ZUSATZBEDINGUNGEN - Premium-Support (ATPS)
Pix4D — Allgemeine Geschaftsbedingungen fir Kunden

Diese Zusatzbedingungen — Premium-Support (die ,ATPS") finden auf Sie Anw endung, falls Sie ein Abonnement fiir unsere Premium-
Supportleistungen gekauft haben, indem Sie das Pix4D-Vertriebsteam unter pix4d.com/contact kontaktiert haben.

Die ATPS bilden einen integralen Bestandteil der Allgemeinen Geschéaftsbedingungen fir Kunden von Pix4D (die ,Allgemeinen
Bedingungen®), insofem als sie spezifische Geschaftsbedingungen enthalten, die auf Ihr Abonnement der Premium-Supportleistungen
anw endbar sind.

Sofern hierin nichts anderes festgelegt ist, haben die hier benutzten Begriffe die in den Allgemeinen Bedingungen festgelegte

Bedeutung.

1. ALLGEMEINE BESTIMMUNGEN

1.1. Der Premium-Support ist ein lhnen von Pix4D angebotenes besonderes Abonnement, das Ihnen zusatzlich zum
Standardsupport bei mit der Funktionsw eise und dem Betrieb eines Angebots verbunden Fragen, Problemen oder Vorfallen
Zugriff auf spezielle Unterstiitzungs- und Supportleistungen bietet.

1.2. Bitte beachten Sie, dass nur fur bestimmte Angebote (d. h. Softw are) Premium-Supportleistungen angeboten w erden (die
Lsunterstitzten Angebote®). Weitere Informationen zu den unterstiitzten Angeboten erhalten Sie von unserem Vertriebsteam
unter https://ww w .pix4d.com/contact.

1.3. Falls Sie unseren Premium-Support abonnieren, werden wir fir Sie Premium-Supportleistungen fur die in dem
Kostenvoranschlag und/oder auf der Rechnung ausdriicklich genannten unterstiitzten Angebote erbringen, und zw ar geman
den in den ATPS beschriebenen Modalitéten.

2. LAUFZEIT DES ABONNEMENTS
Abonnements fir Premium-Support verlangern sich nicht automatisch.

3. MODALITATEN
Premium-Support wird von uns gemaf den folgenden Modalitaten erbracht:

(a) Premium-Support ist auf die jew eils aktuellste Version der unterstiitzten Angebote beschrankt.

(b)  Premium-Support ist w &hrend der folgenden Zeiten erhéltlich:
0] Montags bis freitags (die ,Werktage*) von 9-17 Uhr MEZ/MESZ.
(i)  Offizielle 6ffentliche Feiertage sind keine Werktage.

(c) Alle Premium-Support-Anfragen sind Uber das Pix4D-Ticketing-System zu Ubermitteln (aufrufbar online unter
https://support.pix4d.com/hc/en-us/requests/new , indem Sie in der Kopfzeile auf ,,Support kontaktieren* klicken).

(d) Pix4D wird auf Erhalt einer Premium-Support-Anfrage hin:

(i) eine Fallnummer zur Verw altung der jew eiligen Premium-Support-Anfrage zuw eisen;

(i) alle Fragen oder Probleme in Bezug auf die betreffenden unterstitzten Angebote umgehend untersuchen,
vorausgesetzt, dass Sie Pix4D angemessene Informationen zur Verfiigung stellen, umeine derartige Untersuchung
zu unterstitzen. Hierzu gehdren:

e die Beschaffenheit des Problems, insbesondere alle Informationen, die begriindetermaf3en fir die Diagnose
und Fehlerbehebung erforderlich sind;
e die Operation oder Reihe von Operationen, die mittels der unterstiitzten Angebote ausgefiihrt wurden, als das
Problem auftrat;
e eine detailierte Beschreibung des Problems, seiner Dauer sow ie aller Versuche, die Sie zur Behebung des
Problems unternommen haben.
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4. GARANTIERTE REAKTIONSZET
4.1. Wenn Sie eine Premium-Support-Anfrage Uibermitteln, haben Sie die geschatzten Ausw irkungen (kritisch/hoch/gering/Bitte um
Informationen), die der Vorfall fir Ihr Geschaft hat, anzugeben (die ,geschaftlichen Auswirkungen®).
4.2. Die folgende Tabelle zeigt, welche garantierten Reaktionszeiten je nach geschéftlichen Ausw irkungen im Rahmen einer
Premium-Support-Anfrage erw artet w erden kénnen:
Tabelle der garantierten Reaktionszeiten (wahrend der Geschéftszeiten)
Geschéftliche Beschreibung Erste Behelfsldsung*
Auswirkungen Kontaktaufnahme
durch einen
Mitarbeiter
Kritisch Hochgradig sichtbarer Vorfall, 1 Stunde 4 Stunden**
der den Betrieb vollstandig
verhindert
Hoch Teilweiser Dienstausfall mit 2 Stunden 8 Stunden
schw erw iegenden
Auswirkungen. Der Kunde kann
zwar den Betrieb
aufrechterhalten, aber
grundlegende Funktionen
stehen  nicht mehr zur
Verflgung.
Gering Ein Problem mit 4 Stunden 12 Stunden
untergeordneten bis geringen
Ausw irkungen auf den Betrieb
des Kunden, das durch den
Verlust einer nicht kritischen
Funktion verursacht wurde
Bitte um Informationen Keine Auswirkungen auf den 8 Stunden 24 Stunden
Betrieb des Kunden, aber es
w erden Informationen benétigt
* Der Begriff Behelfslésung beschreibt eine vortibergehende Abhilfemalnahme und beinhaltet, dass eine echte Losung fur
das Problem benétiagt w ird. Pix4D verpflichtet sich dazu, lhnen einen Plan fir die Lésung im Falle eines Software-Fehlers
zur Verfugung zu stellen.
** Die Fehleranalyse durch Pix4D erfordert haufig, dass Sie zu analysierende Daten zur Verfiigung stellen. Die Zeit fr die
Bereitstellung der Behelfslésung bemisst sich ohne die Zeit, die mit Warten vergeht, w ahrend Sie die angeforderten Daten
besorgen.
4.3. Pix4D behélt sich das Recht vor, die geschéftichen Auswirkungen Ihrer Premium-Support-Anfragen jederzeit
umzuklassifizieren, falls es begriindetermaen der Ansicht ist, dass die Einstufung nicht korrekt ist.
5. ANDERE ENTHALTENE LEISTUNGEN

