeldungen iiber die verschiedenen Kommunikationsmittel, die in der vom Kundenin der Box
definierten Benachrichtigungsrichtlinie angegeben sind, z. B. E-Mail, SMS, Benachrichtigungen auf Mobilgeraten.

e Box

4.2.1 GERAT ODER VIRTUELLE MASCHINE

Je nach dervom Kunden gewahlten Option stelltder Anbieter die Box in Form eines physischen Geréats (gilt nur fir
das franzdsische Festland und Korsika) oder einer virtuellen Maschine zur Verfligung, die vom Kunden
heruntergeladen werden kann.

4.2.2 INSTALLATION

Der Kunde ist dafur verantwortlich, die Grundfunktionen der Box (Kommunikation, Versand von E-Mails, sichere
Verbindung zur Plattform) zu konfigurieren, bevor er die Konfigurationsdaten entsprechend seinen Zielen anpasst
(die Konfigurationsdaten).

Der Lieferant kann dem Kunden Unterstutzung in Form eines kostenpflichtigen Serviceangebots anbieten, das,
wenn es angenommen wird, einer separaten Bestellung und Rechnung unterliegt.

4.2.3 RECHTLICHER RAHMEN

Nach Abschluss der Installation muss der Kunde die vorherige schriftliche Genehmigung des Lieferanten einholen,
um die Box physisch an einem anderen Standort zu installieren oder die Box als virtuelle Maschine in einem
anderen Informationssystem zu installieren.

Der Lieferantbleibtalleiniger Inhaber der geistigen Eigentumsrechte an den Werken und der Vermdégensrechte an
den physischen Komponenten der Box.

Der Kunde darf die Box in keiner Weise an Dritte Ubertragen, vermieten, zur Verfligung stellen oder verpfanden.

Der Kunde verpflichtet sich, die Box gemaR den vom Lieferanten bereitgestellten Betriebsanweisungen zu
verwenden und dafir zu sorgen, dass sie in gutem Zustand und funktionsfahig bleibt..

e Box UND SOFTWARE VON DRITTANBIETERN

Der Kunde ist berechtigt, eine oder mehrere Softwareprogramme von Drittanbietern auf der Box zu installieren.

Um die Interoperabilitat mit der Software sicherzustellen, muss der Kunde den Lieferanten informieren, wenn er
Software von Drittanbietern aufder Box installieren méchte. Falls dies fiir die Interoperabilitat erforderlichist, sendet
der Lieferantdem Kunden ein kostenpflichtiges Serviceangebot, das, wenn es angenommen wird, einer separaten
Bestellung und Rechnung unterliegt.

Der Kunde hat sicherzustellen, dass die Installation einer Software von Drittanbietern nicht zu einer Anderung,
Neuprogrammierung oder Anpassung der Box, insbesondere ihres Betriebssystems, oder der Software des
Lieferanten fuhrt, die alle Eigentum des Lieferanten bleiben.

Der Kunde hat besonders darauf zu achten, dass diese Installation keinen Einfluss auf den ordnungsgemalfen
Betriebszustand der Software und der Box hat und nicht zu Stdérungen fuhrt. Sollte dies der Fall sein, behalt sich
der Lieferantnach Riicksprache mit dem Kunden das Recht vor, die Software von Drittanbietern zu deinstallieren
oder deren Deinstallation zu verlangen oder die technischen MalRnahmen zu ergreifen, die zur Beseitigung von
Stérungen oder zumindest zur Minimierung ihrer Auswirkungen erforderlich sind. Dies ist ein kostenpflichtiger
Eingriff, der nicht zum Umfang der zugehdrigen Software-Dienstleistungen gehdrt und daher einer separaten
Bestellung und Rechnung unterliegt.
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4.3 LIEFERUNG

Die Box wird auf eine der folgenden Arten geliefert:
- Die Box kann physisch an die vom Kunden bei Unterzeichnung des Lieferauftrags angegebene Adresse geliefert
werden, oder

- Die Box kann vom Kunden in Form einer virtuellen Maschine heruntergeladen werden.

