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Support-Vereinbarung

Collax Software und Cluster Support

Gegenstand dieser Support-Vereinbarung ist die technische Unterstiitzung bei Anfragen des Lizenznehmers in Bezug auf das
von Collax lizenzierte Software-Produkt (nachfolgend ,,Support® oder ,,Unterstiitzung®). Collax unterstiitzt den
Lizenznehmer auf Anfrage zur Funktionsweise und Bedienung der Collax Produkte.

Collax behalt sich das Recht vor, diese Support-Vereinbarung einschlie3lich der hierin in Bezug genommenen Allgemeinen
Geschiaftsbedingungen von Zeit zu Zeit zu iiberarbeiten. Anderungen werden dem Lizenznehmer unter Einhaltung einer Frist
von zwei Monaten zum Ende des laufenden 12-Monats-Zeitraums in geeigneter Form angezeigt. Der Lizenznehmer ist in
diesem Fall berechtigt, den Vertrag unter Einhaltung einer Frist von einem Monat mit Wirkung zum Anderungszeitpunkt zu
kiindigen. Kiindigt er nicht, wird die Anderung mit Beginn des folgenden 12-Monats-Zeitraums wirksam. Die Revision einer
Support-Vereinbarung wird durch das Datum angezeigt, und die Version mit dem jiingsten Datum zeigt die giiltige Support-
Vereinbarung an. Diese Vereinbarung gilt nur fiir Unternehmer.

1. Leistungsumfang

>

>

Die technische Unterstiitzung umfasst alle Anfragen zur Konfiguration und Administration der Collax
Produkte, die durch den jeweiligen Support-Vertrag abgedeckt werden.

Die Unterstiitzung kann per Telefon, E-Mail, Fax bzw. tiber Fernzugriff Giber das ssh-Protokoll von Collax’
Support Center aus erfolgen. Vor-Ort-Unterstiitzung wird nur gegen gesonderte Verglitung angeboten.

Der Collax Support kann, sofern der Support-Vertrag nicht zusatzliche Tage einschlieft, von Montag bis
Freitag mit Ausnahme gesetzlicher Feiertage in Baden-Wiirttemberg in Anspruch genommen werden. Die
Zeiten, zu denen Anfragen bearbeitet werden sind abhangig von der abgeschlossenen Support-
Vereinbarung.

Die vereinbarte regelmaRige Reaktionszeit richtet sich nach der abgeschlossenen Support-Vereinbarung.
Es handelt sich bei der Reaktionszeit um eine Beschreibung des regelméfigen Leistungsstandards, eine
Zusicherung oder Garantie ist hiermit nicht verbunden.

Die Laufzeit der Vereinbarung betragt mindestens 12 Monate. Die Vereinbarung verlangert sich jeweils
um weitere 12 Monate, sofern nicht 3 Monate vor Ablauf schriftlich gekiindigt wird.

Die Unterstiitzung umfasst die Analyse und den Vorschlag zu einer Losung der angefragten
Problemstellung. Gegebenenfalls wird die vorgeschlagene Malnahme zur Anderung der Konfiguration
des Collax Produktes auch durch den Collax Support durchgefiihrt. Collax gewahrleistet nicht, dass im
Rahmen der Unterstiitzung alle gemeldeten Probleme tatsadchlich behoben werden kénnen.

2. Voraussetzungen fiir die Unterstlitzung

> DasProdukt, zu dem technische Anfragen gestellt werden, muss registriert sein und tiber eine laufende
Subscription oder Maintenance verfiigen.

> Der Kunde gibt dem Collax Support die Lizenznummer des betroffenen Systems bekannt, das (iber einen
gliltigen Support-Vertrag verfligt.

> Die Software muss auf dem aktuellsten Versionsstand sein.

> Der Kunde muss dem Collax Support zum Zeitpunkt einer technischen Anfrage einen fachkundigen
Ansprechpartner vor Ort nennen kénnen.

> Dem Collax Support steht eine Moglichkeit bereit, sich tiber das ssh-Protokoll auf dem betroffenen
System einzuwahlen.

> DerKunde stellt dem Collax Support alle benétigten, vollstandigen Log-Files zur Verfiigung.

> Collax behélt sich das Recht vor, keine technische Unterstltzung zu gewahren, wenn die Gebiihr fiir die
Support-Vereinbarung vom Kunden noch nicht beglichen wurde.

