Aligemeine Geschaftsbedingungen

Stand: 31. Marz 2020
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1. Einleitung

Der allgemeine Teil der Allgemeinen Geschaftsbedingungen enthalt die auf alle Vertragsarten
anwendbaren geltenden Vertragsbedingungen. Die fUr das einzelne Geschaft massgebenden
kommerziellen Konditionen, wie Produkte- und Leistungsspezifikation, Preise und Termine etc., werden
in Einzelvertragen geregelt. In diesem Text wird der Einfachheit halber nur die mannliche Form
verwendet. Die weibliche Form ist selbstverstandlich immer miteingeschlossen.

2. Aligemeiner Teil

2.1. Vertrag

2.1.1. Vertragsabschluss

Vertrage zwischen TailorIT AG und ihren Kunden werden entweder durch beidseitige Unterzeichnung
eines Einzelvertrages oder durch unwidersprochene Entgegennahme einer Auftragsbestatigung
abgeschlossen. Bei der Entgegennahme einer Auftragsbestatigung kann TailorIT AG davon ausgehen,
dass der Kunde mit der Auftragsbestatigung einverstanden ist.

2.1.2. Vertragsbeginn

Schriftliche Vertrage treten vorbehaltlich anderer Abrede auf das Datum der Unterzeichnung,
Auftragsbestatigungen auf das Datum der Ausstellung in Kraft.

2.1.3. Vertragsende/Kiindigung

Einzelvertrédge oder die Erbringung einer einmaligen Dienstleistung enden ohne Weiteres mit ihrer
ordnungsgemassen Erflllung. Einzelvertrage oder die Erbringung einer andauernden Dienstleistung
enden mit Vertragsablauf oder ihrer Kiindigung. Kiindigungen haben schriftlich zu erfolgen, und falls
nichts anderes vereinbart, gilt eine Kindigungsfrist von drei Monaten.

2.2, Leistungserbringung

TailorlT AG kann die vertraglich geschuldeten Leistungen entweder selbst erbringen oder ganz,
respektive teilweise, durch Dritte erbringen lassen. Der Kunde kann Dritte oder einzelne Personen mit
Begrindung ablehnen.

2.3.  Preise /Spesen

Samtliche Preisangaben beim Handel (Hardware und Software) verstehen sich exklusive
Mehrwertsteuer und allfalliger weiterer Abgaben. TailorIT AG ist berechtigt, ihre Preise bei Hardware
oder Software jederzeit zu andern. Auf bereits abgeschlossene Einzelvertrage Uber die Lieferung von
Hardware oder Software haben nach Vertragsunterzeichnung erfolgte Preisdanderungen keinen
Einfluss. Macht TailorIT AG Angaben zu Preisen, so dienen diese vorbehaltlich ausdrtcklicher
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Zusicherung lediglich der Orientierung des Kunden und stellen weder einen Fixpreis, ein verbindliches
Kostendach noch einen ungefahren Kostenansatz dar.

2.3.1. Zahlungsbedingungen

Rechnungen der TailorIT AG sind vorbehaltlich besonderer Vereinbarung innert 30 Tagen zu bezahlen.
Nach Ablauf dieser Frist kommt der Kunde ohne Weiteres in Verzug.

2.3.2. Reisezeit

Reisezeit gilt als Arbeitszeit. Fir die Entschadigung der Reisezeit kann Tailor|T AG anstelle der Ublichen
Konditionen eine pauschale Entschadigung einfihren.

2.3.3. Zuschléage

Es werden keine Sonn-, Feiertags- und Nachtzuschlage oder Kilometerentschadigungen in Rechnung
gestellt.

2.3.4. Zahlungsverzug

Ist der Kunde mit der Bezahlung einer Rechnung der TailorIT AG in Verzug, so kann TailorIT AG einen
Verzugszins von 5 % geltend machen. Uberdies kann TailorlT AG nach Ansetzung einer Nachfrist nach
eigener Wahl entweder:

1. weiterhin am Vertrag festhalten, auf Bezahlung der ausstehenden Forderung nebst Verspatungs-
schaden klagen sowie die weitere Erbringung von Leistungen bis zur ordentlichen Bezahlung
verweigern oder

2. weiterhin am Vertrag festhalten, auf Bezahlung der ausstehenden Forderung nebst Verspatungs-
schaden klagen sowie auf die weitere Erbringung von Leistungen definitiv verzichten oder

3. vom Vertrag zurlcktreten, samtliche gelieferten Produkte herausverlangen und fur die bereits
erbrachten Dienstleistungen die vertraglich vereinbarte Entschadigung vollumfanglich als
Schadenersatz in Rechnung stellen.

In den Fallen 2. und 3. kann TailorlT AG zudem zusatzlich einen pauschalisierten Schadenersatz fur die

entfallenden zukinftigen Leistungen verlangen. Dieser betragt 50 % des Vertragswertes der dannzumal
noch nicht gelieferten Produkte und der noch nicht erbrachten Dienstleistungen. Die Geltendmachung

weiteren Schadens bleibt bei entsprechendem Nachweis vorbehalten.

2.3.5. Spesen und Nebenkosten

Ausgewiesene Spesen wie Datentrager, Kopien, Porto, etc. werden dem Auftraggeber verrechnet,
soweit diese in Vertragen nicht anders vereinbart wurden.
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2.3.6. Steuern und Abgaben

Steuern und Abgaben, die auf Abschluss oder Erflillung dieses Vertrags erhoben werden, bzw. deren
Erhéhung gehen zu Lasten des Auftraggebers.

2.3.7. Zusatzaufwand

Folgende Leistungen kann Tailor|T AG zusatzlich zu einer vertraglich vereinbarten Entschadigung nach
Aufwand in Rechnung stellen:

—  Leistungen, die nicht im definierten Leistungsumfang enthalten sind;

—  Leistungen fur die Analyse und die Behebung von Stérungen, welche nicht von gelieferten oder
gewarteten Komponenten verursacht wurden oder die nicht reproduzierbar sind
(Fehlbedienungen, unkorrekte Manipulationen, unautorisierte Eingriffe, Einwirkungen von
Drittprodukten, Fehler im vom Kunden oder von Dritten zur Verfugung gestellten Datenmaterial,
Anderungen an den Datenbestanden, die nicht tber die ordentlichen und lizenzierten Programme
der TailorIT AG erfolgen);

—  Leistungen fur die Behebung von Fehlfunktionen, welche durch physische Dritteinwirkung oder
héhere Gewalt entstehen (physische Beschadigung durch den Kunden oder Dritte, Stromausfall,
Uberspannung, Blitzschlag, Elementar-schaden. Einflisse durch ungewéhnliche physikalische,
chemische oder elektrische Belastungen);

- Aufwand, der entsteht, weil der Kunde seine Mitwirkungspflichten verletzt hat;

- Aufwand, der durch Software-/Viren-Angriffe verursacht wurde.

