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Nutzerhinweise



- EINFUHRUNG -

Was ist neu an den EVB-IT Pflege S 2015 im Vergleich zur Vorversion aus 2003?

Die neuen EVB-IT Pflege S Version 2.0 ersetzen die erste Version aus dem Jahre 2003. Sowohl
die Vertragsmuster als auch die AGB wurden grundlegend Uberarbeitet. In Struktur und In-
halt sind die neuen EVB-IT Pflege S nun den Serviceregelungen aus Systemvertrdagen ver-
gleichbar, wenn auch deutlich schlanker. Das bedeutet auch, dass sie auftraggeberfreundli-
cher geworden sind. Wesentliche Anderungen sind unter anderem:

e Der mogliche Leistungsumfang wurde erweitert. Nunmehr finden sich neben der
Uberlassung neuer Programmstiande auch dezidierte Regelungen zu Stdrungsbesei-
tigung und Hotlineleistungen, neue Vereinbarungsmoglichkeiten zu Servicezeiten,
Stérungsklassen, Reaktions- und Wiederherstellungszeiten und Vertragstrafen.

e Das Haftungskonzept der alten Basis-EVB-IT wurde aufgegeben. Fir die Auftragge-
berseite verbessert wurden insbesondere die Regelungen zu Verzug und zu Mangel-
anspriichen (Gewahrleistung) einschlieRlich der Konsequenzen der Verletzung von
Schutzrechten Dritter.

e Mindestanforderungen an die Integritdt von und die Wahrung der Vertraulichkeit
durch automatisierte Verfahren, die bei der Pflege eingesetzt werden.

e Mindestanforderungen an die Integritat, Vertraulichkeit und Verfiigbarkeit von neu-
en Programmstanden wurden aufgenommen.

Zu den neuen EVB-IT Pflege S existieren nun insgesamt zwei Vertragsmuster:

e  EVB-IT Pflegevertrag S (Langfassung)
e  EVB-IT Pflegevertrag S (Kurzfassung)

AuRerdem gelten die EVB-IT Pflege S AGB auch bei Verwendung der folgenden Vertragsmus-
ter zu den EVB-IT Uberlassung Typ A:

e  EVB-IT Uberlassungsvertrag Typ A (Langfassung mit Pflege)
e  EVB-IT Uberlassungsvertrag Typ A (Kurzfassung mit Pflege)

Die Langfassungen enthalten jeweils ausfiihrliche Regelungen, mit denen von den AGB bzw.
vom Gesetz abgewichen werden kann. Die Kurzfassungen bieten weniger Abweichungsmog-
lichkeiten und sind fiir Beschaffungen ohne gréoRere Besonderheiten gedacht.

Allgemeine Hinweise zur Nutzung der EVB-IT Vertragsmuster
Es empfiehlt sich, den Vertrag in von der Vergabestelle vorausgefullter Form den Vergabeun-
terlagen beizufligen, wobei die Vergabestelle im Wesentlichen drei Méglichkeiten hat:

e Sie kann - ggf. in nicht verdnderbarer Form - die Felder ausfiillen bzw. ankreuzen, in
denen sie den Leistungsinhalt vorgeben will. Stellt sie diese Vorgaben nicht aus-
driicklich, z. B. durch eine Kommentierung wieder zur Disposition, sind solche Vor-
gaben durch den Bieter zwingend zu beachten (Ausschlusskriterien); die Abweichung
von solchen zwingenden Vorgaben durch den Bieter fihrt dann folgerichtig zum
Ausschluss seines Angebotes. Die Vergabestelle wird im Zuge der Zuschlagserteilung
oder danach den Vertrag entsprechend den Vorgaben in der Leistungsbeschreibung,
dem Angebot und den Antworten des Bieters auf einen etwaigen Fragenkatalog des
Auftraggebers vervollstandigen.

e Es besteht aber auch die Moglichkeit, den Bieter aufzufordern, das Vertragsformular
selbst zu vervollstandigen. Eine solche Aufforderung kann z. B. in den Bewerbungs-
bedingungen erfolgen. Die Vergabestelle sollte dabei unmissverstandlich zum Aus-
druck bringen, ob Giberhaupt und wenn ja, an welchen Stellen der Bieter Eintragun-
gen im Vertrag vornehmen soll. Dies kann zum Beispiel dadurch geschehen, dass die
auszufiillenden Stellen farblich markiert oder umrandet werden. Anderenfalls be-
steht die Gefahr, dass der Bieter nicht akzeptierte Anderungen der Vertragsunterla-
gen vornimmt, die zu seinem Ausschluss fihren missen. Die vom Auftragnehmer
durch Ausfiillen des Vertrages beschriebenen Leistungsteile und die im Vertragsfor-
mular gemachten Angaben sind Teile seines Angebotes.

e  Mischformen der beiden oben aufgefiihrten Varianten sind maoglich.

Eintragungen der Vergabestelle in den daflir vorgesehen Feldern des Vertragsmusters sollten
farbig hervorgehoben und ggf. unterstrichen werden, also z. B. in blauer Farbe erfolgen. Auf
diese Weise kénnen die Parteien auf einen Blick erkennen, welche Bestandteile des Vertrages
individuell hinzugefiigt wurden.

Will die Vergabestelle das Vertragsmuster selbst dndern, z. B. Passagen streichen oder Passa-
gen erganzen, darf dies nur unter folgenden Voraussetzungen erfolgen:

e Will die Vergabestelle ganze Passagen im Vertragsformular streichen, weil entweder
die entsprechende Leistung nicht vereinbart werden soll oder eine Abweichung von




der entsprechenden Regelung der AGB nicht gewlinscht ist, ist darauf zu achten,
dass die Nummerierung aufrechterhalten bleibt. Dies kann z. B. dadurch geschehen,
dass anstelle der Uberschriften bzw. der Texte ein Platzhalter tritt.

Beispiel: 11.1  [....].

Die Nummerierung muss deshalb aufrechterhalten bleiben, weil AGB und auch das
Vertragsmuster intern auf Vertragsnummern verweisen und diese Beziige bei Ande-
rung der Nummerierung im Vertrag unrichtig wirden.

Hingegen ist es nicht unproblematisch, anstelle des Platzhalters [...] Begriffe wie
Lentfallt” o. A. zu setzen, weil dies im Einzelfall zu unerwiinschten Ergebnissen fiih-
ren kann, wie folgendes Beispiel zeigt:

Beispiel: 12. Vertragsstrafen ,entfallt”

Durch diese Formulierung kénnte der Eindruck erweckt werden, dass die in den AGB
vereinbarten Vertragsstrafen abbedungen werden soll. Dies ist jedoch in der Regel
nicht gewollt; vielmehr méchte die Vergabestelle nur ausdriicken, dass sie keine An-
derung der Vertragsstrafenregelung aus den wiinscht.

Ansonsten sind alle Anderungen im Vertragsformular (z. B. Streichungen einzelner
Worte und Satze, Ergdnzungen und Modifikationen an nicht im Vertrag vorgesehe-
nen Stellen) deutlich hervorzuheben, zum Beispiel im Anderungsmodus des Textver-
arbeitungssystems. Wird dies nicht beachtet, konnte der Bieter bzw. Auftragnehmer
moglicherweise einwenden, dass er davon ausgegangen sei, dass die Formulartexte
den unter www.cio.bund.de veréffentlichten Dokumenten entsprachen.

Wenn Anderungen zu bestimmten Vertragsregelungen erfolgen, sollten diese auch
an der entsprechenden Stelle vorgenommen werden. Das erhoht die Transparenz.
Wird das Vertragsformular wie oben beschrieben gedandert, muss in dessen FuRRzeile
deutlich darauf hingewiesen werden, dass es sich um eine gegeniliber dem Standard
gednderte Fassung handelt.

Beispiel:

Die mit * gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Pflege S-AGB definiert

[]
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Entsprechendes gilt, soweit dem Bieter bzw. dem Auftragnehmer gestattet wird, den Ver-

trag auszufiillen. Eine Anderung des AGB-Dokuments selbst ist unzulissig.



http://www.cio.bund.de/

EVB-IT Pﬂegever‘trag 5 (Langfassung)
Ver MKennung A pgeber
Ver Kennung

Vertrag iiber Pflegeleistungen fiir Standardsoftware*

Inhaltsangabe

1 Gegenstand und B dieile des i

Seite 1 von 13

14 Vertragsgegenstand

12 Verrag dteile

2 Uberblick dber die vereinbarten Lelstunpen

3  Beschreibung der Standardsoftware®, dleG-ega'lsmdderPﬂeg-elecsmngenst

4 Beginn / Dauer / Kindigung der Plegeleistungen ._
41 Beginn / Dauer der Pllegeleistungen

42 Kiindigung ven Plegeleistungen ..
5 Vergitung
3 \n"ergn'ung fiir die F‘ﬂegeleislungeﬂ
5.2 P p -
33 Falligkeit und Zahlung
54 Rechnungsadresse... I
g S " fir die Plegelei gen...

7 Artund Umfang der Pllegeleishmgen ...

T4 Uberlassung neuer F'mgmm’nstande' der Standardsoftware” .

711 Art der Lieferung der zu dberlassender Programmstande” ...
712 Vergdtung............
T2 5t itigung

721 Leistungsumfang . S
722 Kenntnisedangung von Stérungen®

723  Reaktions- und Wiederherstellungszeiten®.._.

724 Vergdtung.............
T2 Hotline

734 Umfang der Lelsrung

i Vergdtung.._._...

T4 Sonstige F‘ﬂeg-elasmngen

I I I R - - T BT R T R A N A A A TR T )

8 Erganzende Vereinbarungen bei Vergltung nach Aufwand

a1 Wereinbarung der Preiskategorien bei Wergltung nach Aufiwand ...

a2 Abweichende Regelungen fir die Hmrmng und Vergitung von Pelsmentagusa\zm
a3 Reisekosten/Mebenk

84 Besondere Bestimmungen zur\"emu‘h.mg nach Aufwand _.

9 Abnahr

10 Mangehaftung (Gewshreistung) .......

11 Haftungsregelungen .......

4 b grenze bei leicht fahriassiger Pk I P

112  Hafiung fir entgangenen Gewinn.
2\ afen

124 Michteinhaltung von versinbarten Reakti

122  Nichteinhaltung von versinbarten Wiederh
123  Sonstige Vertragsstrafen ...

Die mit * gakennzeichneten Bageille sind am Ende der EVBHT Pliege S-AGE dafinket.
Version 2.0 vom 1607 2015

Vorbemerkung:

Zum Verstandnis und firr das korrekte Ausfiillen der Vertragsmuster ist die Kenntnis der EVB-IT Pflege S, also der zu
den Vertragsmustern gehérenden allgemeinen Bedingungen erforderlich. Diese Allgemeinen Geschaftsbedingungen
(AGB) bilden den rechtlichen und inhaltlichen Rahmen flr den abzuschlieRenden Vertrag. Die Vertragsmuster ermog-
lichen an verschiedenen Stellen von den AGB abweichende Regelungen. Wer einen EVB-IT Pflegevertrag abschlief3t,
sollte die AGB zumindest einmal vollstandig gelesen haben. Beim Ausfiillen des Vertragsmusters sollte man die AGB
stets zur Hand haben und die Verweise in den AGB nachschlagen. Nur so kann verantwortungsvoll entschieden wer-
den, ob eine bestimmte AGB-Regelung belassen, eine im Vertrag angebotene Alternative oder eine ganz andere L6-
sung gewahlt wird.
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Vertrag iiber Pflegeleistungen fir Standardsoftware*

Zwischen

— im Folgenden _Auftraggeber” genannt —

und

— im Folgenden _Auftragnehmer” genannt —

wird fodgender Vertrag geschlossen:

1 Gegenstand und Bestandteile des Vertrages
11 Vertragsgegenstand
Gegenstand des Verrages sind Plliegelei

12 Vertragsbestandteile

gen fir die versi Standardsoftware®

Es gelten als Vertragsbestandbeile:
121  dieser Veriragstext bestehend aus den Seiten 1 bis und den felgenden Anlagen:
Anlagen zum EVBT Pllegeverirag
Anlage Bezeichnung Datum/ Anzahl Seiten
Nr. Version

1 2 3 4

] Es gelten die Anlagen in folgender Rangfolge .

122  die Erginzenden Vertragsbedingungen fir IT Pflege 5 (EVBAT Pflege 5-AGE) in der bei Versand der
Vergabeunterlagen gelfenden Fassung einschiieflich der Muster 1 und 2

123 sowie nachrangig die Allgemeinen Vertragsbedingungen fiir die Ausfiilhrung von Leistungen (VOL/B) in
der bei Versand der Vergabeunteriagen geltenden Fassung.

Die EVB-IT Pllege 5-AGH stehen unter www cio.bund. de und die VOL'B unter wavw bmwi. de zur Einsichinahme bereit.

Soweit Allgemeine Geschaftsbedingungen im Sinne von § 305 BGB in den hier referenzierten Dokumenten des

Aufragnehmers bzw. den sonsfigen vom Aufiragnehmer beigefiigten Anlagen zu diesem Verirag Regelhungen in den

EVB-IT Pflege 5-AGE widersprechen, sind sie ausgeschlossen, soweit nicht eine andenweitige Vereinbarung in den

EVEHT Pflege 5-AGE zugelassen ist. Eine Einbeziehung won Lizenzbedingungen an Standardsoftware” erfolgt

m'msmﬂmmamwmmmm EVB'

Rubrum (zwischen ... und ...)
Hier sind die Vertragspartner einzutragen, z.B. die Bundesrepublik Deutschland, vertreten durch das Bundesministe-
rium des Innern, dieses vertreten durch das Beschaffungsamt des Bundesministeriums des Innern.

Achtung! Die Leistungen werden standardmaRig stets fiir den Auftraggeber erbracht und sind auch durch diesen zu
verglten. Bei Beschaffungen fiir andere ,Bedarfstrager”, die eine andere juristische Person darstellen, als der Auf-
traggeber im Vertragsformular, ist dies besonders zu bericksichtigen (z.B. ,IT-Dienstleister XY A6R” kauft fur Landes-
behorde Z). In solchen Fallen sind die Texte im Formular anzupassen. Anderenfalls besteht z.B. die Gefahr, dass der
Vergabestelle und nicht dem Bedarfstrager die Rechte aus dem Vertrag zustehen, z.B. auf die Erbringung von Pflege-
leistungen, die Nutzungsrechte an neuen Programmstdanden, Stérungsbeseitigung, Hotlinenutzung und Schadenser-
satz. Dies trifft entsprechend auf die Pflichten zu, so dass z.B. nicht der Bedarfstrager, sondern die Vergabestelle die
Vergitung zu entrichten hatte.

Nummer 1.1, Vertragsgegenstand

Es sollte in zwei bis drei Sdtzen der Vertragsgegenstand kurz beschrieben werden. Es ist nicht ratsam an dieser Stelle
auf Anlagen zu verweisen, da dieses Feld auch dazu gedacht, ist im Rahmen der Zuordnung des Vertrages und des
Vertragsmanagements auf einen Blick zu erkennen, was Gegenstand des Vertrages ist.

Nummer 1.2, Vertragsbestandteile

In Nummer 1.2.1 kénnen die Anlagen zum Vertrag eingetragen werden. Der Vertrag und seine Anlagen gelten auf
derselben Ebene. Es ist daher unerheblich, in welcher Reihenfolge die Anlagen aufgefiihrt werden. Anders als bei den
meisten anderen EVB-IT Vertragen stehen der Vertrag und seine Anlagen nun auch nicht mehr vorrangig vor den EVB-
IT AGB, sondern ebenfalls auf ein- und derselben Ebene. Die konkreten, individuellen Eintragungen im Vertrag gelten
aber dennoch vorrangig vor den AGB, weil individuelle Abreden stets Vorrang vor AGB haben (§ 305b BGB). Durch die
Anderung der Rangfolge stehen nun méglicherweise lber die Tabelle oder durch andere Verweise im Vertrag einbe-
zogene Anbieter-AGB und die EVB-IT Pflege S-AGB auch auf derselben Ebene. Das hat u.a. den Vorteil, dass auch im
Falle des Fehlschlagens der AGB-Abwehrklausel (siehe weiter unten) die EVB-IT AGB nicht mehr (iberschrieben wer-
den. Vielmehr neutralisieren sich widersprechende Regelungen in den beiden AGB und es gilt stattdessen das Gesetz.
Wenn notwendig, kann durch Wahl des Ankreuzfeldes unterhalb der Tabelle eine Rangfolge der Anlagen festgelegt
werden. Dies kann sinnvoll sein, um z.B. dafiir zu sorgen, dass die Leistungsbeschreibung stets vorrangig vor anderen
Dokumenten gilt. Stets nachrangig zu den bisher genannten Bedingungen gelten dann gemidR Nummer 1.2.3 die
VOL/B. Dies entspricht ihnrem Charakter als allgemeine Regelung fur Lieferungen und Leistungen.




EVB-IT Pflegevertrag S (Langfassung)
Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber

Sette 4 von 13

ausschliellich hinsichiich der Nutaungsrechisregelungen, unabhangig davon, ob und in welcher Rangiolge diese aks
Anlage in Tabelle aus Mummer 1.2.1 aufgelstet werden.

Weitere Geschaftsbedingungen sind ausgeschlossen, soweit in diesem Verirag nichts anderes vereinbart ist.

Fiir alle in diesem Verrag genannten Betrige gilt einheilich der Euro als Wahrnung. Die vereinbarten Vergitungen
werstehen sich zuzilglich der gesetzlichen Umsatzsteuer, soweit Umsatzsteverpflicht besieht.

“ gooo v

Uberblick iiber die vereinbarten Leistungen
Daverhafte Uberlassung neuer Programmstinde”

SiSrungebecsit
Hoffine

‘Sonsfige Piegeleistungen

Beschreibung der Standardsoftware®, die Geg der Pfi i yen ist
L Pro TUreg und Produit-Hr., Lizenzart und Anzahil
NI ggf. Zugnar g Zur Ok der

1 2 3

4
41

Die Angabe des Verrages zur Oberlassung der Standarisofware” It nur nobwendg, wenn in Nummer 5.1
eine abweichende VergOtung 107 den Zefraum bis Zum Ablaut der Mangelanspriche aus ter Oberassung
verelnbart wird

Beginn I Dauver | Kiindigung der Pflegeleistungen

Beginn ! Daver der Pflegeleistungen

Der Auftragnehmer verpflichtet sich, beginnend mit

O folgendem Datum: _

O dem Tag nach der Lieferung der Standardsoftware”

a zu denin Anlage Nr. ___ vereinbarternin Zeitpunkt(en)

jeweis

m] unbefristat,
O mindestens jedoch fir die Dauer ven ______ Menaten (Mindestveriragsdauer)

a fidr die Damer von _____ Monaten

a fir den/die in Anlage Nr.______ vereinbarten ZeitraumiZeitraume

die vereinbarten Pfiegeleistungen zu erbringen.

42 Kiindigung von Pflegeleistungen

m] Abweichend von Ziffer 15.1 EVEHIT Pllege 5-AGB betragt die Kindigungsfist __ Monatje) zum Ablauf eines
_____ iz B. Kalendermonat/Kalendervierteliahr/Kalenderjahr).

m] Abweichend von Ziffer 15.1 EVEHIT Pllege S-AGE ist der Auftraggeber nicht zur Teilkindigung berechiigt

m] Abweichend von Ziffer 15.2 EVEHIT Pllege S-AGE ergeben sich die Anspriiche des Aufiragnehmers bei einer
Kimdigung gemal Fifer 15.2 EVB-IT Pilege 5-AGH (daverhafte Aulerbefriebnahme won Standardsoftware")
aus Anlage Nr. _ .

a Abweichend von Ziffier 15.2 EVB-IT Pllege 5-AGE wird bei vereinbarter fester Laufzeit ein

Die mit * gekennzeichnaten Bagrifie Sind am Ende der EVEHT Pfiege S-AGS definist.
Version 2.0 vom 16.07.2015

‘Sonderkindigungsrecht gem. Anlage MNr. wereinbart.

