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WESTCAM Hotlinevertrag

Entscheidend fur die Qualitat der Hotline ist, dass lhre Fragen schnell und kompetent beantwortet
werden. Kostenintensive Ausfallzeiten kdnnen so madglichst kurz gehalten werden. Dazu bieten wir Ihnen
ein Team aus Spezialisten mit branchenspezifischen Fachkenntnissen, die Ihnen im Rahmen der
Hotlinebedingungen mit Rat und Tat zur Seite stehen.

Leistungen im Rahmen des WESTCAM Hotlinevertrages

Unser Hotline-Team steht Ihnen telefonisch oder alternativ per Support-Mail (support@westcam.at) in
der Zeit von:

Montag bis Donnerstag: 8.00 bis 12.00 Uhr und 13.00 bis 17.00 Uhr und

Freitag: 8.00 bis 12.00 Uhr zur Verfugung.

AuRBerhalb dieser Zeiten sind wir per Support-Mail (support@westcam.at) oder per Telefax (05223-
55509-100) erreichbar und werden so rasch wie mdglich Ihre Fragen beantworten.

Der WESTCAM Hotlinevertrag beinhaltet:

o Telefonische Auskiinfte und Unterstiitzung bei individuellen Fragen zur Arbeit mit der bei uns
erworbenen Soft- und Hardware unter der Telefonnummer +43(0)5223/55509-DW.

Support CAM DW 991
Support CAD DW 992
Support PDM DW 993

¢ Anfragen per Support-Mail support@westcam.at: Bei einer Anfrage per Mail kdnnen Sie lhre
Beispieldaten gleich mit senden. Somit kénnen wir gezielter nach dem Problem suchen und lhnen
dadurch schneller eine Losung anbieten. Naturlich konnen Sie diese Anfragen auch auf3erhalb
unserer Hotlinezeiten stellen, wir werden uns so rasch wie moéglich darum kiimmern.

e Um die Losung eines Support-Falles schnellstmdglich umsetzen zu kdnnen, kann es nutzlich sein,
Uber Web eine Verbindung zu dem betroffenen Client oder Server herzustellen. So kann
gewahrleistet werden, dass unsere Support-Mitarbeiter ohne Informationsverluste durch
Kommunikation die gesamte Betrachtung des Falles vornehmen kénnen. Fir eine entsprechende
Verbindung wird seitens WESTCAM ausschlie3lich TeamViewer 5 verwendet.

e Es werden nur Microsoft Workstation Betriebssysteme unterstiitzt (ausgeschlossen von dem
Support sind beispielsweise Android-devices, OS X- bzw. iOS-devices oder Parallels Desktop, etc.)

Ausgenommene Leistung:

Wir unterstiitzen Sie nattrlich auch bei benutzerspezifischen Systemanpassungen, Installationen und
Programmierungen. Diese sind in den Hotline-Leistungen nicht inkludiert und werden daher getrennt
verrechnet. Bei telefonischen Hotlineauskinften hat grundsatzlich der Kunde bei WESTCAM anzurufen
und die Telefongebtihren zu tragen.

Dauer und Umfang des WESTCAM Hotlinevertrages

Der Hotlinevertrag tritt mit Datum der Bestellung bei WESTCAM in Kraft und lauft bis zu dem im
Angebot/Auftragsbestatigung festgelegten Datum.

Der Hotlinevertrag verlangert sich automatisch um jeweils ein Jahr, wenn der Kunde nicht unter
Einhaltung einer Frist von drei Monaten zum Ablaufdatum gegentuber WESTCAM die Kundigung
schriftlich erklart.
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Andert sich die Anzahl der Arbeitsplatze, so wird der Hotlinevertrag automatisch entsprechend
angepasst.

WESTCAM behalt sich das Recht vor, den Hotlinevertrag unter Einhaltung einer Frist von einem Monat
zum Vertragsende zu kindigen.

Preise des WESTCAM Hotlinevertrages

Die Preise kénnen von WESTCAM in Zukunft zur Wertanpassung erhoht werden. Sie haben das Recht,
bei von Ihnen nicht akzeptierten Preiserhéhungen anlasslich einer Vertragsverlangerung zu kindigen.
Die Hotline wird jeweils zu Beginn der Laufzeit im Voraus in Rechnung gestellt.

Der Hotlinevertrag beinhaltet alle Anfragen zur gesamten bei WESTCAM erworbenen Soft- und
Hardware innerhalb der Laufzeit des Vertrages, d. h. Sie kénnen sich an uns wenden, wann und
so oft Sie unsere Hilfe in Anspruch nehmen wollen.

,Hotline by Call“

Ist der Hotlinevertrag abgelaufen oder ist kein Vertrag vorhanden, so kommt "Hotline by Call" zum
Tragen, d. h. fur jeden Supportfall wird die zur Problemlésung aufgewendete Zeit verrechnet. Fir jede
angefangene Viertelstunde werden € 31,00 verrechnet.

Geheimhaltung

Alle unsere Mitarbeiter haben sich zur Geheimhaltung von Daten unserer Kunden verpflichtet. Dies gilt
fur Gbermittelte Daten ebenso, wie fur Daten die via Desktop Streaming eingesehen werden.
Allerdings ist es eventuell fur eine effiziente Problemverifizierung und -behebung zweckmaRig, als
vertraulich ausgewiesene Daten an den Software-Hersteller weiterzuleiten. Sollte eine solche
Weitergabe im Einzelfall ausgeschlossen werden, so ist dies seitens des Kunden aktiv schriftlich an
WESTCAM (per E-Mail) im Rahmen der Datenliberlassung je Supportfall festzuhalten.
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