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SUPPORTBEDINGUNGEN FUR ICAS FS

VORBEMERKUNG

Der Kunde nutzt die Software iCAS FS (im Folgenden: Lizenzsoftware) der iTernity GmbH (im
Folgenden: iTernity). Der Kunde hat in diesem Zusammenhang von einem Vertriebspartner der
iTernity ein Support Paket erworben. Die Pflegeleistungen und UntferstUtzung, die in diesem
Rahmen durch iTernity zu erbringen sind, richten sich nach den Bestimmungen dieser
Supportbedingungen.

1. GELTUNGSBEREICH

Diese Supportbedingungen gelten fUr die Pflege der Lizenzsoftware durch iTernity und die
UnterstUtzung des Kunden im Umgang mit der Lizenzsoftware.

2. LEISTUNGSUMFANG

2.1. iTernity erbringt folgende Leistungen gegentber dem Kunden (,,Support*):

= technische UnterstUtzung und Beratung bei der Behebung von Problemen, die bei
der Implementierung und/oder der Migration und/oder dem Beftrieb der
Lizenzsoftware sowie des darunterliegenden Linux Betriebssystems auftreten;

= Kostenlose Installation von Updates und Patches der Lizenzsoftware einschlieBlich
der darin enthaltenen Fremdsoftware per Remote Zugang;

= Kostenlose Updates auf zukinftige Major-Versionen der Lizenzsoftware;
= Beratung bei und DurchfGhrung von Installationen von Updates;

=  Beratung bei und DurchfUhrung von Konfigurationséinderungen (z.B. Erstellung
zusatzlicher Repositories und/oder Shares, die nicht bei der Erstinstallation
konfiguriert wurden).

Die Erbringung der Supportleistungen sefzt voraus, dass die Lizenzsoftware
ausschlieBlich gemdas ihrer Bestimmung verwendet sowie in einer Hardware- und Soft-
ware-Umgebung eingesetzt wird, die den von iTernity gestellten und dem Kunden
bekannten Anforderungen gerecht wird.
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2.2. iTernity kann sich zur ErfUllung seiner Verpflichtungen gemdadB dieser Ziffer 2 auch Dritter
bedienen.

2.3. iTernity wird bei der Behebung von Problemen ausschlieBlich beratend und
unterstUtzend tatig. Leistungen zur Problembehandlung kénnen nach Wahl von iTernity
auch durch eine Umgehung, Update - oder Upgrade-Lieferung erfolgen.

2.4. Soweit iTernity aufgrund dieser Supportbedingungen dem Kunden
Computerprogramme oder sonstige urheberrechtlich selbststdndig schutzfdhige Werke
Uberl@sst, unterfallen diese den zwischen den Parfeien  vereinbarten
Lizenzbedingungen.

2.5. Nicht zum Leistungsumfang gehoéren sémtliche Installations- und Consultingleistungen
sowie sonstige Dienstleistungen, die Uber den Leistungskatalog gem. Ziff. 2.1
hinausgehen. Diese mUssen vom Kunden gesondert beauftragt und vergitet werden.
Ein entsprechender Dienstleistungs-Katalog wird dem Kunden auf Anfrage zur
Verfugung gestellt.

3. VERFUGBARKEIT DES SUPPORTS

3.1. iTernity ist erst dann zum Tatigwerden verpflichtet, wenn iTernity durch den Kunden eine
ausreichend sperzifizierte Fehlerbeschreibung erhalten hat.

3.2. iTernity ist erst dann zum Tatigwerden verpflichtet, wenn iTernity durch den Kunden eine
ausreichend sperzifizierte Fehlerbeschreibung erhalten hat.

3.3. iTernity wird den Verpflichtungen gemdB Ziffer 2 innerhalb angemessener Zeit
nachkommen.

4. MITWIRKUNGSPFLICHTEN DES KUNDEN

4.1. Der Kunde ist dazu verpflichtet, iTernity unverziglich alle Informationen zur Verfugung
zu stellen, die fUr den Support gemdag Ziffer 2 erforderlich sind.

4.2. Der Kunde wird iTernity die Mdglichkeit einrdumen, die Supportleistungen gemdan Ziffer
2 - soweit anwendbar — Uber eine Fernwartung zu erbringen. Hierfur wird er iTernity oder
einem von iTernity beauftragten Dritten auf eigene Kosten einen Remote Zugang zu
den bendtigten Systemen zur Verfugung stellen.