BEVAi

AGB-Abwehrklausel, Geltung von AGB von Auftragnehmern: Soweit Auftragnehmer ihren Angeboten AGB beilegen
oder darauf Bezug nehmen, missen sie regelméaRig aus dem Vergabeverfahren ausgeschlossen werden (es sei denn
der Auftraggeber hat dies ausdriicklich zugelassen). Ist ein Ausschluss versehentlich nicht erfolgt, wiirden diese AGB
aber Vertragsbestandteil werden. Deshalb sollen diese AGB durch die weiteren Regelungen unter der Nummer 1.2.3
ausgeschlossen werden. Die Geltung solcher Abwehrklauseln ist jedoch nicht ganz unumstritten, da es sich dabei
ebenfalls um AGB handelt. Es ist daher unabhangig von diesen Regelungen darauf zu achten, dass unerwiinschte AGB
auch tatsachlich nicht Vertragsbestandteil werden. Nicht gemeint ist jedoch die Abwehr von einzelnen Formulierun-
gen des Auftragnehmers, die er in seinem Angebot wiederholt und die deswegen ggf. als vorformuliert gelten kénn-
ten.

Nummer 2, Ubersicht iiber die vereinbarten Leistungen

Hier findet sich eine Ubersicht {iber die méglichen Leistungen im Sinne einer Zusammenfassung fiir Vorgesetzte bzw.
das Management. MaRgeblich fiir den vereinbarten Leistungsumfang sind aber die ab Nummer 4 folgenden Detailre-
gelungen.

Nummer 3, Beschreibung der Standardsoftware, die Gegenstand der Pflegeleistungen ist

In Spalte 2 ist die Produktbezeichnung der zu pflegenden Software und in Spalte 3 sind Menge und Lizenzart einzu-
tragen, z.B. ,,GDD-Archiv-Client, 5 single User”.

Nummer 4.2, Kiindigung von Pflegeleistungen

Achtung! Anders als in den EVB-IT Pflege S aus dem Jahre 2003 betragt die Standardkiindigungsfrist fiir beide Partei-
en von unbefristeten Pflegevertragen sechs statt drei Monate. Diese Frist wurde verlangert, um dem Auftraggeber im
Kindigungsfall zu ermoglichen, noch rechtzeitig eine neue Ausschreibung zur Verpflichtung eines Nachfolgeauftrag-
nehmers durchfiihren zu kdnnen. Hier kobnnen davon abweichende Fristen, z.B. die alte Frist von drei Monaten oder
fir Auftragnehmer und Auftraggeber unterschiedliche Kiindigungsfristen vereinbart werden. GemaR Ziffer 15.1 der
Pflege S-AGB kann in dem dort genannten Fall die Pflege auch fir einzelne Produkte gekiindigt werden (Teilkiindi-
gung). Wenn dies nicht sachgerecht ist oder der Anbieter dies nicht so anbietet, kann die Teilkiindigungsmoglichkeit
hier ausgeschlossen werden.

Besonderheit bei befristeten Vertragen und Vertragen mit automatischer Verlangerung

Wenn ein Pflegevertrag befristet ist oder immer wieder automatische Verldangerungen um eine bestimmte Zeit vor-
sieht, dann kann er grundsatzlich in der Zwischenzeit nur auBerordentlich gekiindigt werden. Abweichend davon
sehen die Pflege S AGB ein Sonderkiindigungsrecht (auch auf Teilkiindigung) vor, wenn eine Software endgiiltig nicht
mehr genutzt werden soll. Allerdings ist fir diesen Fall geregelt, dass der Anbieter dann eine Art Entschadigung er-
halt. Dies geschieht dadurch, dass dieser sofort nach der Kiindigung keine Pflegeleistungen mehr erbringen muss
aber die Kindigung erst nach der Halfte der urspriinglich vereinbarten Restlaufzeit wirksam wird und dementspre-
chend solange noch die Pflegevergiitung gezahlt werden muss. Um das zu vermeiden, kdnnen {iber die letzten beiden
Ankreuzfelder abweichende Regelungen getroffen werden, z.B. eine entschadigungslose Kiindigungsmoglichkeit.
Dabei ist aber auch zu bedenken, dass sich dadurch das Kalkulationsrisiko des Anbieters erhéht, was wiederum zu
hoheren Preisen oder dazu fihren kann, dass der Bieter monieren kénnte, dass ihm eine kaufmannisch sorgfaltige
Kalkulation nicht zumutbar sei. Da auch schon das standardméaRige Sonderkiindigungsrecht kalkulatorische Auswir-
kungen haben kénnte, ist immer dann, wenn die Software auf keinen Fall vorzeitig aulRer Betrieb genommen wird, zu
erwagen, das Sonderkiindigungsrecht auszuschliefen. Die vorgenannten Mdoglichkeiten bestehen entsprechend bei
teilweiser Auslibung des Sonderkiindigungsrechts. Dabei ist zusatzlich zu beachten, dass die Nutzung des nicht ge-
kiindigten Teils der Software auch technisch sinnvoll sein muss.
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Vertragsnummerf{ennung Auftragpeber
Ver
5 Vergiitung
51 giitung fiir die Pflegeleisty
a Der Pauschalfestpreis” fiir die Piegeleistungen (Pflegepauschale) betragt monatlich _ Euro.
O Fiir den Zeitrawm bis zum _____ wird eine abweichende monafiiche Plegepauschale in HShe won
___ Eurpwversinbart.
oder
] Fiir den Zeitraum bis zum Ablauf der Verjdhnngsfrist der Sachmangelanspriche fiir die

Standardsofiware aus dem in Nummer 3 bezeichneten Vertrag zur Uberdassung der Standardsoftware”

wird gine abweichende monatliche Pllegepauschale in Hohe von Euro versinbart.

O Der Pauschalfestpreis” fir die Piegeleistungen (Plliegepauschale) ist die Summe der nachfolgend fir die
jeweiligen Zeirdume gilitigen Verglitungsanteile:

Lfd.
Nr.

Standardsoft
Ware aus
Nummer 3,

WVergiitungsanted an
der monatiichen
Pllegepauschale

pof. reduzierter Vergltungs-
anteil an der monatiichen
Pflegepauschale bis zum

gt reduzierter Vergitungsanteil an
der monatichen Pilegepauschale
fr einen bestimmten Zeitraum

Ifd_ Nr. .. Ablauf der Vesjihnmgsfrist fir
Mingelanspriche aus dem zu-
grundeliegenden Vertrag zur
Uberdassung der
Standardsoftware”

1 2 3 4 5

Zeitraum von bis

Vergitungsanteil

Zeitraum von his:
Vergitungsanteil

Zgitraum von bis:

Vergitungsanteil

Der Pauschalfestpreis® fiir die Plegeleistungen (Pllegepauschale) bei fester Laufzeit betragt sinmalig____.
Ausgenommen von der jewedigen Pllegepauschale sind einzelne Leistungen. die gesondert nach Aufwand
wvergiitet und in diesem Verirag gesondert ausgewiesen werden.
Die Vergltung erfolgt gemal Anlage Mr.
Preisanpassung
Es wird eine Preisanpassung vereinbart
O gemal, Fiffer B.5 EVB-IT-Pllege-AGB:
O fiir die monatiche Plegepauschale gemalkk Nummer 5.1.
O fir die Preiskategorien gemall Nummer B.1.
O gemal Anlage Mr. .
53 Falligkeit und Zahlung
Diie Plegepauschale st abweichend von Ziffer 8.3 EVE-IT Pflege 5-AGB nicht monaflich nachiraglich bis zum 15. eines
jeden Monats fallig, sondem
quartalsweise bis zum 15. des zweiten Monais des laufenden Quartals.
jhfichbiszum___ des laufenden Jahres.
enmalig zum
gemal Anlage Mr_______

Op O OO

O OOooo

Diie Plegepauschale ist abweichend won Fiffer 8.4 EVB-IT Plege 5-AGH nicht 30 Tage sondem Tage

BEVAai

Die mit * gekennzeichnaten Bagriffe sind am Ende der EVEHIT Pizge S-AGH definiet.
Werslon 20 vom 16.07 2045

Nummer 5.1, Vergiitung fiir die Pflegeleistungen

Hier kdnnen verschiedene Varianten der Pflegepauschale vereinbart werden. Mit dem ersten Hauptankreuzfeld kann
eine monatliche Pauschale fiir die Pflege vereinbart werden. Uber die Unterankreuzfelder kénnen abweichende
Betrage fiir bestimmte Zeitraume vereinbart werden, z.B. eine Reduzierung fiir die Zeit der Mangelhaftung. Der Ver-
trag geht davon aus, dass in der Regel eine Pflegepauschale vereinbart wird und nicht etwa mehrere solcher Pauscha-
len. Uber die Tabelle, die mit dem zweiten Hauptankreuzfeld ausgewihlt werden kann, ist es aber méglich, differen-
ziert zu regeln, welcher Anteil der Pflegepauschale auf ein bestimmtes Produkt entfillt. Ebenso kénnen differenziert
Reduzierungen der Anteile an der Pflegepauschale fir den Zeitraum der Mangelhaftung sowie abweichende Betrage
fur andere Zeitraume vereinbart werden, z.B. um eine intensivere Pflege in Spitzenzeiten abzudecken. Bei den kon-
kreten Regelungen zu den Pflegeleistungen in Nummer 7, Pflege der Standardsoftware kdnnen die Vergiitungsanteile
an der Pflegepauschale ausgewiesen werden, die auf die einzelnen Pflegeleistungen entfallen. Bei den einzelnen
Pflegeleistungen kann zudem jeweils vereinbart werden, dass bestimmte Leistungen gegen eine Vergltung nach
Aufwand erbracht werden sollen. In diesem Fall ist hier unter Nummer 5.1 das vorletzte Ankreuzfeld mit auszuwah-
len.

Nummer 5.2, Preisanpassung

In Ziffer 8.5 der Pflege S- AGB, deren Geltung hier vereinbart werden kann, ist geregelt, dass die Vergiitung erstmals
zum Ablauf des 15. Monats nach Beginn der Leistungserbringung und dann jeweils erneut nach weiteren 15 Monaten
erhoht werden kann. Dies ergibt sich daraus, dass Erhéhungen jeweils nur angekiindigt werden dirfen, wenn die
aktuelle Vergilitung bereits zwolf Monate gilt und eine Ankiindigungsfrist von jeweils drei Monaten einzuhalten ist.
Die Erhéhung darf jeweils maximal drei Prozent der vorher vereinbarten Vergilitung betragen, muss angemessen sein
und darf nicht entgegen der Markttendenz sein. Das bedeutet, dass der Auftraggeber die vereinbarte Preiserhohung
trotz Einhaltung der Grenze von 3% zuriickweisen kann, wenn die Preise auf dem Markt fiir Pflegeleistungen nicht in
gleichem MalRe gestiegen sind. Die Anwendung der Preisanpassungsregelung aus Ziffer 8.5 kann getrennt fir die
monatliche Pflegepauschale und fiir die Stunden- bzw. Tagessatze aus Nummer 8.1, Vereinbarung der Preiskatego-
rien bei Verglitung nach Aufwand vereinbart werden. Alternativ kann eine ganz andere, eigene Regelung zur Preisan-
passung vereinbart werden.

Nummer 5.3, Filligkeit und Zahlung

Hier ist zu beachten, dass Vorauszahlungen, also auch die im Markt weit verbreitete Vorabzahlungen der Pflegever-
gltung flr ein gesamtes Jahr, nur unter engen haushaltsrechtlichen Voraussetzungen méglich sind. Fir Bundesein-
richtungen ergibt sich dies z.B. aus § 56 der Bundeshaushaltsordnung und der entsprechenden Verwaltungsvorschrift
dazu. Hiernach dirfen Vorleistungen nur bewirkt werden, wenn dies allgemein (iblich oder durch besondere Um-
stande gerechtfertigt ist. Darliber hinaus ergeben sich Beschriankungen auch aus anderen Verwaltungsvorschrif-
ten - fir den Geschaftsbereich des BMI und BMVg beispielsweise aus entsprechenden Erlassen (Erlass des BMI v.
01.04.1987, GMBI. 1987, S. 350 ff.; Erlass des BMVg v. 26.03.1986, VMBI. 1986, S. 132 f.). In der Regel sollten Voraus-
zahlungen vermieden werden. Fir Falle, in denen eine nachschiissige Verglitung der Pflege nicht moglich ist, hat sich
die erste Ankreuzmaoglichkeit als guter Kompromiss bewahrt.
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Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber
Ver
nach Zugang einer priiifahigen Rechnung zu zahlen.
54 Rechnungsadresse
Rechnungen sind an folgende Anschrift zu richten:
[ Servi ften* fiir die Pfh
Stinmgsbeseitigung Heotline gemai ggf. sanstige
gemalt Nummer 7.2 Murmmer 7.3 Pflegeleistungen
gemal Mummer 7.4
WO bis won bis Vaon bis:
1 2 3 4 g & 7
an Arbeitstagen Mo-Do
an Arbeitstagen Fr
an Samstagen
an Sonntagen
an Feiertagen am
Erfullungsart
Art und Umfang der Pllegeleistungen
74 Uberlassung never Pr tinde* der tware*
O Der verpiichtet sich in nachfoigendem Umfang zur Uberlassung folgender neuer
Programmstande” fir die aufigefihrie Standardsoftwane” .
Lfd. = Standand- Art des Programmstandes® Installation durch
Nr. | software” den Aufiragnehmer
aus F'amh'; Upgrade” I\?‘releasﬁ.f Umsetzung von in Anlage hil.-'d EXP [ von ZiTer
Nurmemes 3, erson _ genannien Gesetzes- u 2.1:2 EVEHT Pllege-
N sonstigen Mormanderungen (geman AGE)
2fer 2.1.2 EVEHT Plage-AGE)
1 2 3a 30 3 ] E 4
' US = Programmstande” unterfiegen U'S-amerikanischen Exporth o
EU = Programmistande * unterfiegen EU-Exporthontrolverschriften
DT = Programmstinde” unterfiegen deutschen Exportkontrolivorschriften
S = Programmstande® untedi Exporthontroll itten
O Besondere Versinbarung zur Installation der Programmstinde® durch den Auftragnehmer gemal Anlage Mr.

Die mit * gekennzeichnaten Bagrifie Sind am Ende der EVEHT Pfiege S-AGS definist.
Version 2.0 vom 16.07.2015
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Nummer 6, Servicezeiten fiir die Pflegeleistungen

Fir diejenigen Pflegeleistungen, deren Erbringung zu bestimmten Servicezeiten erfolgen soll, kdnnen hier Servicezei-
ten vereinbart werden. Soweit keine Servicezeiten vereinbart werden, gelten gemaR Ziffer 4, Service-, Reaktions- und
Wiederherstellungszeiten der AGB die Zeiten von Montag bis Freitag, 8:00 — 17:00 Uhr als Servicezeiten, es sei denn,
es handelt sich um Feiertage am Erfullungsort der in Nummer 14.8 des Vertrages festgelegt wird.

Nummer 7, Pflege der Standardsoftware

Nummer 7.1, Uberlassung neuer Programmstinde

In der Tabelle kann differenziert fir jede zu tberlassende Software angegeben werden, welche Art von Programm-
standen (Spalten 3a bis 3c)zu Uberlassen sind.

AuBerdem ist es moglich, in Spalte 3d die Lieferung von neuen Programmstdnden fiir bestimmte Falle, z.B. bestimm-
te gesetzliche Anderungen zu vereinbaren. Ob dies den Anbietern méglich und zumutbar ist, hdngt naturgemaR stark
von der Software und auch dem Anbieterkreis ab. Denkbar ist eine solche Vereinbarung vor allem bei Spezialsoft-
ware, z.B. im Meldewesen oder in dhnlichen Bereichen. Hier sind die Anbieter ohnehin gehalten, jeder gesetzlichen
Anderung zu folgen, wenn sie am Markt bestehen wollen. Gerade bei Software mit allgemeinem Charakter, z.B. bei
einer Office Software wird eine solche Regelung hingegen kaum sinnvoll bzw. durchsetzbar sein.

In Spalte 4 kann angegeben werden, dass die Programmstande auch durch den Auftragnehmer zu installieren sind.
Die AGB sehen dies nicht standardmaRig vor. Wenn hier aber die Installation vereinbart wird, hat der Auftraggeber
gemaR Ziffer 2.1.4 der AGB das Recht, zu verlangen, dass der Auftragnehmer die Software nicht sofort, sondern erst
zu einem spateren Zeitpunkt und nur unter Beachtung zumutbarer Auflagen des Auftraggebers installiert.

Im Ankreuzfeld unterhalb der Tabelle konnen besondere Vereinbarungen dazu getroffen werden, wie die Installation
durchgefiihrt wird. Denkbar ist z.B. die Vorabinstallation in ein Testsystem oder auch die Ubernahme bestimmter
Konfigurationsaufgaben durch den Auftragnehmer.
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O Regelung zur Abnahme der Installation der Programmstinde® gemal Anlage MNr.
TA1  Artder Lieferung der zu iib Progr ande*
Der Auftragnehmer liefert die Programmstinde” wie folgt

O gemal} Tabele in Nummer 7.1 Hd. Nr. auf Datentrager: Typ: . Kennzeichnung: -

O gem3id Tabele in Nummer 7.1 Hd. Nr. in folgender Form: (z B. durch Bereitstellung zum
Download").

O gemal} Tabelle in Nummer 7.1 . Nr. . wie in Anlage Nr. beschrieben.

712  Vergitung

Es erfoigt keine gesonderte Vergltung: die Vergltung fir e Leistungen dieser Nummer 7.1 ist in der Pllegepauschale
enthalten.

O Ausgenommen hiervon ist die Installafion der neven Programmstinde® die nach Aufwand gema Kategorie(n)
aus Mummer 8.1
O it ener Obergrenze in Hihe von pro {z.B. pro Programmstand”, Monat, Quartal, Jahr
28]

gesondert 2u vergiten ist.

T2 Storungsheseitigung

724 Leistungsumfang

O Der Aufragnehmer verpfichtet sich, Storungen” der Standardsoftware” mit Ausnahme der Standardsoftware®
gemal Mummer 3 Hd. Mr. zu beseitigen.

O Der Aufiragnehmer ist abweichend won Ziffer 2.2 EVB-IT Pflege 5-AGB verpflichtet, soweit erforderich, im
Rahmen der Pflicht zur Bereitstellung einer Umgehungsisung auch Eingriffe in deren Objekt- bzw. Quellcode
vorzunehmen.

O Der Aufragnehmer ist abweichend won Ziffer 2.2 EVB-IT Pflege 5-AGB nicht berechtigt, eine Starung” aundchst
durch Bereitstellung einer Umgehungsiisung zu besaitigen.
Der Aufiraggeber ist abweichend von Ziffer 2.2 1 EVE-IT Pflege 5-AGE zur Ubemahme eines neuen
Programmstandes ® im Rahmen der Stirungsbeseitigung nicht verpflichtet.
Weitere Versinbarungen gemaB Anlage Mr.___ .

! Achtung! Bel Versinbarung deser Latstung ist zu beachien, dass der Auiagnenmer zu iner Erbrngung auch

techniseh (2.B. Zugang zum Quelcode) und rechilich (2.5, Bearbestungsrecht) In der Lage sein muss.

722 Kenniniserlangung von Stérungen®
7221 Stérungsmeldung durch den Aufiraggeber
Diie Storungsmeidung erfolgt an folgende Adresse:
Name/Fima:
Organisationseinheit’Abteilung:

O Postanschrift:

O Telefon:
O Fac
O E-Mail:
O Web-Adresse des
Ticketsystems
wie folgt:

Die mit * gakennzeichneten Bagrife sind am Ende ger EVBHT Pliege 5-AGH definiest.
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Das letzte zur Nummer 7.1 gehérende Ankreuzfeld kann genutzt werden, um eine Abnahmeregelung einzubezie-
hen, wenn die Installation der neuen Programmstande durch den Auftragnehmer vereinbart wird.

Nummer 7.1.2, Vergiitung

Die Vergiitung fir die Uberlassung der neuen Programmstande kann nur als Anteil an der Pflegepauschale verein-
bart werden. Dies wurde bewusst so geregelt, weil eine Verglitung nach Aufwand in diesem Fall ebenso wenig
sachgerecht erscheint wie die Vereinbarung mehrerer Pauschalen.

