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ALLGEMEINE GESCHAFTSBEDINGUNGEN

fur Softwarewartung der rit edv-consulting GmbH, K&lblgasse 8-10, 1030 Wien (im folgenden ,RIT”
genannt)

§1  Vertragliche Grundlagen

RIT erbringt sdmtliche Leistungen im Rahmen des Software-Wartung fir die vom Kunden
erworbene Software ausschlieBlich auf Grundlage dieser Allgemeinen Geschaftsbedingungen
(,AGB"). Entgegenstehenden Allgemeinen Geschaftsbedingungen wird hiermit ausdricklich
widersprochen. Durch die Beauftragung / Bestellung seitens des Kunden gemafB3 Angebot der RIT
kommt unter Einbeziehung der vorliegenden AGB der Software-Wartungsvertrag zustande.

§2  Serviceleistungen

Serviceleistungen umfassen Softwarepflege und Softwaresupport.
2.1  Softwarepflege (Upgrades/Updates/Service-Packs)

Softwarepflege wird nur fir das jeweils aktuelle Hauptrelease (2.0, 3.0, etc.) der Software gemaR
den folgenden Regelungen geleistet. Softwarepflege ist die Zurverfliigungstellung von Upgrades,
Updates und Service-Packs. Der Kunde erhélt Upgrades, Updates und Service-Packs zur
vorhandenen Software in dem Umfang, in dem sie generell Kunden mit Wartungsvertrag
verfligbar gemacht werden. RIT ist auf Grund dieses Vertrages nicht verpflichtet, Upgrades,
Updates oder Service-Packs fiir vorhandene Software zu erstellen. RIT behalt sich vor, fir die
vorhandene Software teilweise oder insgesamt keine Upgrades, Updates oder Service-Packs zu
entwickeln. RIT behalt sich ferner vor, im Rahmen von Upgrades, Updates oder Service-Packs
einzelne Funktionalitdten, Features oder Bestandteile der vorhandenen Software zu dndern bzw. —
soweit diese Funktionalitaten nicht mehr genutzt werden oder durch neue, gleichwertige
Funktionalitaten ersetzt werden - ganz oder teilweise entfallen zu lassen.

Upgrades sind periodische Aktualisierungen von Hauptreleases (z.B. Version 4.0, 5.0, etc.).

Updates sind periodische Aktualisierungen zu einem Hauptrelease (z.B. Version 2.1, 2.2, etc.). -
Service-Packs (Patches) sind regelméBig erscheinende Softwareversionen, die einzelne
Problemldsungen enthalten.

Die aktualisierte Software kann sowohl funktional gesteigerte Software wie auch Uberarbeitungen
von Softwareanwendungsfehlern beinhalten. Nicht umfasst von Aktualisierungen sind dagegen
solche neuen Produkte, die separat verkauft, lizenziert oder sonst vermarktet werden. Der Kunde
erhalt jeweils eine Kopie der aktualisierten Software und begleitenden Dokumentation je zwi-
schen dem Kunden und RIT bestehenden Lizenzvertrag. Zusatzliche Kopien sind gegen eine
gesonderte Vergutung erhaltlich oder vom Server der rit edv-consulting GmbH zu beziehen. Die
Installation ist vom Kunden selbst auf dessen Kosten vorzunehmen.
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2.2 Software-Support

Der Kunde erhalt Anwendungshilfe (,Support”) fir die erworbene Software gemal den unter §4
geregelten Support-Levels. Nur soweit RIT dies fir erforderlich halt, erbringt RIT Support am Ort
der Installation der Software. Dieser Vor-Ort-Support erfolgt gegen gesonderte Vergiitung
gemaB den Regelungen in § 5. Support wird nur flr das jeweils aktuelle Hauptrelease der
Software (2.0, 3.0, etc.) geleistet. RIT erbringt Support-Leistungen in der Zeit von Montag bis
Freitag, von 8.00 bis 17.00 Uhr (MEZ bzw. ME SZ), ausgenommen gesetzliche Feiertage in
Osterreich. Nicht Gegenstand des Supports ist die Beratung und fachliche Unterstiitzung des
Kunden durch RIT bei Einfilhrung und Anpassung der Software.

