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fur PTV-Software Allgemeine Richtlinien und Verfahrensweisen

Diese Wartungs- und Supportbedingungen gelten fir die im jeweiligen Angebot,
Bestellformular oder sonstigen Vertrag als Vertragspartnerin bezeichnete Gesellschaft
der PTV-Gruppe. Die vollstdndigen Unternehmens- und Registerangaben der
vertragschlieRenden PTV-Gesellschaft ergeben sich aus dem jeweiligen Vertrag.

1 Allgemeine Richtlinien und Verfahrensweisen

1.1 Einleitung

Diese Wartungs- und Supportbedingungen (,WSLB*) gelten fur Wartungs- und
Supportleistungen fur PTV-Software, soweit sie in einem Angebot, Bestellformular oder
sonstigen Vertrag ausdrucklich einbezogen wurden. Dienstleistungen, die Uber den
Umfang der WSLB hinausgehen, insbesondere Schulungen, Softwareentwicklung oder
Beratung, sind nicht Bestandteil dieser WSLB und bedurfen einer gesonderten
Vereinbarung.

Vertragspartnerin des Kunden ist ausschlief3lich die im jeweiligen Vertrag als Anbieterin
der Wartungs- und Supportleistungen bezeichnete Gesellschaft der PTV-Gruppe. Andere
Gesellschaften der PTV-Gruppe kdnnen bei der Leistungserbringung mitwirken oder als
Unterauftragnehmer eingesetzt werden, werden dadurch jedoch nicht Vertragspartei und
haften nicht fur die Verpflichtungen der vertragschlieRenden PTV-Gesellschaft.

Hat der Kunde das PTV-Produkt tber einen unabhangigen Wiederverkaufer oder
Vertriebspartner einschlieRlich eines Value-Added Resellers (,Reseller) bezogen, ist der
Reseller First-Level Support Provider, soweit im Vertrag nichts anderes vereinbart ist.
PTV erbringt in diesem Fall ausschlieBlich Second-Level Support gegenltber dem
Reseller, sofern nicht ausdriicklich ein unmittelbarer Supportvertrag zwischen PTV und
dem Kunden geschlossen wurde.

Die Wartungs- und Supportleistungen (,WSL*) umfassen:
e Updates der PTV-Software nach MalRgabe von Ziff. 2; und
e Produktsupport nach MalRgabe von Ziff. 3.

1.2 Laufzeit, Kindigung und Funktionsumfang

Laufzeit, Vergltung, Verlangerung und Kiindigung der WSL richten sich vorrangig nach
dem Vertrag. Soweit dort nichts anderes vereinbart ist, verlangern sich die WSL jeweils
um zwolf (12) weitere Monate , sofern sie nicht von einer der beiden Parteien mit einer
Frist von drei (3) Monaten zum Ende des jeweiligen Wartungszeitraums gekindigt
werden. Das Recht zur aufRerordentlichen Kiindigung aus wichtigem Grund bleibt
unberuahrt.

Der von den WSLB umfasste Funktionsumfang bestimmt sich nach der jeweils vertraglich
vereinbarten Leistungs- bzw. Produktbeschreibung.

PTV kann den Funktionsumfang verbessern und erweitern; mit der Bereitstellung wird der
erweiterte Umfang Vertragsgegenstand.
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fur PTV-Software Allgemeine Richtlinien und Verfahrensweisen

1.3 Abkindigung und Migration

a) PTV kann aus sachlichem Grund, etwa wegen technischer Weiterentwicklung,
Sicherheits- oder gesetzlicher Anforderungen, des Wegfalls von Drittkomponenten
oder einer Anderung des Produkt- oder Lizenzmodells, einzelne Module,
Komponenten oder Funktionen oder das PTV-Produkt insgesamt abkiindigen, nur
noch als gesondert lizenziertes Modul oder in einem anderen PTV-Produkt, auch
als Software-as-a-Service- oder API-Angebot (,Nachfolgeprodukt"), bereitstellen.

b) PTV teilt die Abkliindigung mindestens drei (3) Monate vor Wirksamwerden in
Textform mit; soll sie mit einer Verlangerung wirksam werden, muss die Mitteilung
zudem vor Ablauf der Frist fur die ordentliche Kiindigung zugehen. Die Mitteilung
beschreibt die Abkiindigung, nennt den Zeitpunkt des Wirksamwerdens und ein
etwaiges Nachfolgeprodukt mit Bedingungen und Entgelten und weist auf das
Widerspruchsrecht und die Folgen des Schweigens hin.

c) Widerspricht der Kunde nicht innerhalb von sechs (6) Wochen nach Zugang der
Mitteilung, gilt die Abklndigung als vereinbart. Widerspricht er, werden die WSL
bis zum Ende des laufenden Wartungszeitraums unverandert erbracht. PTV kann
die WSL stattdessen innerhalb von vier (4) Wochen nach Zugang des
Widerspruchs mit einer Frist von einem (1) Monat, frGhestens zum mitgeteilten
Zeitpunkt, kiindigen. Mit Beginn des nachsten Wartungszeitraums gilt die
Abkundigung.