2.3.8. Verrechnungsausschluss

Das Recht von Auftragnehmer und Auftraggeber zur gegenseitigen Verrechnung von Ansprichen ist
ausgeschlossen.

2.4. Termine/Verzug

2.4.1. Termine

Terminangaben flr Lieferung von Hardware oder Software sind, vorbehaltlich ausdrtcklicher
Zusicherungen im Einzelvertrag, lediglich Richtwerte und nicht verbindlich.

2.4.2.  Ubergabe und Abnahme

TailorIT AG erfullt die geschuldete Leistung durch Ubergabe des Produktes oder des Arbeitsresultates.
Eine formelle Abnahme unter Mitwirkung beider Parteien findet nur statt, wenn dies im Einzelvertrag
ausdrucklich vorgesehen ist. Mangel, die den bestimmungsgemassen Gebrauch des Arbeitsresultates
nicht ausschliessen («mindere Mangel»), hindern die Abnahme nicht. Leistungen gelten als
abgenommen, wenn eine vereinbarte Abnahme aus Grunden, die nicht von TailorIT AG zu vertreten
sind, nicht innert 30 Tagen nach dem vereinbarten Abnahmedatum oder, fehlt ein solches, innert 30
Tagen nach der Ubergabe erfolgt.
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2.4.3. Annahmeverzug
Nimmt der Kunde die mangelfrei, gehorig angebotene Leistung nicht an, so kann TailorIT AG nach
Ansetzung einer angemessenen Nachfrist entweder:

—  weiterhin am bisher erflllten Vertragsteil festhalten und die dafur vereinbarte Entschadigung
einfordern, jedoch auf die weitere Erbringung von Leistungen definitiv verzichten oder

- vom gesamten Vertrag zurlcktreten, samtliche gelieferten Produkte zurtickfordern und
Schadenersatz verlangen. Dieser besteht im Minderwert der Produkte sowie in der vollen
vertraglich vereinbarten Entschadigung fur die bereits erbrachten Dienstleistungen.

2.4.4. Verzug der TailorIT AG

Wird ein verbindlich vereinbarter Termin von der TailorIT AG nicht eingehalten und ist diese
Verzogerung durch TailorIT AG verschuldet, setzt der Kunde TailorlT AG schriftlich eine angemessene
Nachfrist von mindestens 20 Tagen. Wird auch diese Frist nicht eingehalten, so befindet sich TailorIT AG
im Verzug und der Kunde kann nach schriftlicher Ansetzung einer weiteren Nachfrist:

— weiterhin auf der Erfullung beharren;

— sofern er es unverziglich erklart, auf die nachtraglichen Leistungen verzichten;

2.5. Pflichten

2.5.1. TailorIT AG

TailorlT AG kann Leistungen durch Dritte erftllen lassen; dies hat sie jedoch vorher dem Kunden
anzuzeigen. Dieser kann aus wichtigen Griinden dagegen Einspruch erheben. TailorIT verpflichtet sich
zur sorgfaltigen Auswahl, Ausbildung und Instruktion allfallig zur Erbringung der Aufgabentatigkeiten
eingesetzten Mitarbeitenden sowie zu deren Uberwachung und Kontrolle. Dem Kunden miissen
Namen und Funktionen des fur die jeweilige Aufgabentatigkeit zustandigen Mitarbeiters bekannt
gegeben werden.

2.5.2. Kunde

Der Kunde hat folgende Pflichten zu erfullen:

- Gewahrleistung des Zugriffes auf seine EDV-Anlage und Raumlichkeiten, auf seine
Programmbibliothek und auf seine Daten, soweit diese fur die Durchfihrung der Dienstleistungen
erforderlich sind.

—  Zurverfugungstellung eines Arbeitsplatzes, Gber den ein Techniker Zugriff auf das Netzwerk hat.
—  Erdffnung einer Méglichkeit fur die Fernwartung der Systeme.

—  Ernennung einer gegentiber dem Auftragnehmer ermachtigten Kontaktperson fir verbindliche
Entscheidungen und Anweisungen.

—  Unterstutzung bei der Fehlersuche und Fehlerbehebung.

TailorIT AG
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Der Kunde muss alle in seinem Bereich liegenden Voraussetzungen schaffen, damit TailorIT AG die
geschuldeten Leistungen erbringen kann. Der Kunde ist insbesondere fur folgende Bereiche

verantwortlich:

Teilbereich

Beschrieb

Gesamtverantwortung fur den
betriebswirtschaftlich
erfolgreichen Einsatz der
Vertragsprodukte

Spezifikation des zu I6senden Problems; Auswahl der
Produkte; Anpassung der innerbetrieblichen Ablaufe an die
Anforderungen der Vertragsprodukte soweit erforderlich und
zumutbar; Orientierung der TailorIT AG Uber die betrieblichen
Ablaufe des Kunden, soweit diese flr die Leistungserbringung
relevant sind; laufende Information Uber bevorstehende
Nutzungserweiterungen; strategische Entscheide oder
Veranderungen des technischen oder rechtlichen Umfelds mit
Auswirkung auf die unterstitzte IT-Umgebung

Ansprechpartner und
Projektleitung

Bezeichnung von fachkundigen und entscheidungsbefugten
Ansprechpartnern im Betrieb des Kunden sowie bei Bedarf
Bezeichnung eines Kundenprojektleiters; Freistellung dieser
Personen fUr Projektaufgaben im erforderlichen Umfang

Ausbildung

Ausbildung der Mitarbeitenden in Bezug auf die
Vertragsprodukte; Vermittlung der allgemein Ublichen
Anwenderkenntnisse und falls erforderlich Ausbildung von
Superusern

Stérungs- und Fehlermeldung

Unverzugliche Information beim Auftreten von Stérungen und
Fehlern in der von TailorIT AG vorgegebenen Form; moglichst
genaue Beschreibung und Dokumentation der auftretenden
Storungen

Datenverantwortung

Bereitstellung der zu verarbeitenden Daten; Eingabe der
Daten; Datenubernahme und Wiederherstellung der Daten;
Verantwortung fur Datenintegritat und die Einhaltung der
datenschutzrechtlichen Vorschriften