Lediglich fur die Installation der Programmstdnde kann Uber das Ankreuzfeld eine gesonderte Vergiitung nach
Aufwand vereinbart werden. Dies ist aber nicht zwingend. Wird diese Ankreuzmoglichkeit nicht gewahlt, ist auch
die Installation mit der Pflegepauschale abgegolten.

Nummer 7.2 Stérungsbeseitigung

Nummer 7.2.1 Leistungsumfang

Uber das erste Ankreuzfeld kann die Stérungsbeseitigung fiir saimtliche Softwareprodukte vereinbart werden,
oder es kénnen - durch Eintragungen im Textfeld - einzelne Produkte ausgenommen werden.

Wird das zweite Ankreuzfeld ausgewahlt, muss der Auftragnehmer ggf. auch bei Bereitstellung einer Umgehungs-
I6sung bereits in den Objekt- oder Quellcode der Software eingreifen, wenn dies notig ist, um eine Umgehungslo-
sung bereitzustellen. Solche Eingriffe ermoglichen zwar in der Regel eine bessere Umgehung des Problems, verur-
sachen aber auch héheren Aufwand beim Auftragnehmer. Dies wird sich ggf. verglitungserhéhend auswirken.
Zudem besteht das Risiko, dass der Auftragnehmer durch diese Leistungen Personal bindet, das dann nicht fir die
Problembeseitigung zur Verfligung steht. Auch sind manchen Auftragnehmern aus tatsachlich oder rechtlichen
Griinden solche Arbeiten nicht moglich, z.B. weil sie keinen Zugriff auf den Quellcode haben oder nicht Giber die
notigen Bearbeitungsrechte verfiigen.

Die Auswahl des dritten Ankreuzfeldes fiihrt dazu, dass es dem Auftragnehmer nicht gestattet wird, das Problem
zunachst durch eine Umgehungslosung zu beseitigen. Er muss seine Anstrengungen daher von vornherein auf die
endgliltige Losung konzentrieren. Ist der Auftragnehmer nicht der Hersteller, fihrt dies aber unter Umstanden
dazu, dass es dann zu keiner Losung kommt, wenn kein die Stérung beseitigender Programmstand zu Verfligung
steht. GemaR AGB, dort Ziffer2.2 , Storungsbeseitigung muss sich der Auftragnehmer in diesem Fall lediglich beim
Hersteller fiir die baldmégliche Uberlassung eines solchen neuen Programmstandes einsetzen. Das Ankreuzfeld
sollte daher nur genutzt werden, wenn der Auftragnehmer auch Hersteller der Software ist.

Uber das vierte Ankreuzfeld kann vereinbart werden, dass der Auftragnehmer nicht zur Ubernahme von neuen
Programmstdanden im Rahmen der Stérungsbeseitigung verpflichtet ist. Diese Regelungsmoglichkeit hat folgenden
Hintergrund. GemaR der AGB ( Ziffer 2.2.1, Pflicht zur Ubernahme eines neuen Programmstandes ) kann der Auf-
tragnehmer vom Auftraggeber grundsatzlich verlangen, dass dieser einen neuen Programmstand Ubernimmt,
wenn der Auftragnehmer die Stérung durch Uberlassung dieses neuen Programmstandes beseitigen méchte. Der
Auftraggeber ist jedoch unabhangig davon nicht verpflichtet, einen neuen Programmstand zu (ibernehmen, wenn
dieser von dem vorherigen Programmstand wesentlich abweicht, weil ihm dies in einem solchen Fall nicht zuzu-
muten ist.
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O Regelung zur Abnahme der Installation der Programmstinde® gemal Anlage MNr.

TA1  Artder Lieferung der zu iib Progr ande*

Der Auftragnehmer liefert die Programmstinde” wie folgt

O gemald Tabele in Nummer 7.1 fd. Nr. _____ auf Datentrager: Typ: . Kennzeichnung: -

O gem3id Tabele in Nummer 7.1 Hd Nr.______ in folgender Form: ______ (z B. durch Bereitstellung zum
Download").

O gemal Tabelle in Nummer 7.1 ffid. Nr. ____, wie in Anlage Nr. beschrieben.

712  Vergitung

Es erfoigt keine gesonderte Vergltung: die Vergltung fir e Leistungen dieser Nummer 7.1 ist in der Pllegepauschale
enthalten.

O Ausgenommen hiervon ist die Installafion der neven Programmstinde® die nach Aufwand gema Kategorie(n)
aus Mummer 8.1
O it ener Obergrenze in Hihe von pro {z.B. pro Programmstand”, Monat, Quartal, Jahr
28]

gesondert 2u vergiten ist.

T2 Storungsheseitigung

724 Leistungsumfang

O Der Aufragnehmer verpfichtet sich, Storungen” der Standardsoftware” mit Ausnahme der Standardsoftware®
gemal Mummer 3 Hd. Mr. zu beseitigen.

O Der Aufiragnehmer ist abweichend won Ziffer 2.2 EVB-IT Pflege 5-AGB verpflichtet, soweit erforderich, im
Rahmen der Pflicht zur Bereitstellung einer Umgehungsisung auch Eingriffe in deren Objekt- bzw. Quellcode
vorzunehmen.

O Der Aufragnehmer ist abweichend won Ziffer 2.2 EVB-IT Pflege 5-AGB nicht berechtigt, eine Starung” aundchst
durch Bereitstellung einer Umgehungsiisung zu besaitigen.
Der Aufiraggeber ist abweichend von Ziffer 2.2 1 EVE-IT Pflege 5-AGE zur Ubemahme eines neuen
Programmstandes ® im Rahmen der Stirungsbeseitigung nicht verpflichtet.
Weitere Versinbarungen gemaB Anlage Mr.___ .

! Achtung Bel Versinbarng deser Latstung st zu beachien, dass der Aufragnenmer zu iner Erbringung Such

techniseh (2.B. Zugang zum Quelcode) und rechilich (2.5, Bearbestungsrecht) In der Lage sein muss.

722 Kenniniserlangung von Stérungen®
7221 Stérungsmeldung durch den Aufiraggeber
Diie Storungsmeidung erfolgt an folgende Adresse:
Name/Fima:
Organisationseinheit’Abteilung:

O Postanschrift:

O Telefon:
O Fac
O E-Mail:
O Web-Adresse des
Ticketsystems
wie folgt:

Die mit * gakennzeichneten Bagrife sind am Ende ger EVBHT Pliege 5-AGH definiest.
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Nummer 7.2.2, Kenntniserlangung von Stérungen*

Nummer 7.2.2.1 Storungsmeldung durch den Auftraggeber

In dieser Nummer muss in der Tabelle zundchst die fur die Stérungsannahme zustdndige Stelle beim Auftragneh-
mer einschlieflich ihrer Erreichbarkeit festgelegt werden. Es s ist ratsam, das Feld moglichst vollstandig auszuful-
len, um moglichst viele Kommunikationswege zu erdffnen. Zur spateren Nachvollziehbarkeit einer Stérungsmel-
dung empfiehlt sich aber zumindest (auch) eine Meldung der Storung per Fax, Brief oder E-Mail. Soll auch ein —
schon aus Dokumentationsgriinden sinnvolles — Ticketsystem gemalR dieser Nummer zum Einsatz kommen, kann
ebenfalls die Adresse des Ticketsystems in der Tabelle aufgefiihrt werden.

Die AGB sehen in Ziffer 10, Mitwirkung des Auftraggebers vor, dass die Storungsmeldung ,in der Regel” auf dem
Stérungsmeldeformular gemall Muster 1 zu erfolgen hat. ,In der Regel“ bedeutet, dass die Meldung auf diesem
Weg erfolgen sollte; dies aber nicht zwingend ist. Auch wenn der Auftraggeber eine Stérungsmeldung in einer
anderen Form abgibt, darf der Auftragnehmer sie nicht ignorieren. Ungeachtet dessen ist es aber aus praktischen
Griinden klar anzuraten, durch entsprechende organisatorische Regelungen behdérdenintern sicherzustellen, dass
Stérungsmeldungen nachvollziehbar erfolgen.

Abweichend von der Regelung in den AGB kann tber das zu Nummer 7.2.2.1 gehorende erste Ankreuzfeld unter
der Tabelle festgelegt werden, dass die Stérungsmeldung verbindlich auf dem Stérungsmeldeformular gemalR
Muster 1 erfolgen muss.

Hinweis: Will die Vergabestelle neben dem Stérungsmeldeformular auch das Ticketsystem nutzen, dann sollte sie
regeln, dass Meldungen, die nicht (iber das Ticket-System eingegangen sind, vom Auftragnehmer in das Ticket-
System zu Ubertragen und zu verwalten sind.

Uber das zweite und dritte Ankreuzfeld unter der Tabelle kann eine andere Form der Stérungsmeldung in einer
Anlage vereinbart werden, z.B. die Nutzung eines vom Muster 1 abweichenden Stérungsmeldeformulars oder die
formlose Meldung.
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Vertr:

O auf dem Stirungsmeldeformular gemal Muster 1 (siehe auch Ziffer 10.2 EVEHIT Pilege 5-AGB)

O auf einem Stdrungsmeldeformular gemald Anlage Nr.______

O formios.

O mit Ticketsystern”

] des Aufiragnehmers,
O des Aufiraggebers,
welches
O unter der oben angegebenen Web-Adresse emeichbar ist.
O wie fodgt zur Verfigung gestelit wird
7222 Anderweitige Kenntniserlangung von Storungen®
O Deer Auftragnehmer ist zur Feststelung von SiGrungen” (Monitoring) mit Hilfe des Uberwachungssystems

{Produktbezaichnung) verpflichtet. Dieses Uberwachungssystemn muss neben den Anforderungen aus Zifer 1.4

EVE-IT Pfliege 5-AGB auch den Anforderungen aus der Anlage Nr. geniigen.
O Der Auftragnehmer ist verpflichtet, sich in dem in Anlage Nr. genannten Umfang selbst Kenntnis won
Stdrungen® zu verschafien.

723 Reaktions- und Wiederherstellungszeiten*
O Es wenden folgende Reaktiens- und Wiederherstellungszeiten * vereinbart:

Stdrungsklasse Reaktionszeit® in Stunden Wiederherstellungszeit' in Stunden
1 2 3
Betriebsverhindemde Stonung”
Betricbsbehindemde Stirung®
Leichte SiGrung®
Reaktions- und Wiederherstellungszeiten™ beginnen mit dem Zugang der Ernspred'mldm Smrurq;smeld.mg innerhalb
der in Nummer 8 oder Ziffer 4.1 EVB-IT Pllege 5-AGE fiir die Storung " und

laufen ausschiiellich wihrend dieser Zeiten. Geht eine Stdrungsmeldung mﬂerhdb der vereinbarten Servicezeiten” ein,
beginnt die Reaktionszeit" mit Beginn der ndchsten Senvicezeit’. Der Stirungsmeldung gleichgestellt ist derZenpunkt,
an dem der Auftragnehmer Kenntnis von der Stanung’ erangt hat oder hatte gemal Nummer 7.2.2.2 erdangen kinnen.,

O Abweichend davon beginnen und laufen die Reaktions- und Wiederherstellungszeiten® fir Stinmgen” der
Klassen

[m] auch aullerhalh der vereinbarten Servicezeiten®.
a auch innerhalb der folgenden Zeiten:

O Die Reaktionszeiten”™ und Wiederherstellungszeiten™ werden abweichend ven den Definitionen in den EVB-IT
Pflage S5-AGB wie foigt definiert:
O Die Reaktions-* und Wiederherstelungszeit en” werden in Anlage Mr. fiir die dort abweichend von Ziffer

3 EVB-IT Pflege 5-AGB definierten Stdrungsklassen festgelegt.
Ergdnzend zu Ziffer 3.2 EVB-IT Plege S-AGB kinnen in Murnmer 12 fiir die Nichteinhaltung der 0.g. Zeiten Vertrags-
strafen vereinbart werden.
724 Vergitung
O Keine gesonderte Vergltung: die Vergltung fir die SiGrungsbeseitigung ist in der Pllegepauschale enthalten.

O Die Vergltung filr die Stérungsbeseitigung erfolgt nach Aufwand gemall Kategorie(n) aus Nummer 3.1
O mit edner Obergrenze in Hihe von Ewro pro (z.B. Monat, Quartal, Jahr etz.).
O bei fester Laufzeit mit einer Obengrenze in Hohe won insgesamt ST

732 Hotline

731 Umfang der Leistung
O Der Auftragnehmer gewahrt Hotline-Sernvice gemall Ziffer 2.3 der EVE-IT Pflege 5-AGB zu den in Mummer &

Diemit * gakennzeichneien Bagiiffe sind am Ende der EVEHT Pliege 5-AGE definiert.
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Nummer 7.2.2.2, Anderweitige Kenntniserlangung von Stérungen*

Uber das erste Ankreuzfeld kann vereinbart werden, dass der Auftragnehmer ein Monitoring-System einsetzt, um
selbststandig Storungen zu erkennen. Dieses System muss den Vorgaben aus Ziffer 1.4 der AGB (siehe hierzu die
Ausfihrungen zu Ziffer Ziffer 1.4, Anforderungen an automatisierte Tools) entsprechen. AuRerdem kann Gber Satz
2 vereinbart werden, dass das System weitere Anforderungen erfiillen muss.

Andere Regelungen zur Kenntniserlangung von Stérungen durch den Auftraggeber kdnnen in einer Anlage Uber
das zweite Ankreuzfeld vereinbart werden.

Nummer 7.2.3, Reaktions- und Wiederherstellungszeiten*

Uber das erste Hauptankreuzfeld kénnen hier feste Reaktions- und Wiederherstellungszeiten vereinbart werden.
In diesem Fall kommt der Auftragnehmer bei deren Uberschreitung in Verzug, es sei denn, dass er die Fristiiber-
schreitung nicht zu vertreten hat. Wird hier nichts vereinbart, gilt Ziffer 4, Service-, Reaktions- und
Wiederherstellungszeiten der AGB, wonach unverziiglich mit den Arbeiten zu beginnen ist und diese in angemes-
sener Frist abzuschlieRen sind.

Die Reaktionszeit ist im Definitionsteil der AGB definiert als der Zeitraum, innerhalb dessen der Auftragnehmer
mit den Pflegeleistungen zu beginnen hat. Aufgrund der Vielzahl der Anwendungsfalle der AGB konnte dort keine
detailliertere Regelung getroffen werden. Fiir den einzelnen Anwendungsfall kann es sich jedoch empfehlen, tber
das dritte Hauptankreuzfeld festzulegen, welche konkreten MaRnahmen ergriffen werden missen, damit die
Reaktionszeiten als eingehalten gelten, z.B. dass bis zum Ende der Reaktionszeit bereits eine erste Analyse des
Problems stattgefunden haben muss oder der Auftragnehmer innerhalb der Reaktionszeit beim Auftraggeber vor
Ort erscheint.

Die Wiederherstellungszeit ist im Definitionsteil der AGB definiert als der Zeitraum, innerhalb dessen der Auftrag-
nehmer die Pflegeleistungen erfolgreich abzuschlieBen hat.

Die Vereinbarung von festen Reaktions- und Wiederherstellungszeiten ist insbesondere dann empfehlenswert,
wenn der rechtzeitige Beginn der Stérungsbeseitigung und deren rechtzeitiger Abschluss eine wesentliche Vo-
raussetzung fiir die Funktionsfahigkeit von Organisationseinheiten oder Aufgabenbereichen ist.

Wird im zweiten Hauptankreuzfeld nichts anderes vereinbart, laufen Reaktions- und Wiederherstellungszeiten
nur innerhalb der Servicezeiten, die in Nummer 6, Servicezeiten fiir die Pflegeleistungen vereinbart werden. Man
kann hier aber vereinbaren, dass fiir bestimmte Probleme diese Zeiten ausgedehnt werden. Dies ist nattrlich ein
ganz erheblicher Kalkulationsfaktor fiir den Auftragnehmer. Deshalb sollte man dies nur vereinbaren, wenn es
dafir ein dringendes Bediirfnis gibt.

Geht eine Meldung oder tritt ein vereinbartes Ereignis auBerhalb der vereinbarten Servicezeiten ein, und ist Gber
das zweite Hauptankreuzfeld nichts anderes vereinbart, beginnt die Reaktions- oder Wiederherstellungszeit mit
Beginn der nadchsten Servicezeit. Dies ist so in den AGB definiert und wird unterhalb der Tabelle nochmals aufge-
fahrt.

Sind feste Reaktions- und/oder Wiederherstellungszeiten vereinbart, regeln die AGB (dort in Ziffer 9, Verzug und
Vertragssstrafe bei Nichteinhaltung von Reaktions-und Erledigungszeiten) fiir den Fall der Uberschreitung dieser
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Vertr:

O auf dem Stirungsmeldeformular gemal Muster 1 (siehe auch Ziffer 10.2 EVEHIT Pilege 5-AGB)

O auf einem Stdrungsmeldeformular gemald Anlage Nr.______

O formios.

O mit Ticketsystern”

] des Aufiragnehmers,
O des Aufiraggebers,
welches
O unter der oben angegebenen Web-Adresse emeichbar ist.
O wie fodgt zur Verfigung gestelit wird
7222 Anderweitige Kenntniserlangung von Storungen®
O Deer Auftragnehmer ist zur Feststelung von SiGrungen” (Monitoring) mit Hilfe des Uberwachungssystems

{Produktbezaichnung) verpflichtet. Dieses Uberwachungssystemn muss neben den Anforderungen aus Zifer 1.4

EVE-IT Pfliege 5-AGB auch den Anforderungen aus der Anlage Nr. geniigen.
O Der Auftragnehmer ist verpflichtet, sich in dem in Anlage Nr. genannten Umfang selbst Kenntnis won
Stdrungen® zu verschafien.

723 Reaktions- und Wiederherstellungszeiten*
O Es wenden folgende Reaktiens- und Wiederherstellungszeiten * vereinbart:

Stdrungsklasse Reaktionszeit® in Stunden Wiederherstellungszeit' in Stunden
1 2 3
Betriebsverhindemde Stonung”
Betricbsbehindemde Stirung®
Leichte SiGrung®
Reaktions- und Wiederherstellungszeiten™ beginnen mit dem Zugang der Ernspred'mldm Smrurq;smeld.mg innerhalb
der in Nummer 8 oder Ziffer 4.1 EVB-IT Pllege 5-AGE fiir die Storung " und

laufen ausschiiellich wihrend dieser Zeiten. Geht eine Stdrungsmeldung mﬂerhdb der vereinbarten Servicezeiten” ein,
beginnt die Reaktionszeit" mit Beginn der ndchsten Senvicezeit’. Der Stirungsmeldung gleichgestellt ist derZenpunkt,
an dem der Auftragnehmer Kenntnis von der Stanung’ erangt hat oder hatte gemal Nummer 7.2.2.2 erdangen kinnen.,

O Abweichend davon beginnen und laufen die Reaktions- und Wiederherstellungszeiten® fir Stinmgen” der
Klassen

[m] auch aullerhalh der vereinbarten Servicezeiten®.
a auch innerhalb der folgenden Zeiten:

O Die Reaktionszeiten”™ und Wiederherstellungszeiten™ werden abweichend ven den Definitionen in den EVB-IT
Pflage S5-AGB wie foigt definiert:
O Die Reaktions-* und Wiederherstelungszeit en” werden in Anlage Mr. fiir die dort abweichend von Ziffer

3 EVB-IT Pflege 5-AGB definierten Stdrungsklassen festgelegt.

Ergdnzend zu Ziffer 3.2 EVB-IT Plege S-AGB kinnen in Murnmer 12 fiir die Nichteinhaltung der 0.g. Zeiten Vertrags-
strafen vereinbart werden.

724 Vergitung
O Keine gesonderte Vergltung: die Vergltung fir die SiGrungsbeseitigung ist in der Pllegepauschale enthalten.