d) Das Nachfolgeprodukt tritt mit Wirksamwerden der Abklindigung ohne
zusatzliches Entgelt an die Stelle der abgekindigten Bestandteile.
Nachfolgeprodukte aus PTV-Software unterliegen der EULA und diesen WSLB.
Fiur Software-as-a-Service- und API-Angebote gelten die in der Mitteilung
bezeichneten PTV-Dienstbedingungen und, soweit erforderlich, eine
Vereinbarung zur Auftragsverarbeitung, die der Kunde vor der ersten Nutzung
annimmt. Zusatzliche Entgelte fir ein Nachfolgeprodukt bedtrfen einer
gesonderten Vereinbarung.

e) Kundigt PTV nach Absatz 3, erstattet PTV im Voraus gezahlte Entgelte anteilig.
Entfallen durch eine vereinbarte Abkiindigung wahrend des Wartungszeitraums
geschuldete Funktionen, ohne durch das Nachfolgeprodukt im Wesentlichen
gleichwertig ersetzt zu werden, mindert sich das Entgelt angemessen.

f) Bereits gelieferte Versionen und die daran eingerdumten Nutzungsrechte bleiben
unberdhrt.

PTV kann die WSL bei Zahlungsverzug nach Maltgabe des Vertrags und der
Anwendbaren PTV-AGB aussetzen. Bei einer sonstigen wesentlichen Vertragsverletzung
kann PTV die WSL nach vorheriger Mitteilung und erfolglosem Ablauf einer
angemessenen Abhilfefrist aussetzen oder kiindigen. Einer Abhilfefrist bedarf es nicht,
wenn eine sofortige Aussetzung oder Kiindigung aus Sicherheits-, Compliance- oder
Lizenzschutzgrinden erforderlich oder PTV die Fortsetzung aus anderen Grinden
unzumutbar ist.

Gewabhrleistungs- und Mangelrechte des Kunden richten sich nach dem Vertrag, den
Anwendbaren PTV-AGB und der EULA.
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fur PTV-Software Allgemeine Richtlinien und Verfahrensweisen

Wartungs-, Support- oder sonstige Bedingungen des Kunden gelten nur, wenn PTV ihrer
Einbeziehung ausdriicklich in Textform zugestimmt hat.

PTV ist berechtigt, die Vergutung fur die WSL im Rahmen ihrer allgemeinen Preispolitik
nach billigem Ermessen unter Einhaltung einer Ankiindigungsfrist von drei (3) Monaten
durch Anpassungserklarung in Textform gegentber dem Kunden anzupassen. Die
Anpassung wird friilhestens mit Beginn des nachsten Wartungszeitraums wirksam, zu
dessen Ende der Kunde nach Zugang der Anpassungserklarung erstmals ordentlich
hatte kiindigen kénnen. Verbleiben dem Kunden zwischen Zugang der
Anpassungserklarung und dem letzten Tag, an dem eine ordentliche Kiindigung zum
Ende des laufenden Wartungszeitraums noch erklart werden kénnte, weniger als sechs
(6) Wochen, wird die Anpassung erst zum Beginn des Ubernachsten Wartungszeitraums
wirksam. Preisanpassungen gelten nicht fur Zeitraume, fir die der Kunde bereits
Zahlungen geleistet hat.

Der PTV-Support im Uberblick:

e Jeder Produktfehler muss dem PTV Global Helpdesk Portal unter
https://helpdesk.ptvgroup.com/ gemeldet werden

o Kommerzielle Fragen oder allgemeine Anfragen
https://company.ptvgroup.com/de/kontakt

1.4 Definitionen

Dauerhafte Losung: bezeichnet die Wiederherstellung des PTV-Produkts zur vollen
Ubereinstimmung mit ihren Spezifikationen. Eine dauerhafte Lésung wurde erfolgreich
implementiert, wenn die Stérung vollumfanglich behoben wurde und das PTV-Produkt
stabil/dauerhaft entsprechend der Spezifikationen funktioniert. Der Status des Fehlers wird
dann auf abgeschlossen gesetzt.

Endanwender: Person(en), die das PTV-Produkt nutzt/nutzen. Der Endanwender ist ein
Mitarbeiter oder ein bevollmachtigter Vertreter des Kunden.

Fehler (oder Produktfehler): jedes Problem, das die ordnungsgemafie Funktion des von
PTV gelieferten PTV-Produkts beeintrachtigt. Die Ausdriicke ,Fehler, ,Fehlfunktion®,
~otorung®, ,Problem®, ,Defekt” und ,Zwischenfall“ sind im Kontext dieser Vereinbarung als
Synonyme zu betrachten.

Externe Komponente: jede Software, Middleware, Hardware, jeder Inhalt, samtliche
Daten, jede Energie- oder Telekommunikationskomponente, die nicht Bestandteil des
PTV-Produkts ist und fur die PTV keinerlei Haftung Gbernimmt.