Datensicherung

Ausflihrung und Kontrolle der Datensicherung, sichere
Aufbewahrung des Backups

Infrastruktur

Bereitstellung von geeigneten Raumlichkeiten fur die
Installation von Vertragsprodukten; Verantwortung fur die
Einhaltung der Vorschriften bezlglich Raumtemperatur und
Sauberkeit von Raumlichkeiten, in welchen sich Komponenten
befinden; Sicherstellung der Stromversorgung; Gewahrung
des Zutritts fur Mitarbeitende der TailorIT AG zu den
Raumlichkeiten des Kunden; Bereitstellung der erforderlichen
Anzahl Arbeitsplatze fur Mitarbeitende der TailorIT AG im Falle
eines Einsatzes vor Ort; Zurverfigungstellung von
ausreichenden Servicefenstern soweit erforderlich; Sicherung
der Vertragsprodukte gegen unbeabsichtigten Verlust,
Beschadigung, Diebstahl und Elementarschaden

Benutzungsvorschriften

Einhaltung der von TailorIT AG beziehungsweise den
Herstellern vorgegebenen Benutzungsvorschriften; sorgfaltige
Behandlung und dusserliche Reinigung der Vertragsprodukte
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Schnittstellen Definition und Programmierung der kundenseitig zu
realisierenden Schnittstellen
Komponenten des Kunden termingerechte Bereitstellung, Betrieb und Unterhalt der
kundenseitig zu beschaffenden Komponenten
Nebenunternehmer Koordination und Sicherstellung der Leistungserbringung von
Nebenunternehmern

Annahme- und Prifungspflichten | Entgegennahme von angebotenen Leistungen und Produkten;
Prifung von gelieferten Leistungen und Produkten
unmittelbar nach der Ubergabe; Mitwirkung bei Systemtests;
Durchfuhrung von Abnahmen

2.5.4. Wiederausfuhr

Der Kunde verpflichtet sich, bestehende Wiederausfuhrbeschrankungen zu beachten.

2.6. Haftung

2.6.1. Allgemein

TailorIT AG haftet bei Verschulden fur Personen- und Sachschaden bis zu 20 % des Preises des
mangelhaften Produktes oder der fehlerhaften Dienstleistung. Im Falle wiederkehrender
Dienstleistungen (Wartung etc.) gilt eine Jahresgebtihr als Preis der Dienstleistung. Fur Hilfspersonen
sowie fur Vermogensschaden wie entgangenen Gewinn, nicht realisierte Einsparungen, eigene
Aufwendungen des Kunden, Regressanspruche Dritter, Verzugsschaden, Schaden aus Datenverlust und
Datenbeschadigung, Schaden aus der kommerziellen Anwendung der Produkte und fur aus dem
Beizug Dritter resultierende Kosten wird jede Haftung ausgeschlossen, soweit dies gesetzlich zulassig
ist.

2.6.2. Systemausfall

TailorlT AG haftet nicht fur Kosten, die beim Kunden durch einen Systemausfall oder einen Ausfall von
Teilsystemen entstehen, die sie nicht zu vertreten hat. TailorIT AG garantiert keinen Zeitrahmen, in
welchem ein schadhaftes System wieder in einen betriebstichtigen Zustand Uberfuhrt werden kann.
Jede Haftung von TailorIT AG oder von durch TailorlT AG herbeigezogenen Dritten flir weitergehende
direkte oder indirekte Schaden ist ausdrucklich ausgeschlossen.

2.6.3. Datenverlust

Die TailorIT AG haftet keinesfalls fir den Schaden an oder fur den Verlust von Daten oder Dokumenten,
die vom Kunden im Rahmen dieses Auftrages zur Verfligung gestellt werden, die sie nicht zu vertreten
hat. Es ist Sache des Kunden, sicherzustellen, dass entsprechende Sicherungskopien vorhanden sind.
Der Kunde verpflichtet sich, die TailorIT AG zu schitzen und véllig schadlos zu halten im Falle von
Drittanspruchen, die sich aus den Dienstleistungen von TailorIT AG gemass den Anweisungen des
Kunden ergeben.
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2.6.4. Hinderung

Die TailorIT AG haftet nicht, wenn sie aus Griinden, die sie nicht zu vertreten hat, an der zeitgerechten
oder sachgemadssen Erfullung von Leistungen dieses Vertrages gehindert wird. Die fur die Erfullung
vorgesehenen Termine werden entsprechend der Dauer und der Einwirkung der von der TailorIT AG
nicht zu vertretenden Umstande erstreckt.

2.6.5. Direkter Schaden

Far direkte Schaden, die bei Erflllung dieses Auftrages von der TailorIT AG schuldhaft verursacht
werden, haftet die TailorlT AG nur in der Hohe der innerhalb eines Jahres erhobenen
Rechnungsbetrage oder héchstens jedoch mit dem Totalbetrag von CHF 10'000.00 pro Schadensfall.
Ausgeschlossen ist die Haftung fur entgangenen Gewinn.

2.6.6. Genehmigung

Setzt der Kunde Produkte und Arbeitsresultate produktiv ein, so gelten solche Leistungen in jedem Fall
als genehmigt, wenn innert 30 Tagen nach der Abnahme oder, fehlt eine solche, innert 30 Tagen nach
der Ubergabe keine schriftliche Mangelriige erfolgt. Ausgenommen sind Mangel, welche auch bei
ordnungsgemasser Prifung nicht entdeckt werden konnten. Solche Mangel kénnen bis zum
ordentlichen Ablauf der Gewahrleistungsfrist geltend gemacht werden.

2.6.7. Sicherheiten

TailorlT AG behalt sich das Eigentum an den verkauften Hardwareprodukten vor, bis der Kunde die
Hardwareprodukte vollstandig bezahlt hat. Der Kunde verpflichtet sich, Eigentumsvorbehalte Dritten,
insbesondere allfalligen Vermietern, mitzuteilen sowie unter Eigentumsvorbehalt stehende Hardware-
produkte nicht zu veraussern und sie sorgfaltig zu behandeln. Die Erteilung einer Nutzungslizenz
erfolgt unter dem Vorbehalt der vollstandigen Bezahlung der LizenzgebUhren. Unterlasst der Kunde die
Bezahlung der Lizenzgebuhren, so verliert er nach einmaliger schriftlicher Mahnung samtliche
Nutzungsrechte an der unbezahlten Software und ist verpflichtet, samtliche Kopien der Software zu
|6dschen und Datentrager sowie Dokumentationen an TailorIT AG zurlckzugeben.