O Die Vergltung filr die Stérungsbeseitigung erfolgt nach Aufwand gemall Kategorie(n) aus Nummer 3.1
O mit edner Obergrenze in Hihe von Ewro pro (z.B. Monat, Quartal, Jahr etz.).
O bei fester Laufzeit mit einer Obengrenze in Hohe won insgesamt ST

732 Hotline

731 Umfang der Leistung
O Der Auftragnehmer gewahrt Hotline-Sernvice gemall Ziffer 2.3 der EVE-IT Pflege 5-AGB zu den in Mummer &

Diemit * gakennzeichneien Bagiiffe sind am Ende der EVEHT Pliege 5-AGE definiert.

ersion 2.0 vom 16072015 EvB'i

Zeiten, dass der Auftragnehmer fiir jeweils angefangene 25 % Uberschreitung innerhalb der Servicezeiten eine
Vertragsstrafe in Hohe von 0,1 % der jahrlichen Vergiitung, maximal jedoch 1 % der jahrlichen Vergiitung, pro
Verzugsfall zu zahlen hat. Insgesamt darf aber die Summe der aufgrund dieser Regelung pro Vertragsjahr zu zah-
lenden Vertragsstrafen nicht mehr als 5 % der jahrlichen Vergiitung betragen. In Nummer 12, Vertragsstrafen,
kénnen hiervon abweichende Vertragsstrafen vereinbart werden.

Achtung! Es wird empfohlen, Reaktionszeiten zu vereinbaren. Die Vereinbarung von Wiederherstellungszeiten
hingegen erfordert Augenmal3. Bei Standardsoftware ist haufig nur der Hersteller in der Lage, Stérungen durch
Anderungen im Quellcode der Uiberlassenen Standardsoftware zu beseitigen. Ist der Auftragnehmer aber nicht
der Hersteller, kann er daher Wiederherstellungszeiten in der Regel nur zusagen, wenn eine entsprechende Zusa-
ge des Herstellers vorliegt. Auch der Hersteller kann u.U. kaum serids eine solche Zusage treffen, denn aufgrund
der Komplexitat von Software ist auch er vorab nicht in der Lage einzuschatzen, wie lange im Einzelfall eine Sto-
rungsbeseitigung dauern wird. Statt feste Vorgaben fiir Wiederherstellungszeiten zu machen, sollte daher erwo-
gen werden, sich diese vom Auftragnehmer anbieten zu lassen. Dies gilt umso mehr, wenn bei produktneutralen
Ausschreibungen noch ungewiss ist, welche Software angeboten wird. Dies kann z.B. Uiber einen Fragenkatalog
ermoglicht werden. Die Antwort des Bieters wird dann entsprechend bewertet. Wird eine kurze Wiederherstel-
lungszeit vereinbart, erlibrigt sich die Vereinbarung von Reaktionszeiten. Bei Vereinbarung von langeren Wieder-
herstellungszeiten ist zu erwagen, ob zusatzlich Reaktionszeiten vereinbart werden, um moglichst friihzeitige
Aktivitaten zur Stérungsbeseitigung sicherzustellen.

Achtung! Kurze Reaktions- und insbesondere Wiederherstellungszeiten sind preisbildende Faktoren.

Nummer 7.2.4, Vergiitung

Die Vergitung fiir die Storungsbeseitigung kann als Teil der Pflegepauschale vereinbart werden. Dies wird lber
das erste Ankreuzfeld geregelt. Alternativ kann die Stérungsbeseitigung tber das zweite Ankreuzfeld nach Auf-
wand vergitet werden. Dabei kdnnen auch Obergrenzen festgelegt werden, siehe hierzu die Hinweise zu Ziffer 8
Vergltung der AGB.

Nummer 7.3 Hotline

Wenn eine Hotline vereinbart werden soll, ist das erste Hauptankreuzfeld auszuwahlen. In diesem Fall kann die
Hotline zu den Servicezeiten in Anspruch genommen werden, die sich aus der der Tabelle in Nummer 6 ergeben
(siehe dazu auch Nummer 6, Servicezeiten fiir die Pflegeleistungen).

Die AGB enthalten umfangreiche Regelungen zur Hotline und stellen hohe Anforderungen an den Auftragnehmer
und seine Serviceabteilung. Dies kann einerseits zu héheren Preisen fiihren und andererseits auch dazu, dass
diese Anforderungen nicht von jedem Auftragnehmer erfiillt werden kénnen. Daher sollte geprift werden, in
wieweit im Vertrag von den Vorgaben der AGB abgewichen werden soll. Die verschiedenen Ankreuzfelder bieten
entsprechende Méglichkeiten.

Mit dem zweiten Hauptankreuzfeld kann eine Uber AGB Ziffer 2.3, Hotline (dort Ziffer 2.3.3), hinausgehende
Qualifikation der Mitarbeiter an der Hotline vereinbart werden, z.B. deren Fahigkeit, auch komplexe Fragen zur
Nutzung zu beantworten (erstes und zweites Unterankreuzfeld), was ein preisbildender Faktor sein kann. Nach
Ziffer 2.3.3 der AGB mussen diese ansonsten nur in der Lage sein, Stérungsmeldungen einer ersten Klarung zuzu-
fihren.
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vereinbarten Servicersiten”.

Abweichend von Ziffier 2.3.3 der EVB-IT Pllege 5-AGB, darf der Auftragnehmer fiir die Hotline nur Personal

einsatzen,

a das sachlich und fachlich so qualifiziert ist, dass auch komplexere Fragen zur Mutzung und
Stonungsmeldungen geldst werden kdnnen.

O das gemnal Anlage Mr. qualifiziert ist.

Im Rahmen der Hotline werden auch Fragen zur Mutzung der Standardsoftware” beantwortet.

Der Aufragnehmer ist verpflichtat, im Rahmen der Holfine Stonmgen”, soweit moglich, auch durch Teleservica®

zu beseitigen.

Abweichend von Ziffier 2.3.2 EVB-IT Pllege 5-AGB ist lediglich der in Anlage Mr. aufgefihrie
Personenkreis berechiigh, die Hofine in Anspruch zu nehmen.

Abweichend von Ziffier 2.3.3 EVE-IT Pllege 5-AGE erfolgt die Hotline zu folgenden Zeiten in englischer
Sprache.

Abweichend von Fiffier 2.3 .4 EVB-IT Pllege 5-AGH ist der Auftragnehmer nicht berechtigt, im Rahmen der
Hotiine a fsierte Sprachdialogsysteme einzusetzen.

Abweichend von Ziffier 2.3.4 EVE-IT Pllege 5-AGE ist der Auftragnehmer nur in nachfolgendem Umfang
berechfigt. im Rahmen der Hoffine automatisierte Sprachdialogsysteme fir die Entgegennahme und Zuordnung
von Anrufen einzusetzen,

a soweit nur ein einheitfiches Kennzeichen zur ldentfizienng verwendet wird;

O nicht mehr als (Anzahl) Auswahlalternativen pro Ebene abgefragt werden;

O der Kontakt zu einer natirfichen Person spatestens auf der |z.B. zweiten) Ebene erfolgt;
O der Kontakt zu einer natimlichen Person spatestens nach {Anzahl) Minuten erfiolgt.
Abweichend von Ziffier 2.3.5 EVE-IT Pllege 5-AGB hat der Auftragnehmer die Bearbeitung eines Vorgangs
durchgangig durch denselben Mitarbeiter zu gewahrieisten.

Abweichend won Fiffier 2.3.8 EVB-IT Pllege 5-AGH ist der Auftragnehmer berechtigt, die Hoffine Gber
anzubieten (Mehrweridienstenummer, Mobilfunknummer, Auslandsrufmmmer).

Weitere Regehmngen zur Hetline ergeben sich aus Anlage Nr. .

Vergitung

Keine gesonderte Vergitung: die Vergitung fiir die Hotiine ist in der Pllegepauschale enthalten.
Die Vengitung fir die Hotline erfolgt nach Aufwand gem3d Kategone(n) _ aus Mummer 8.1
O mit einer Obergrenze in Hihe von ______ Fwno pro, (z.B. Monat, Quartal, Jahr eiz.).
] bei fester Laufzeit mit siner Obergrenze in Hihe von insgesamt _____ Ewo.

Sonstige Pflegeleistungen

Der Aufragnehmer erbringt die in Anlage Mr. ______ konkret beschriebenen sonstigen Pllegeleistungen.

a FKeine gesonderte WVergiitung fr die sonstigen Pflegeleistungen; die Verglung fir die sonstigen
Pegeleisiungen ist in der Plegepauschale enthalten.

O Diie gesonderte monatiiche Pauschale fiir die sonstigen Pflegeleistungen betragt .

O Diie Vergidtung fir die sonstigen Pllegeleistungen erfolgt nach Aufwand gemaB Kategorie(n) _ aus
MNummer 8.1
[m] mit einer Obergrenze in Hihe von pro_____ iz B Monat, Quartal, Jahr atc.).
a Ibei fester Laufzeit mit einer Obergrenze in Hhe von insgesamt _ Euro.

Gemal Ziffer 2.3.1 der AGB miussen Fragen zur Nutzung des IT-Systems nur beantwortet werden, wenn dies im
Vertrag vereinbart ist. Dies kann liber das dritte Hauptankreuzfeld geschehen.

Das vierte Hauptankreuzfeld ist anzukreuzen, wenn bereits im Rahmen der Hotline ein Remote-Zugriff zum Zwe-
cke der Stérungsbeseitigung erfolgen soll. Haufig lassen sich Fehlererscheinungen im Dialog von Nutzer und Hot-
line-Mitarbeiter besonders gut diagnostizieren und schnell beseitigen.

Anders als viele Hotline-Regelungen von Softwareanbietern ist gemaR Ziffer 2.3.2 der AGB jeder geschulte Nutzer
beim Auftraggeber zur Inanspruchnahme der Hotline berechtigt. Dies kann zu einem hohen Anfrageaufkommen
und damit gerade bei groRen Behdrden zu héheren Kosten fiir die Hotline fiihren. Uber das fiinfte Hauptankreuz-
feld kann die Nutzung der Hotline auf einige besonders qualifizierte Nutzer beschrankt werden, die ihrerseits die
Anfragen der anderen Nutzer annehmen und filtern (Eingangskanal, ggf. 1st Level Support).

Ebenfalls anders als viele Hotline-Angebote von IT-Anbietern sieht Ziffer 2.3.3 Satz 2 der AGB vor, dass die Hotline
stets deutschsprachig zu besetzen ist. Uber das sechste Hauptankreuzfeld kénnen Zeiten vereinbart werden, zu
denen eine englischsprachige Hotline ausreichend ist, die z.B. aus den USA oder Indien bereitgestellt wird.

In Ziffer 2.3.4 der AGB ist vorgesehen, dass der Auftragnehmer bei der Hotline zu einer ersten Zuordnung von
Anrufen automatische Sprachdialogsysteme einsetzen darf. Anderungen dazu kénnen iber die Hauptankreuzfel-
der 7 und 8 vorgenommen werden. Den Einsatz solcher Systeme zu begrenzen oder auszuschlieRen kann sinnvoll
sein, weil gerade Systeme groRer Anbieter oft sehr viele Auswahl-/Autorisierungsebenen aufweisen, was den
Mitarbeitern des Auftraggebers naturgemall die Inanspruchnahme der Hotline erschwert und zuweilen sogar
dazu fihrt, dass diese die Hotline nicht oder nur noch sehr ungern in Anspruch nehmen.

In Ziffer 2.3.5 der AGB ist u.a. vorgesehen, dass Stérungen mit hoher personeller Kontinuitdt bearbeitet werden
sollen. Gleichwohl ist es danach moglich, dass eine Stérung durch mehrere Mitarbeiter bearbeitet wird, wenn der
Bearbeitungsfortschritt protokolliert wird und durch den Mitarbeiterwechsel kein wesentlicher Zeitverlust ent-
steht. Mit dem neunten Hauptankreuzfeld kann ein Mitarbeiterwechsel ganzlich untersagt wird. Es ist jedoch
sorgfaltig zu prifen, ob diese Forderung im konkreten Anwendungsfall realistisch und bezahlbar ist.

Das vorletzte Hauptankreuzfeld ermoglicht abweichend von Ziffer 2.3.6 der AGB eine Hotline z.B. Gber Mehr-
wertdienstenummern anzubieten. Dies kann sinnvoll sein, wenn der Anbieter generell nur so verfdhrt. Allerdings
ist dies bei der Ermittlung des wirtschaftlichsten Angebots zu bertcksichtigen, weil dadurch die tatséchlichen
Kosten des Angebots hoher ausfallen, als es das Angebot suggeriert.
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vereinbarten Servicersiten”.

Abweichend von Ziffier 2.3.3 der EVB-IT Pllege 5-AGB, darf der Auftragnehmer fiir die Hotline nur Personal

einsatzen,

a das sachlich und fachlich so qualifiziert ist, dass auch komplexere Fragen zur Mutzung und
Stdrungsmeldungen geldst werden kinnen.

O das gemnal Anlage Mr. qualifiziert ist.

Im Rahmen der Hotline werden auch Fragen zur Mutzung der Standardsoftware” beantwortet.

Der Aufrmgnehmer ist werpflichtet, im Rahmen der Holfine Sténungen®, soweit moglich, auch durch Teleservica®™

zu beseitigen.

Abweichend von Zifier 2 3.2 EVE-IT Pllege S-AGS ist ledigich derin Anlage Nr. aufgefihrte
Personenkreis berechiigt, die Hofine in Anspruch zu nehmen.

Abweichend von Ziffier 2.3.3 EVE-IT Pllege 5-AGE erfolgt die Hotline zu folgenden Zeiten in englischer
Sprache.

Abweichend von Fiffier 2.3 .4 EVB-IT Pllege 5-AGH ist der Auftragnehmer nicht berechtigt, im Rahmen der
Hoffine ay isierte Sprachdialogsysteme e
Abweichend von Ziffier 2.3.4 EVE-IT Pllege 5-AGE ist der Auftragnehmer nur in nachfolgendem Umfang

berechiigt, im Rahmen der Hotline automati Sprachdial fior die Entgegennahme und Zuondnung
von Anrufen einzusetzen,

a soweit nur ein einheitfiches Kennzeichen zur ldentfizienng verwendet wird;

O nicht mehr als {Anzahl) Auswahlalternativen pro Ebene abgefragt werden;

O der Kontakt zu einer natimfichen Person spatestens auf der (=B, zweiten) Ebene erfoigt;

O der Kontakt zu einer natidichen Person spatestens nach __ (Anzahl) Minuten erfiolgt.

Abweichend von Ziffier 2.3.5 EVE-IT Pllege 5-AGB hat der Auftragnehmer die Bearbeitung eines Vorgangs
durchgangig durch denselben Mitarbeiter zu gewahrieisten.

Abweichend won Fiffier 2.3.8 EVB-IT Pllege 5-AGH ist der Auftragnehmer berechtigt, die Hoffine Gber
anzubieten (Mehrweridienstenummer, Mobilfunknummer, Auslandsrufmmmer).

Weitere Regelungen zur Hotline ergeben sich aus Anlage Nr. .

Vergitung

Heine gesonderte Verglitung: die Viergitung fiir die Hotiine ist in der Pllegepauschale enthalten.
Die Vergitung fir die Hotline erfolgt nach Aufwand gem3al Kategone(n) aus Mummer 8.1
O mit einer Obergrenze in Hihe von [Ewro pro, (z.B. Monat, Quartal, Jahr eiz.).
O bei fester Laufzeit mit siner Obergrenze in Hihe von insgesamt [Ewo.

Sonstige Pflegeleistungen

Der Aufragnehmer erbringt die in Anlage Nr. _____ konkret beschriebenen sonstigen Plegeleistungen.

a FKeine gesonderte WVergiitung fr die sonstigen Pflegeleistungen; die Verglung fir die sonstigen
Pegeleisiungen ist in der Plegepauschale enthalten.

O Diie gesonderte monatiiche Pauschale fiir die sonstigen Pflegeleistungen betragt .

O Diie Vergdtung fir die sonstigen Pllegeleistungen erfolgt nach Aufwand gemaB Kategorie(n) aus
Mummer 8.1

O mit einer Obergrenze in Hihe von pro (zB. Monat, Quartal, Jahr etc.).
a lei fester Laufzeit mit einer Obergrenze in HShe von insgesamt Euro.

Die mit * gakennzeichneten Bagrife sind am Ende ger EVBHT Pliege 5-AGH definiest.
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Nummer 7.3.2, Vergiitung
Sofern die Hotline mit der vereinbarten Pflegepauschale abgegolten sein soll, ist das erste Hauptankreuzfeld
auszuwahlen. Uber das zweite Hauptankreuzfeld kann vereinbart werden, dass die Hotline nach Aufwand zusatz-
lich zu vergiten ist. Dabei kdnnen auch Obergrenzen vereinbart werden, siehe hierzu u.a. die Ausfiihrungen zu
Ziffer 8, Vergiitung der AGB.

Nummer 7.4, sonstige Pflegeleistungen

Hier kdnnen weitere Pflegeleistungen vereinbart werden, z.B. Administrationsleistungen, Konfigurationsleistun-
gen, Beratungsleistungen und ahnliches. Die Vergiitung kann entweder pauschal oder nach Aufwand erfolgen.
Dabei kdnnen auch Obergrenzen vereinbart werden, siehe hierzu u.a. die Ausfiihrungen zu Ziffer 8, Vergitung der
AGB.
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Lfd. Nr. Bezeichnung der Wengiitung fir Zuschiage in Prozent auf die Verpihungssatze aus Spalten
Personalkategorie = Tatigkeiten innerhalb 3 und 4 filr Tatigkeiten innerhalb nachiolgender Zeiten
der Geschaftszeit
Stunden- | Tagessatz | Asbeits- Samstag Sonn- und Feiertage
satz tage am Erflillungsort
Montag
bis Freitag
aulerhalh | Ve VO VOO NN
der bis his: bis___ | bl ____
Geschafts
zeit
1 2 3 4 5 T 8 9
Kategore 1 % % % % %
Kategorie 2 % % % % %
Kategorie 3 % % % % %
Festlegung der Geschafiszeiten:
Arbeitstag Geschaftszeit
Montag bis Donnerstag worn bis Uhr
Freitag woin bis Uhr

weitere Versinbarungen gemal Anlage Nr. .

a2 Abweichende Regelungen fir die Bestimmung und Vergiitung von Personentagessitzen
Abweichend von Ziffier 8.2 4 Satz 2 EVE-IT Pilege 5-AGE kinnen bei entsprechendem Nachweis fiir einen

Personentag bis zu 10 Stunden abgerechnet wenden.

O

Abweichend von Ziffer 8 2.4 S3tze 2 und 3 EVB-IT Pflege 5-AGB kann in voller Tagessatz nur in Rechnung

gestelit werden, wenn mindestens 10 Stunden geleistet wurden. Werden weniger als 10 Zeitstunden pro Tag

gedeistet. sind diese antedig in Rechnung zu stellen.
weitere Vereinbarungen gemall Anlage Nr. .
Reisekosten/Nebenkosten*/Reisezeiten
Reisekosten werden nicht gesondert vergiitet
Reisekosten werden vergiitet gemal Anlage Nr.

MNebenkosten® werden nicht gesondert vergiibet.
Mebenkosten® werden vergiet gemalk Anlage Nr.

Reisezeiten wenden nicht gesondert wergiitet.

Reisezeiten wenden zu 50 % als Arbeitszeiten vergliet.
Reisezeiten werden vergiitet gemal Anlage Nr.

Besondere Bestimmungen zur Vergiitung nach Aufwand

O 000 OO OO0O8 O
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Besondere Bestmmungen zur Vergitung nach Aufwand sind in Anlage Nr_ vereinbart.

=V=y

Nummer 8, Erginzende Vereinbarungen bei Vergiitung nach Aufwand

Nummer 8.1, Vereinbarung der Preiskategorien bei Vergiitung nach Aufwand

In Spalte 2 ist die Leistungskategorie (z. B. Programmierer, Systemarchitekt, Assistenzkraft) des einzusetzenden
Personals einzufiigen. In den Spalten 3 und 4 kdnnen Stunden- bzw. Tagesséatze fiir diese Kategorien angegeben
werden. Die Spalten 5- 9 ermdglichen die Vereinbarung von Zuschlagen in % auf den jeweiligen Stunden- bzw.
Tagessatz fiir die verschiedenen Zeiten der Leistungserbringung.