Anwendbare PTV-AGB: Die im jeweiligen Angebot, Bestellformular oder Vertrag
ausdrucklich einbezogenen Allgemeinen Geschaftsbedingungen der PTV-Gruppe.

EULA: Die fir das betreffende PTV-Produkt einbezogene Endbenutzer-
Lizenzvereinbarung fur PTV-Software.
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fur PTV-Software Allgemeine Richtlinien und Verfahrensweisen

Vertrag: Das Angebot, Bestellformular oder der sonstige Vertrag Uber die Bereitstellung
der WSL einschlieBlich der darin einbezogenen Anwendbaren PTV-AGB, der EULA und
dieser WSLB.

Kunde: Das Unternehmen oder die Organisation, das beziehungsweise die den Vertrag
Uber die WSL mit PTV oder, bei einem Bezug Uber einen Reseller, den entsprechenden
Supportvertrag mit dem Reseller geschlossen hat.

PTV: Fur Zwecke dieser WSLB ausschlieRlich die im Vertrag als Anbieterin der WSL
bezeichnete Gesellschaft der PTV-Gruppe.

Reseller: Ein von PTV unabhangiger Wiederverkaufer oder Vertriebspartner einschliel3lich
eines Value-Added Resellers (,VAR®), der dem Kunden das PTV-Produkt entweder
unverandert oder nach Integration in eine eigene Lésung bereitstellt oder weiterverkauft.

Antwortzeit: Die innerhalb der Servicezeiten verstrichene Zeit zwischen dem Eingang
eines glltigen Tickets und der Bestatigung des Eingangs sowie dem Beginn der
Bearbeitung durch den zustandigen Support Provider.

Losungszeit: Die Zeit bis zur Bereitstellung oder Implementierung einer dauerhaften
Losung oder einer Umgehungslosung. Eine bestimmte Ldsungszeit ist nur geschuldet,
wenn sie ausdricklich im Vertrag vereinbart wurde.

PTV-Software sind PTV-Softwareprogramme oder -komponenten, einschlieflich
lizenzierter Drittkomponenten, ob als Ganzes oder in Teilen, die zur Nutzung in eigenen
Geschaftsraumen (,On-Premises”) bestimmt ist.

PTV-Produkte sind PTV-Software.
Reaktionszeit: Bezeichnet in diesen WSLB ausschlielRlich die Antwortzeit.

Servicezeiten sind die Zeitfenster, in denen Tickets von PTV bearbeitet werden. Die
Servicezeiten fur Produkttickets sind in Ziff. 3 aufgefuhrt.

Severity-Level: Die Kiritikalitdtseinstufung flr Fehler gemal der nachfolgenden
Beschreibung unter ,Fehlerklassifizierung®

Ticket (oder Produktticket): Sofern der Kontext nichts Anderes erfordert, gelten die
Ausdricke ,Ticket’, ,Anfrage“, ,Frage®, ,Alarm‘, ,Fehlermeldung, ,Call“, ,Report®,
.Beanstandung“, ,Benachrichtigung“ und ,Anforderung“, als Synonyme und beschreiben
das Melden eines Fehlers durch den Kunden.

Umgehungslosung: Bezeichnet die Korrektur von Fehlern und Wiederherstellung des
PTV-Produkts auf ein ausreichendes Leistungsniveau durch Minimierung der
feststellbaren Auswirkungen auf den Kunden, auch wenn diese Fehlerbehebung nicht
vollstandig den Spezifikationen entspricht und einen reduzierten Funktionsumfang
beinhaltet. Bei Anwendung einer Umgehungslésung bleibt der Fehlerstatus so lange offen,
bis eine dauerhafte Lésung implementiert wird.

Wartungs- und Supportleistungen (,WSL") tragen die Bedeutung, die in der Einleitung
dieser Bedingungen dargelegt wird.

Textform: Eine lesbare Erklarung auf einem dauerhaften Datentrager, aus der die
erklarende Person hervorgeht, insbesondere E-Mail und Erklarungen Uber elektronische
Signaturplattformen. Mitteilungen, Zustimmungen, Widerspriche und Kiindigungen nach
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fur PTV-Software Allgemeine Richtlinien und Verfahrensweisen

diesen WSLB bedurfen der Textform, soweit nicht zwingendes Recht eine strengere Form
verlangt. Soweit diese WSLB eine schriftliche Erklarung oder Schriftform vorsehen, gentigt
Textform.

1.5 Fehlerklassifizierung

Wenn der Kunde einen tatsachlichen Fehler feststellt, soll er ihn beschreiben, Nachweise
sammeln, seine Schwere einstufen und diese Beschreibung, Nachweise und Einstufung
mit einem Ticket Ubermitteln. Fehler sind wie folgt nach deren Schwere einzustufen:

Fehler der Klasse 1: Hohe Kundenrelevanz, d. h. wichtige Funktionen stehen nicht zur
Verfligung, sind deutlich gestort oder oft unterbrochen. Der Kunde kann seine tagliche
Arbeit nicht durchfiihren, ihm droht Datenverlust oder vollstandiger Systemausfall.