2.7. Geheimhaltung und Rechte

2.7.1. Vertrauliche Informationen

Als «vertrauliche Informationen» gelten alle Daten, Unterlagen und Informationen aus dem
Geschaftsbereich des Kunden, welche der TailorlT AG im Rahmen der Erflllung dieses
Dienstleistungsvertrages zur Kenntnis gelangen. Eine Weitergabe informationen- und
personenbezogener Daten an Dritte ausserhalb des Unternehmensbereiches des Kunden oder der
TailorIT AG sind ausgeschlossen.
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2.7.2. Nicht vertrauliche Informationen

Informationen, welche Teil einer Verdéffentlichung des Kunden sind oder schon im vorherigen Besitz
von TailorlT AG waren oder von TailorIT AG weder direkt noch indirekt erworben wurden oder
unabhangig des Kunden entwickelt wurden, sind nicht vertrauliche Informationen.

2.7.3. Geheimhaltungspflicht

Der Kunde und TailorIT AG vereinbaren, dass sie fur die Dauer dieses Vertrages und nach dessen
Ablauf alle vertraulichen Informationen des Partners und/oder Kunden keinem Dritten zuganglich
machen werden. Beide Seiten verpflichten sich, die vertraulichen Informationen ausschliesslich zur
Erfullung des Einzelauftrages zu verwenden und sorgfaltig darauf zu achten, dass sie an keine andere
Person oder die Offentlichkeit weitergegeben werden. Die Geheimhaltungspflicht dauert auch nach
Beendigung dieses Dienstleistungsvertrages zeitlich unbefristet weiter.

2.7.4. Rechte

Ideen, Konzepte, Erfahrungen und Methoden in Bezug auf die Informatikverarbeitung, welche bei der
Erbringung von Dienstleistungen unter diesem Vertrag durch die Mitarbeitenden der TailorIT AG alleine
oder in Zusammenarbeit mit Mitarbeitenden des Kunden entwickelt worden sind, gehdren beiden
Parteien gemeinsam und kénnen beliebig verwertet werden.

2.7.5. Rechte am Arbeitsergebnis

Soweit im Einzelvertrag nichts anderes bestimmt wird, verbleiben samtliche Rechte an den durch
TailorlT AG oder deren Subakkordanten erstellten Arbeitsergebnissen bei der TailorIT AG. Der Kunde
erhalt ein nicht ausschliessliches, nicht Gbertragbares und zeitlich unbeschranktes Nutzungsrecht
daran.

2.7.6. Datenzugriff

Bei Arbeiten, welche auf den Rechnern des Kunden stattfinden, bernimmt der Kunde die
Verantwortung fir den berechtigten Zugriff auf die entsprechenden Daten. Missen Dienstleistungen
auf TailorIT-eigenen Rechnern mit direkter Verbindung zu Rechnern des Kunden durchgefiihrt werden,
mussen samtliche Massnahmen beider Seiten zur Verhinderung von unberechtigten Zugriffen auf die
Rechensysteme und auf die Daten des Kunden und der Tailor|T AG getroffen werden. Falls Anzeichen
dafur bestehen oder glaubhaft gemacht sind, dass TailorIT AG Bestimmungen dieses Vertrages verletzt,
kann der Kunde ohne Vorankindigung den Zugriff auf das System unterbinden.
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2.8. Besondere Bestimmungen

2.8.1. Gewahrleistungsausschluss bei Selbstverschulden

Eine eigenmachtige Nachbesserung durch den Kunden oder durch Dritte ist ausgeschlossen. Sofern
der Kunde Hardware- oder Softwareprodukte unsachgemass behandelt, selbst verandert oder
repariert oder solche Handlungen durch nicht von TailorIT AG autorisierte Dritte vornehmen I3sst,
verliert er sdmtliche Gewahrleistungs- und Haftungsanspriiche. Uberdies kann TailorIT AG den dadurch
verursachten, zusatzlichen Aufwand zu den jeweils gultigen Konditionen in Rechnung stellen.

2.8.2. Leasing

Ein allfalliger Leasing- oder Refinanzierungsvertrag Uber den Vertragsgegenstand hat nur Einfluss auf
die Eigentumsverhaltnisse sowie die Schuldnerstellung bezlglich des Preises. Die tbrigen Rechte und
Pflichten (wie insbesondere die Mit-wirkungspflichten sowie die Nutzungsbefugnisse hinsichtlich
Software) bleiben davon unberihrt.

2.8.3. Change Management

Im Rahmen eines Change-Management-Verfahrens kdnnen die Parteien die kommerziellen
Konditionen wie Leistungsumfang, Termine und Kosten jederzeit 4ndern. Solche Anderungen kénnen
sowohl schriftlich wie auch mindlich erfolgen. Miindliche Anderungen sind jedoch in jedem Fall in
einem Protokoll festzuhalten. Dieses ist der Gegenseite zur Kenntnis zu bringen. Andernfalls gelten die
mundlichen Anderungen als nicht erfolgt. Vertragsanderungen sind nur giiltig, sofern sie schriftlich
erfolgen. Auf dieses Schriftlichkeitserfordernis kann nur schriftlich verzichtet werden.

2.9. Schlussbestimmungen

2.9.1. Schriftform

Alle Anderungen und Ergénzungen haben in schriftlicher Form und mit einem Hinweis auf den Vertrag
zu erfolgen und sind von beiden Vertragsparteien rechtsverbindlich zu unterzeichnen.

2.9.2. Teilnichtigkeit

Sollten sich einzelne Bestimmungen oder Teile eines Vertrages als nichtig oder unwirksam erweisen, so
wird dadurch die Giiltigkeit des Vertrages im Ubrigen nicht ber(ihrt. Die Vertragspartner werden in
einem solchen Fall den Vertrag so anpassen, dass der mit dem nichtigen oder unwirksam gewordenen
Teil angestrebte Zweck so weit wie moglich erreicht wird.
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2.9.3. Ubertragung des Vertrages

Vertrage oder einzelne Rechte und Pflichten durfen nur nach vorgangiger schriftlicher Zustimmung der
anderen Vertragspartei auf Dritte Ubertragen werden, wobei eine solche Zustimmung nicht grundlos
verweigert werden darf.

2.9.4. Gutliche Regelung

Beide Vertragsparteien verpflichten sich, bei Meinungsverschiedenheiten vor Anrufung des Richters
einen Versuch zur gutlichen Einigung zu unternehmen und dazu mindestens der Gegenpartei
ausreichend Gelegenheit zu einer schriftlichen Stellungnahme zu geben.