4.4 SOFTWARENUTZUNG

e NUTZUNGRECHTE

Nutzung: Die Software darf nur mit der Box verwendet werden.

Wenn im Bestellformular festgelegtist, dass die Lizenz fiir die Nutzung der Software im SaaS-Modus gewahrtwird,
darf die Software nur mit der gemaR dem Vertrag installierten Box und auf der Plattform des Lieferanten genutzt
werden.

Wenn im Bestellformularfestgelegtist, dass die Lizenz fir die Nutzung der Software vor Ort gewahrtwird, darf die
Software nur mit der gemaR der Vereinbarung installierten Box und auf der Plattform genutzt werden, die sich an
dem/den im kommerziellen Angebot oder im Bestellformular angegebenen Standort(en) befindet.

Umfang: Das Nutzungsrechtistauf dieim Bestellformular genannten Module der Software beschrankt. Die Software
darf nurfur (i) die Anzahl der Server oder (ii) die Anzahl der Gerate oder (iii) die Anzahl der Kontrollpunkte verwendet
werden, die im Bestellformular angegeben sind. Die Nutzung der Software vor Ort ist an das Abonnement fiir
professionelle Dienstleistungen von EV Infra gebunden, wie im Bestellformular angegeben.

e RECHTE UND PFLICHTEN

Nur autorisierte Benutzer diirfen die Software nutzen und auf die Uberwachungsplattform zugreifen.

Der Kunde weist jedem autorisierten Benutzer einen Benutzernamen und ein Passwort zu und ist fiir den Schutz
vor Sicherheitsverletzungen verantwortlich. Die einzelnen Arbeitsplatze, die fir den Zugriff auf die Software
verwendet werden, missen gegen unbefugte Nutzung gesichert werden. Der Kunde ist fir die Art und Weise
verantwortlich, in der die Software von allen autorisierten Benutzern, sowohl intern als auch extern, genutzt wird .

. VERWENDUNG DER INFORMATIONEN DURCH DEN KUNDEN

Die Verwendung der aus den Kundendaten resultierenden Informationen unterliegt der Kontrolle und alleinigen
Verantwortung des Kunden. Im Einklang mitseiner allgemeinen Sorgfaltspflichtals Fachmann istder Kunde dafir
verantwortlich, die Konsistenz und Richtigkeit der Informationen vor jeder Verwendung zu uberprifen und
sicherzustellen.

. KONTROLLPUNKTVORLAGEN

Der Kunde erkenntan, dass die vom Kunden wahrend der Installation der Box angepassten Kontrollpunktvoragen
nicht durch geistige Eigentumsrechte geschutztsind. Daherkann der Lieferantsie als benutzerdefinierte Vorlagen
in die Software aufnehmen.

4.5 VERBUNDENE SOFTWARE-DIENSTLEISTUNGEN

e  INSTALLATION UND INTERVENTIONSPROZESS

- Wenn das Bestellformular die Nutzung der Software als SaaS vorsieht, werden Korrekturen und neue Versionen
vom Lieferanten direkt auf der Plattform des Kunden installiert, ohne dass der Kunde dartiber informiert werden
muss, und sind fir den Kunden transparent. Bei technischer Notwendigkeit wird der Kunde jedoch dartber
informiert, dass die Installation eines Fixes oder die Bereitstellung einer neuen Version erforderlich ist, um seine
angepasste Konfiguration der Box zu &ndern.

- Wenn das Bestellformular die Nutzung der Software vor Ort vorsieht, installiert der Lieferant Fixes und neue
Versionen direkt auf der Plattform des Kunden, wie mit dem Kunden vereinbart.

e  KUNDENDATEN

Wahrend des Betriebs der zugehoérigen Softwaredienste muss der Lieferant mdglicherweise auf die von der Box
gesammelten Kundendaten zugreifen, diese aus der Box extrahieren und in einer Nicht-Kunden-IT-Umgebung
reproduzieren.