Fehler der Klasse 2: Mittlere Kundenrelevanz, d. h. die Nutzung des Dienstes ist weiterhin
maglich, jedoch mit grofden Einschrankungen bei Leistung oder Funktionalitaten.

Fehler der Klasse 3: Geringe Kundenrelevanz, d. h. Leistung oder Funktionen sind
sporadisch oder teilweise eingeschrankt. Die tagliche Arbeit ist nur gering beeintrachtigt.

Fehler der Klasse 4: Keine Kundenrelevanz, d. h. Sachverhalte mit geringer Dringlichkeit
wie Fragen zur Funktion oder Routinenachrichten.

PTV behalt sich das Recht vor, einen Fehler neu einzustufen, wenn sich herausstellt, dass
die urspringliche Einstufung der tatsachlichen Schwere nicht entspricht, oder
nachfolgende Korrekturen teilweise implementiert wurden, die eine Anderung der Schwere
zur Folge haben.

1.6 Mitarbeit des Kunden

Der Kunde muss unentgeltlich und in angemessener Geschwindigkeit bei Wartungs- und
Supportdienstleistungen kooperieren. Der Kunde muss insbesondere die folgenden
Aufgaben wahrnehmen:

e Beobachten, Beschreiben und Dokumentieren der Umstande des jeweiligen
Fehlers. Dies beinhaltet ebenfalls das Sammeln von zuséatzlichen Nachweisen, wie
Screenshots, Log-Informationen, Fehlermeldungen usw.

e Sicherstellen, dass der Produkt- und Servicefehler jeweils fur den Produktsupport
und die Betriebsverfugbarkeit relevant ist. Dabei gelten die nachfolgend
aufgelisteten Ausnahmen;

e Ubermittlung eines Tickets unter Einhaltung des vereinbarten Prozesses;

e Ernennung eines Ansprechpartners, der notwendige Informationen bereitstellt und
Uber die Befugnis verfugt, ohne unangemessene Verzdgerung Entscheidungen zu
treffen;

o Angemessene Unterstitzung bei der Analyse, Bearbeitung und Behebung von
Fehlern;
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o Soweit fur die Erbringung der WSL erforderlich, unentgeltliche Bereitstellung eines
angemessen gesicherten Fernzugriffs auf die betroffenen Server, Systeme oder
Anwendungen des Kunden. Der Fernzugriff erfolgt ausschlie3lich im
erforderlichen Umfang und unter Beachtung der vereinbarten
Informationssicherheits- und Datenschutzanforderungen. Soweit erforderlich,
schlielRen die Parteien vor Einrichtung des Fernzugriffs einen
Auftragsverarbeitungs- oder sonstigen Datenverarbeitungsvertrag;

¢ Implementieren von bereitgestellten Umgehungslésungen, dauerhaften Losungen
oder Updates sowie Befolgung spezifischer Anweisungen von PTV oder dem
Reseller.

1.7 Ausnahmen

Die Erbringung der WSL durch PTV erfolgt vorbehaltlich der Einhaltung der in diesen
WSLB und in dem Vertrag enthaltenen Verpflichtungen durch den Kunden, die unter
anderem die folgenden Punkte umfassen:

e Beachtung sémtlicher von PTV definierter technischer Voraussetzungen;

e Produkttickets gelten nur dann als guiltig, wenn sie sich auf Produktfehler beziehen,

z. B.

auf einen Umstand, unter dem das PTV-Produkt nicht den vollen

Funktionsumfang liefert, der von PTV spezifiziert wird. Produkttickets sind unguiltig,
wenn Sie sich auf die folgenden Punkte beziehen:

a)

b)

Probleme, die von externen Komponenten verursacht werden;

Probleme, die aus einer Verwendung des PTV-Produkts entstehen, die
nicht mit der Leistungsbeschreibung und den technischen Anforderungen,
die in der Leistungsbeschreibung definiert werden, oder mit anderen, von
PTV festgelegten Spezifikationen Ubereinstimmen, einschlieBlich u. a. der
Verwendung des PTV-Produkts aufierhalb der vorgesehenen Hard- und
Softwareumgebung, Ausfalle in der Hardware- und
Netzwerkkommunikation, eine fehlerhafte Konfiguration, Uberlastung usw.

Probleme, die von nicht genehmigten Modifikationen des PTV-Produkts
verursacht werden;

Probleme, die von fehlerhaften oder fehlenden Eingangsdaten dritter
Parteien verursacht werden, sofern diese Daten nicht Teil des PTV-
Produkts sind;

Probleme, die entstehen, weil der Kunde ein Update nicht installiert hat oder
die MalBnahmen, die von PTV zur Behebung des Fehlers spezifiziert
wurden, nicht befolgt, wenn der Fehler durch ein solches Update oder eine
solche Malinahme behoben werden wirde; dies gilt nicht fur Updates,
deren Installation der Kunde nach Ziff. 2.4.3 der EULA noch aufschieben
darf oder denen er nach Ziff. 2.4.4 der EULA zulassig widersprochen hat;
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f) Probleme im Zusammenhang mit Services, die nicht Teil des PTV-
Produkts sind, wie Schulungs-, Softwareentwicklungs- oder
Beratungsleistungen.