2.9.5. Anwendbares Recht

Anwendbar ist schweizerisches Recht unter Ausschluss der Bestimmungen des UN Kaufrechts.
Ausschliesslicher Gerichtsstand ist der statutarische Sitz der TailorIT AG.

3. Weitere Bestimmungen

3.1. Handel (Hardware / Software)

3.1.1. Lieferung

TailorIT AG liefert die Hardware / Software an den Betriebsort, sofern sich dieser in der Schweiz oder im
Furstentum Liechtenstein befindet. Nach der Lieferung der Hardware / Software wird die Haftung dem
Kunden Ubertragen.

3.1.2. Preise

Der Kunde verpflichtet sich, den bestimmten Kaufpreis zu bezahlen. Der Kaufpreis kann von TailorIT AG
in Rechnung gestellt werden. Der Kaufpreis versteht sich inklusive der in einer Pauschale erhobenen
Lieferkosten an den schweizerischen Betriebsort, jedoch exklusive Kosten fir die Installation, fir das
Auspacken und die Entsorgung, sofern dies nicht anders geregelt ist.

3.1.3. Gewahrleistung

Zur Wahrung seiner Mangelrechte hat der Kunde die ihm gelieferten Hardwareprodukte unmittelbar
nach Lieferung zu priufen und allféllige Mangel sofort schriftlich zu rigen. Sofern nichts anderes
schriftlich vereinbart ist, betragt die Gewahrleistungsfrist bei Hardware zwei Jahre und beginnt mit
Auslieferung der Hardwareprodukte an den Kunden. Die Gewahr-leistungsrechte des Kunden ergeben
sich aus den Herstellerbedingungen. Gegenuber TailorIT AG bestehen diese Gewahr-leistungsrechte
ausschliesslich darin, dass TailorIT AG die Gewahrleistungsrechte gemass Herstellerbedingungen
gegenUber dem Hersteller oder Lieferanten einfordert. Kommt der Hersteller oder Lieferant seiner
Gewahrleistungspflicht nicht freiwillig nach, so tritt TailorIT AG die Gewahrleistungsrechte zur
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rechtlichen Durchsetzung an den Kunden ab. Andere Gewahrleistungsanspriche gegenuber Tailor|T
AG werden wegbedungen. Verschleissteile und Verbrauchsmaterial wie Toner, Batterien etc. sind vom
Kunden in jedem Fall auf eigene Kosten zu ersetzen.

3.2 Lizenzen fiir Software von Drittlieferanten

3.2.1. Nutzungsrecht

TailorIT AG vermittelt durch die Lieferung der Softwarelizenz dem Kunden das Recht gemass und
ausschliesslich nach den Lizenzbestimmungen des Herstellers, welche in der Regel dem
Softwareprodukt beigelegt oder ansonsten beim Hersteller erfragt werden kénnen, zu nutzen. Im
Ubrigen ist die korrekte Lizenzierung der Software und aller dazugehérigen Unterlagen Sache des
Kunden, und TailorIT AG haftet nicht fir Rechtsanspriiche des Herstellers, falls der Kunde wissentlich
oder versehentlich falsch lizenziert. Falls solche Lizenzbestimmungen des Herstellers der Software
fehlen, gelten die nachfolgenden Bestimmungen:

—  TailorIT AG erteilt dem Kunden das nicht ausschliessliche, nicht Ubertragbare Recht, die Software

samt der Dokumentation auf dem flir den Einsatz vorgesehenen System des Kunden wahrend
unbestimmter Zeit bestimmungsgemass zu nutzen.

- Bestimmungsgemasser Gebrauch umfasst abschliessend das vollstandige oder teilweise Laden,
Einspeichern, Ubertragen, Umwandeln, Ablaufenlassen oder Wiedergeben der Software in Objekt-
code auf dem Kundensystem zum Zweck der Ausfihrung der Programm-Instruktionen fur die
Verarbeitung von Daten des Kunden, die daflr erforderliche voribergehende Herstellung von
Kopien sowie die Verwendung der Dokumentation im Zusammenhang mit dem
bestimmungsgemassen Gebrauch der Software.

— Nicht zulassig ist der Gebrauch der Software auf einem anderen als dem Kundensystem, auf mehr
Arbeitsstationen oder mobilen Zusatzgeraten als beim Erwerb der Lizenz angegeben, der Betrieb
eines Rechenzentrums fir Dritte mit der Software, dass Uber den bestimmungsgemassen
Gebrauch hinausgehende Kopieren der Software, die Vermietung, Verleihung oder Bekanntgabe
der Software an Dritte, die Bearbeitung, Anderung oder Erweiterung der Soft-ware sowie die
Ruckfuhrung des Objektcodes in Sourcecode.

3.2.2 Ubergabe und Installation

TailorIT AG Ubergibt dem Kunden die Software von Drittlieferanten auf dem vom Hersteller an TailorIT
AG abgegebenen Datentrager. Eine Dokumentation wird nur abgegeben, wenn diese vom Hersteller
zur Verfugung gestellt wird. Die Installation der Software ist als zusatzliche Dienstleistung separat unter
Vertrag zu nehmen.

3.2.3. Unerlaubter Gebrauch

Die Verletzung der Bestimmungen Uber die Softwarenutzung hat bei jedem unautorisierten Eingriff
eine nicht befreiende Konventionalstrafe in Hohe der doppelten Lizenzgebuhr zur Folge.
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3.2.4. Schutzrechte

Der Kunde anerkennt die Schutzrechte der Hersteller an Programmen und Dokumentationen und wird
die entsprechenden Schutzrechtsvermerke unverandert belassen. Der Kunde verpflichtet sich,
Software und Dokumentation Dritten weder ganz noch auszugsweise zuganglich zu machen oder zu
veroffentlichen.

3.2.5. Zahlungskonditionen

Der Kunde verpflichtet sich, die bestimmten Lizenzgebuhren (Einmallizenzgebihren und/oder
wiederkehrende Lizenzgebihren) zu bezahlen. Lizenzgebihren sind lediglich Entschadigungen fur die
Erteilung des Nutzungsrechts und berechtigen nicht zur Inanspruchnahme weiterer Leistungen wie
zum Beispiel Wartung und Support. Einmallizenzgebihren kénnen nach Vertragsabschluss von der
TailorlT AG in Rechnung gestellt werden. Wiederkehrende Lizenzgebtihren werden fur jedes
Kalenderjahr im Voraus zur Zahlung fallig.