Der Lieferant holt vor der Extraktion und Verarbeitung dieser Daten die Zustimmung des Kunden ein. Diese
Zustimmung unterliegt gegebenenfalls den in den Allgemeinen Geschaftsbedingungen festgelegten gesetzlichen
Bestimmungen zum Schutz personenbezogener Daten.

In jedem Fall gilt die Geheimhaltungsklausel in den Allgemeinen Geschéaftsbedingungen.

Nur vom Lieferanten autorisiertes Personal, einschlieRlich Support- oder F&E-Mitarbeiter und die in der
Vereinbarung des Kunden angegebenen Personen, diirfen diese Verarbeitung durchfihren.

Nach Benachrichtigung tiber den Eingriff muss der Kunde eine Sicherungskopie seiner Kundendatenerstellen und
sicherstellen, dass die Sicherung erfolgreich durchgefiihrt wurde.
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4.6 RUCKGABE UND RUCKVERWANDELBARKEIT

Bei Beendigung des Vertrages kann der Kunde und/oder der vom Kunden benannte Dritte (im Folgenden als
,Nachfolger” bezeichnet) die Kundendaten lGber die Software-API abrufen.

Der Kunde hat die Box in Form von Hardware an den Lieferanten zuriickzugeben oder die Box als virtuelle
Maschine zu I6schen.

5. EVDEM (DIGITAL EXPERIENCE MONITORING)

Software bezeichnet EV DEM und/oder dessen Submodule, EV Real User Monitoring (RUM) oder EV Synthetic
Transaction Monitoring (STM). EV RUM wird Uber eine Webkonsole angeboten, und EV STM wird iber die lokale
Konsole des Kunden verbunden. Ein abonnierter Token berechtigtzur Bereitstellungdes STM-oder RUM-Agenten
auf einem Rechner.

Die Software Digital Experience Monitoring (DEM) konzentriertsich auf die Optimierung der Endbenutzererfahrung
Uber digitale Kanale hinweg, indem sie die Interaktionen der Benutzer mit Anwendungen, Websites und digitalen
Diensten analysiert.

STM: Bei dieser Methode werden die Interaktionen der Benutzer mit digitalen Assets wie Websites oder
Anwendungen mithilfe vordefinierter Skripte oder Szenariensimuliert. Synthetische Uberwachungstools replizieren
in regelmagigen Abstanden Benutzererfahrungenund Transaktionen vonverschiedenen Standortenaus und liefem
Einblicke in Leistung, Verfligbarkeit und Funktionalitat.

RUM: Erfasst Daten aus tatsachlichen Benutzerinteraktionen mit digitalen Assets in Echtzeit. Dabei wird das
Benutzerverhalten, wie Seitenaufrufe, Klicks und Transaktionspfade, durch in den Anwendungscode eingebettete
Instrumente oder Uber clientseitige Skripte (berwacht. RUM bietet detaillierte Einblicke in die
Endbenutzererfahrung.

6. EV DISCOVERY (DISCOVERY AND INVENTORY)

.Entdecktes Element‘ oder ,DI bezieht sich auf jedes einzelne entdeckte Element, das im Archiv des EV
Discovery-Moduls in der Produktionsumgebung dargestellt wird.

Das EV Discovery-Modul wird pauschal pro Konto berechnet. Fir Managed Services kann ein zusatzliches
Abrechnungsmodell pro Konto gelten.

7. EV ORCHESTRATE (ORCHESTRATION AND AUTOMATION)

~Workflow* bezieht sich auf jede Sammlung von Aktionen und Integrationen, die durch einen verdffentlichten
Workflow-Datensatz von Anfang bis Ende miteinander verbunden sind.

Das EV Orchestrate-Modul wird pro Workflow berechnet.