§3  Support Levels

3.1  First Level Support (Help Desk des Kunden)

Dem Kunden wird empfohlen, in seinem Betrieb einen Help Desk einzurichten. Dieser Help Desk
ist die generelle Anlaufstelle fiir alle Anwendungsfragen zur Software, zur Administration der
Software und zu allen sonstigen Problemen mit der Software im Betrieb des Kunden. Der Help
Desk ist vom Kunden selbst durch ausreichend geschultes und qualifiziertes eigenes Personal auf
eigene Kosten einzurichten. Der Help Desk des Kunden wird selbst versuchen, alle Fragen und
Probleme der Anwender der Software zu beantworten und zu |6sen. Fragen und Probleme, die
vom Help Desk des Kunden nicht beantwortet oder geldst werden kénnen, wird dieser an den
Second-Level-Support weiterreichen. Die Schulung dieser Help-Desk-Mitarbeiter ist nicht
Gegenstand dieses Wartungsvertrages.

3.2 Second Level Support

Der Second-Level-Support wird von RIT durch die Support-Mitarbeiter von RIT oder von RIT
beauftragte Dritte geleistet. Der Second-Level-Support umfasst die Beantwortung aller Fragen zur
Anwendung der Software und die Losung von Problemen, die im Zusammenhang mit der
Administration der Software auftreten und vom Help Desk des Kunden selbst nicht beantwortet
werden koénnen.

Im Rahmen des Second-Level-Supports meldet der Kunden jedes auftretende Softwareproblem
an RIT elektronisch tber das zur Verfiigung stehende Kunden-Support-Portal. Die Fehlermeldung
muss ausreichende Informationen enthalten, damit RIT das Problem auf ihren Anlagen
nachvollziehen kann. Jede Fehlermeldung muss insbesondere eine genaue Beschreibung des
Problems, der moglichen Ursachen und der Aktionen, die der Help Desk des Kunden selbst zur
Losung des Problems unternommen hat, enthalten. Der Kunde hat hierfir ihm gegebenenfalls
von RIT Uberlassene Checklisten zu verwenden. Auf Anfrage hat der Kunde RIT auch Konfigurati-
onsdateien, Core Dumps und Screen Shots zur Verfligung zu stellen.

RIT wird nach Empfang der Fehlermeldung den vom Kunden benannten Ansprechpartner
innerhalb der Reaktionszeiten gemal Anlage 2, in der Regel Gber das Kunden-Support-Portal
(Email Benachrichtigung), im Ausnahmefall per Telefon oder Telefax, Gber die Bearbeitung der
Fehlermeldung und gegebenenfalls mdgliche Problemldsungen informieren. Die Art der
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Problemldsung wird von RIT bestimmt. Sofern dem gemeldeten Problem ein Mangel der Software
zugrunde liegt, wird dieser Mangel von RIT in einer angemessenen Frist, in der Regel im Rahmen
des nachsten Updates oder Service-Packs behoben, soweit es sich nicht um Mangel durch
mutwillige Zerstorung, Anwendungsfehler oder hdhere Gewalt handelt. In besonders dringenden
Fallen stellt RIT dem Kunden, soweit verfligbar, unverziiglich eine Software zur Problemldsung
(Hot Fix) zur Verfigung. Ein Mangel liegt dann vor, wenn die bestimmungsgemaBe Funkti-
onsfahigkeit der vertragsgegenstandlichen Software wesentlich beeintrachtigt ist.

Ausgenommene Leistungen

NICHT zu den Service-Leistungen gemaB dieses Software-Wartungs-Vertrags gehoren
insbesondere:

Beratungen auBerhalb der unter Ziff. 2.2. genannten Supportzeiten;
Installations- und Implementierungsleistungen zur Inbetriebnahme der Software

Lieferung, Installation und Austausch von Zusatzeinrichtungen und Zubehér sowie die Herstellung
der erforderlichen Betriebsbereitschaft der EDV-Anlage bzw. der Software bei Umstellung und
Standortwechsel;

Leistungen, die wegen gednderter Nutzungsanforderungen erforderlich werden;
Samtliche Wartungs- und Support-Leistungen betreffend Hardware;
Wartungs- und Supportleistungen fir die vom Kunden oder von Dritten erstellten Applikationen.

Der Kunde wird ausdriicklich darauf hingewiesen, dass Support und Pflege-Leistungen, die auf
Grund eines Eingriffs durch den Kunden oder eines Dritten in die vertragsgegenstandliche Soft-
ware, insbesondere nach Installation von Hard- und Softwarekomponenten oder auf Grund von
Veranderungen des EDV-Systems durch den Kunden oder eines Dritten erforderlich werden, von
RIT nicht im Rahmen dieses Vertrages erbracht werden.