3.2.6. Sachgewahrleistung

Zur Wahrung seiner Gewahrleistungsrechte hat der Kunde die ihm gelieferte Software unmittelbar
nach Lieferung zu prifen und allfallige Mangel sofort schriftlich und in nachvollziehbarer Form zu
ragen. Sofern nichts anderes schriftlich vereinbart ist, betragt die Gewahrleistungsfrist drei Monate und
beginnt mit Auslieferung der Produkte. Die Gewahrleistungsrechte des Kunden ergeben sich aus den
Herstellerbedingungen.

Gegenuber TailorlT AG bestehen diese Gewahrleistungsrechte ausschliesslich darin, dass TailorIT AG
die Gewahrleistungs-rechte gemass Herstellerbedingungen gegentiber dem Hersteller oder Lieferanten
einfordert. Kommt der Hersteller/Lieferant seiner Gewahrleistungspflicht nicht freiwillig nach, so tritt
TailorlT AG die Gewahrleistungsrechte zur rechtlichen Durchsetzung an den Kunden ab. Andere
Gewahrleistungsanspriche gegentber TailorlIT AG werden wegbedungen.

3.2.7. Rechtsgewdhrleistung

Es gelten die Bestimmungen des Herstellers. TailorIT AG tritt dem Kunden samtliche Anspriche zur
direkten Geltendmachung gegenlber dem Hersteller oder Lieferanten ab. Jede weitere
Rechtsgewahrleistung wird wegbedungen.

3.2.8. Vertragsdauer

Vereinbarungen, in denen wiederkehrende LizenzgebUhren vereinbart wurden, kébnnen mit einer Frist
von drei Monaten jeweils per Jahresende gekundigt werden. Zudem kann TailorIT AG solche
Vereinbarungen aus wichtigem Grund fristlos kiindigen, wenn der Kunde trotz schriftlicher Abmahnung
die Nutzungsbedingungen verletzt oder die LizenzgebUhren nicht bezahlt. Nach Vertragsende wird der
Kunde jede Nutzung der Software einstellen und die ihm Uberlassenen Kopien der Software sowie der
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Dokumentation vernichten. Einzelvertrage, in denen lediglich EinmallizenzgebUhren vereinbart wurden,
haben keine Vertragsdauer und bedurfen somit keiner Kiindigung.

3.3. Dienstleistungen

3.3.1. Vertragsgegenstand

TailorIT AG erbringt Dienstleistungen wie Installation von Hardware und Software, Vornahme von
kundenspezifischen Einstellungen der Software (Customizing und Parametrisierung), Rollouts,
Durchfihrung der Datentbernahme, Durchfihrung von Projekten, Personalverleih, Unterstlitzung bei
der Projekteinfuhrung und Inbetriebnahme (Projektmanagement), Durchfihrung von Tests, Schulung
sowie Support des Kunden. Die von TailorIT AG jeweils zu erbringenden Dienstleistungen werden im
Einzelvertrag beschrieben.

3.3.2 Systemintegration

TailorlT AG Ubernimmt die Verantwortung fir die Systemintegration nur, wenn dies im Einzelvertrag
ausdrucklich erwahnt wird. Die Ubernahme dieser Verantwortung setzt voraus, dass der Kunde seine
Anforderungen vorgéngig spezifiziert. Ubernimmt TailorIT AG keine Verantwortung fiir die
Systemintegration, so liefert Tailor|T AG auf «Time and Material»-Basis, und der Kauf von Hardware, die
Lizenzierung von Software sowie die Erbringung von Dienstleistungen werden als voneinander
unabhangige Rechtsgeschafte betrachtet.

3.3.3. Erfallungsort

Dienstleistungen werden nach Wahl von TailorIT AG entweder an der Geschaftsadresse der TailorIT AG
oder beim Kunden erbracht.

3.3.4. Zahlungskonditionen

Dienstleistungen werden von TailorIT AG nach Aufwand zu den jeweils glltigen Konditionen erbracht.
Sie werden monatlich in Rechnung gestellt, sofern im Einzelvertrag nicht ein anderer Zahlungsmodus
vorgesehen ist. Reisezeit gilt als Arbeitszeit und wird ebenso wie Spesen zu den jeweils gliltigen
Konditionen in Rechnung gestellt.

3.3.5. Gewahrleistung

Bei jeder Dienstleistung bertcksichtigt TailorIT AG ihre Kenntnisse und Erfahrungen sowie die
allgemein anerkannten technisch-wissenschaftlichen Grundsatze der Informatik und wendet die
entsprechende Sorgfalt an.

Ist aufgrund einer Dienstleistung ein zu Ubergebendes Arbeitsresultat geschuldet, gewahrleistet
TailorlT AG, dass das Arbeitsresultat im Zeitpunkt der Ubergabe den Spezifikationen entspricht, wie sie
im Einzelvertrag definiert wurden. Mangel hat der Kunde der TailorIT AG unverzuglich schriftlich
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mitzuteilen. Die Gewahrleistungsfrist betragt drei Monate nach Abnahme durch den Kunden. Die
Gewahrleistung ist beschrankt auf Nachbesserung durch TailorlT AG. Andere
Gewahrleistungsanspriche werden wegbedungen. Bei einer Systemintegration beginnt die
Gewadhrleistungsfrist fur samtliche Produkte mit der Abnahme des Systems. Im Ubrigen gelten fur die
Gewahrleistung die Absatze 2 und 3 hiervor.

3.4. Systemwartung und Stérungen

3.4.1. Vertragsgegenstand

TailorlT AG erbringt gegentber dem Kunden Serviceleistungen, welche die Aufrechterhaltung der
Funktionsfahigkeit der betreuten Komponenten unter normalen Benutzungsvoraussetzungen
bezwecken. Die Serviceleistungen von TailorIT AG werden im Folgenden allgemein umschrieben und im
Einzelvertrag unter Bezugnahme auf diese Vertragsbedingungen spezifiziert. Sie beziehen sich
ausschliesslich auf die ebenfalls im Einzelvertrag bezeichneten Komponenten.

3.4.2. Wartungsbereitschaft

TailorIT AG stellt das Knowhow und die technischen Ressourcen bereit, um die Vertragsprodukte
wahrend der gesamten Vertragsdauer warten und unterstttzen zu kénnen.

3.4.3. Service Desk

TailorlT AG unterhalt ein Service Desk, welches dem Kunden beim Auftreten von Stérungen als erste
Anlaufstelle dient.