Ungliltige Produkttickets werden von PTV nicht im Rahmen der WSL bearbeitet.

Erfordern wiederholte ungiltige Produkttickets einen nicht nur unerheblichen
Bearbeitungsaufwand, wird PTV den Kunden hierauf hinweisen. PTV kann die weitere
Bearbeitung solcher Anfragen von einer gesonderten Beauftragung und Vergutung
abhangig machen.

Bei wiederholter missbrauchlicher Inanspruchnahme des Supports kann PTV die WSL
nach vorheriger Abmahnung voriibergehend aussetzen. Eine Aussetzung des
Nutzungsrechts am PTV-Produkt richtet sich ausschlieRlich nach dem Vertrag, den
Anwendbaren PTV-AGB und der EULA.

Dienstleistungen, die nicht als WSL gelten, bedlrfen einer gesonderten Vereinbarung
und werden nach den vereinbarten oder, mangels einer Vereinbarung, nach den jeweils
geltenden Vergltungssatzen von PTV abgerechnet.

1.8 Ubertragung und Abtretung

PTV ist berechtigt, verbundene Unternehmen, Reseller und sonstige Unterauftragnehmer
zur Erbringung der WSL einzusetzen.

Der Einsatz eines verbundenen Unternehmens oder Unterauftragnehmers flihrt nicht zu
einem Wechsel der Vertragsparteien. PTV bleibt gegeniuber dem Kunden fir die
vertragsgemale Erbringung der von PTV geschuldeten WSL verantwortlich.

Ist im Vertrag ein Reseller als First-Level Support Provider bestimmt, tragt der Reseller
gegenltber dem Kunden die Verantwortung flr den First-Level Support. PTV erbringt den
Second-Level Support ausschliel3lich gegentuber dem Reseller, soweit nicht ausdrtcklich
etwas anderes vereinbart ist.

Eine Abtretung oder Ubertragung des Vertrags richtet sich nach den Anwendbaren PTV-
AGB.

2 Updates der PTV-Produkte

PTV kann fir das PTV-Produkt Updates bereitstellen. Updates kénnen insbesondere
Sicherheitsupdates, Patches, Bugfixes, Umgehungslésungen, dauerhafte Lésungen,
Funktionsupdates und neue Versionen umfassen.

Der Umfang der von der WSLB umfassten Softwaremodule wird durch ein Update nicht
eingeschrankt; eine wesentliche Einschrankung dieses Umfangs richtet sich
ausschlief3lich nach dem in Ziff. 1.3 geregelten Verfahren.

Die Rechte des Kunden bei wesentlichen Anderungen oder Einschrankungen bleiben
nach MaRgabe der EULA und, bei Perpetual-Lizenzen, nach MaRRgabe von Ziff. 1.3
dieser WSLB unberihrt.
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Die Bereitstellung und Nutzung von Updates sowie die Rechte und Pflichten des Kunden
im Zusammenhang mit wesentlichen Anderungen oder Einschrankungen richten sich
nach dem Vertrag und der EULA. Bei Perpetual-Lizenzen richtet sich eine wesentliche
Einschrankung des von den WSLB umfassten Funktionsumfangs ausschliel3lich nach
Ziff. 1.3 dieser WSLB.

Eine Migration auf ein anderes PTV-Produkt gilt nur dann als Update im Sinne dieser
WSLB, wenn dies im Vertrag ausdricklich vorgesehen oder zwischen den Parteien
vereinbart wurde. Die Abklindigung mit Migration auf ein Nachfolgeprodukt richtet sich
nach Ziff. 1.3.

PTV wird wesentliche Updates innerhalb einer angemessenen Frist vor ihrer
Bereitstellung ankiindigen und die erforderliche technische Dokumentation zur Verfigung
stellen.

Soweit im Vertrag nichts anderes vereinbart ist, ist der Kunde fir die Installation der
Updates in seiner Systemumgebung und die hiermit verbundenen Kosten verantwortlich.

Der Kunde wird Sicherheitsupdates, Bugfixes und sonstige von PTV als erforderlich
bezeichnete Updates innerhalb einer angemessenen Frist installieren. Die Rechte des
Kunden bei wesentlichen Anderungen oder Einschrankungen bleiben nach Malgabe der
EULA unberthrt.

Die Wartungs- und Supportleistungen werden ausschlief3lich fur die jeweils aktuelle
Version und die unmittelbar vorhergehende Version der PTV-Software erbracht.

PTV bestimmt, welche Version jeweils als aktuelle Version gilt, und wird das Ende des
Supports fur eine Version mit angemessener Frist im Voraus mitteilen.

Nutzt der Kunde aufgrund eines Widerspruchs nach Ziff. 2.4.4 der EULA eine frihere
Version weiter, richten sich Umfang und Dauer der WSL fir diese Version nach der
EULA. Im Ubrigen besteht ein Anspruch auf WSL fiir &ltere als die unmittelbar
vorhergehende Version nur, soweit PTV dies ausdrucklich bestatigt hat.