8. EVACCELERATE

Das Abonnementfir professionelle Dienstleistungen von EV Accelerate wird in drei Modulen angeboten: ,Launch’,
,Use“und ,Expand®,um Kunden mitBeratungs-, Design-, Schulungs- oder Implementierungsdienstleistungen beim
Erreichen ihrer strategischen Ziele zu unterstitzen.

Der Lieferant wird Ressourcen mit umfassender Erfahrung fur die Erbringung dieser professionellen
Dienstleistungen bereitstellen. Die zugewiesenen Ressourcen kdnnen sich je nach den erforderlichen Fahigkeiten,
dem geografischen Standortund der Verfiigbarkeitvon Ressourcen auf der Grundlage einer vorherigen Bewertung
durch den Lieferanten andern.

Der Kunde benennt einen einzigen Ansprechpartner fiir die Erbringung der Dienstleistungen. Der technische
Ansprechpartner des Kunden muss technische Anfragen des Lieferanten innerhalb eines (1) Werktags
beantworten. Der Lieferant wird EV Accelerate-Anfragen des Kunden spatestens am néachsten Werktag
beantworten.

Der Lieferant iberwacht das Volumen der Anfragen des Kunden und kann den Zugang auf der Grundlage der
Anzahl der Anfragen in einem Monat beschréanken, wenn die Nutzung im Verhaltnis zum abonnierten Paket als
erheblich Uber das angemessene Volumen hinausgehend angesehen wird.

Professionelle Dienstleistungen werden auf professionelle und fachmannische Weise erbracht. Jeder VerstoR3
gegen diese Garantie muss vom Kunden innerhalb von 30 Tagen nach Erbringung dieser professionellen
Dienstleistungen gemeldetwerden. Die einzige Haftung des Lieferanten im Rahmen oderim Zusammenhang mit
dieser Garantie bestehtin der erneuten Erbringung der entsprechenden professionellen Dienstleistungen, soweit
dies nach geltendem Recht zulassig ist.

9. OTRS

9.1 DEFINITIONEN

»OTRS-Lésung“ bezeichnet die lizenzierte OTRS-Softwarelésung, die in verschiedenen Konfigurationen
(Solutions und Feature Levels) gemafl dem jeweils geltenden Bestellformular verfliigbar ist.

»Solution“ bezeichnet den vom Kunden gewahlten geschaftlichen Anwendungsbereich (z. B. IT-Service-
Management, Customer Service, HR, Office Management oder Security/STORM).
»Feature Level* bezeichnet den im Bestellformular definierten Funktionsumfang der OTRS-Ldsung (Starter,
Advanced, Pro).
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,»Concurrent Agent (CA)“ bezeichnet einen vom Kunden autorisierten Benutzer, der berechtigt ist, die Software
gleichzeitig zu nutzen.

“Eligible Users"“bezeichnet vom Kunden benannte Benutzer, die berechtigt sind, den OTRS Service Desk zu
kontaktieren. Der Kunde ist flr die Pflege dieser Benutzerliste verantwortlich. Endanwender oder ungeschulte
Mitarbeiter sind nicht berechtigt, Tickets direkt einzureichen.,,Incident” bezeichnet ein Problem beim Betrieb der
Software, infolge dessen die Software nicht ordnungsgemal funktioniert, das vom Kunden reproduziert und
dokumentiert wurde und von den Parteien anerkanntist. Ein Incident kann eine geringe, mittlere oder kritische
Schwere haben.

»Information Request* bezeichnet eine Anfrage nach Informationen  und/oder  Wissen.
»Service Request” bezeichnet eine formale Anfrage des Kunden nach der Bereitstellung neuer Leistungen
innerhalb der Standardkonfiguration und des unterstitzten Funktionsumfangs der Software.
»Consulting Request” bezeichneteine Anfrage nach Beratungsleistungen zur Optimierung von Prozessen, Setups

oder der Nutzung von OTRS zur Erreichung bestimmter Geschéftsziele.
»Training Request” bezeichnet eine Anfrage nach Schulungen oder Workshops, um Kundenteams die effekiive
Nutzung, Administration oder Konfiguration von OTRS zu ermoglichen.