4.3. Um eine vorausschauende Wartung und Pflege der Lizenzsoftware zu erméglichen, ist
diese mit einer Funktion ausgestattet, die regelmdaBigen Nutzungsdaten wie statistische
Informationen und Fehlermeldungen an das Support-Team von iTernity Ubermittelt
(,Call home" Funktion). Hierzu ist eine Verbindung der Lizenzsoftware zum Internet
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erforderlich. Wird diese nicht eingerichtet, kdnnen Wartung und Pflege nur reaktiv
erbracht werden.

4.4, Der Kunde wird iTernity auf Verlangen einen ausreichend quadlifizierten Ansprechpartner
benennen, der dazu berechtigt ist, die beim Kunden erforderlichen MaBnahmen
durchzufuhren.

4.5. Kommt der Kunde seinen Mitwirkungspflichten nicht nach, so hat er die daraus
entstehenden Mehrkosten zu tragen.

5. VERGUTUNG

5.1. Die geschuldete VergUtung ergibt sich aus dem vom Kunden bei dem Vertriebspartner
erworbenen Support Paket.

5.2. Leistungen, die Uber den Support gemdaB Ziffer 2 hinausgehen, sind vom Kunden
gesondert zu vergUten. iTernity oder/und der Vertriebspartner werden dem Kunden die
anwendbaren VergUtungssatze jeweils vorab mitteilen.

6. GEWAHRLEISTUNGSANSPRUCHE FUR UPDATES,
UPGRADES UND NEUE PROGRAMMVERSIONEN

6.1. Soweit dem Kunden im Rahmen dieser Supportbedingungen der Zugriff auf Updates,
Patches, Upgrades oder neue Programmversionen ermoglicht wird, bestimmen sich die
Gewadbhrleistungsanspriche hinsichtlich dieser Neuerungen nach dieser Ziffer 6.

6.2. iTernity leistet Gewdhr fUr die vereinbarte Beschaffenheit der Leistungen nach Ziffer é.1.
Die Gewdhrleistung gilt nicht fir Mangel, die darauf beruhen, dass die Lizenzsoftware
in einer Hardware- oder Softwareumgebung eingesetzt wird, die den von iTernity
gestellten und dem Kunden bekannten Anforderungen nicht gerecht wird.

6.3. Der Kunde hat die Leistungen nach Ziffer 6.1 unverziglich nach Erhalt auf
offensichtliche Mangel zu Gberprifen und diese bei Vorliegen unverziglich mitzuteilen,
ansonsten ist eine Gewdhrleistung fur diese Mangel ausgeschlossen. Enfsprechendes
gilt, wenn sich ein solcher Mangel erst spdter zeigt.

6.4. iTernity ist im Falle eines Sachmangels zun&chst zur NacherfUllung berechtigt, d.h. nach
eigener Wahl zur Beseitigung des Mangels (Nachbesserung) oder Ersatzlieferung. Im
Rahmen der Ersatzlieferung wird der Kunde ggf. einen neuen Stand der Software
Ubernehmen, es sei denn, dies fUhrt zu unzumutbaren Beeinfrdchtigungen. Bei
Rechtsmdngeln wird iTernity dem Kunden nach eigener Wahl eine rechtlich
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einwandfreie Nutzungsmaoglichkeit an den Leistungen nach Ziffer 6.1 verschaffen, oder
diese so abdndern, dass keine Rechte Dritte mehr verletzt werden

iTernity genUgt der Pflicht zur Nachbesserung auch, in dem mit einer automatischen
Installationsroutine versehene Updates zum Download bereitgestellt werden und dem
Kunden telefonischer Support zur Losung etwa aufiretender Installationsprobleme
angeboten wird.

Etwaige RUckfrittsrechte des Kunden bleiben unberthrt. Macht dieser Schadensersatz
oder Ersatz vergeblicher Aufwendungen geltend, so haftet iTernity ausschlieBlich
gemdan Ziffer 7.

Mangelanspriche des Kunden verjghren innerhalb von einem Jahr. Die Verj@hrungsfrist
beginnt in dem Zeitpunkt, in dem iTernity dem Kunden die Leistung gemdaB Ziffer 6.1 zur
Verfigung stellt.