Vergultungs- und Zahlungsbedingungen

Die Vergutung fiir Serviceleistungen im Rahmen des Software-Support-Vertrages betragt 22% der
jeweils glltigen RIT Listenlizenzgebiihren zum Zeitpunkt der Rechnungsstellung zzgl. gesetzlicher
MwsSt. Die Wartungsvergltung ist jahrlich im Voraus, erstmals bei Vertragsbeginn gegen
Rechnungsstellung zahlbar. RIT ist berechtigt, die Wartungsgebihr zu Beginn jedes
Vertragsjahres wertgesichert auf Basis des Osterreichischen Verbraucherpreisindex (VPI)
anzupassen.

RIT wird den Kunden Uber eine Verglitungserhéhung spatestens drei Monate vor deren
Wirksamwerden schriftlich per Email informieren Sofern der Kunde mit der Verglitungserhdhung
nicht einverstanden ist, kann er den Vertrag innerhalb eines Monats nach Zugang der Mitteilung
mit Wirkung zum Zeitpunkt des Wirksamwerdens der angekiindigten Vergiitungserhéhung
kiindigen.

Vor-Ort-Support sowie Leistungen gemaB Ziff. 3.3. erbringt RIT gegen gesonderte Vergiitung
nach der jeweils glltigen Preisliste sowie gegen Erstattung von Spesen und Reisekosten nach
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tatsachlichem Aufwand. Samtliche Zahlungen sind innerhalb von 14 Tagen ab Rechnungsdatum
zur Zahlung fallig.

§ 5 Gewerbliche Schutzrechte

Gewerbliche Schutzrechte, Urheberrechte, Nutzungsrechte

5.1  Samtliche Software, sowie sonstige Materialien, insbesondere Dokumentationen, die wahrend der
Erbringung von Service-Leistungen von RIT oder unter Mitwirkung von RIT im Rahmen dieses
Vertrages erstellt werden, werden von dem von RIT eingesetzten Personal in Wahrnehmung
seiner Aufgaben und nach den Weisungen von RIT fiir RIT geschaffen. Soweit in diesem Vertrag
nicht ausdriicklich anders vereinbart, stehen RIT alle gewerblichen Schutzrechte gleich welcher Art
sowie samtliche urheberrechtlichen Verwertungs- und Nutzungsrechte an dieser Software und
den sonstigen Materialien zu.

5.2 An Software und deren Dokumentation, die RIT im Rahmen der Erbringung von Service-
Leistungen im Rahmen dieses Vertrages erstellt, raumt RIT hiermit dem Kunden ein nicht
ausschlieBliches, zeitlich und rdumlich unbeschranktes Nutzungsrecht nach den Bestimmungen
des Lizenzvertrages, auf dessen Grundlage der Kunde die RIT Software erworben hat, ein. Der
Kunde darf diese Software insoweit vervielfaltigen, als dies fiir ein Laden, Anzeigenlassen oder
Ablaufen lassen, Ubertragen oder Speichern der Software erforderlich ist (,bestimmungsgeméaBe
Nutzung”). Der Kunde verpflichtet sich, diese Software nur bestimmungsgemaB zu nutzen; es ist
daher nicht gestattet diese Software weder im ganzen noch einzelne Teile davon direkt oder
indirekt zu Ubersetzen, zu bearbeiten, ihr Arrangement zu andern, andere Umarbeitungen,
einschlieBlich von Fehlerberichtigungen, vorzunehmen oder zu disassemblieren, einem Reverse
Engineering zu unterziehen oder zu dekompilieren, es sei denn, dass a) dies unerlasslich ist, um
Informationen zu erhalten, die die Interoperabilitdat mit einem unabhangig entwickelten
Computerprogramm ermdglichen, und b) RIT dem Kunden diese Informationen trotz schriftlicher
Anfrage nicht innerhalb eines wirtschaftlich angemessenen Zeitraums zur Verfligung gestellt hat.
Informationen, die durch eine solche MaBBnahme erworben werden, dirften nicht fir andere
Zwecke als die Herstellung der Interoperabilitdt verwendet werden und dirften nicht an Dritte
weitergegeben werden, sofern dies nicht fiir die Herstellung der Interoperabilitdt erforderlich ist.