3.4.4. Stérungsbehebung

Beim Auftreten von Stérungen leitet TailorIT AG durch Fernunterstitzung oder Unterstitzung vor Ort

die erforderlichen Massnahmen zur Stérungsbehebung ein. Diese dienen der Diagnose der Stérung,

der Definition der geeigneten L6sung sowie der Stérungsbehebung selbst. Es wird dabei wie folgt

vorgegangen:

—  Fernunterstitzung: Beim Auftreten von Stérungen wird in erster Linie versucht, die Stérung mittels
Fernunterstltzung zu beheben. Steht ein System fir den Fernzugriff nicht zur Verfigung oder

kann die Storung nicht via Telefon-support innert nttzlicher Frist behoben werden, ist eine
Unterstltzung vor Ort notwendig.

—  Unterstutzung vor Ort: Ohne ausdrickliche Vereinbarung ist der dadurch verursachte Aufwand
durch die WartungsgebUhr nicht abgegolten und wird gesondert in Rechnung gestellt.

3.4.5. Zusatzleistungen

TailorlT AG und der Kunde kénnen vereinbaren, dass TailorlT AG auch solche Stérungsmeldungen
annimmt, welche nicht die gewarteten Komponenten betreffen. Solche Stérungen werden von TailorIT
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AG dem zustandigen Anbieter zur Bearbeitung weitergeleitet und TailorIT AG Uberwacht den Vollzug
der Stérungsbehebung.

3.4.6. Systemuiberwachung

TailorIT AG Uberwacht auf besonderen Auftrag den laufenden Betrieb der Vertragsprodukte im Hinblick
auf eine frihzeitige Erkennung von Stérungen.

3.4.7. Update- und Patchmanagement

TailorIT AG Ubernimmt auf besonderen Auftrag das Update- und Patchmanagement von Software. In
diesem Rahmen liefert und installiert TailorIT AG in Absprache mit dem Kunden die vom Hersteller
standardmassig und ohne zusatzliche Kosten gelieferten Software Updates und Patches fur Vertrags-
produkte. Uberdies fuhrt TailorlT AG eine Aufstellung der beim Kunden installierten Software, soweit es
sich um Vertragsprodukte handelt. Verlangt der Hersteller fur die Lieferung von Software Updates eine
zusatzliche Entschadigung, so hat der Kunde diese Software auf eigene Kosten zu beschaffen.

3.4.8. Stérungsbehebung im Besonderen

Die von TailorIT AG unterstitzten Komponenten werden in der Regel von Dritten hergestellt. Die
Serviceleistungen von TailorIT AG beim Auftreten von Stérungen bestehen deshalb in der Koordination
der Storungsbehebung mit den Herstellern oder Lieferanten dieser Komponenten. Dabei geht TailorIT
AG wie folgt vor:

— In einem ersten Schritt versucht TailorIT AG die Storung selbst zu beheben, sofern dies mit den ihr
zur Verfigung stehenden Mitteln und aufgrund des vereinbarten Service Levels moglich ist.

—  Gelingt dies nicht oder ist eine Stérungsbehebung durch TailorIT AG von vornherein nicht
angezeigt, schaltet TailorIT AG den Servicedienst des Herstellers ein.

Bei Komponenten, fur welche die vom Hersteller oder Lieferanten gewahrte Garantiezeit noch lauft,
macht TailorIT AG beim Auftreten von Stérungen die vom Hersteller oder Lieferanten gewahrten
Garantierechte gegenlber diesem geltend. Fur den Erfolg der Stérungsbehebung oder der
Garantieleistungen des Herstellers/Lieferanten Gbernimmt TailorIT AG keine Verantwortung.

3.4.9. Unterstiitzte Komponenten

Die von TailorIT AG erbrachten Serviceleistungen beziehen sich ausschliesslich auf die im Einzelvertrag
aufgezahlten Komponenten. Handelt es sich dabei um Software, so kann TailorIT AG vom Kunden
verlangen, dass dieser jeweils die aktuellsten, vom Hersteller gelieferten Versionen einsetzt und bei
Erscheinen neuer kostenpflichtiger Versionen diese ebenfalls beschafft. Handelt es sich hingegen um
Hardware, so kann TailorIT AG die Erbringung von Serviceleistungen davon abhangig machen, dass der
Hersteller fur die Produkte Support bietet und Ersatzteile bereithalt. Sind diese Voraussetzungen nicht
erfullt, so kann TailorIT AG fur die betroffenen Komponenten die Serviceleistungen nach einer
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Vorankundigung von einem Monat jederzeit einstellen. Die Gultigkeit des Systemwartungsvertrages in
Bezug auf die Ubrigen Vertragsprodukte bleibt davon unberihrt.

3.4.10. Reaktions- und Stérungsbehebungszeit

Die Reaktionszeiten werden in den Einzelvertragen festgehalten und gelten grundsatzlich nur innerhalb
der vereinbarten Servicezeit. Stérungsbehebungszeiten werden nur auf besondere Vereinbarung im
Einzelvertrag gewahrt. Die Zeit fur die Wiederherstellung der Datenbestande wird bei der Berechnung
der Stérungsbehebungszeit nicht mitgerechnet.

3.4.11. Drittkosten

Muss TailorIT AG bei der Erbringung ihrer Leistungen die Unterstutzung Dritter (Hersteller etc.) in
Anspruch nehmen, weil fir die Stérungsbehebung Eingriffe oder Ersatzteile notwendig sind, welche
Uber das vereinbarte Service Level hinausgehen, so kdnnen daraus resultierende Kosten als Drittkosten
in Rechnung gestellt werden.

4. Glossar

Begriff Definition

Aktive Samtliche Bestandteile des Netzwerks, welche nicht physisch mit
Netzwerkkomponenten dem Gebaude verbunden sind (zum Beispiel Hub, Router, Switch,
Netzwerksoftware).

Servicezeit Ubliche Blrozeiten, in welchen TailorIT AG ihre Leistungen
erbringt. Die Servicezeit wird je nach Vertragsart in den einzelnen
Abschnitten oder in den Einzelvertragen definiert.

Call Status Feedback Telefonische, schriftliche oder elektronische Bestatigung der
Annahme der Stérungsmeldung gegentber dem Kunden.

Einzelvertrag Beidseitig unterzeichnetes Vertragsdokument oder
Auftragsbestatigung von TailorIT AG.

Einzelausfall Eine oder mehrere Personen kbnnen einzelne
Systemkomponenten nicht oder nicht mehr vollwertig nutzen.

ERP Software ERP (Enterprise Ressource Planning) Software ist ein Unterbegriff
von BMS (Business Management Software), welche als
Applikationssoftware zur Bewaltigung der administrativen Ablaufe
im Bereich der betrieblichen Aktivitaten eines Unternehmens
eingesetzt wird (zum Beispiel Finanzadministration,
Auftragsbearbeitung, Lagerbewirtschaftung, Produktionsplanung).