7. HAFTUNG

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.
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iTernity haftet nicht fUr die einfach fahrldssige Verletzung anderer als wesentlicher
Vertragspflichten. Wesentliche Vertragspflichten sind diejenigen, deren ErfUllung dem
Vertrag das Geprdge gibt und seine ordnungsgemdBe Durchflhrung Uberhaupt erst
ermoglicht.

Soweit iTernity kein vorsatzliches Verhalten zur Last fallf, haftet iTernity nur for den
typischerweise eintretenden, vorhersehbaren Schaden.

Die Haffung nach dem Produkthaftungsgesetz bleibt unberthrt; dies gilt auch fUr die
Haftung wegen schuldhafter Verletzung des Lebens, des Kérpers oder der Gesundheit.
Bei Ubernahme einer Garantie haftet iTernity nach MaBgabe der gesetzlichen
Vorschriften.

Dem Kunden wird empfohlen, in regelmdBigen Abstdnden Sicherheitskopien der
archivierten Daten zu erstellen. Im Falle eines Datenverlustes wird die Haftung von
iTernity auf den fypischen Wiederherstellungsaufwand beschrankt, der bei
regelmdBiger und gefahrentsprechender Anfertigung von Sicherungskopien
eingefreten ware. Diese Beschrnkung gilt nicht bei Vorsatz oder grober Fahrldssigkeit
von iTernity.

Danach bestehende Schadensersatzanspriche verjghren innerhalb der gesetzlichen
Fristen.

Soweit vorstehend nicht abweichend geregelt, sind Schadensersatzansprioche gegen
iTernity aus Pflichtverletzungen ausgeschlossen.
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8. LAUFZEIT DES SUPPORTS

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

Die Laufzeit des Supports ergibt sich aus dem vom Kunden bei dem Vertriebspartner
erworbenen Support Paket und wird von iTernity durch das Support-Zertifikat bestatigt.

Wenn ein Support Paket mit einer festen Laufzeit vereinbart ist, ist die Mdglichkeit zur
ordentlichen Kindigung ausgeschlossen.

Bei Vereinbarung eines Support Pakets mit automatischer Verldngerung (Abo-Modell)
richtet sich die Kindigungsmoglichkeit nach der im Support-Zertifikat angegebenen
Kondigungsfrist.

Das Recht zur fristlosen KUndigung aus wichtigem Grund bleibt unberihrt.

Die KUndigung bedarf der Schriftform.

9. SONSTIGES

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.
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Anderungen und Ergénzungen dieser Supportbedingungen bedUrfen der Schriftform.
Dies gilt auch fur die Anderung oder Aufhebung dieser Klausel. Zur Wahrung der
Schriftform genugt auch die Absendung per E-Mail oder Telefax.

Es gilt ausschlieBlich deutsches Recht unter Ausschluss des Uberein-kommens der
Vereinten Nationen Uber Verfrdge Uber den infernationalen Warenverkauf vom
11.4.1980 (UN-Kaufrecht).

ErfOllungsort ist Freiburg. AusschlieBlicher Gerichtsstand ist Freiburg, sofern beide
Parteien Kaufleute oder juristische Personen des offentlichen Rechts sind. iTernity hat
daneben die Wahl, eigene Anspriche gegen den Kunden auch vor den staatlichen
Gerichten an dessen Sitz geltfend zu machen oder durch einen oder mehrere nach der
Schiedsgerichtsordnung der Internationalen Handelskammer (ICC) ernannte(n)
Schiedsrichter endgultig entscheiden zu lassen. Ort des Schiedsverfahrens ist Freiburg.

Sollten einzelne Bestimmungen unwirksam sein, berthrt dies die GuUltigkeit der Ubrigen
Bestimmungen grundsdtzlich nicht. Die Vertragsparteien werden sich bemihen,
anstelle der unwirksamen Bestimmung eine solche zu finden, die dem Vertragsziel
rechtlich und wirtschaftlich am ehesten gerecht wird. Entsprechendes gilt fir die
AusfUllung von VertragslUcken.
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iTernity GmbH

Heinrich-von-Stephan-StraBe 21
79100 Freiburg, Germany

Support Portal: support.iTernity.com
Support Hotline +49 761 3873 666

www.iTernity.com
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The information contained in this document is for informational purpose only and is subject to
change without notice. iTernity, the iTernity logo, iCAS and iCAS FS are registered trademarks
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