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Condiciones de servicio para el software estandar de Netviewer
Modelo Software as a Service

Netviewer AG realiza el mantenimiento del software estandar en el marco del modelo de Software as a Service

conforme a la oferta de Netviewer y las disposiciones de estas condiciones de servicio.

1. Linea de asistencia técnica (Hotline)

1.1. Netviewer AG asistira al cliente en caso de fallos al utilizar el software estandar conforme
a lo establecido en el contrato y en caso de problemas del usuario (Hotline). El cliente
puede hacer uso del Hotline cualquier dia de la semana y a cualquier hora a través de su
persona de contacto del departamento técnico (cif. 8.1) por teléfono, por correo

electrénico o desde la pagina Web de Netviewer AG (www.netviewer.com).

1.2. Netviewer AG respondera a corto plazo a las demandas del Hotline en el marco de sus
capacidades empresariales y de personal. Netviewer AG procesard las consultas del

Hotline mediante acceso remoto online, siempre que el problema en cuestién lo permita.

2. Eliminacion de errores

2.1. Netviewer AG tratard los errores de programa del software estandar que hayan sido

comunicados por el cliente conforme a la cif. 2.2 de la siguiente manera:

2.1.1. Netviewer AG eliminara los errores de programa, que segun la estimacion de
Netviewer AG impidan o limiten en gran medida el uso del programa y no
puedan ser subsanados con medios organizativos razonables (fallos que impiden
el funcionamiento), en tanto sea posible con esfuerzo razonable, y tomara las
medidas necesarias para ello a mas tardar durante el dia siguiente a la fecha de

comunicacion del fallo.

2.1.2. Netviewer AG también eliminard otros errores fundamentales de programa que
segln la estimacion de Netviewer AG no puedan ser evitados con medios
organizativos razonables (fallos que dificultan el funcionamiento) y tomara las
medidas necesarias para ello a mas tardar tres dias después del primer dia

laborable tras la comunicacion del fallo.

2.1.3. Para errores del programa que no dificulten ni impidan el funcionamiento,
Netviewer AG, en la medida de lo posible, dard indicaciones sobre como eliminar
el error con medios razonables para el cliente; Netviewer AG, ademas,
subsanara tales errores en la medida que considere necesario, en una de las

posteriores actualizaciones.
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2.2. Es responsabilidad del cliente comunicar los fallos a su persona de contacto del
departamento técnico (cif. 8.1) por teléfono, por correo electrénico o por telefax
indicando con la mayor precisién posible las circunstancias en las que aparece el error y
las consecuencias de éste en el funcionamiento del software estandar y en el desarrollo
de la actividad de la empresa del cliente; el tiempo de reaccidon en caso de errores que

impidan el funcionamiento (cif. 1.1) presupone una comunicacion del error por teléfono.

2.3. Las obligaciones conforme al apartado 1 no seran validas si el cliente ha infringido su

deber de colaboracion segun cif. 8.2.
3. Actualizaciones

3.1. Netviewer AG desarrolla el software estandar teniendo en consideracién las exigencias
cambiantes del mercado y de los clientes asi como los errores comunicados por éstos y

entrega al cliente las nuevas versiones de programas resultantes de ello.

3.2. El alcance y el momento del perfeccionamiento es determinado por Netviewer AG seguln

su propio criterio y teniendo en cuenta los intereses de los clientes.
4. Utilizacion de la infraestructura de servidores de Netviewer

4.1. La infraestructura de servidores de Netviewer esta en funcionamiento en varios centros
de calculo altamente modernos. Netviewer AG lleva a cabo la administracion y

monitorizacién de los mismos.