»Low Severity“ bezeichnet ein Incident mit geringer Auswirkung, der zu einem teilweisen oder eingeschrankten
Verlust nicht-kritischer Funktionen fihrt.

»Medium Severity“ bezeichnet ein Incident mit mittlerer Auswirkung, bei dem Prozesse ernsthaft beeintrachtigt
sind, der Betrieb jedoch fortgesetzt werden kann.

,»Critical Severity” bezeichneteinen kritischen Incident, der zu einem vollstdndigen Verlustder Kernfunktionen der
Software fiihrt, selbst nach einem Neustart oder bei abgestiirzten Produktionssystemen. Kein praktikabler
Workaround ist verfiigbar, und/oder autorisierte Benutzer kbnnen wesentliche Arbeitsprozesse nicht fortsetzen.

9.2 Beschreibung Der Software

OTRS ist eine modulare Plattform fur Service Management und Workflow -Automatisierung, die ITSM- und ESM-
Anwendungsfalle unterstiitzt. Abhangig von der abonnierten Solution und dem Feature Level kann die Software
Ticket-Management, Prozessautomatisierung, Wissensmanagement, Kollaborationsfunktionen, Reporting und
Analysen, Integrationen sowie Kl-gestiitzte Funktionen enthalten.

Die Software kann Komponenten enthalten, die als Open-Source-Software (OSS) unter separaten Open-Source-
Lizenzbedingungen lizenziertsind. Diese Lizenzen gewahren Rechte direkt vom Lizenzgeberan den Kunden. Der
Lieferant stellt sicher, dass die Einbindung solcher Komponenten die vertraglichen Nutzungsrechte des Kunden
nicht einschrankt. Die Nutzungsrechte des Kunden in Bezug auf diese OSS-Komponenten richten sich
ausschlieBlich nach den jeweiligen OSS-Lizenzbedingungen.

Soweitdie Bestimmungen dieses Vertrags Beschrankungenenthalten, die mitden anwendbaren OSS-Lizenzenin
Widerspruch stehen (z. B. in Bezug auf Vervielfaltigung, Dekompilierung oder Modifikation), gehen die OSS-
Lizenzbedingungen fiir diese Komponenten vor. Die Standardlizenzbedingungen dieses Vertrags gelten nur fir
proprietére, nicht-OSS-Komponenten der Software.

Der Funktionsumfang jedes Feature Levels ist in der Dokumentation des Lieferanten beschrieben und im
Bestellformular wiedergegeben.

9.3 SOFTWARENUTZUNG

Umfang: Das Nutzungsrechtist auf die im Bestellformulargenannten Solutions und Feature Levels sowie auf die
dort angegebene Anzahl gleichzeitiger Benutzer (Concurrent Agents) beschrankt.
Nutzung:
e Die SaaS-Nutzung erfolgt Uber die vom Lieferanten verwaltete Hosting-Umgebung.
Eine On-Premise-Nutzung istnurzulassig, wenn dies im Bestellformular ausdricklich angegeben ist, und
erfordert zusatzliche Dienstleistungen fur Einrichtung und Wartung.
e Fair Use: Bestimmte Funktionen (z. B. Anzahl der Lizenzen, Kl-Credits, Asset-Bundles) unterliegen
quantitativen Grenzen, die im Bestellformular definiert sind. Eine Nutzung dariiber hinaus erfordert den
Erwerb zusatzlicher Add-ons.
Softwarepflege: Der Lieferant behebt Softwarefehler mit der gebotenen Sorgfalt und entsprechend deren
Schweregrad und geschéaftlicher Auswirkung. Kritische Fehler, die die Systemstabilitdt oder Datenintegritit
betreffen, werden mit hdchster Prioritat gemaR dem jeweils geltenden OTRS-Paket behoben.

