KENDOX

KENDOX INFOSHARE
SOFTWARESUPPORT

Bei den On-Prem Softwareprodukten unterscheiden wir drei Phasen der Verfligbarkeit, die eine
unmittelbare Auswirkung auf begleitende Support-Dienstleistungen haben.

AKTIVE UNTERSTUTZUNG (STANDARDSUPPORT)

Wahrend dieser Phase wird eine Version eines Softwareproduktes regular und im Rahmen des
Softwarepflegevertrags unterstutzt. Alle Funktionserweiterungen und Fehlerkorrekturen, die von
der Qualitatssicherung freigegeben werden, sowie sog. Hotfixes, die einzelne dringende
Kundenprobleme beheben, sind fir alle Kunden, die einen Softwarepflegevertrag haben,
uneingeschrankt verflgbar. Wahrend dieser Phase der Produktverfligbarkeit wird, der sogenannte
,otandard Support Service (aktive Unterstutzung)“ geboten.

Fur Kendox InfoShare Softwareprodukte wird alle zwei bis drei Jahre eine Hauptversion
veroffentlicht, die im Regelfall ca. vier bis flinf Jahre lang aktiv unterstltzt wird. Wahrend dieser
Zeit werden laufend umfangreiche funktionale und technische Neuerungen entwickelt und
bereitgestellt. Nahere Informationen sind unten unter Versionspolitik dargestellt.

EINGESCHRANKTE UNTERSTUTZUNG (PARTIELLER SUPPORT)

Nach der Abkundigung eines Softwareproduktes bzw. einer Version des Produktes wird die
betreffende Version des Produktes noch fiir eine definierten Zeitraum unterstitzt, wobei
ausschlieBlich kleinere Fehlerkorrekturen und einfache Umgehungslosungen flr einzelne Kunden
verflgbar gemacht werden.

Wahrend dieser Phase der Produktverfligbarkeit wird, der sogenannte ,partielle Support Service
(eingeschrankte Unterstitzung)“ geboten. Es werden keine generellen Fehlerkorrekturen und
keine funktionalen Erweiterungen vorgenommen. Kundenspezifische Erweiterungen werden im
Regelfall nicht mehr umgesetzt (sondern auf Basis einer aktuellen Version). Beim Auftreten eines
grolReren Problems muss auf eine aktuelle Version gewechselt oder eine kostenpflichtige
individuelle Unterstitzung vereinbart werden.

Die eingeschrankte Unterstitzung (partieller Support) ist in der Regel bis 12 Monate nach dem
Abkundigungsdatum verfugbar.
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INDIVIDUELLE UNTERSTUTZUNG

Nach Ablauf der eingeschrankten Unterstiitzung kann ein Anwenderunternehmen, das noch nicht auf eine
aktuelle Version gewechselt hat, entgeltliche Unterstiitzung erhalten. Alle Arbeiten werden nach Auftrag
und im Risiko des Kunden durchgefiihrt, sofern dies technisch maglich ist.

Kendox verdffentlicht einen Zeitpunkt, ab welchem auch individuelle Unterstlitzung nicht mehr
gewahrleistet wird. Dieser Zeitpunkt ergibt sich z.B. aus dem allgemeinen technischen Fortschritt
(Betriebssysteme, Datenbanken, Know-how-Verfligbarkeit oder der Stand der Weiterentwicklung des
InfoShare-Produktes).

Kendox ist nicht verpflichtet, Auftrage fur die Erbringung von individuellem Support anzunehmen.

ENDE DER UNTERSTUTZUNG (SUPPORTENDE)

Nach Abschluss der individuellen Supportphase erreicht das Produkt gemaR den vereinbarten
Bedingungen das Ende seiner aktiven Unterstutzung.Ab diesem Zeitpunkt wird jegliche Supportleistung
eingestellt. Die Unterstitzung seitens Kendox AG fur dieses Produkt bzw. die Produktversion ist ab
diesem Zeitpunkt endguiltig beendet.
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