FUr Updates gelten grundsatzlich dieselben Nutzungsrechte wie fir diejenige Version des
PTV-Produkts, auf die sich das Update bezieht, soweit im Vertrag oder in der EULA
nichts anderes bestimmt ist.

3 Produktsupport

3.1 Geltungsbereich

Produktsupportleistungen stehen Kunden, die das PTV-Produkt gekauft haben, fir die
Gultigkeitsdauer gemal Vertrag zur Verfligung. Der Zweck des Produktsupports liegt
darin, die Verwendung des PTV-Produkts zu vereinfachen, indem er Antworten und
Lésungen flr vom Kunden Ubermittelte Produkttickets liefert. Der Produktsupport stellt
keinen Ersatz fur Schulungen oder die allgemeinen Informationen dar, die von PTV durch
diverse Kanale zur Verfigung gestellt werden. Nur glltige Produkttickets werden vom
Produktsupport bearbeitet. In obenstehender Ziff. 1.5 sind die Umstande aufgelistet und
definiert, die dazu flhren, dass ein Produktticket ungultig wird.
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3.2 Kommunikationskanale und Verantwortlichkeitsmatrix
Der Vertrag bestimmt, wer als First-Level Support Provider fur den Kunden zustandig ist.

Ist PTV als First-Level Support Provider bestimmt, Gbermittelt der Kunde Produkttickets
unmittelbar Uber das PTV Global Helpdesk Portal. PTV erbringt in diesem Fall den First-
Level Support und den erforderlichen Second-Level Support.

Ist ein Reseller als First-Level Support Provider bestimmt, Gbermittelt der Kunde
samtliche Produkttickets ausschlieRlich nach den vom Reseller vorgegebenen Verfahren
an den Reseller. Der Reseller ist der alleinige Ansprechpartner des Kunden und
gegenuber dem Kunden fir den First-Level Support verantwortlich.

PTV unterstitzt in diesem Fall den Reseller als Second-Level Support Provider. Die
Erbringung des Second-Level Supports begriindet keine unmittelbaren vertraglichen
Anspriche des Kunden gegen PTV hinsichtlich der WSL, sofern nicht ausdrucklich etwas
anderes vereinbart wurde.

Die nachfolgenden Bestimmungen Uber die Aufgaben des First-Level und Second-Level
Support Providers bleiben im Ubrigen unberiihrt.

Der jeweils vom First-Level Support Provider und Second-Level Support Provider
erbrachte Produktsupport wird als First-Level Support Services bzw. Second-Level Support
Services bezeichnet. Die jeweiligen Verantwortlichkeiten von PTV und VAR werden in den
nachfolgenden beiden Abschnitten genauer beschrieben.

3.21 First-Level Support Service

Der First-Level Support Provider — je nach Festlegung im Vertrag PTV oder der Reseller
— ist bei sémtlicher supportbezogener Kommunikation der alleinige Ansprechpartner des
Kunden.

Der First-Level Support Provider ist fur die Erfassung, Priorisierung und Kontrolle der
Produkttickets sowie gegenuber dem Kunden fur die Behebung der Produktfehler im
Rahmen seiner technischen Expertise verantwortlich. Der First-Level Support Provider
muss:

a) einen effizienten Kommunikationsweg zum Kunden aufbauen, wie z. B. ein
webbasiertes Ticketsystem, das insbesondere Zeitstempel und eine
Aufnahmefunktion bietet;

b) Uberprifen, ob das Produktticket gultig ist,
¢) den Produktfehler analysieren, die méglichen Ursachen eingrenzen,

d) weitere Informationen, Daten und Dokumente zusammentragen, die zur
Analyse und Behebung des Produktfehlers erforderlich sind,

e) dem Kunden, sofern relevant und mdéglich, Anweisungen zum Umgang und
zur Vermeidung des Fehlers geben,

f) Probleme beheben, die mit den technischen Moglichkeiten und Fahigkeiten
eines First-Level Support Providers behoben werden kdénnen;
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g) im Falle von Problemen, die die technischen Mdglichkeiten und Fahigkeiten
des First-Level Support Providers Uberschreiten, das Produkiticket an PTV
weiterleiten sowie PTV alle notwendigen Informationen und jede
erforderliche Unterstitzung zur Behebung des Fehlers zukommen lassen,

h) die Installation von Umgehungslésungen oder dauerhaften Losungen
durchfiihren, die von PTV bereitgestellt wurden,

i) dem Endanwender eine regelmafige Rickmeldung tber den Stand
samtlicher Aktivitaten oder der Bemiihungen zur Behebung des Fehlers
durch den First- und Second-Level Support Provider geben.

Der First-Level Support Provider ernennt innerhalb seines Unternehmens ein bestimmtes
Team, das fir die First-Level Supportleistungen und die Eskalationsmechanismen bei
Notfallen zustandig ist.