§6  Mitwirkungspflicht des Kunden

6.1  Der Kunde ist verpflichtet, RIT nach bestem Gewissen bei der Durchfiihrung von Serviceleistungen
zu unterstitzen. Der Kunde ist verpflichtet, RIT unverziglich alle lhm verfligbaren, zur
Durchfiihrung der Service-Leistungen erforderlichen bzw. zweckmaBigen Informationen und
Unterlagen, sowie Soft und Hardware auf Verlangen und, soweit deren Erforderlichkeit bzw.
ZweckmaBigkeit flr die Erbringung von Service-Leistungen fiir den Kunden erkennbar ist,
unaufgefordert zur Verfligung zu stellen. RIT weist daraufhin, dass die Erfullung dieser Mit-
wirkungspflicht unabdingbare Voraussetzung fiir eine erfolgreiche, schnelle und mangelfreie
Leistungserbringung ist.

6.2  Der Kunde verpflichtet sich, fir eine zuverlassige Datenspeicherung und Datensicherung zu
sorgen. Flr die Sicherstellung einer ordnungsgemafBen und ausreichenden Datensicherung sowie
die Anfertigung von Sicherungskopien ist ausschlieBlich der Kunde verantwortlich. Der Kunde
verpflichtet sich, RIT sofort per e-Mail zu informieren, soweit er Zweifel daran hat, ob die von ihm
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vorgenommene Datensicherung bzw. Anfertigung von Sicherungskopien ordnungsgemal3 und
ausreichend ist. Die Datensicherung und die Anfertigung von Sicherungskopien stellt ohne
besondere schriftliche Vereinbarung in keinem Fall eine vertragliche Leistungspflicht von RIT dar.

6.3  Wahrend erforderlicher Testlaufe wird der Kunde personlich anwesend sein oder hierfiir
Mitarbeiter abstellen, die bevollmachtigt und kompetent sind, iber Mangel,
Funktionserweiterungen, Funktionskiirzungen oder Anderungen am EDV-System und an der
Software zu entscheiden. Gegebenenfalls sind andere Arbeiten mit der Computeranlage wahrend
der Zeit der Service-Leistungen einzustellen. Rechnerzeiten und Verbrauchsmaterial (Disketten,
Toner, Papiere, Bander, CDs, 0.3.) sind RIT kostenfrei zur Verfligung zu stellen. Soweit erforderlich
sind Passworter sowie Dokumentationen fiir Hard- und Software vom Kunden zur Verfligung zu
stellen.

§ 7 Rlgeobliegenheit / Gewahrleistung

7.1 Der Kunde ist verpflichtet, Software und deren Dokumentation, die RIT im Rahmen von Service-
Leistungen erstellt oder liberladsst, unverziiglich auf Vollstandigkeit, Fehlerfreiheit und
Funktionsfahigkeit zu untersuchen. Im Rahmen einer ordnungsgemaBen Untersuchung
festgestellte oder feststellbare Mangel sind gegenuber RIT innerhalb von zehn Tagen nach Erhalt
der Software bzw. Dokumentation schriftlich, per Email oder per Telefax detailliert und
nachvollziehbar zu riigen (,Mangelriige”). Mangel, die im Rahmen einer ordnungsgemalen
Untersuchung nicht feststellbar sind, missen spatestens innerhalb von zehn Tagen nach deren
Feststellung entsprechend gerligt werden. Bei nicht form- und fristgerechter Rige gilt die
Software bzw. Dokumentation hinsichtlich des jeweiligen Mangels als genehmigt mit der Folge,
dass hinsichtlich dieses Mangels keine Gewahrleistungsanspriiche bestehen. Offensichtliche
Mangel sind stets innerhalb von zehn Tagen ab Erhalt der Software bzw. Dokumentation
entsprechend zu rligen, ansonsten bestehen insoweit keine Gewahrleistungsanspriiche
gegenuber RIT.