> Die Annahme einer Support-Vereinbarung zwischen Collax und dem Kunden erfolgt vorbehaltlich einer
abschlieRenden Priifung durch Collax.
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3. Leistungsausschliisse
Der Collax Support kann keine technische Unterstiitzung gewdhren, wenn

>  eine Fehlfunktion aufgrund von unsachgeméaRer Inbetriebnahme oder Behandlung der Systeme
hervorgerufen wird,

die Software durch nicht von Collax autorisierte Personen modifiziert oder erganzt wurde,
eine Fehlfunktion durch einen Software-Fehler eines Drittanbieters verursacht wird,

es sich bei der Anfrage um allgemeine Fragen zu Linux, UNIX oder Netzwerktechnik handelt oder
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Gegenstand der Anfrage regelméaRige System-Wartungsarbeiten sind.

4. Verantwortlichkeit des Kunden

> DerKunde soll bei mehreren Fragen zu unterschiedlichen Themen diese auf mehrere Support-Anfragen
aufteilen. Collax behalt sich das Recht vor, eine Anfrage zu mehreren Themen in getrennte Support-
Anfragen aufzuteilen.

> Der Kunde st fiir die Sicherheit seines Systems verantwortlich. Er hat im Falle einer Fehlfunktion daftr
Sorge zu tragen, dass alle Daten gesichert wurden und ausreichend gegen Angriffe Dritter geschiitzt
wurden.

> Der Kunde muss bei einer Anfrage, die auf eine Fehlfunktion der Software schliefen ldsst, alle relevanten
Daten und alle notwendigen Schritte dokumentieren, die es dem Collax Support erméglichen, ein
mogliches Fehlverhalten der Software nachzustellen.

> Der Kunde muss alle Anwender fiir einen sachgeméaRen Umgang mit dem System eingewiesen haben.

> FurSchaden im Zusammenhang mit dem Verlust von Daten haftet Collax nur insoweit wie diese nicht
durch eine tagliche, alternierende Datensicherung hatten vermieden werden kénnen. Ebenso haftet
Collax nicht fuir Schaden, die durch Liefergegensténde verursacht worden sind, sofern diese Schaden
aufgrund einer Uberpriifung der Arbeitsergebnisse derselben in regelmiaRigen Abstanden hitten
vermieden werden kdnnen.

5. Datenschutz

Die vom Kunden im Rahmen der Unterstiitzung libermittelten Daten werden ausschlieRlich fiir die Zwecke der
technischen Unterstiitzung verwendet.

Insbesondere vom Kunden bereitgestellte sicherheitsrelevante Daten, die fiir die Bearbeitung einer Support-
Anfrage notwendig sind, wie Passworter und Netzwerkinformationen werden ausschlieflich in Absprache mit dem
Kunden verwendet. Collax stellt sicher, dass die Daten vertraulich behandelt werden und unbefugte Dritte keinen
Zugang zu diesen Daten erlangen kénnen.

Soweit Collax im Rahmen der Unterstlitzung Zugang zu personenbezogenen Daten oder zu Daten, die einer
besonderen gesetzlichen oder beruflichen Verschwiegenheitspflicht unterliegen, hat oder ein solcher Zugang nicht
ausgeschlossen werden kann, wird Collax ausschlieflich Personal einsetzen, das liber die einschlagigen
gesetzlichen Bestimmungen belehrt und in schriftlicher Form zur Verschwiegenheit und zur Wahrung des
Datengeheimnisses verpflichtet wurde. Solche Daten diirfen nur fiir die Auftragsabwicklung und in
Ubereinstimmung mit den Weisungen des Kunden verwendet werden und sind danach zu l6schen bzw. zu sperren.
Eine Unterbeauftragung solcher Leistungen darf nur mit vorheriger Zustimmung des Kunden erfolgen. Collax wird
die Einhaltung des Datenschutzes durch sein Personal liberwachen und geeignete technische und
organisatorische MaRnahmen zum Datenschutz und zur Datensicherung ergreifen. Der Lizenznehmer hat das
Recht, unabhéngige Priifungen der Verwendung solcher Daten bei Collax vornehmen zu lassen, soweit gesetzliche
Vorschriften solche Priifungen im Rahmen der ordnungsgemaRen Ausfiihrung der Geschéfte des Lizenznehmers
vorschreiben.

6. Allgemeine Bestimmungen

Im Ubrigen gelten fiir die Unterstiitzung die Allgemeinen Geschiftsbedingungen (AGB) der Collax GmbH
(http://www.collax.com/uebercollax/agb). Auf die Beschréankung der Haftung und Gewéhrleistung von Collax in
den AGB wird hingewiesen. Im Falle von Abweichungen gehen die vorstehenden Bestimmungen den AGB vor.
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