Der First-Level Support Provider muss Informationen zur Art und Ursache des Problems
mit groller Sorgfalt sammeln und analysieren und dabei auch bedenken, was der
Endanwender erreichen will, damit keine Zeit vergeudet wird, indem ein Symptom und nicht
das Hauptproblem behoben wird. Wenn das zugrunde liegende Problem identifiziert wurde,
kann der First-Level Support Provider mit der Sichtung der maoglichen verfigbaren
Lésungen beginnen. Hierzu zahlen die Uberpriifung von Problemen auf der physikalischen
Ebene, Probleme in Bezug auf Nutzernamen und Passwoérter, Neustarts,
Deinstallationen/Neuinstallationen grundlegender Softwarekomponenten und
Applikationen, Uberpriifung der OrdnungsmaRigkeit des Hardware- und Software-Setups
sowie Hilfestellung bei der Navigation durch die Menus der einzelnen Anwendungen.

Wenn alle diese grundlegenden AbhilfemaRnahmen fehlgeschlagen sind, muss der First-
Level Support Provider das Problem sowie die ersten ergriffenen AbhilfemafRnahmen
dokumentieren und erwagen, den Second-Level Support Provider zu Rate zu ziehen.

3.2.2 Second-Level Support Service

Der Second-Level Support Provider (PTV) ist flr den Produktsupport verantwortlich, der
vom First-Level Support Provider mit dessen technischen Mdéglichkeiten und Fahigkeiten
nicht erbracht werden kann. Der Second-Level Support Provider darf nur vom First-Level
Support Provider, nicht aber vom Endanwender selbst kontaktiert werden.

Der Second-Level Support Provider verfigt Uber ein hdheres Mal} an Expertise in Bezug
auf die Software als der First-Level Support Provider.

Der Second-Level Support Provider muss

a) dem First-Level Support Provider Anweisungen zum Umgang mit dem
Fehler und dessen Vermeidung (sofern mdglich) geben,

b) MalRnahmen zur Begrenzung und Behebung des Problems anstof3en, ggf.
zunachst in Form einer Ubergangslésung und im Anschluss mit einer
dauerhaften Losung.
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3.3 PTV Global Helpdesk Portal

Unabhangig von der Supportorganisation — unmittelbarer Produktsupport von PTV
gegeniuber dem Kunden oder Second-Level Support von PTV gegentiber dem Reseller —
und ungeachtet der geografischen Lage ist der PTV-Produktsupport tGber ein Ticket im
PTV Global Helpdesk Portal unter https://helpdesk.ptvgroup.com/ zu kontaktieren.

3.4 Regional Support Centers von PTV und Servicezeit

Die fur das jeweilige Regional Support Center geltenden Servicezeiten werden dem
Kunden oder dem zustandigen Reseller mitgeteilt.

PTV kann die Servicezeiten mit Wirkung fir die Zukunft und unter angemessener
vorheriger Mitteilung anpassen. Wahrend eines laufenden Wartungszeitraums durfen
ausdruicklich vereinbarte Servicezeiten nicht wesentlich reduziert werden, es sei denn,
die Anderung ist aus rechtlichen, sicherheitsbezogenen oder zwingenden betrieblichen
Grunden erforderlich.

PTV weist dem Kunden unter Berlcksichtigung seiner geografischen, technischen und
sprachlichen Bedirfnisse ein Regional Support Center zu. Im Vertrag ausdricklich
vereinbarte kundenspezifische Servicezeiten gehen vor.

Produkttickets, die aul3erhalb der Servicezeiten Ubermittelt werden, werden zu Beginn der
folgenden Servicezeit bearbeitet. Falls ein Fehler nicht innerhalb einer bestimmten Sitzung
wahrend der Servicezeiten behoben werden kann, wird die Bearbeitung am Ende der
Sitzung unterbrochen und zu Beginn der nachsten Sitzung fortgesetzt.

3.5 Reaktionszeiten von PTV

Die Regional Support Center von PTV sind unabhangig von der Supportorganisation —
unmittelbarer Produktsupport von PTV gegenliber dem Kunden oder Second-Level
Support von PTV gegenliber dem Reseller — bemiiht, die gemeldeten Produktfehler so
schnell wie maglich zu beheben.

Die Reaktionszeiten, zu denen sich PTV verpflichtet hat, sind in der nachfolgenden Tabelle
aufgefuhrt:

Fehlerkategorie Reaktionszeit
1 4 Stunden
2 6 Stunden
3 Eine Woche
4 Mehr als eine Woche
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Der Beginn der Reaktionszeit entspricht dem Zeitpunkt, an dem das Ticket dem PTV
Helpdesk Portal Ubermittelt wurde, oder, falls das Ticket auRerhalb der Servicezeiten
Ubermittelt wurde, dem Beginn der darauffolgenden Servicezeit.

Fehler werden wahrend der Servicezeiten bearbeitet. Am Ende der jeweiligen Servicezeit
wird die Bearbeitung des Fehlers unterbrochen und zu Beginn der darauffolgenden
Servicezeit fortgesetzt, bis das Problem geldst wurde. Dementsprechend ist die auf3erhalb
der Servicezeiten vergangene Zeit fur die Reaktionszeit nicht relevant.