7.2 RITist berechtigt, eine etwaige Gewahrleistungspflicht durch Nachbesserung oder Ersatzlieferung
zu erfillen. Der Kunde hat mehrere Nachbesserungsversuche hinzunehmen, sofern er nicht im
Einzelfall deren Unzumutbarkeit fur ihn darlegt. RIT ist zur Nachbesserung auch durch Lieferung
eines Upgrades, Updates oder Service-Packs berechtigt. Ist RIT mit der Nachbesserung /
Ersatzlieferung in Verzug oder schlagt die Nachbesserung / Ersatzlieferung in sonstiger Weise
endguiltig fehl, so kann der Kunde nach seiner Wahl Rucktritt vom Vertrag oder Minderung
(Herabsetzung der Vergltung) verlangen.
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7.3 Eine Gewahrleistung von RIT entféllt, soweit der Kunde ohne vorherige schriftliche Zustimmung
von RIT die Software selbst &ndert oder andern lasst, es sei denn der Kunde weist nach, dass die
von ihm gertigten Mangel nicht durch diese Softwareanderungen verursacht wurden. Anspriiche
aufgrund des Verlustes von gespeicherten Daten sind ausgeschlossen, wenn der entsprechende
Schaden bzw. Ausfall bei ordnungsgemaBer Datensicherung durch den Kunden nicht eingetreten
ware.

7.4 Erbringt RIT aufgrund einer Mangelriige des Kunden eine Nachbesserungsleistung oder
Ersatzlieferung und stellt sich heraus, dass kein Mangel vorliegt, so ist RIT berechtigt, die
Leistungen gemaR Ziff. 4.3 abzurechnen.

7.5  Soweit durch Lieferungen im Rahmen dieses Vertrages Gewahrleistungsanspriiche des Kunden
neu geschaffen werden, so betragt die Gewahrleistungsfrist dafir ein Jahr ab dem gesetzlichen
Beginn der Gewahrleistungsfrist.

§8  Zuruckbehaltungsrecht
Der Kunde ist zur Aufrechnung bzw. Austibung Zuriickbehaltungsrechtes nur insoweit berechtigt,
als die zugrunde liegende Gegenforderung rechtskraftig festgestellt oder unbestritten ist.

§9 Haftungsbegrenzung

9.1  RIT haftet gegentiber dem Kunden nur, soweit Schaden von RIT durch Vorsatz oder grobe
Fahrlassigkeit verursacht werden. Darliber hinaus haftet RIT nur bis zur Hohe des
vernilinftigerweise vorhersehbaren, vertragstypischen Schadens auch fir solche Schaden, die RIT
durch Verletzung einer vertragswesentlichen Pflicht verursacht hat.

9.2 Diese Haftungsbegrenzung gilt im Hinblick auf alle Arten von Schadensersatzanspriichen,
unabhdngig von deren Rechtsgrund, insbesondere auch im Hinblick auf Schadensersatzanspriiche
aus Verletzung eines vorvertraglichen Vertrauensverhaltnisses oder aus positiver
Vertragsverletzung. Soweit nicht Vorsatz oder grobe Fahrlassigkeit vorliegt, haftet RIT gegentber
dem Kunden nur beschrankt bis zur Hohe der Deckungssummen ihrer
Betriebshaftpflichtversicherung. Die Deckungssummen der Betriebshaftpflichtversicherung

e EUR 1 Mio. fur Personen und Sachschaden und

e EUR 400.000,- fir Vermogensschaden.
Auf Verlangen wird RIT dem Kunden Einsichtnahme in die Versicherungspolizze der
Betriebshaftpflichtversicherung gewahren. RIT wird die Betriebshaftpflichtversicherung in
vorgenanntem Umfang wahrend der gesamten Vertragsdauer aufrechterhalten.

9.3  DIE VORSTEHENDEN HAFTUNGSBESCHRANKUNGEN SCHRANKEN JEDOCH DIE GESETZLICHEN
ANSPRUCHE NACH DEM PRODUKTHAFTUNGSGESETZ NICHT EIN. DIE HAFTUNG FUR SCHADEN
AUS DER VERLETZUNG DES LEBENS, DES KORPERS ODER DER GESUNDHEIT, DIE AUF EINER
FAHRLASSIGEN PFLICHTVERLETZUNG VON RIT ODER EINER VORSATZLICHEN ODER
FAHRLASSIGEN PFLICHTVERLETZUNG EINES GESETZLICHEN VERTRETERS ODER ERFUL-
LUNGSGEHILFEN VON RIT BERUHEN WIRD DURCH VORSTEHENDE
HAFTUNGSBESCHRANKUNGEN NICHT BERUHRT. DIE HAFTUNG FUR ZUGESICHERTE
EIGENSCHAFTEN IST UNBESCHRANKT, SOWEIT DIE ZUGESICHERTE EIGENSCHAFT DEN KUNDE
GERADE VOR DEM EINGETRETENEN SCHADEN SCHUTZEN SOLLTE.
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§ 10 Vertragsdauer und Kiindigung

10.1 Dieser Software-Wartungs-Vertrag beginnt mit Auslieferung des Produktes und wird fir die im
Angebot angegebene Grundlaufzeit abgeschlossen. Falls im Angebot keine Grundlaufzeit
angegeben ist, endet die Grundlaufzeit zum Ende des auf den Vertragsschluss folgenden
Kalenderjahres. Er verlangert sich automatisch um jeweils ein weiteres Jahr, falls er nicht von einer
Partei unter Einhaltung einer Kiindigungsfrist von drei Monaten vor Ablauf der Grundlaufzeit
gekindigt wird.