Nummer 8.2, Abweichende Regelungen fiir die Bestimmung und Vergiitung von Personentagessatzen
GemaR Ziffer 8.2.4 der AGB umfasst ein Personentag grundsatzlich acht Arbeitsstunden. Soweit nichts anderes
vereinbart ist, werden gemaR dieser Ziffer der AGB auch dann nicht mehr Stunden vergiitet, wenn die betreffen-
de Person ldnger arbeitet. Arbeitet sie jedoch weniger als acht Stunden, wird der Tagessatz nur anteilig gezahlt.
Die Ankreuzfelder in dieser Nummer erméglichen verschiedene Abweichungen von diesen Grundregeln:

In dem ersten Ankreuzfeld kann vereinbart werden, dass der Auftragnehmer berechtigt ist, bis zu zehn Stunden
pro Person und Arbeitstag abzurechnen und im zweiten Ankreuzfeld kann vereinbart werden, dass die betreffen-
de Person mindestens zehn Stunden pro Arbeitstag leisten muss, damit ein Personentag abgerechnet werden
kann. Beide Alternativen tragen dem Bediirfnis des Auftragnehmers Rechnung, bei auswartig zu erbringenden
Leistungen die zur Verfligung stehende Zeit optimal zu nutzen, um zum Beispiel statt flinf nur vier Tage in der
Woche vor Ort sein zu missen.

Nummer 8.3, Reisekosten/Nebenkosten*/Reisezeiten

Es ist zu vereinbaren, ob und nach welchen Regelungen Reisekosten vergltet werden. Wird die Verglitung von
Reisekosten vereinbart, ist durch Verweis auf eine als Anlage beizufligende Vergiitungsregelung auch festzulegen,
flir welche Reisen, d.h. von wo nach wo und in welcher maximalen Hohe diese Kosten libernommen werden.
Anderenfalls ist unklar, ob der Auftraggeber statt der einkalkulierten Reisen vom Sitz des Auftragnehmers zum
Sitz des Auftraggebers die Kosten fiir Anreisen z. B. aus Madrid zum Auftraggeber nach Miinchen tragen muss.
Achtung! Werden Reisekosten nicht vergiitet, muss der Auftragnehmer diese Kosten in seinen Tages- bzw. Stun-
densdtze mit beriicksichtigen, was die Kalkulation erschwert und die Satze letztlich erhéht.

Nebenkosten sind gemaR Definition in den AGB Aufwendungen des Auftragnehmers, die zur Leistungserbringung
notwendig, aber weder Reisekosten noch Kosten fiir Ersatzgegenstiande sind. Nebenkosten sollten in der Regel
nicht erstattet werden. Ist dies im Einzelfall einmal anders, muss auf jeden Fall konkreter geregelt werden, wel-
che Kosten jeweils als Nebenkosten gelten sollen.

Es ist hier auch zu vereinbaren, ob und nach welchen Regelungen Reisezeiten vergiitet werden. In der Regel wer-
den Reisezeiten bereits pauschal in den Verglitungssadtzen enthalten sein. In diesem Fall ist das erste Ankreuzfeld
auszuwahlen. Nur ausnahmsweise wird die Verglitung von Reisezeiten angemessen sein. Dies kann z. B. bei ange-
ordneten Reisen der Fall sein oder dann, wenn nur eine kurze Anwesenheit vor Ort notwendig ist. Fiir solche Falle
kann in den weiteren Ankreuzfeldern vereinbart werden, in welcher Hohe die Reisezeiten verglitet werden.
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Mangelhaftung (Gew3hrleistung)

Es git Ziffer 11.1 EVE-IT Pflege 5-AGB mit der Mal2gabe, dass fir Sach- und Rechtsmangel die
Verjshrungsfrist stat 12 Monate Monate betragt.

Die Verjdhmungsfisten fir Sach- und Rechtsmange! ergeben sich aus Anlage Nr.

Der Ausschluss der Rechismi wegen P, ngen, die Dntte gegen den Aufiraggeber
wegen einer Nutzung aulermalh von EU und EFTA geltend machen (Ziffer 11.2 EVB-IT Pflege-AGE), gilt nicht.

Weitere Vereinbarungen gemai Anlage Nr. .

Haftungsregelungen

Haftungsobergrenze bei leicht fahridssiger Plichtverietzung

Abweichend von Ziffer 14.1 Satz 2 EVB-IT Pllege S-AGB betragt die Haftungsobergrenze bei leicht fahri3ssiger
Pflichtverietzungen maximal das fache (statt des Doppelten). der bis zum Tag der Geltendmachung als

Diurch i pro Vertragsjahr gesc 1 Vergiitung, wobel atwaige Reduktionen der Vergltung fir das
erste Verragsjahr wegen Mangelanspriichen auller Betracht bleiben.

Abweichend von Zifier 14.1 EVB-IT Pllage 5-AGE betragt die Haftung g bei leicht 3ssigen
Pilichtverietzungen

O pro Schadensfall___ Euro.

O insgesamt fir diesen Verirag Eura.

Abweichend von Ziffier 14.1 EVE-IT Plage S-AGE gelten fir die Haftung bei lsicht fahri3ssigen
Pflichiverietzungen die Regelungen gemall Anlage Nr.__

Haftung fiir entgangenen Gewinn

Abweichend von Zifier 14.3 EVB-IT Plage 5-AGB haftet der Auftr auch fiir entgangenen Gewinn.
Vertragssirafen
Nichteir von Reakfionszeiten*

Ziffer 8.2 der EVB-IT Plege S-AGB gilt mit der Mallgabe, dass fiir die Michteinhattung von Reaktionszeiten”
folgende Vertragssirafien vereinbart werden:

Leistungsart Nummer Uberschreitung um ... Vertragssirafe
{Mummem 7.2 und gaf.
74)
1 2 3
%
%
— %
insgesamt pro Vertragsjahr jedoch maximal
i ich der Michieinhaltung von Reaktic gelten die Regeh in Anlage MNr. -
Nichteir von Wiederh szeiten®

Ziffier 8.2 EVB-IT Pflege S5-AGB gilt mit der Malgabe, dass fir die Michteinhaltung won
Wiederherstellungszeiten® folgende Verragsstrafen versinbart werden:

Nummer 9, Abnahme

Die AGB gehen in Ziffer 8, Vergiitung, davon aus, dass bei Werkleistungen (z.B. bei der Stérungsbeseitigung oder
Installation neuer Programmstédnde, siehe auch Ziffer 1.2, Werkleistung) eine Abnahme stattfindet. Weitere Rege-
lungen treffen die AGB nicht, weil in der Praxis eine solche Abnahme in der Regel stillschweigend erfolgen wird. In
Nummer 9 kénnen hierzu aber detaillierte Regelungen getroffen werden. Denkbar ist, dass —ahnlich wie bei den
EVB-IT Service eine Abnahme immer dann vorgesehen wird, wenn die Stérungsbeseitigung wesentliche Eingriffe
in die Software erfordert oder wenn eine Installation durch den Auftragnehmer vorgesehen ist.

Nummer 10, Mingelhaftung (Gewihrleistung)

Hier kdnnen abweichende Regelungen fiir die Gewahrleistung getroffen werden. Da in der Praxis haufig mit dem
Ende des Pflegevertrages auch die Software nicht mehr weiter genutzt wird, spielt die Gewahrleistung praktisch
oft keine Rolle. Die AGB sehen daher auch lediglich eine 12monatige Gewahrleistungsfrist vor. Eine Ausdehnung
der Gewahrleistung auf die gesetzliche Frist von 24 Monaten wird in der Regel kalkulationsrelevant sein. Dies ist
bei einer Anderung zu bedenken.

Soweit die zu pflegende Software aulRerhalb der EU bzw. der EFTA eingesetzt wird, ist es sinnvoll, das dritte An-
kreuzfeld auszuwdhlen, damit die Rechtsmangelhaftung auch fir eine solche Nutzung uneingeschrankt gilt. Au-
Rerhalb der EU sind Angriffe von Dritten wegen einer Patentverletzung auch in Bezug auf Software durchaus
denkbar.

Nummer 11, Haftungsregelungen

Nummer 11.1, Haftungsobergrenze bei leicht fahrlissiger Pflichtverletzung

Wahrend das Gesetz eine unbegrenzte Haftung des Auftragnehmers vorsieht, ist gemalR Ziffer 14, Haftungsbe-
schrankung, der AGB die Haftung auf das Doppelte der pro Vertragsjahr geschuldeten Vergiitung begrenzt. Ist die
Uberlassungsvergiitung niedriger als 25.000 Euro, betrigt die Haftungsobergrenze 25.000,- Euro. Solche Haf-
tungsbegrenzungen zugunsten des Auftragnehmers sind insoweit sinnvoll, als dass anderenfalls das Risiko des
Auftragnehmers fast unkalkulierbar ist. Hohe oder génzlich fehlende Haftungsbegrenzungen kénnten daher dazu
flihren, dass die Angebotspreise steigen oder dazu, dass sich bestimmte Auftragnehmer nicht am Vergabeverfah-
ren beteiligen. Insbesondere borsennotierten Unternehmen fallt es regelméaRig aufgrund ihrer internen Richtli-
nien, teilweise aber auch aufgrund externer Vorgaben (z. B. US-amerikanischen Revenue Recognition Rules) sehr
schwer, Angebote ohne Haftungsbegrenzung abzugeben. Dies gilt zum Teil auch fir kleinere und mittlere Unter-
nehmen (KMU).

Im ersten Ankreuzfeld kann statt des Doppelten zunachst ein anderes Vielfaches der Jahresverglitung flr die
Pflege als Haftungsobergrenze vorgesehen werden. Das zweite Ankreuzfeld ermdglicht es, absolute Hochstbetra-
ge pro Schadensfall und insgesamt zu vereinbaren.

Nummer 11.2, Haftung fiir entgangenen Gewinn

Das Ankreuzfeld ermoglicht es, zu vereinbaren, dass der Auftragnehmer auch fiir entgangenen Gewinn des Auf-
traggebers haftet. Da Auftraggeber der 6ffentlichen Hand Ublicherweise keinen Gewinn erwirtschaften, ist die
Haftung dafiir in den AGB standardmalig ausgeschlossen. Das Ankreuzen dieses Feldes ist daher fiir die Einrich-
tungen sinnvoll, die zumindest teilweise auf Gewinnerzielung ausgerichtet sind.
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MKennung
Abnahme
Regelung zur Abnahme fiir die Leistungen gemsa Mummer{n) ergeben sich aus Anlage MNr.

Mangelhaftung (Gewahrieistung)

Es git Ziffer 11.1 EVE-IT Plege 5-AGB mit der Mallgabe, dass fir Sach- und Rechtsmangel die
Verjshrungsfrist stat 12 Monate Monate betragt.

Die Verjdhrungsfristen fiir Sach- und Rechtsmangel ergeben sich aus Anlage Nr.

Der Ausschluss der Rechisma wegen P, ngen, die Dntte gegen den Aufiraggeber
wegen einer Nutzung aulermalh von EU und EFTA geltend machen (Ziffer 11.2 EVB-IT Pflege-AGE), gilt nicht.

Weitere Vereinbarungen gemai Anlage Nr.

Haftungsregelungen

Haftungsobergrenze bei leicht fahridssiger Pilichtverletzung

Abweichend von Zifier 14.1 Satz 2 EVBHIT Pllege S-AGE betragt die Haflungsobergrenze bei leicht fahri3ssiger
Pflichtwerietungen maximal das fache (statt des Doppelten). der bis zum Tag der Geltendmachung als
Diurch pro Vi jahr gesc 1 Vergiitung. wobei efwaige Reduktionen der Vergltung fur das
erste Verragsjahr wegen Mangelanspriichen auller Betracht bleiben.

Abweichend von Zifier 14.1 EVB-IT Pllage 5-AGE betragt die Haftung g bei leicht
Plichtwerietzungen

O pra Schadensfall Euro.

O insgesamt fir diesen Verirag Eura.

Abweichend von Ziffier 14.1 EVE-IT Plage S-AGE gelten fir die Haftung bei lsicht fahri3ssigen
Pflichtwerietzungen die Regelungen gemal Anlage Nr.

Haftung fiir entgangenen Gewinn

Abweichend von Ziffier 14.3 EVBHIT Pllege 5-AGE haftet der Aufiragnehmer auch fiir entgangenen Gewinn.

Vertragssirafen

Reak

Ni i von
Ziffer 8.2 der EVB-IT Plege S-AGB gilt mit der Mallgabe, dass fiir die Michteinhattung von Reaktionszeiten”
folgende Vertragssirafien vereinbart werden:
LLeistungsart Nummer
{Mummem 7.2 und gaf.
74

1 2 3

Uberschreitung um ... Vertragssirafe

1t pro Vertragsjahe jedoch

1 der | inhaltung von Reaktic

gelten die Regeh in Anlage Nr.

Ni il von i Wiederh
Ziffer 8.2 EVB-IT Pflege S-AGB gilt mit der Mallgabe, dass fir die Michteinhaliung von
Wiederherstellungszeiten® folgende Verragsstrafen versinbart werden:

Bagyife sind am Ende ger EVET Pliege S-AGH definiart.

Nummer 12, Vertragsstrafen

Hier kénnen von den AGB (dort Ziffer 9, Verzug und Vertragssstrafe bei Nichteinhaltung von Reaktions-und
Erledigungszeiten) abweichende Vertragsstrafen vereinbart werden. Die dortigen Standardregelungen zu den
Vertragsstrafen fiir die Uberschreitung von Reaktions- und Wiederherstellungszeiten sollten in jedem Einzelfall
kritisch geprift und ggf. angepasst werden. Aufgrund der Vielzahl der denkbaren Félle werden die in den AGB
vorgesehenen Betrige und Zyklen von 0,1 % des Auftragswerts pro 25 % der Uberschreitung nicht immer passen.
In Spalte 2 der Tabelle kann daher ein anderer Wert als 25 % und in Spalte 3 ein anderer Betrag als 0,1 % des
Auftragswerts angegeben werden. Um Missverstandnisse zu vermeiden, sollte man dem Wert in Spalte 2 ein
Jieweils” hinzufiigen. So wird klargestellt, dass die in Spalte 3 eingetragene Vertragsstrafe auch pro Uberschrei-
tung um den Wert aus Spalte 2 fallig wird.

Zur Problematik der Vereinbarung von Vertragsstrafen bei Nichteinhaltung von Wiederherstellungszeiten siehe
auch Kommentierung zu Nummer 7.2.3, Reaktions- und Wiederherstellungszeiten*.
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Leistungsart Mummer Uberschreitung um ... Verragsstrafe
(z.B. Nummem 7.2 und
agf. 74)
1 2 3
—_—T
%
_%
inspesamt pro Vertragsjahr jedoch maximal
O Hinsichifich der Nichted ing von Wi ingszeiten” gelten die Regelungen in Anlage Nr. .

123  Sonstige Vertragssirafen
O [Fidr jeden Verstoll gegen Ziffer 1.4 oder Ziffer 1.5 der EVE-IT Pflege S-AGE wird eine Vertragssirafe in Hohe
von Euro versinbart. Dies gilt nicht, wenn der Auftragnehmer den Verstol nicht zu verireten hat.

13 Ansprechpartner
Ansprechpariner des Aufiraggebers (Name, Adresse, Abieilung, Telefon, Fax, E-Mail):

Ansprechpartner des Aufiragnehmers (Name, Adresse, Abteilung. Tedefon, Fax. E-Mail):

14 Weitere Regelungen
141 Besondere Anforderungen an Mitarbeiter des Auftragnehmers
O Mind: Mgen an das enz Personal des Aufiragnehmers:

Lfd. Position Fachliche Qualifikation Sicherheitsiiber- | Sonsfige Anforderungen,

" Shufen der Si i ifung gemak Sicherheitsiberprifi

O Abweichend von Ziffer 7.1 EVB-IT Pflege 5-AGB ist der Auftragnehmer nicht vespfiichiet, fiir die Aufigaben
gemal Anlage Nr. _____ nur Personal einzusetzen, welches bereit ist, sich aufgund des
Verpflichtungsgesetzes verpflichten zu lassen.

O Mind wgen an das einz Personal des Aufiragnehmers. ergeben sich aus Anlage Nr.

142  Aligemeine Si [

Der Auftragnehmer verpflichtet sich fiir die Laufzeit des Vertrages

O bed der Erbringung der vertraglichen Leistungen die Regelungen zur IT-Sicherheit gemalk Anlage Nr. _ zu
beachten.

[} der Geheimschutzbetreuung gem3ai Anlage Nr. Zu unterstellen

O die Repgelungen des Auftraggebers zur Sicherheit am Ensatzort gemall Andage Mr. __ zu beachten.

O folgende weitere Regehmgen einzuhalten: ____

[Die mit * gekennzelichneten Begriffe sind am Ende der EVEHT Pfiege 5-AGH definiert. EVB-i

ersion 2.0 vom 16.07_2015

Nummer 12.3, Sonstige Vertragsstrafen

Hier ist es moglich, eine Vertragsstrafe fiir einen VerstoR gegen die Regelungen aus den AGB zu Ziffer 1.4, Anfor-
derungen an automatisierte Tools, und/oder Ziffer 1.5, Regelungen zur technischen IT-Sicherheit, zu vereinbaren.
Dies kann deshalb sinnvoll sein, weil VerstéRe gegen diese Regelungen maoglicherweise keine bezifferbaren Scha-
den nach sich ziehen und damit ein VerstoR ohne Vertragsstrafe praktisch kaum Konsequenzen hatte, wenn der
Auftraggeber den Pflegevertrag nicht kiindigen mochte oder faktisch nicht kiindigen kann.
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143  Kopier- oder JefTe’ d ische Merk

O Die Leistungen des Aufiragnehmers weisen keine Kopier- oder Mutzungsspermen” auf.

O Die Leistungen des Auftragnehmers weisen folgende Kopier- oder Nutzungsspemen® auf: . Naheres siche
Anlage MNr. -

O Die Leistungen des Aufiragnehmers. weisen folgende technische Merkmale nicht auf- - Maheres siche
Anlage Mr.

144 Haftpflichtversicherung

O Der Nachweis einer Haftpfichtversicherung gemal Ziffer 17 EVE-IT Piege 5-AGB wird vereinbart.

145  Teleservice®
Soweit der Aufiragnehmer zur Leistung durch Teleservice™ berechtigt ist, wird er diesen ausschliefiiich aufgrund
der Teleseniceversinbarung gemall Anlage Nr. _ erwingen und darf dabei ausschlie@iich folgendes
automnatisiertes Verfahren einsetzen: (Produktbezeichnung). Dieses Verfahwen muss neben den
Anforderungen aus Zifer 1.4 EVB-IT Pllege 5-AGBE auch den Anfordenmngen aus der Anlage Mr.
geniigen.

148 Datenschutz, Geheimhaltung und Sicherheit

O Enganzend zu bew. abweichend von Fiffer 18 EVB-IT Pflege 5-AGE ergeben sich Regelungen zur Geheim-
haltung bzw. zur Sicherheit aus Anlage Nr. __ .

O Da durch den Auftragnehmer personenberogens Daten im Aufirag des Aufraggebers verarbeitet werden sollen
(Aufragsdatenverarbeitung), treffen die Parteien in Anlage Nr. eine schriftiche Vereinbarung, die
zumindest die gesatzlichen Mindestanforderungen beinhaitet (2.8, gemall § 11 Absatz 2 BDSG).

O Die Parteien treffen sonstige Vereinbanmgen zum Datenschutz gemnal Anlage MNr. -

147 Dokumentation

O Abweichend won Ziffier 5 EVB-IT Pilege 5-AGB dokumentiert der Aufiragnehmer die Pflegeleistungen nicht in
deutscher, sondem in Sprache.