Eskalation Information einer ndchst héheren Stufe bei Stérungen in einem
Problemlésungsprozess.

Fernunterstutzung Telefonischer Support durch das Helpdesk oder Unterstitzung via
Fernwartungseinrichtung.

Komponente Einzelne Bestandteile der IT-Umgebung (zum Beispiel Hardware,
Software, Netzwerk).

Kommunikationssoftware | Software, welche zur elektronischen Kommunikation mit internen
oder externen Netzwerkteilnehmern eingesetzt wird.
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LAN (Local Area Network)

Betriebsinternes Netzwerk, dessen Verbindungen ohne Zugriff auf
Telekommunikationsdienste ermoglicht werden.

Objektcode

Programm in Maschinensprache

Office Software

Software, welche zur Erledigung burotechnischer Aufgaben
eingesetzt wird (Textverarbeitung, Tabellenkalkulation,
Terminplanung, Adressverwaltung etc.).

Passive Physisch mit dem Gebaude verbundene Netzwerkbestandteile
Netzwerkkomponenten (insbesondere Kabel).
Patch Korrektur von Programmfehlern durch den Hersteller (meist in

Form von binaren Dateien) ohne funktionale Erweiterung der
Software.

Prioritatsstufen

Die Prioritatsstufen umschreiben, in welchem Umfang der Kunde
bei der Aufgabenerfullung behindert wird.

1.) Prioritat 1: Totalausfall

2.) Prioritat 2: Teilausfall

3.) Prioritat 3: Einzelausfall

Release

Neue Fassung der Software, die

1.) aufgetretene Fehler behebt und/oder technische
Verbesserungen enthalt (technischer Release) oder

2.) Programmerweiterungen enthalt, welche den Leistungsumfang
der Software nicht wesentlich erweitern (funktioneller Release).

Reaktionszeit

Zeitraum von der Entgegennahme der Stérungsmeldung bis zum
Beginn der Arbeiten an der Stérungsbehebung durch TailorIT AG.
Als Beginn der Stérungsbehebung gilt insbesondere die
Kontaktaufnahme durch einen Systemspezialisten von TailorIT AG.

Rollout Auslieferung einer grosseren Anzahl gleichartiger Komponenten
an einen Kunden, welche von TailorlT AG vorgangig vorkonfiguriert
wurden.

Standardsoftware Software, welche fur eine Mehrzahl von Kunden im Rahmen des

ordentlichen Release-Prozesses entwickelt wird.

Second Level Support

Problembehebung in zweiter Instanz durch Spezialisten, welche
Uber ein hochstehendes Produktewissen verfugen (zum Beispiel
Hersteller) oder vertiefte Beratung von besonders ausgebildeten
Mitarbeitern des Kunden. Fur Fragen von Endanwendern des
Kunden im Zusammenhang mit der Bedienung von Produkten
steht der Second Level Support nicht zur Verfugung

Service Level

Standardmassige Beschreibung von Dienstleistungen hinsichtlich
ihres Umfangs.

Service Level Agreement
(SLA)

Detaillierte Beschreibung der zu erbringenden Dienstleistungen.

Softwarefehler

Replizierbar und dokumentierbar fehlerhafte AusfUhrungen von in
der Leistungsbeschreibung angegebenen Funktionen der
Software, sodass diese falsche Ergebnisse liefern, ihren Lauf
unkontrolliert abbrechen oder sich in anderer Weise nicht
funktionsgerecht verhalten.

Keine Softwarefehler sind:
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1.) das vereinzelte Auftreten von Fehlfunktionen, welche die
Funktionstauglichkeit der Software weder aufheben noch
wesentlich beeintrachtigen,

2.) Stérungen, welche nicht von der Software verursacht wurden
(Fehlbedienungen, unkorrekte Manipulationen, unautorisierte
Eingriffe, Einwirkungen von Drittprodukten, Fehler im vom Kunden
oder von Dritten zur Verfigung gestellten Datenmaterial,
Anderungen an den Datenbestanden, die nicht Uber die
ordentlichen und lizenzierten Programme der TailorIT AG
erfolgen),

3.) Stérungen, welche der Kunde durch eine Verletzung seiner
Mitwirkungspflichten verursacht,

4.) Stérungen, welche durch Virenangriffe verursacht werden.

Stérungsbehebungszeit

Als Stérungsbehebungszeit gilt der Zeitraum zwischen der
Annahme der Stérungsmeldung und der Stérungsbehebung.

Die Stoérungsbehebung gilt als abgeschlossen, wenn das durch die
Stoérung betroffene System wieder in vollem Umfang genutzt
werden kann oder ein adaquates Ersatzsystem zur Verfugung
gestellt wurde. Die Zeit fur die Wiederherstellung der
Datenbestande wird bei der Berechnung der
Stérungsbehebungszeit nicht mitgerechnet.

Sourcecode

Originalversion des Programmes, welches von einem Interpreter-
Programm in den maschinenfahigen Objektcode Ubersetzt wird.
Der Sourcecode steht Lizenznehmern nicht zur Verfugung.

Systemintegration

Dienstleistungen, welche die Zusammenfuhrung verschiedener
Komponenten zu einem Gesamtsystem zum Inhalt haben.

Technologieplattform

Architektur (Layout einer IT-Anlage), Hardware, Betriebssysteme,
Peripheriegerate, Netzwerktechnologie etc.

Teilausfall Fur die Mehrheit der Nutzer des Kunden sind mindestens ein
Service oder Dienst beziehungsweise dessen Daten nicht mehr
verfugbar.

Totalausfall Fur die Mehrheit der Nutzer des Kunden sind alle Services oder
Dienste beziehungsweise deren Daten nicht mehr verfugbar.

Update Zusammenfassung von mehreren Patches (Korrekturen) durch
den Hersteller, um die Pflege zu vereinfachen.

Upgrade Andere Bezeichnung fur eine neue Version.

Version Neue Fassung der Standardsoftware, die a) eine wesentliche

Erweiterung der Funktionalitat und/oder b) eine grundlegende
technische Verbesserung enthalt.

WAN (Wide Area

Netzwerk Uber die einzelnen Betriebsstandorte hinaus, dessen

Betriebsstorung

Network) Verbindungen Gber Telekommunikationsdienste erfolgen.
Wesentliche Fehler und Stérung, welche den produktiven Einsatz von Komponenten des
wesentliche Kunden verunmaoglicht.
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