PTV hat sich zu keinen Ldsungszeiten verpflichtet. Die Bearbeitung des Fehlers beginnt
mit Annahme des Tickets, setzt sich Uber dessen Analyse fort und endet mit der Definition
und Umsetzung einer dauerhaften Ldsung oder einer Ubergangslésung. Trotz aller
Bemuhungen erkennen die Parteien an, dass bestimmte Softwareprogramme und
Losungen anfallig fir Fehler sind, die nicht so schnell oder vollstandig wie geplant behoben
werden kénnen.

4 Verhaltnis zu anderen Vertragsdokumenten
41 Rangfolge

Individuelle Regelungen im Angebot, Bestellformular, Einzelvertrag oder einer
produktspezifischen Leistungsbeschreibung gehen diesen WSLB vor.

Im Ubrigen:

a) regeln diese WSLB Art, Umfang und Verfahren der Wartungs- und
Supportleistungen;

b) regeln die Anwendbaren PTV-AGB insbesondere Vergitung, Zahlung, Haftung,
Verjahrung, Vertragsbeendigung, anwendbares Recht und Streitbeilegung; und

c) regelt die EULA insbesondere die Nutzungsrechte, Lizenzbeschrankungen und
Rechte am geistigen Eigentum.

Bei einem Widerspruch geht das fir den jeweiligen Regelungsgegenstand speziellere
Vertragsdokument vor.

4.2 Anwendbares Recht und Streitbeilegung

Die in den Anwendbaren PTV-AGB enthaltenen Bestimmungen Uber anwendbares
Recht, auldergerichtliche Streitbeilegung, Gerichtsstand, Schiedsgerichtsbarkeit,
Zahlungsforderungen, Mahn- und Zahlungsbefehlsverfahren sowie einstweiligen
Rechtsschutz gelten auch fur diese WSLB und sdmtliche daraus oder im Zusammenhang
damit entstehenden Streitigkeiten.

Diese Bestimmungen werden ausdrucklich in diese WSLB einbezogen.

Soweit PTV selbst Anbieterin der WSL ist und keine Anwendbaren PTV-AGB einbezogen
wurden, gilt das materielle Recht der Bundesrepublik Deutschland unter Ausschluss
seiner kollisionsrechtlichen Vorschriften und des Ubereinkommens der Vereinten
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Nationen Uber Vertrage Uber den internationalen Warenkauf. AusschlieRlicher
Gerichtsstand ist in diesem Fall, soweit gesetzlich zulassig, Karlsruhe, Deutschland.

Ist ein Reseller Vertragspartner des Kunden, bestimmen sich das anwendbare Recht und
die Streitbeilegung im Verhaltnis zwischen dem Kunden und dem Reseller nach dem mit
dem Reseller geschlossenen Vertrag.

4.3

a)

b)

d)

Anderungen dieser WSLB

PTV kann diese WSLB mit Wirkung fur die Zukunft &ndern, soweit hierfir ein
sachlicher Grund besteht, insbesondere aufgrund geanderter gesetzlicher oder
regulatorischer Anforderungen, Sicherheitsanforderungen, technischer
Entwicklungen, geanderter Support- oder Prozessstrukturen oder geanderter
Bedingungen von Drittanbietern. Die Anderungen diirfen den Kunden nicht
unangemessen benachteiligen oder das Verhaltnis von Leistung und Gegenleistung
wesentlich zu seinem Nachteil verandern. Preisanpassungen und Abkundigungen
von Modulen, Komponenten oder Funktionen richten sich nicht nach dieser Ziffer,
sondern nach den hierfur geltenden besonderen Regelungen dieser WSLB.

PTV teilt die Anderungen mindestens sechs (6) Wochen vor ihrem Inkrafttreten in
Textform mit und weist dabei gesondert auf das Widerspruchsrecht, die
Widerspruchsfrist und die Folgen des Schweigens hin. Widerspricht der Kunde nicht
innerhalb von sechs (6) Wochen nach Zugang der Mitteilung, gelten die Anderungen
als angenommen.

Widerspricht der Kunde fristgerecht, werden die WSL zu den bisherigen
Bedingungen fortgesetzt. PTV ist in diesem Fall berechtigt, die WSL mit einer Frist
von einem (1) Monat zum Ende des laufenden Wartungszeitraums zu kundigen. Bis
zum Wirksamwerden einer Kiindigung gelten die bisherigen Bedingungen.

Beruht die Anderung auf zwingenden gesetzlichen oder behdérdlichen Anforderungen,
auf Sicherheitsgriinden oder auf gednderten Bedingungen von Drittanbietern, ohne
deren Umsetzung PTV die Leistung nicht rechtmaRig oder nicht sicher weiter
erbringen kann, ist PTV nach Einlegung eines Widerspruchs und ungeachtet 4.3 c)
berechtigt, die WSL mit einer Frist von einem (1) Monat vorzeitig zu kiindigen. PTV
erstattet in diesem Fall im Voraus gezahlte Entgelte fur die Zeit nach Wirksamwerden
der Kundigung anteilig.
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