148 Erfiillungsort
Erfiillungsort ist -

13 Sonstige Vereinbarungen

O Sonsfige Versinbarungen:

O Die sonstigen Vereinbanmgen ergeben sich aus Anlage Nr. -

Ort Dabum Ot Datum
Fimma Aufraggeber

Unterschriftien) Auftragnehmer (Mame(n) in
Druckscheift)

[Die mit * gekennzelichneten Begriffe sind am Ende der EVEHT Pfiege 5-AGH definiert.
Werslon 2.0 vom 16.07 2015

Unierschrifijen) Auftraggeber (Name{n) in
Druckschrift)

Nummer 14.3, Kopier- und Nutzungssperren/besondere technische Merkmale

Kopier- oder Nutzungssperren kdnnen z. B. Dongles sein oder eine Programmsperre, die die Nutzung nach Ablauf
einer gewissen Zeit unmoglich macht, wenn kein neuer Code eingegeben wird. Wenn moglich, sollte das erste
Ankreuzfeld vereinbart werden, d.h., dass die Leistungen des Auftragnehmers keine Kopier- und/oder Nutzungs-
sperren enthalten dirfen.

Mit dem zweiten Ankreuzfeld wird die Moglichkeit geboten, bestimmte Kopier- und Nutzungssperren zuzulassen.
Davon sollte nur Gebrauch gemacht werden, wenn bekannt ist, dass bestimmte Produkte nur mit solchen Sperren
angeboten werden. Art und Wirkungsweise solcher Sperren kdnnen dann z.B. im Fragenkatalog abgefragt und
bewertet werden, der dann Anlage zum Vertrag wird.

Neu ist, dass man sich Uber das dritte Ankreuzfeld die Abwesenheit ganz bestimmter Funktionen zusagen lassen
kann, z.B. von Funktionen, die die Sicherheit beeintrachtigen.

Macht der Auftragnehmer unrichtige Angaben oder unterlasst er dies ganz, und ist die vertragsgemaRe Nutzung
der Leistungen dennoch durch Kopier- oder Nutzungssperren beeintrachtigt, liegt ein Mangel vor, der Mangelan-
spriiche (Gewahrleistungsanspriiche) des Auftraggebers begriindet. Des Weiteren hat der Auftragnehmer durch
seine unrichtige Angabe eine Vertragspflicht verletzt. Diese Verletzung begriindet gemaR §§ 280 ff. BGB Scha-
densersatzanspriiche des Auftraggebers, es sei denn, der Auftragnehmer kann nachweisen, dass er die Sperre
nicht hatte kennen kénnen.

Nummer 14.5, Teleservice

Der Teleservice, d.h. ein Fernzugriff (auch Remote-Zugriff) durch den Auftragnehmer auf die Systeme des Auf-
traggebers, stellt eine kostenglinstige Moglichkeit dar, die Pflegeleistungen zu erbringen. Schon aus IT-
Sicherheits- und Datenschutzgriinden ist ein solcher Zugriff allerdings — wenn tGberhaupt — nur unter Beachtung
strenger Regelungen zuldssig. Typische Regelungsgegenstande fiir eine entsprechende Teleservicevereinbarung
ergeben sich aus Abschnitt V der Hinweise zu den EVB-IT Service. Auch fiir den Teleservice sehen die AGB in ihrer
Ziffer 1.4, Anforderungen an automatisierte Tools, vor, dass der Einsatz nur dann moglich ist, wenn die dort ge-
nannten Anforderungen erfillt sind. Es ist in diesem Zusammenhang auch zu prifen, ob im konkreten Anwen-
dungsfall an das Tool weitere Anforderungen gestellt werden missen. Diese konnen Gber diese Nummer in einer
Anlage vereinbart werden.

Im Falle des Teleservices wird regelmaRig auch eine Auftragsdatenverarbeitung vorliegen. Die dazu nétige Ver-
einbarung kann im Rahmen der Teleservicevereinbarung getroffen und dann hier verankert werden oder in
Nummer 14.6, Datenschutz, Geheimhaltung und Sicherheit, gesondert erfolgen.

Nummer 14.6, Datenschutz, Geheimhaltung und Sicherheit

Hier kénnen Ergdanzungen zu den in AGB Ziffer 18, Datenschutz, Geheimhaltung und Sicherheit, getroffenen Rege-
lungen erfolgen. Solange nur die Uberlassung neuer Programmstinde vereinbart wird, spielen diese Themen in
der Regel keine Rolle. Sobald jedoch eine Installation bzw. Storungsbeseitigung vereinbart wird, besteht regelma-
Rig die Moglichkeit, auf die IT-Systeme beim Auftraggeber zuzugreifen, was dazu fihrt, dass diese Themen, insbe-
sondere die Frage der Datenverarbeitung im Auftrag relevant werden. In der Regel ist dann hier eine entspre-
chende ,, ADV“, d.h. eine Auftragsdatenverarbeitungsvereinbarung einzubeziehen. Im Ubrigen wurde mit den
Regelungen in den AGB versucht, einfache, nicht sicherheitskritische Falle abzudecken. Zur Abdeckung erhéhter
Anforderungen bedarf es jedoch zusatzlicher Regelungen, die hier vereinbart werden kénnen.
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Erganzende Vertragsbedingungen fiir die Pflege von Standardsoftware*
— EVEHT Pflege S-AGB —

Gegenstand des Vertrages
Gegenstand des Verirages sind die dort vereinbarten Pflegeleistungen des Aufiragnehmers fiir die
vereinbarte Standardsoftware".
Die Pflegeleistungen Sidrungsbeseitigung und Installation neuer Programmstdnde™ sind Werkleistun-
gen.
Soweit nicht anders vereinbart, erbringt der Auftragnehmer die Pflegeleistungen zu dem bei Leis-
tungserbringung aktuellen Stand der Technik.
Der Auftragnehmer ist zur Erbringung der vereinbarten Plegeleistungen mit Hilfe von automatisierten
Verfahren nur dann berechtigt, wenn er im Angebot das zu verwendende Produkt benennt und gleich-
zeilig den Tatsachen entsprechend gewiahrieistet, dass dieses Produkt keine Kommunikationsfunktio-
nen zu Dritten und keine anders den Interessen des Aufiraggebers zuwideraufende Funktionalitdt
aufweist. Insbesondere darf das Produkt keine Funktionalititen zum Ausspahen von Daten enthalten,
keine Informationen dber die IT-Systeme, deren Daten, deren Lizenzierung oder das Benutzerverhal-
ten an Dritte Gbermitiein, zu anderen Zwecken als fur die Erbringung der Pllegeleistungen oder derart
speichem, dass Dritte darauf Zugriff nehmen kdnnten. Die Auswechslung bzw. der Einsatz eines neu-
en Releases” des Predukts bedarf der ausdricklichen Einwiligung des Auftraggebers im Einzelfall.
Der Auftraggeber wird einwilligen, wenn der Aufiragnehmer in Bezug auf das neu einzusetzende Pro-
dukt die oben genannte Gewdhrleistung dbemommen hat. Liegen zureichende tatsichliche Anhalts-
punkie dafiir vor, dass das Produkt den vorgenannten Anforderungen nicht entspricht und kann der
Awuftragnehmer diese nicht ausrdumen, kann der Aufiraggeber den Einsatz des Produktes untersagen.
Der Auftragnehmer liberisst die im Rahmen des Vertrages zu Gberlassenden newen Programmstan-
de” frei von Schaden stiftender Software”. Dies ist mit aktueller Scan-Software zu einem angemesse-
nen Feitpunkt vor der Lieferung zu prifen. Der Aufiragnehmer erklar jeweils, dass die Prifung keinen
Hinweis auf Schaden stiftende Software® ergeben hat. Diese Regelung gilt fir jede, auch die vorlaufi-
ge und Vorabiiberlassung, z.B. zu Testzwecken.
Der Auftragnehmer gewshreistet dariber hinaus, dass die von ihm zu liefernden neuen Programm-
stinde” frei won Funkfionen sind, die die Integritit, Verraulichkeit und Verfigbarkeit der Standard-
software”, anderer Soft- undioder Hardware cder von Daten gefahrden und den Vertraulichkeits- oder
Sicherheitsir n des Auftraggebers zuwideraufen durch
=  Funktionen zum unerwinschien Absetzen/Ausleiten von Daten,
=  Funktionen zur unerwiinschien VerSnderungManipulafion von Daten oder der Ablauflogik oder
=  Funktionen zum unerwinschien Einleiten von Daten oder unerwiinschie Funktionserweiterungen.
Unenaiinscht ist eine mogliche Aktivitit einer Funkfion, wenn die Aktivitst so weder vom Aufiraggeber
in seiner Leistungsbeschreibung gefordert, moch vom Auftragnehmer unter konkreter Beschreibung
der Aktivitst und ihrer Funkticnsweise angeboten, noch im Einzelfall vom Auftraggeber ausdricklich
autorisiert (.opt-in") wurde.
Soweit nicht anders vereinbart, ist der Auftragnehmer nicht verpflichtet, Pllegeleistungen fiir Pro-
grammstande” zu erbringen. soweit diese vom Herstellersupport abhangen und der Hersteller diesen
Support nicht mehr allgemein anbistet.
Art und Umfang der Pllegeleistungen
Uberlassung neuer Programmstinde*
Soweit die Uberlassung neuer Programmstinde® versinbart ist, erfolgt diese jeweils unverziglich,
nachdem der Programmstand” verfiigbar ist Diese Verpflichtung bezieht sich auf samtiiche neuen
Programmstande®, soweit nichts anderes versinbart ist.
Soweit vereinbart. ist der Aufiragnehmer verpfiichtet, nach Mallgabe der im Vertrag vereinbarten Be-
dingungen Programmstinde” zur Umsetzung von Anderungen solcher Rechtsvorschriften und

BVEi

Ziffer 1, Gegenstand des Vertrages

Gegenstand des Vertrages ist reine Pflege von Standardsoftware. Sollen weitere Leistungen vereinbart werden, wie
z.B. auch die Betreuung der Hardware, auf der die Standardsoftware installiert ist, sollen die EVB-IT Service Anwen-
dung finden (siehe zur Anwendung die EVB-IT/BVB Entscheidungshilfe).

Ziffer 1.2, Werkleistung

Nach der Stérungsbeseitigung und Installationen durch den Auftragnehmer muss die Software ordnungsgemaf funk-
tionieren. Diese Leistungen stellen daher eine Werkleistung dar, deren Mangelhaftigkeit Gewahrleistungsanspriiche
gemaR Ziffer 11 der AGB (siehe Ziffer 11, Rechte des Auftraggebers bei Mangeln der Pflegeleistungen) begriindet. Die
Lieferung von neuen Programmstdnden ist als kaufvertragliche Leistung zu qualifizieren. Mangel in den neuen Pro-
grammstanden begriinden daher ebenfalls Gewdhrleistungsanspriiche nach Ziffer 11. Leistungen wie z.B. die Hotline
sind in der Regel als Dienstleistungen zu qualifizieren. Werden hier Pflichten verletzt, gilt Ziffer 13, Pflichtverletzung
bei Dienstleistungen.

Ziffer 1.3, QualitatsmaRstab fiir Pflegeleistungen

Unter Stand der Technik werden die technischen Méglichkeiten zusammengefasst, die zum aktuellen Zeitpunkt ge-
wabhrleistet sind und die sich ihrerseits auf wissenschaftliche und technische Erkenntnisse stiitzen. Durch die Klausel
»aktueller Stand der Technik” in den AGB soll sichergestellt werden, dass die jeweils zu erbringende Pflegeleistung
dem dann aktuellen Stand der Technik geniigt.

Ziffer 1.4, Anforderungen an automatisierte Tools

Diese Regelung soll dafir sorgen, dass der Auftragnehmer bei der Erbringung von Pflegeleistungen nur solche Soft-
ware oder sonstige Tools einsetzt, bei denen sichergestellt ist, dass diese tatsichlich nur die Pflegeleistungen unter-
stitzen und keine unerwiinschten Nebenfunktionen aufweisen. Die Erwdhnung von Kommunikationsfunktionen zu
Dritten erfolgt insoweit nur beispielhaft. Dabei ist zu beachten, dass Dritte im Sinne dieser Regelung aber keine Un-
ternehmen sind, die der Auftragnehmer berechtigter Weise als Subunternehmer einsetzt. Das ist insbesondere dann
wichtig, wenn der Hersteller der Software als Subunternehmer fungiert.

Ziffer 1.5, Regelungen zur technischen IT-Sicherheit (siehe Handreichung)
Siehe hierzu die ,Handreichung zur sog. ,technischen no-spy-Klausel’ in bestimmten EVB-IT Vertrdgen”v. 17.03.2016.

Ziffer 1.6, Auswirkungen des Entfalls des Herstellersupports

Hier wird ein Fall der in der Regel unverschuldeten Unmoglichkeit geregelt. Der Auftragnehmer hat faktisch oft keine
Moglichkeit eine geschuldete Pflegeleistung fur eine Standardsoftware zu erbringen, wenn der Hersteller fir diese
keinen Support mehr anbietet. Dies ist relevant fiir die Leistungen gemaR Ziffern 2.1.3 (Rechte an neuen Programm-
standen) und 2.2.1 (Ubernahme neuer Programmsténde).

Der Auftragnehmer wird in diesem Fall von der Verpflichtung zur Leistung insoweit frei. Das bedeutet aber auch,
dass, soweit fiir die Leistungserbringung eine Pauschalvergiitung vereinbart ist, diese angemessen zu reduzieren ist.
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Erganzende Vertragsbedingungen fiir die Pflege von Standardsoftware*
— EVEHT Pflege S-AGB —

Gegenstand des Vertrages
Gegenstand des Verirages sind die dort vereinbarten Fflegeleistungen des Aufiragnehmers fir die
vereinbarte Standardsoftware".
Die P istungen Stdrungsh:
gen.
Soweit nicht anders vereinbart, erbringt der Auftragnehmer die Pllegelsistungen zu dem bei Leis-
tungserbringung akiuellen Stand der Technik.
Der Auftragnehmer ist zur Erbringung der vereinbarten Plegeleistungen mit Hilfe von automatisierten
Verfahren nur dann berechtigt, wenn er im Angebot das zu verwendende Produkt benennt und gleich-
zeifig den Tatsachen entsprechend gewdhrieistet, dass dieses Produkt keine Kommunikationsfunkfio-
nen zu Dritten und keine andere den Interessen des Aufiraggebers zuwiderlaufende Funktionalitst
aufweist. Insbesondere darf das Produkt keine Funktionalitd Zum pa won Daten enthalten,
keine Informationen Gber die IT-Systeme, deren Daten, deren Lizenzierung oder das Benutzerverhal-
ten an Dritte Gbermitieln, zu anderen Zwecken als fir die Erbringung der Pllegeleistungen oder derart
speichemn, dass Dritte darauf Zugriff nehmen kdnnten. Die Auswechslung bzw. der Einsatz eines neu-
en Releases” des Produkts bedarf der ausdrickiichen Einwiligung des Auftraggebers im Einzelfall.
Der Auftraggeber wird einwilligen, wenn der Aufiragnehmer in Bezug auf das neu einzusetzende Pro-
dukt die oben genannte Gewdhrleistung Gbemommen hat. Liegen zureichende tatsSchliche Anhalts-
punkie dafiir vor, dass das Produkt den vorgenannten Anforderungen nicht entspricht und kann der
Auftragnehmer diese nicht ausrdaumen, kann der Aufiraggeber den Einsatz des Produktes untersagen.
Der Auftragnehmer Giberdsst die im Rahmen des Verirages zu (iberlassenden neuen Programmstan-
de” frei von Schaden stiftender Software”. Dies ist mit aktueller Scan-Software zu einem angemesse-
nen Zeitpunkt vor der Lieferung zu prifen. Der Aufiragnehmer erklart jeweils, dass die Prifung keinen
Hinweis auf Schaden stiftende Software” ergeben hat. Diese Regelung gilt fir jede, auch die voraufi-
ge und Vorabiberlassung, z.B. zu Testzwecken.
Der Aufiragnehmer gewdhrieistet darliber hinaus, dass die von ihm zu liefemden neusn Programm-
stinde” frei von Funktionen sind, die die Imtegritit, Verraulichkeit und VerfOgbarkeit der Standard-
software’, anderer Soft- und’oder Hardware cder von Daten gefihrden und den Vertraulichkeits- oder
Sicherheitsinteressen des Auftraggebers zuwideriaufen durch
# Funktionen zum unerwinschien Absetzen/Ausleiten von Daten,
»  Funktionen zur unerwiinschien VerdnderungManipulation wvon Daten eder der Ablauflogik oder
= Funktionen zum unerwiinschien Einleiten von Daten oder unerwiinschie Funktionserweiterungen.
Unenaminschi ist eine magliche Aktivitat einer Funkfion, wenn die Aktivitat so weder vom Aufiraggeber
in seiner Leistungsbeschreibung gefordert, moch vom Auftragnehmer unter kenkreter Beschreibung
der Aktivitat und ihrer Funktionsweise angeboten, noch im Einzelfall vom Auftraggeber ausdriicklich
autorisiert (.opt-in") wurde.

und Installation neuer Programmstinde” sind Werklaistun-

Soweit nicht anders wereinbart, ist der Auftragnehmer nicht verpflichtet, Plegeleistungen fiir Pro-
grammstande® zu erbringen, soweit diese vom Herstellersupport abhangen und der Hersteller diesen
Support nicht mehr allgemein anbistet.

Art und Umfang der Pllegeleistungen

Uberlassung neuer Programmstinde*

Soweit die Uberlassung neuer Programmstinde™ versinbart ist, erfolgt diese jeweils unverziglich,
nachdem der Programmstand® verfiigbar ist Diese Verpflichtung bezieht sich auf samtliche neuen
Programmsiindea®, soweit nichts anderes vereinbart ist.

Soweit vereinbart, ist der Aufiragnehmer verpflichtet. nach Mallgabe der im Vertrag vereinbarten Be-
dingungen Programmstinde” zur Umsetzung von Anderungen solcher Rechtsvorschrifien und

BVEi

Ziffer 2 Art und Umfang der Pflegeleistungen

Ziffer 2.1, Uberlassung neuer Programmstinde

Ziffer 2.1.1, Uberlassung verfiigbarer neuer Programmstinde

Es kann die Lieferung von verfliigbaren neuen Programmstanden fir die Standardsoftware vereinbart werden. Die
entsprechenden Vereinbarungsmoglichkeiten, z.B. welche Arten von Programmstdanden zu Uberlassen sind, ergeben
sich aus dem Vertrag (siehe dazu Nummer 7.1, Uberlassung neuer Programmstinde). Der Begriff Programmstand ist
gemaR Definition in den AGB der Oberbegriff fiir Patches, Updates, Upgrades und neue Versionen. Hier sind auch die
einzelnen Arten von Programmstinden definiert. Der Auftraggeber gibt also in seinen AGB vor, wie die einzelnen
Arten von Programmstdanden voneinander zu unterscheiden ist. Durch diese Definitionen und die Eintragungen im
Vertrag legt der Auftraggeber unabhéngig von der Bezeichnung des Softwareherstellers fest, auf welche Korrekturen
bzw. Weiterentwicklungen der Standardsoftware er im Rahmen der Pflege Anspruch hat.