9.4 OTRS-PAKETE

Jedes OTRS-Paket umfasst Supportleistungen fur Incidents und Information Requests im Rahmen der SLA. Der
Umfang unterscheidet sich je nach Paket wie folgt:

Starter
e Unbegrenzte Incidents und Information Requests
e Servicezeiten: Montag—Freitag, 9:00-17:00 Uhr
e Erstreaktionszeiten:
o Low Severity: 1 Arbeitstag
o Medium Severity: 4 Stunden
o Critical Severity: 2 Stunden
e Basis-Monitoring, Patch-Management, wéchentliche Backups
Advanced
e Unbegrenzte Incidents und Information Requests
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e Servicezeiten: Montag-Freitag, 8:00-20:00 Uhr
e Erstreaktionszeiten:
o Low Severity: 1 Arbeitstag
o Medium Severity: 4 Stunden
o Critical Severity: 2 Stunden
e Tagliche Backups, schnellere Fehlerbehebung (8 Stunden bei Infrastrukturproblemen)

Pro
Unbegrenzte Incidents und Information Requests Servicezeiten: 24/7
Erstreaktionszeiten:
o Low Severity: 1 Arbeitstag
o Medium Severity: 4 Stunden
o Critical Severity: 2 Stunden

o Erweiterte Infrastrukturabdeckung (Fehlerbehebung bei kritischen Infrastrukturproblemen innerhalb von 4
Stunden), erweiterter Speicher, Hochverfiigbarkeit

Das OTRS-Paket umfasst ausschlieflich Incidents und Information Requests. Andere Anfragen (Service-,
Consulting- und Training Requests) werden nur im Rahmen eines aktiven OTRS Premium -Abonnements
bearbeitet. Der Lieferant kann Wartung oder Fehlerbehebung fiir veraltete On-Premise-Versionen ablehnen.

9.5 OTRS PRrREMIUM

OTRS Premium ist ein professionelles Service-Abonnement, dasin drei Modulen (“Launch®, “Use*“ und “Expand®)
angeboten wird und Beratungs-, Design-, Schulungs- und Implementierungsleistungen umfasst.

Der Kunde benennt einen zentralen Ansprechpartner. Der technische Ansprechpartner antwortet auf Riickfragen
des Lieferanten innerhalb von zwei (2) Arbeitstagen. Der Lieferant bestatigt den Eingang von OTRS-Premium-
Anfragen spatestens am folgenden Arbeitstag und plantdie Leistungserbringung in Abstimmung mitdem Kunden.
Uberschreitet das Anfragevolumen das im Bestellformular vereinbarte Kontingent, kann der Lieferant den Zugriff
einschranken oder zusatzliche Leistungen berechnen.

Alle Leistungen werden fachgerecht erbracht. Etwaige Mangel sind innerhalb von 30 Tagen nach Erbringung
schriftlich zu rigen. Die SLA-Reaktionszeiten fir Incidents oder Information Requests gelten nicht fir diese
Leistungen.

Vor-Ort-Leistungen (z. B. Consulting oder Training) werden gesondertnach den verdffentlichten Reisekostenséatzen
abgerechnet: hitps://portal.otrs.com/external/c/travel-expenses-and-allowances

9.6 OTRS KI-CREDITS

KI-Credits sind eine flexible Nutzungseinheit fur OTRS-KI-Dienste (z. B. Ticketklassifizierung,
Beschreibungserstellung oder Ticketzusammenfassung) Credits werden jahrlich zugeteilt und sind fur die Dauer
des Vertragsjahres gultig. Nicht genutzte Credits verfallen automatisch am Ende des Vertragsjahres. Zusatzliche
Credit-Pakete kdnnen jederzeit erworben werden.
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