10.2 Bei Vergiitungserhdhungen besteht zudem die Kiindigungsmdglichkeit gemaB § 5.2. Die Parteien
koénnen den Vertrag ferner jederzeit aus wichtigem Grund kiindigen. Ein wichtiger Grund fiir RIT
ist insbesondere gegeben, wenn sich der Kunde mit der Zahlung der Support-Vergltung gemaB
diesem Vertrag ldnger als 30 Tage in Verzug befindet oder wenn der Kunde (ganz oder teilweise)
Uber keine Berechtigung zur Nutzung der vom Supportvertrag erfassten Software verfiigt.
Samtliche Kiindigungen bedirfen zu ihrer Wirksamkeit der Schriftform.

§ 11 Schlussbestimmungen

11.1 Rahmenvertrag

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

1.2 AGB-Anderung / AGB im Internet

Die jeweils aktuell geltende Fassung der AGB von RIT ist zur Kenntnisnahme durch den Kunden
Uber die Homepage von RIT www.rit.at einsehbar und steht dort zum Download und Ausdruck zur
Verfligung.

RIT ist berechtigt, die vorliegenden AGBs zu dndern. Anderungen dieser AGBs werden dem
Kunden schriftlich bekannt gegeben. Vorgenommene Anderungen gelten als genehmigt, wenn
der Kunde ihnen nicht innerhalb eines Monats schriftlich per Email widerspricht. Auf diese
Rechtsfolge wird der Kunde von RIT bei Bekanntgabe der Anderungen besonders hingewiesen.
MaBgebend fiir die Rechtzeitigkeit des Widerspruchs durch den Kunden ist der Zugang bei RIT.

11.3  Anwendbares Recht/Gerichtsstand/Erflllungsort

Auf diesen Vertrag findet ausschlieBlich dsterreichisches Recht Anwendung. Die Anwendung der
Convention of Contracts for the International Sale of Goods (CISG) vom 11.04.1980 — in der
jeweils gultigen Fassung — sowie sonstiger Bestimmungen des internationalen Vertragsrechtes
sind ausgeschlossen. Sofern der Kunde Kaufmann, juristische Person des 6ffentlichen Rechts oder
offentlich rechtliches Sondervermdégen ist, ist der Gerichtsstand fiir alle Streitigkeiten aus und im
Zusammenhang mit diesem Vertrag Wien. Erfillungsort ist Wien.

114 Textform

Anderungen oder Ergéanzungen dieses Vertrages sind nur wirksam, wenn sie schriftlich (z.B. Email)
vereinbart worden sind. Dies gilt entsprechend fiir eine Anderung dieser Textformklausel.
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11.5 Anlagen
Anlagen sind wesentliche Vertragsbestandteile.
Es gibt folgende Anlagen zu diesem Vertrag:
Anlage 1: Eskalationspolitik / Terminologie
Anlage 2: Prioritats- / Reaktions-Matrix

11.6 Salvatorische Klausel

Sollten einzelne der vorstehenden Regelungen dieser Allgemeinen Geschéftsbedingungen ganz
oder teilweise unwirksam sein oder werden, so beriihrt dies die Wirksamkeit der Gbrigen
Regelungen dieses Vertrages nicht. Das gleiche gilt im Falle einer Regelungsliicke.