Ziffer 2.1.2, Recht auf bestimmte neue Programmstinde bei relevanten Anderungen

Im Vertrag kann unter Nummer 7.1, Spalte 3d (siehe dazu Nummer 7.1, Uberlassung neuer Programmstéinde) zudem
vereinbart werden, dass in bestimmten Fallen vom Auftragnehmer neue Programmstédnde zu (iberlassen sind, z.B. bei
Anderung von Gesetzen oder Verwaltungsvorschriften. Es ist jedoch sorgfiltig zu priifen, ob die infrage kommenden
Bieter eine solche Leistung auch anbieten kdnnen. In Betracht kommen hier in der Regel nur Anbieter von Spezial-
software, z.B. im Meldewesen oder in dhnlichen Bereichen. Hier werden die Anbieter ggf. ohnehin gesetzlichen An-
derungen umsetzen, wenn sie am Markt bestehen wollen. Gerade bei Software mit allgemeinem Charakter, z.B. bei
einer Office Software wird eine solche Regelung hingegen kaum sinnvoll bzw. durchsetzbar sein. Treten Anderungen
sehr kurzfristig in Kraft, kann es dazu kommen, dass der neue Programmstand nicht rechtzeitig fertiggestellt werden
kann. Dann hat die Herstellung in angemessener Frist zu erfolgen. Das bedeutet aber nicht, dass notwendige Quali-
tatssicherungsmaBnahmen im Entwicklungsprozess auRer Acht gelesen werden dirfen bzw. sollen. Vielmehr ist dies
bei der Bestimmung der Angemessenheit der Frist zu berlicksichtigen.
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technischer Mormen zu Oberassen, die fir die Mutzbarkeit der Standardsoftware* fir den
bestimmungsgemélen Gebrauch erheblich sind. Im Verfrag kdnnen darGber hinaus weitere Falle
vereinbart werden, in denen Programmatande® zu Gberlassen sind. Hierzu kénnen z.B. Anpasaungen
an gednderte Yerwaltungsvorschriften, Tarife oder Schnitistellenanpassungen gehoren. Sind derartige
Programmstande* nicht verfugbar, hat der Auftragnehmer diese zu erstellen baw. erstellen zu lassen.
Der Auftragnehmer Gberidsst dem Auftraggeber die geschuldeten Programmestande* rechizeitig var
dem Inkraftireten der jewsiligen Vorschrift oder Morm bzw. dem Zeitpunkt der vorgesehenen Anderung
bzw. Anpassung. Erfolgt die Uberlassung nicht spatestens zu diesen Teminen, ist der Aufiragnehmer
unbeschadet davon verpfiichtet, dem Aufiraggeber eine Ubergangsiisung bersitzustelien. Soweit ihm
die Uberlassung des Programmstandes* bzw. die Bereitstellung der Ubergangsldsung zu diesen
Terminen zeitlich nicht zumutbar ist, haben sie innerhalb einer angemessenen Frist zu erfolgen.

An neuen Programmatanden® raumt der Aufiragnehmer dem Aufiraggeber stets die Rechte ein, die fir
die vorhernige Fassung der Standardsoftware® bzw. den vorherigen Programmstand® bestehen.

Der Auftraggeber ist berechfigt, won neuen Programmstanden*® eine Kopie zu Sicherungsawecken
herzustellen. Ist der Auftragnehmer nicht in der Lage, dem Auftraggeber an einem neuen, von ihm zu
Uberlazssenen Programmstand* der Standardsoftware® die Rechte zu verschaffen, die der
Auftraggeber an dem vorherigen Programmstand* hat, z.B. weil der Hersteller der Standardsoftware*
diese nur zu gednderten Mutzungsbedingungen anbietet, ist er verpflichtet, dem Auftraggeber vor der
Uberassung die Mutzungsrechtseinschrinkungen gegeniiber dem vorherigen Programmestand® im
Detail aufzuzeigen und die Konsequenzen fir den prakfischen Einsatz beim Auftraggeber zu efddu-
tern, soweit wie der Auftragnehmer Kenntnis dber die Systemumgebung des Aufiraggebers erhalt, in
der die Standardsoftware* eingesetzt wird. Dies gilt entsprechend, wenn der neue Programmstand®
gegeniber dem vorherigen Programmsatand® Funktionseinzchrinkungen aufweizt. Soweit technisch
méglich und dem Aufiragnehmer zumutbar, wird dieser dem Aufiraggeber eine Ersatzidosung
vorschlagen und vor weiteren diesbeziglichen Malinahmen dessen Entscheidung abwarten. Weitere
Anspriche und Rechte des Auftraggebers bleiben unberihrt

Die der Softwareverteilung zur bestimmungsgem&Ben Nutzung oder der ordnungsgem&Ren
Diatensicherung® dienenden Yervielfaltigungen sind Teil des bestimmungsgemalen Gebrauchs. Wird
ein neuer Programmstand® dberlassen, ist der Auftraggeber berechtigt, anstelle des neuen
Programmstandes® weiterhin auch die vorherigen Programmstinde* in dem dafiir versinbarten
Umfang zu nutzen, soweit nichts anderes wereinbart ist. Eine Parallelnutzung neuer und alter
Programmstande* ist jedoch nur insoweit zul3ssig, als dadurch insgesamt keine Uberschreitung der
Grenzen der vereinbarten Nutzungsrechte eintritt. Soweit der Aufir zur Uberl g eines
neuen Programmstandes® verpflichtet ist, ist diese \Verpflichtung mit der Uberlassung auch dann er-
fuilt, wenn der Auftraggeber den neuen Programmstand® nicht nutzt.

Unterliegen die neuen Programmsiande* Exportkontrollvorschriften, weist der Aufiragnehmer im
ertrag darauf hin.

Soweit der Auftragnehmer zur Installation neuer Programmsténde® werpflichtet ist, hat er dem

Auftraggeber zuvor die Gelegenheit zu geben zu verdangen, dass der Auftragnehmer diese

Programmstande*

* nicht unverziglich, sondem zu einem spateren, zwischen den Partzien abgestimmien Zeitpunkt
innerhalb der Laufzeit des Vertrages oder

# nur unter Beachtung zumutbarer Auflagen des Aufiraggebers (zB. unter Beachtung von Sicher-
heitsvorschriften)

installiert

Storungsbeseitigung

Ist Storungsbeseitigung veresinbart, tnfft der Auftragnehmer die dafir notwendigen Malnahmen. Ins-

besondere ist der Aufiragnehmer verpflichtet, einen die Storung* beseitigenden Programmstand*

bereitzustellen. Ist ein die Stirung* beseitigender Programmstand® nicht verflighar, hat der

EVBi

Ziffer 2.1.3, Nutzungsrechte an neuen Programmstidnden, Exportvorschriften

Hier ist geregelt, dass der Auftraggeber an neuen Programmstianden der Standardsoftware mindestens die gleichen
Rechte erwirbt, wie an der vorherigen Fassung (d.h. der Auftragnehmer muss die gleichen oder mehr Rechte, jedoch
nicht weniger als an der vorherigen Fassung einrdumen). Das ist nicht selbstverstandlich. Die Praxis groRer Software-
hauser ist, an neuen Programmstianden andere, teils geringere Nutzungsrechte einzurdumen. Daher ist besondere
Vorsicht geboten, wenn diese Regelung geandert werden soll. Ziffer 2.1.3 regelt aber auch den Fall, dass der Auftrag-
nehmer ausnahmsweise dennoch nicht in der Lage ist, an einem neuen Programmstand ebensolche Rechte einzu-
raumen.

Der Auftragnehmer weist in Nummer 7.1 Spalte 3e des Vertrages auf das Bestehen von Exportkontrollvorschriften
hin. Ob diese tatsachlich durch den Auftraggeber zu beachten sind, ergibt sich aber aus der fir ihn geltenden Rechts-
ordnung.

Ziffer 2.1.3 Abs. 2 Satz. 2, Parallele Nutzung unterschiedlicher Versionen

Waihrend viele Pflegevertrage vorsehen, dass nach einem Einsatz eines neuen Programmstandes die dlteren Pro-
grammstande nicht mehr, insbesondere nicht parallel genutzt werden dirfen, ist dies aufgrund dieser Ziffer moglich.
Das ist insbesondere dann wichtig, wenn an einzelnen Arbeitspldtzen ein neuer Programmstand nicht eingesetzt
werden kann, z.B. wegen seiner hohen Systemanforderungen. Die Regelung ist so gefasst, dass es dadurch nicht zu
einer lizenzrechtlichen Benachteiligung des Auftragnehmers kommt, denn es wurde klargestellt, dass der Nutzungs-
umfang, z.B. die Anzahl der Arbeitsplatze oder Anzahl der Named User, dadurch insgesamt nicht erweitert wird. Al-
lerdings kann die Pflege fiir unterschiedliche Programmstande zuséatzliche Kosten beim Auftragnehmer verursachen,
die dieser ggf. weitergibt.

Ziffer 2.1.4, Installation der neuen Progammstinde

Grundsatzlich gilt, dass der Auftraggeber fir die Installation der neuen Programmsténde selbst verantwortlich ist. Es
kann aber auch in Nummer 7.1 Spalte 4 vereinbart werden, dass der Auftragnehmer die Installation vornimmt. In
diesem Fall ist die Installation durch den Auftragnehmer mit dem Auftraggeber abzustimmen ist, insbesondere auch
unter Beachtung von Sicherheitsvorschriften. Zudem hat der Auftragnehmer den Auftraggeber ausdriicklich auf etwa-
ige mit der Installation und dem Einsatz der neuen Programmstande verbundene Risiken hinzuweisen.

Ziffer2.2 , Storungsbeseitigung

Diese Ziffer eroffnet die Moglichkeit, den Auftragnehmer zu verpflichten, Stérungen in der Standardsoftware zu be-
seitigen. Es kann im Vertrag (dort unter Nummer 7.2.3, Reaktions- und Wiederherstellungszeiten*) vereinbart wer-
den, dass mit der Beseitigung von Storungen innerhalb der in Nummer 7.2.3 geregelten Reaktionszeiten zu beginnen
ist und diese innerhalb der ggf. dort auch bestimmten Wiederherstellungszeiten zu beseitigen sind. Stérungen der
Standardsoftware werden in der Regel durch einen neuen Programmstand beseitigt. Hierzu ist der Auftragnehmer
aber zuweilen nicht in der Lage, weil der Hersteller der Standardsoftware einen solchen Programmstand nicht zur
Verfligung stellt. Die AGB begrenzen daher die Verpflichtung des Auftragnehmers zur Stérungsbeseitigung in diesen
Fallen auf fir ihn zumutbare MalRnahmen, z.B. auf die Pflicht, ggf. eine Umgehungsldsung zur Verfligung zu stellen.
Weitergehende Verpflichtungen des Auftragnehmers zur Stérungsbeseitigung, wie der Eingriff in den Quellcode oder
Objektcode zur Erstellung der Umgehungslésung kénnen im Vertrag in Nummer 7.2.1 Gber das zweite Ankreuzfeld
vereinbart werden (siehe hierzu die Ausfihrungen in den Hinweisen oben zu Nummer 7.2.1 Leistungsumfang).
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Auftragnehmer zundchst eine Umgehungslésung® zur Verfiigung zu stellen und sich beim Hersteller

der Standardsoftware® fir die baldmbgliche UOberlassung eines die Stirung® beseifigenden

Programmstandes® einzusetzen. Auf Verlangen des Auftraggebers wird der Auftragnehmer hieriber

Auskunft erteilen.

Im Rahmen der Pflicht zur Bereitstellung einer Umgehungsiosung” kann der Auftraggeber in der

Regel keinen Eingriff in den Objekt- oder Q der Standal verlangen.

Soweit nichts anderes vereinbart ist, ist ein never Frogrammstand” vem Aufiraggeber zu ibemnehmen,

wenn er der Beseitigung von Stérungen® dient. Zur Ubemahme eines neuen Programmstandes® ist

der Auftraggeber nicht verpflichtet, wenn ihm dies nicht zuzumuten ist, weil der neue Programmstand™
wesentich von der vereinbarten Ausfihrung abweicht.

Ubemimmt der Aufiraggeber einen neuen Programmstand® aus diesem Grunde nicht, wird der

Auftragnehmer auf Wunsch des Aufiraggebers eine andere Lasung vorschlagen, sofem eine solche

miglich und zumutbar ist.

Ubemimmt der Auftraggeber ainen neven Programmstand®, gilt Folgendes:

» Enthdlt der neue Programmstand® mehr Funktionalitit als der im Vertrag aufgefihrie Programm-
stand® (Mehreistung), ist der Aufiraggeber zur Zahlung einer Mehrvergitung nur verpflichtet,
wenn er diese Mehrleistung nutzen will. Dazu z3hk auch der Fall, dass er die Mehreistung nutzt,
obwohl er den neven Programmstand” auch chne die Mehrieistung veriragsgemal nutzen kinmte,
nicht jedoch der Fall, dass er die bisherige Funktionalitat nur zusammen mit der Mehrieistung nut-
zen kann. Eine Mehrvergitung entfillt, soweit die Uberdassung des neuen Programmstandes® be-
reits wd der Leistungsverpflichtung gemaf Ziffer 2.1 ist.

» Entstehen ihm durch die Mutzung des neuen Programmstandes® hdhers Kosten als zuvor, gehen
diese zu Lasten des Aufiragnehmers. Dies gilt nicht, soweit diese héheren Kosten darauf zunick-
zufilhren sind, dass der Aufiraggeber vorhandene Mehreistungen nutzen will. Satz 2 des ersten
Aufzdhlungspunkies dieser Ziffer 2.2.1 gilt entsprechend.

Tritt die gleiche Stérung® nach Abschluss der Pflegeleistung wieder auf und beruht die Stdrung® auf

der gleichen Ursache, gilt sie als nicht beseitigt. Hat der Aufiraggeber die Storung” vorsitzlich oder

grob fahridssig werursacht und ist eine Pauschalvergitung fir die Pflege wereinbart, kann der

Auftragnehmer vom Auftraggeber eine angemessene Vergltung fir die Stérungsbessitigung

verlangen.

Hotline:

Ist eine Hotline wereinbart und finden sich keine abweichenden Regelungen dazu im Vertrag. nimmt

der Aufiragnehmer telefonische Storungsmeldungen, soweit eine Stirungsbeseitigung versinbart ist

und, soweit versinbart, Fragen zur Mutzung der Standardsofiware™ auf. Der Aufiragnehmer wird,
soweit moglich, die gemeldete Stérung” durch telefonische Anleftung oder, soweit wereinbart, durch

Teleservice™ noch wihrend des Telefonats beseitigen und, wenn vereinbart, Fragen zur Nutzung der

Standardsoftware” beantworten. st dies in zumutbarer Zeit nicht gelungen, ist der Auftragnehmer

werpflichtet,

» die Fragen zur Mutzung anderweitiy zu kldren und die Amtworten telefonisch cder per E-Mail zu
bermitteln baw.

» die Stérungsmeldung zur Stérungsbeseitigung innerhalb seiner Supportorganisation weiterzulei-
ter. Ist keine Storungsbeseitigung gemal Ziffer 2.2 vereinbart, unterbreitet der Auftragnehmer
dem Aufiraggeber ein Angebot zur Stérungsbeseitigung auf der Grundlage der vereinbarten Ver-
gitung oder, wenn sine solche nicht vereinbart ist, zu angemessenen Bedingungen.

Ist die Mutzung eines Ticketsystems" wereinbart, ist der Awuftragnehmer wverpflichtet, die
Stdrungsmeldung nebst erldutemder Informationen in dieses einzustellen. Dies gilt unabhangig davon,
ob die Sterungsmeldung bereits im Telefonat ededigt wurde oder nicht.

BVAi

Ziffer 2.2.1, Pflicht zur Ubernahme eines neuen Programmstandes

Wenn der Auftragnehmer die Stérung durch Uberlassung eines neuen Programmstandes beseitigen méchte, kann er
vom Auftraggeber grundsatzlich verlangen, dass dieser den neuen Programmstand auch Gbernimmt. Diese Verpflich-
tung kann jedoch im Vertrag (dort Nummer 7.2.1 Leistungsumfang) abbedungen werden. Selbst wenn dies nicht
geschehen ist, ist der Auftraggeber dann nicht verpflichtet, einen neuen Programmstand zu Gbernehmen, wenn er
von der vereinbarten Ausfihrung wesentlich abweicht, z.B. weil er weniger Funktionen als der urspriinglich verein-
barte Programmstand aufweist. In diesem Fall ist dem Auftraggeber die Ubernahme eines neuen Programmstandes
nicht zuzumuten.

Die Ziffer 2.2.1 trifft auch Regelungen fiir den Fall, dass die Ubernahme zwar zumutbar ist, aber der neue Programm-
stand mehr Funktionalitdt enthalt oder sein Einsatz hohere Kosten verursacht. Der Auftragnehmer hat nur dann ei-
nen Anspruch auf eine Mehrvergiitung fir eine neue Funktionalitat, wenn der Auftraggeber die neue Funktionalitat
nutzen will, ohne hierzu gezwungen zu sein und die Hohe der Mehrvergiitung angemessen ist. Dies muss der Auf-
tragnehmer nachweisen. Verursacht der Einsatz des neuen Programmstandes hohere Kosten, z. B. Lizenzkosten,
Schulungskosten, Administrationskosten etc., sind diese durch den Auftragnehmer zu tragen, soweit sich diese hohe-
ren Kosten nicht erst dadurch ergeben, dass der Auftraggeber eine im neuen Programmstand enthaltene zusatzliche
Funktionalitat nutzen will. Zu ersetzende hohere Kosten sind grundsatzlich auch notwendige Hardwarekaufe, die
erforderlich werden, weil der neue Programmstand bei gleichbleibendem Nutzungsumfang auf der alten Hardware
nicht lauft. Dies gilt aber insbesondere_nicht, wenn die bisherige Hardware, weil veraltet, ohnehin demnéachst hatte
ausgetauscht werden missen. Faktisch bedeutet diese Regelung, dass der Auftraggeber nur die Kosten zu tragen hat,
die entstehen, weil er eine bestimmte Mehrleistung nutzen will. Alle ibrigen Kosten tragt der Auftragnehmer.
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Auftragnehmer zundchst eine Umgehungslésung® zur Verfiigung zu stellen und sich beim Hersteller

der Standardsoftware® fir die baldmbgliche UOberlassung eines die Stirung® beseifigenden

Programmstandes® einzusetzen. Auf Verlangen des Auftraggebers wird der Auftragnehmer hieriber

Auskunft erteilen.

Im Rahmen der Pflicht zur Bereitstellung einer Umgehungsiosung” kann der Auftraggeber in der

Regel keinen Eingriff in den Objekt- oder Q der Standal verlangen.

Soweit nichts anderes vereinbart ist, ist ein never Frogrammstand” vem Aufiraggeber zu ibemnehmen,

wenn er der Beseitigung von Stérungen® dient. Zur Ubemahme eines neuen Programmstandes® ist

der Auftraggeber nicht verpflichtet, wenn ihm dies nicht zuzumuten ist, weil der neue Programmstand™
wesentich von der vereinbarten Ausfihrung abweicht.

Ubemimmt der Aufiraggeber einen neuen Programmstand® aus diesem Grunde nicht, wird der

Auftragnehmer auf Wunsch des Aufiraggebers eine andere Lasung vorschlagen, sofem eine solche

miglich und zumutbar ist.

Ubemimmt der Auftraggeber ainen neven Programmstand®, gilt Folgendes:

» Enthdlt der neue Programmstand® mehr Funktionalitit als der im Vertrag aufgefihrie Programm-
stand® (Mehreistung), ist der Aufiraggeber zur Zahlung einer Mehrvergitung nur verpflichtet,
wenn er diese Mehrleistung nutzen will. Dazu z3hk auch der Fall, dass er die Mehreistung nutzt,
obwohl er den neven Programmstand” auch chne die Mehrieistung veriragsgemal nutzen kinmte,
nicht jedoch der Fall, dass er die bisherige Funktionalitat nur zusammen mit der Mehrieistung nut-
zen kann. Eine Mehrvergitung entfillt, soweit die Uberdassung des neuen Programmstandes® be-
reits wd der Leistungsverpflichtung gemaf Ziffer 2.1 ist.

» Entstehen ihm durch die Mutzung des neuen Programmstandes® hdhers Kosten als zuvor, gehen
diese zu Lasten des Aufiragnehmers. Dies gilt nicht, soweit diese héheren Kosten darauf zunick-
zufilhren sind, dass der Aufiraggeber vorhandene Mehreistungen nutzen will. Satz 2 des ersten
Aufzdhlungspunkies dieser Ziffer 2.2.1 gilt entsprechend.

Tritt die gleiche Stérung® nach Abschluss der Pflegeleistung wieder auf und beruht die Stdrung® auf

der gleichen Ursache, gilt sie als nicht beseitigt. Hat der Aufiraggeber die Storung” vorsitzlich oder

grob fahridssig werursacht und ist eine Pauschalvergitung fir die Pflege wereinbart, kann der

Auftragnehmer vom Auftraggeber eine angemessene Vergltung fir die Stérungsbessitigung

verlangen.