5.1 Pix4D-Premium-Support umfasst die folgenden Leistungen:

a)

b)

c)

d)

e)

Standard-Produktdokumentation: Dabei handelt es sich um die unter der Adresse
https://support.pix4d.convhc/en-us verfigbare Pix4D-Standard-Produktdokumentation.

Pix4D-Community: Die Pix4D-Community (https://community.pix4d.conv) ist das 6ffentliche Forum, in dem alle
Pix4D-Nutzer Uber Fotogrammetrie und andere mit Pix4D-Produkten verbundene Themen diskutieren kénnen.
Es ist auRerdem der Ort, an dem Nutzer Funktionsw Ginsche direkt an die Pix4D-Produktteams Ubermitteln
kénnen.

Video-Tutorial: Um das Versténdnis bestimmter Teile von Arbeitsablaufen zu erleichtern, stellt lhnen Pix4D unter
https://support.pix4d.com/hc/en-us/articles/360032118251-Video-tutorials Kurzvideos zur Verfiigung. Diese
dienen jedoch nicht als Ersatz fur die jew eiligen Schulungen, die ein umfassendes Verstandnisse der Softw are
und Arbeitsablaufe vermitteln.

Individualisierte Produktdokumentation: Falls Sie eine Anpassung der technischen Standarddokumentation an
lhre konkreten Anforderungen benétigen, kann Pix4D diese gegen Zahlung zusétzlicher Gebuhren zur
Verfligung stellen.

Live-Fernsupport: Um die Fehlererkennung und -behebung zu beschleunigen, kdnnen der Pix4D-Mitarbeiter
oder Sie in einigen Fallen darum bitten, das Problem live zu sehen. In derartigen Fallen wird der Pix4D-
Mitarbeiter Sie per E-Mail um Erlaubnis bitten, sich mittels einer Screensharing-Plattformmit lhnen zu vernetzen.
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6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

f)  HEgener Client Success Manager: Der zugew iesene Client Success Manager:

i) ist der Ansprechpartner innerhalb von Pix4D, der hnen bei allen Problemen hilft, die Sie mit Pix4D
haben.

i) wird vorausschauend tétig, um sicherzustellen, dass Sie die Pix4D-L&sung auf angemessenste und
schnellste Weise anw enden. Dies umfasst beispielsw eise Vorschlage fur Schulungen, die Planung
des Arbeitsablaufs von Aktivitaten, regelméRige Kontrollen und sonstige Initiativen, die im Rahmen
einer gemeinsamen Sitzung festgelegt w erden.

g) Supportfurandere oder mehrere Zeitzonen: Sie kdnnen zum Zeitpunkt des Abschlusses des Abonnements die
Lieferung lhres Premium-Supports, gemal Pix4D-Verflgbarkeit, fir andere oder mehrere Zeitzonen beantragen.
Ggf. kommen hierfur zusétzliche Gebuhren zur Anw endung.

DISCLAIMER

Pix4Ds Verpflichtung zur Erbringung von Premium-Support an Sie ist von lhrer ordnungsgeméafien Nutzung der unterstitzten
Angebote und lhrer uneingeschrénkten Einhaltung der Aligemeinen Bedingungen und der EULA (wann immer anw endbar)
abhangig.

Darliber hinaus ist Pix4D nicht verpflichtet, Premium-Support zu leisten, falls ein Supportvorfall durch Folgendes verursacht
wurde:

(@) Ihr Versaumnis, die unterstiitzten Angebote im Rahmen der Systemanforderungen zu betreiben;

(b) eine Modifikation oder versuchte Modifikation der unterstiitzten Angebote durch Sie, Ihre autorisierten Nutzer oder einen
Dritten, oder

(c) Ihr Versaumnis oder lhre Weigerung, von Pix4D empfohlene Malnahmen oder erteilte Anw eisungen umzusetzen.

Pix4D bernimmt keine Gew &ahr, dass es eine bestimmte Premium-Support-Anfrage Iésen w ird oder dass eine derartige Lésung
lhre Anforderungen oder Erwartungen erfillt. Falls es keine Losung fur die Premium-Support-Anfrage gibt, wird Pix4D Sie
informieren, dass der Vorfall nicht Iésbar ist, und lhnen, sow eit anw endbar, eine Behelfslosung/einen Aktionsplan Gbermitteln.

Bestimmte von Pix4D in Reaktion auf Ihre Premium-Support-Anfrage empfohlene MalRnahmen kénnen die Integritat lhrer Daten
beeintrachtigen. Sie miissen sich bew usst sein, dass Sie jederzeit fir eine angemessene Sicherung lhrer Daten sorgen
missen. Pix4D ubernimmt keine Haftung im Falle einer Beeintrachtigung der Datenintegritat oder des Verlusts von Daten aus
beliebigem Grund.
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