In den vorgenannten Féllen sind die Parteien verpflichtet, anstelle der unwirksamen Regelung
bzw. zur Ausfiillung der Regelungsliicke diejenige rechtlich wirksame Regelung zu vereinbaren,
die dem von den Vertragsparteien verfolgten wirtschaftlichen und rechtlichen Zweck am néachsten

kommt.
Firmenbuchnummer 182205z Handelsgericht Wien UID-Nr. ATU48828407 DVR-Nr.: 4015333
Bankverbindung Erste Bank BIC GIBAATWW IBAN AT79 20111829 8071 6200

GeschaftsfUhrer: Gunter Reinitzer, Romana Klaus-Rohr office@rit.at Seite 8/11



rit edv-consulting GmbH
THINK BIG r > I t A-1030 Wien, Kolblgasse 8-10/2.0G (Hoftrakt)
START SMART mailto: office@rit.at www.rit.at

Tel. +43 676 84912124  Fax +43 1617 57 8477

ANLAGE 1

Eskalationspolitik

Prioritat 1: Ausfall des Produktionssystems
Das RIT System féllt in einer Produktionsumgebung aus, was einen Totalausfall der
Produktionskapazitat bedeutet. Dieser Problemtyp hat nachhaltigen Einfluss auf die Umsetzung
der Geschéftsziele und erfordert schnelle Reaktion und Lésung. Beispiele eines ausgefallenen
Produktivsystems sind ein nichtbehebbarer Servercrash oder ein kompletter Ausfall einer der RIT-
Systemkomponenten.

Prioritat 2: Ausfall eines Hauptfeatures
Eines der Hauptfeatures des RIT Systems funktioniert nicht. Dieser Problemtyp erfordert ebenfalls
eine schnelle Reaktion und Losung. Beispiele fiir den Ausfall eines Hauptfeatures sind Abstlirze
von RIT wahrend der Laufzeit oder die Riickgabe eines inkorrekten Resultates einer RIT API
Funktion.

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

Prioritat 4: Allgemeine Fragen
Diese Art von Problemen ist allgemeiner Natur und beinhaltet Fragen danach wie sich die RIT
Software sowohl in einer Produktiv- als auch einer Entwicklungsumgebung verhalt. Prioritat 4
Fragen kdnnen typischerweise sofort beantwortet werden.

Prioritat 5: Funktionserweiterungen
Kundenanfragen nach Funktionserweiterungen werden ebenfalls Gber den RIT Support

protokolliert.

Terminologie

Bestatigung
Die Bestdtigung ist definiert als Kontakt durch das RIT Support-Personal per Email oder Telefon.

Erstreaktion
Die Erstreaktion ist definiert als Kontakt durch das RIT Support-Personal per Email oder Telefon
um zusatzliche Informationen zum Supportfall einzuholen und weitere Schritte, die eine
Reproduzierbarkeit des Problems ermdglichen sollen, festzulegen.

Qualifizierte Reaktion
Es wird eine zufriedenstellende Antwort auf das Problem gegeben.
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Haufigkeit der Statusmeldungen
Dies ist die Haufigkeit, mit der der RIT Support den Kunden (iber den Status seiner offenen
Supportfille informiert. Diese Haufigkeit kann auf Grund gegenseitiger Ubereinstimmung
zwischen dem Kunden und dem RIT Support erhdht werden.

Temporéare Losung
Die temporare Losung ist definiert als Aufhebung des gegenwartigen Verhaltens. Sie kann die
Form eines Workarounds, Patches oder alternativen Designansatzes annehmen. Eine temporére
Losung kann die Prioritdt eines Problems um eine Stufe verringern.

Release
Releases sind regular geplante Softwareversionen, die Loésungen fiir Supportfille und Probleme
sowie neue Funktionalitdten enthalten.

Service Pack (Patch)
Service Packs sind regelmaBig erscheinende Softwareversionen, die Problemlésungen enthalten.

Hot Fix (Sofort)
Ein Hotfix ist die, aufgrund ihrer Dringlichkeit sofortige, Herausgabe einer Problemldsung.
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ANLAGE 2

RIT Support Prioritats-/Reaktions-Matrix

1 Sofort 2 Stunden 24 Stunden taglich 2 Tage Hot Fix
2 2 Stunden 8 Stunden 7 Tage alle 3 Tage | 14 Tage Service Pack
Service Pack,
nachste Upgrade
Jede keine oder Update
3 4 Stunden 12 Stunden | 14 Tage Woche Angabe Release auf
Entscheidung von
RIT
Maximal 14 Tage
Dauer abhangig keine keine .
4 6 Stunden 12 Stunden vom Umfang der | Angabe Angabe keine Angabe
Anfrage
Nachstes Update
keine keine Release oder
5 8 Stunden | 24 Stunden | keine Angabe Angabe Angabe keine Angabe auf

Entscheidung von
RIT

Alle Zeiten laufen nur innerhalb der Service-Zeiten des RIT-Supports
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