4.2. El software estandar de Netviewer en el modo de funcionamiento Software-as-a-Service

esta disponible las 24 horas del dia durante los siete dias de la semana.
5. Otras prestaciones de Netviewer AG

5.1. Netviewer AG, en base a un acuerdo por separado y a cambio de una remuneracion
adicional segun las tarifas por hora de la lista de precios vigente, puede prestar las
siguientes prestaciones adicionales, que no son objeto de las presentes condiciones de
servicio:

- asistencia técnica "in situ" en las instalaciones del cliente;

- formacion / talleres técnicos;

- instalacion;

- desarrollo individual de software (p. ej. adaptacion del software de Netviewer o de
otros programas a los requisitos del cliente; desarrollo de software individual);

- otras adaptaciones individuales, tales como configuracion y parametrizacion,

adaptacion de interfaces etc.
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5.2. Si Netviewer AG suministra voluntariamente una prestacién en uno de estos campos sin

un contrato por separado, esto no justifica ningiin derecho del cliente en el futuro.
6. Fallos de rendimiento en relacion con el cumplimiento del servicio

6.1. Si Netviewer AG no suministra las prestaciones conforme a estas condiciones de servicio
o como se debe, el cliente puede fijar a Netviewer AG por escrito un plazo razonable
para la prestacion del servicio como es debido. Si Netviewer AG no proporciona la
prestacion dentro de un plazo razonable o falla el cumplimiento del servicio, el cliente
puede reducir el importe de la remuneraciéon segln este contrato en una cantidad
razonable y -siempre que la prolongacién del plazo fijada por escrito esté vinculada a
una conminacidon de rescision y se trate de un incumplimiento considerable de las

obligaciones- rescindir prematuramente el contrato por escrito.

6.2. El cliente podrd reclamar una indemnizacion por dafios y perjuicios sélo bajo los

requisitos legales y siempre y cuando la responsabilidad esté justificada segun cif. 7.
7. Responsabilidad en relacion con el cumplimiento del servicio
7.1. Netviewer AG ofrece a sus clientes en relaciéon con el cumplimiento de prestaciones de
servicio sobre una base contractual y extracontractual una indemnizacion por dafios y

perjuicios soélo en los casos siguientes:

7.1.1. en caso de dolo o falta de una calidad o consistencia garantizada en su total

cuantia;

7.1.2. en caso de negligencia grave en una cuantia del dafio previsible y tipico;

7.1.3. en casos especiales sélo si se infringe una obligacidn que sea esencial para la
consecucion del objetivo del contrato (deber cardinal) y también se limita a la

compensacion del dafio previsible vy tipico.

7.2. La responsabilidad de Netviewer AG por dafios personales y segun la ley de

responsabilidad para productos permanece intacta.

7.3. El cliente exime a Netviewer AG de todas las reclamaciones de terceras personas,

basadas en un empleo del software por parte del cliente que no se ajusta al contrato.

8. Deberes de colaboracion
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8.1. El cliente designara a una persona de contacto para cuestiones técnicas asi como a un
sustituto y dirigird sus consultas al Hotline y mensajes de error exclusivamente a través

de las personas nombradas a Netviewer AG.

8.2. El cliente deberd poner a disposicion el entorno laboral necesario para el empleo del
software cedido segun el contrato. En particular, deberd procurar por cuenta propia el
hardware con un sistema operativo adecuado y una conexidon a Internet segun las
prescripciones de Netviewer AG. El cliente debera asegurarse siempre antes del empleo
del software de que su compafiero de sesion también disponga del entorno de aplicacion
previsto segun las prescripciones de Netviewer AG vy la descripcion de la prestacion y del

producto.

8.3. El cliente debera tomar las precauciones adecuadas (p. ej. copias de seguridad de datos)

para el caso de que el software falle.
9. Intervencion de terceros

Netviewer AG podra utilizar la ayuda de terceras personas (auxiliares ejecutivos) para el cumplimiento
de sus obligaciones contractuales frente al cliente. Netviewer AG se hace responsable de los
incumplimientos de las obligaciones de los auxiliares ejecutivos segun el articulo 278 del Cédigo Civil

Aleman (BGB) en el marco de las limitaciones y exclusiones reguladas en cif. 7.
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