Hotline:

Ist eine Hotline wereinbart und finden sich keine abweichenden Regelungen dazu im Vertrag. nimmt

der Aufiragnehmer telefonische Storungsmeldungen, soweit eine Stirungsbeseitigung versinbart ist

und, soweit versinbart, Fragen zur Mutzung der Standardsofiware™ auf. Der Aufiragnehmer wird,
soweit moglich, die gemeldete Stérung” durch telefonische Anleftung oder, soweit wereinbart, durch

Teleservice™ noch wihrend des Telefonats beseitigen und, wenn vereinbart, Fragen zur Nutzung der

Standardsoftware” beantworten. st dies in zumutbarer Zeit nicht gelungen, ist der Auftragnehmer

werpflichtet,

» die Fragen zur Mutzung anderweitiy zu kldren und die Amtworten telefonisch cder per E-Mail zu
bermitteln baw.

» die Stérungsmeldung zur Stérungsbeseitigung innerhalb seiner Supportorganisation weiterzulei-
ter. Ist keine Storungsbeseitigung gemal Ziffer 2.2 vereinbart, unterbreitet der Auftragnehmer
dem Aufiraggeber ein Angebot zur Stérungsbeseitigung auf der Grundlage der vereinbarten Ver-
gitung oder, wenn sine solche nicht vereinbart ist, zu angemessenen Bedingungen.

Ist die Mutzung eines Ticketsystems" wereinbart, ist der Awuftragnehmer wverpflichtet, die
Stdrungsmeldung nebst erldutemder Informationen in dieses einzustellen. Dies gilt unabhangig davon,
ob die Sterungsmeldung bereits im Telefonat ededigt wurde oder nicht.

BVAi

Ziffer 2.3, Hotline

Die AGB enthalten umfangreiche Regelungen zur Hotline_und stellen sehr hohe Anforderungen an den
Auftragnehmer und seine Serviceabteilung. Dies kann einerseits zu héheren Preisen fiihren und andererseits auch
dazu, dass diese Anforderungen nicht von jedem Auftragnehmer erfillt werden kénnen. Daher sollte geprift werden,
inwieweit im Vertrag von den Vorgaben der AGB Uber die Ankreuzfelder in Nummer 7.3.1 abgewichen wird. Diese
halten sich eng an den AGB-Text und er6ffnen die Moglichkeit, in sehr detaillierter Weise die Standardvorgaben in
den AGB entweder zu verscharfen oder abzumindern.

Ein Beispiel fir eine Verscharfung ist, dass nicht nur Stérungsfragen, sondern auch Anwenderfragen zur Nutzung
Software zu beantworten sind. Auch kann die Moglichkeit eingeschrankt werden, automatisierte
Sprachdialogsysteme fiir die Entgegenahme von Stérungsmeldungen zu nutzen. Diese stellen oftmals ein Argernis fiir
den Nutzer dar, da sie den Anrufer erst Uber lange Auswahlalternativen zu einem kompetenten Ansprechpartner
flihren. Dies kostet Zeit und schmaélert den Wert der Hotline. Die AGB lassen nur eine Entgegenahme und eine erste
Zuordnung von Anrufen Uber ein solches System zu. Im Vertrag kann die Nutzung dieser Systeme vollig
ausgeschlossen werden oder weiter als in den AGB geregelt eingeschrankt werden. Es kann aber auch ein erweiterter
Einsatz zugelassen werden. Dies wird bei manchen Anbietern kaum vermeidbar sein.

Beispiele fir eine Minderung der Verpflichtungen sind: Die AGB legen fest, dass jeder geschulte Nutzer beim
Auftraggeber zur Nutzung der Hotline berechtigt ist. Das ist insbesondere bei grofen Auftraggebern kaum
finanzierbar und auch nicht sinnvoll. Im Vertrag kann daher in solchen Fallen geregelt werden, welcher Personenkreis
beim Auftraggeber zur Nutzung der Hotline berechtigt sein soll. Die AGB fordern weiter, dass das Personal des
Auftragnehmers deutschsprachig zu sein hat und so qualifiziert sein muss, dass es zu einer ,, ersten Klarung “ des
Problems des Anrufers in der Lage ist. Gerade die Forderung nach Deutschsprachigkeit ist ein Kostenfaktor,
insbesondere wenn die Hotline zu anderen Zeiten als den in Deutschland {iblichen Geschaftszeiten besetzt sein soll.
Im Vertrag kann daher zugelassen werden, dass die Hotline zu bestimmten Zeiten auch englischsprachig besetzt sein
darf.

Die Servicezeiten fiir die Hotline sind in Nummer 6 des Vertrages geregelt.
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Soweit nicht anders vereinbart, ist jeder geschulte Nutzer beim Aufiraggeber zur Mutzung der Hotline
berechtigt.

Der Auftragnehmer wird fiir die Hodline nur Personal einsetzen, das zur Erfassung und ersten Klarung
der Stdrungsmeldung qualifizert ist. Soweit nicht anders vereinbart, ist die Hotline deutschsprachig zu
besetzen.

Soweit nicht anders vereinbart. ist die Nutzung von autem atisierten Sprachdialogsystemen (Interactive
Voice Response Systemen, IWR) nur zur Entgegennahme und einer ersten Zuordnung von Anrufen
zuldssig.

Der Auftragnehmer ist verpflichtet, die Hotline personell und technisch so auszustatien, dass innerhalb
der vereinbarten Servicezeiten® ihre stindige Emeichbarkeit gewshrieistet ist. Er hat dabei das zu
erwartende Aufkommen an Fragen zur Mutzung und Stérungsmeldungen zu berlcksichtigen und die
Maglichkeit paralleler telefonischer Fragen bzw. Stérungsmeldungen sicher zu stellen. Kann die
Beseitigung einer Sidrung” bzw. die Beantwortung komplexer Amwenderfragen nicht durchgangig von
demselben Mitarbeiter des Auftragnehmers bis zum erfolgreichen Abschluss betreut werden, ist der
Vorgang und dessen Bearbeitungsfortschritt so zu protokollieren, dass durch den Mitarbeiterwechsel
kein wesentlicher Zeitveriust entsteht.

Jede Partei tragt die bei ihr anfallenden Telekommunikationskosten selbst Der Aufiragnehmer ist
nicht berechtigt. die Hotline Gber Mehrweridienste-, Mobilfunkrufnummem oder Auslandsrufnummem
anzubieten.

Storungsklassifizierung

Soweit im Vertrag nichts anderes vereinbart ist, wird zwischen folgenden drei Storungsklassen unter-
schieden:

Eine betriebsverhindernde Storung” liegt vor, wenn die Mutzung der Standardscftware” unméglich
oder schwerwiegend eingeschrankt ist.

Eine betriebsbehindernde Stdrung” liegt vor, wenn die Mutzung der Standardsoftware” erheblich
eingeschrankt ist Eine beiriebsbehindernde Storung® liegt auch wvor, wenn die leichten Storungen®
insgesamt zu einer nicht unerheblichen Einschrinkung der Nutzung der Standardsoftware” fiihren.
Eine leichte SiGrung® legt wvor, wenn die Mutzung der Standardscfiware®™ ohne oder mit
umwesentlichen Einschrankungen méglich ist.

Service-, Reaktions- und Wiederherstellungszeiten®

Sind keine Servicezeiten® vereinbart, getten die Zeitrdume von Montag bis Freitag von 8:00 Uhr bis
17:00 Uhr {mit Ausnahme der gesetzlichen Feiertage am Erfillungsort) als Servicezeiten®.

Sind keine Reaktionszeiten” vereinbart, ist mit den Pflegeleistungen unverziighich nach Zugang der
entsprechenden Meldung oder Eintritt des vereinbarten Ereignisses innerhalb der wereinbarten Ser-
vicezeiten®™ zu beginnen. Sind keine Wiederherstellungszeiten® veresinbart, sind die Pflegeleistungen in
angemessener Frist abzuschliefen.

Halt der Auftragnehmer vereinbarte Reakfions- . Wi rstellung " micht ein, gerat er
nach deren Uberschreitung auch chne Mahnung in Verzug, es sei denn, dass er die Fristiiberschrei-
tung nicht zu vertreten hat.

Bei werkvertraglichen Pfiegeleistungen gentigt bei erfolgreicher und fristgemaker Eredigung zur
Fristwahrung eine Wiederherstellungserkldrung, z.B. bei Beseitigung einer Storung® die Erklarung der
Betriehsbereitschaft.

Dokumentation

Der Aufiragnehmer dokumentiert die durchgefiihrien Pflegeleistungen in angemessener Art und
Weise, soweit nicht anders vereinbart, in deutscher Sprache in ginem dblichen elektronischen Format
und macht sie dem Auftraggeber zuganglich. Zur Dokumentation gehdrt awch die Fihrung einer

=V=]

Ziffer 3, Storungsklassen

Die hier geregelten Storungsklassen entsprechen denen aus den EVB-IT Systemvertragen und dem Servicevertrag. Sie
gelten fir die Stérungsbeseitigung und spielen dort vor allem eine Rolle fiir die differenzierte Vereinbarung von
Reaktions- oder Wiederherstellungszeiten. Bei der Anderung der Stérungsklassen ist Vorsicht geboten. Es sollten
nach Moglichkeit weder die Anzahl der Stérungsklassen, noch deren Bezeichnung gedndert werden, weil dies zu
Problemen mit der Systematik der AGB und des Vertrages fihrt. Es spricht jedoch nichts dagegen, die
Stérungsklassen mit konkreten, auf die zu pflegende Sofware bezogenen Beispielen zu erldutern. Dies kann die
Einordung praktischer Félle spater deutlich erleichtern und unnétigen Streit vermeiden helfen.

Ziffer 4, Service-, Reaktions- und Wiederherstellungszeiten

Die Servicezeiten fiir die Storungsbeseitigungsleistungen, Hotline und ggf. weitere Pflegeleistungen, die in einer
bestimmten Zeit zu erbringen sind, sind zentral im Vertrag unter Nummer 6 geregelt. Die AGB treffen eine
Auffangregelung fir den Fall, dass dort keine Servicezeiten vereinbart werden. In Nummer 7.2.3, Reaktions- und
Wiederherstellungszeiten* des Vertrages konnen fir die Stérungsbeseitigung Reaktionszeiten und
Wiederherstellungszeiten vereinbart werden. Eine Reaktionzeit ist in den AGB unter den Begriffsbestimmungen
definiert als der Zeitraum, innerhalb dessen der Auftragnehmer mit den Pflegeleistungen zu beginnen hat. Die
Wiederherstellungszeit ist dort definiert als der Zeitraum, innerhalb dessen der Auftragnehmer die Pflegeleistungen
erfolgreich abzuschlieBen hat. Reaktions- und Wiederherstellungszeiten laufen nur innerhalb der Servicezeiten.
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Ubersicht iber alle durch den Aufiragnehmer Gberlassenen und ggf. durch ihn instalfierten
Programmstinde”. Ebenso (berldsst er die Begleitunterlagen (z.B. Lizenzschein, Lizenzkey).
Mitteilungspflichten des Auftragnehmers

Auf die mit der Uberlassung neuer Programmstinde® verbundenen Konsequenzen fir den bestim-
mungsgemifien Einsatz der Standardsoftware®, hat der Auftragnehmer vor der Uberlassung der neu-
&n Programmstinde® hinzuweisen. Hierzu zihlen auch Anderungen der Nutzbarkeit.

Soweit Sidrungsbeseitigung, die Installation never Programmstande oder eine sonstige Pllegeleistung
wereinbart ist, gilt Folgendes:

Der Auftragnehmer wird dem Aufiraggeber unverziglich in Texiform mitteilen, wenn eine Vorgabe,
oder Forderung des Auftraggebers oder eine sich aus den vertraglichen Pflichten des Aufiragnehmers
ergebende Handlung in wesentlichem Umfang fehlerhaft, unvollstindig, widersprichlich oder nicht wie
vereinbart ausflihrbar ist, bzw. eine fiir den Auftraggeber wirtschaftiichere Lésung besteht.

Er wird insbesondere mitteilen, wenn bestehende Nutzungsrechte fiar die Nutzung neuer Programm-
stinde” nicht ausreichend sind.

Er haftet fir die Nichterfilllung dieser Pflichten dann nicht, wenn er diese Umstinde anlasslich der Er-
bringung der Pflegeleistungen nicht hitte erkennen missen. Soferm mit zumutbarem Aufwand mog-
lich, hat er dem Auftraggeber gleichzeitiy die ihm erkennbaren Folgen in Textform mitzuteilen. Der
Auftragnehmer ist nicht verpflichtet, Untersuchungen und Pnifungen vorzunehmen, die nicht fir die
Erbringung der Pllegeleistungen erforderich sind.

Personal des Aufiragnehmers, Subunternehmer

Der Auftragnehmer erbringt die Leistung durch Personal, das entsprechend den vertraglichen Versin-
barungen qualifiziert ist. Soweit nichts anderes versinbart ist, ist der Aufiragnehmer verpfiichtet, far die
Erbringung von ggf. geschuldeten Leistungen vor Ort nur Personal einzusetzen, welches bereit ist,
sich aufgrund des Verpflichtungsgesetzes verpflichten zu lassen. Die Kommunikation mit dem
Aufiraggeber erfolgt in deutscher Sprache, soweit nichts anderes versinbart ist.

Der Auftragnehmer darf zur Leistungserbringung Subuntemehmer nur einsetzen oder eingesetzie
Subunternehmer nur auswechsein, wenn der Aufiraggeber dem ausdriicklich zustimmt. Die Zustim-
mung kann nicht aus sachwidrigen Grinden werweigert werden. Die Einarbeitung des neuen
Subunternehmers erfolgt auf Kosten des Aufiragnehmers. Fir die im Angebot des Auftragnehmers
benannten Subuntemehmer gilt die Zustimmung des Aufiraggebers als erieilt.

Vergiitung

Bei vereinbarien Pauschalen sind Machforderungen durch den Aufiragnehmer ausgeschlossen,
soweit die Parteien keine Anderung der Leistungen oder des Preises versinbaren.

Ist im Vertrag fir eine Plegeleistung Vergitung nach Aufwand vereinbart, gilt Folgendes:

Die Vergiitung nach Aufwand ist das Entgelt fiir den Zeitaufwand, soweit nichts anderes vereinbart ist
Reisezeiten, Reisekosten und Mebenkosten" werden entsprechend der vertraglichen Vereinbarung
wergitet. Vom Auftraggeber zu verfretende Wartezeiten des Aufragnehmers werden wie Arbeitszeiten
wergtet. Der Auftragnehmer muss sich jedoch anrechnen lassen, was er durch die Michterbringung
seiner Leistung erspart oder durch anderweitige Verwendung seiner Dienste erwirbt oder zu enwerben
boswilliy unteriisst Die Zahlung einer Vergiltung nach Aufwand setzt wom Auftragnehmer
unterschriebene Machweise iber die Leistungen und die weiteren geltend gemachien Kosten, zB.
entsprechend Muster 2 - Leistungsnachweis Pflegevertrag - voraus.

Ist bei Vergiliung nach Aufwand eine Obergrenze wversinbart, ist der Aufragnehmer auch bei
Uberschreitung dieser Grenze zur vollstindigen Erbringung der versinbarten Leistung verpflichtet.
Dies gilt nicht, wenn der Aufiragnehmer die Uberschreitung nicht zu vertreten hat. Der Aufiragnehmer
ist jedoch in diesem Fall verpfiichtet, die vereinbarte Leistung gegen zusatzliche Vergitung nach
Aufwand zu den vereinbarten Satzen vollstindig zu erbringen, sofemn der Aufiraggeber dies verdangt.

BVEi

Ziffer 6, Mitteilungspflichten des Auftragnehmers

§ 241 Abs. 2 BGB postuliert, dass ein Schuldverhéltnis jede Vertragspartei zur Riicksicht auf die Rechte, Rechtsgliter
und Interessen des anderen Teils verpflichten kann. Aus dieser Verpflichtung hat die Rechtsprechung umfangreiche
Aufklarungs- und Beratungspflichten entwickelt. Das Ausmal® dieser Pflichten ist abhdngig von dem Know-how-
Gefélle zwischen den Parteien, dem Vertrauen, dass eine Partei der anderen entgegenbringt und der Abhangigkeit
von der pflichtgeméaRen Leistungserbringung. Dies gilt insbesondere auch fiir den Bereich der Erbringung von IT-
Leistungen. Schon auf Grund des Gesetzes aber auch auf Grund der umfangreichen Rechtsprechung zu diesem
Thema treffen den Auftragnehmer daher regelmaBig in hohem Malle Informations-, Beratungs- und Aufklarungs-
pflichten. Die AGB regeln hier die wichtigsten dieser Pflichten, aber nicht alle. Erflllt der Auftragnehmer eine
Mitteilungspflicht nicht, sieht das Gesetz vor, dass er fiir jede Art von Verschulden haftet. Ziffer 6.3 privilegiert den
Auftragnehmer gegenliber dem Gesetz. Er haftet flir die Nichterfillung dieser Pflichten nur, wenn er die zur
Mitteilungspflicht fihrenden Umstdnde héatte erkennen missen. ,Erkennen miissen” bedeutet, dass der
Auftragnehmer diese Umstdnde grob fahrldssig nicht erkannt hat. Er haftet damit nicht fir leicht fahrlassige
Unkenntnis, also nicht fiir Umstdande, die er aufgrund seiner Sach-und Fachkenntnis zwar hatte ,,erkennen kénnen“
aber nicht zwingend hatten ,erkennen missen”. Um solche Umstdnde zu erkennen, muss der Auftragnehmer
allerdings keine gesonderten Untersuchungen oder Priifungen vornehmen, sondern nur solche, die ohnehin fiir die
Erbringung der Pflegeeleistungen erforderlich sind. Im Ubrigen ist die Haftung des Auftragnehmers insgesamt in Ziffer
14, Haftungsbeschrdnkung begrenzt.

Ziffer 7 Personal des Auftragnehmers, Subunternehmer

Ziffer 7.1, Qualifikation Personal

Das Personal des Auftragnehmers muss bereits zu Beginn seines Einsatzes fiir die Erbringung der vereinbarten
Leistungen ausreichend qualifiziert sein. Es darf diese Qualifikation daher nicht erst im Verlaufe seiner Tatigkeit —und
damit im Zweifel auf Kosten des Auftraggeber —erwerben. Auch muss das Personal bereit sein, sich nach dem
Verpflichtungsgesetz verpflichten zu lassen. GemaR Verpflichtungsgesetz sollen u.a. solche Personen auf die
gewissenhafte Erflllung ihrer Aufgaben verpflichtet werden, die keine Amtstrager sind, jedoch fiur die offentliche
Hand tatig sind. Dies gilt auch ohne die Regelung in den AGB. Die AGB-Regelung stellt auch keine Erweiterung des
Anwendungsbereichs des Verpflichtungsgesetzes dar. Sie ist aber erforderlich, weil der Auftragnehmer keine
arbeitsrechtliche Moglichkeit hat, im Nachhinein sein Personal entsprechend zu zwingen und daher bereits im
Vorfeld liberprifen muss, ob das einzusetzende Personal auch bereit ist, sich verpflichten zu lassen.

Die Klarung der Frage, ob sein Personal bereit ist, sich verpflichten zu lassen, erfordert naturgemal® Aufwand fiir den
Auftragnehmer, der umso hoéher ist, wenn das Personal im Ausland anséassig ist. Ggf. ist es fir den Auftragnehmer
schwierig, Gberhaupt Personal im Ausland zu finden, das zu einer Verpflichtung nach deutschem Recht bereit ist. Es
kann daher in Ausnahmefillen geboten sein, den Auftragnehmer von dieser Verpflichtung ganz oder teilweise zu
befreien. Eine entsprechend Regelungsmoglichkeit enthalt der Vertrag unter Nummer 14.1.

Ziffer 7.2, Subunternehmer
Hinweis: Fiir die im bezuschlagten Angebot des Auftragnehmers genannten Subunternehmer wird automatisch mit
Zuschlag die Zustimmung durch den Auftraggeber erteilt.

Ziffer 8, Vergiitung
Ziffer 8.1, Pauschalfestpreis
Auch die EVB-IT Pflege S gehen grundsatzlich davon aus, dass fiir die Pflege eine periodisch zu zahlende Pauschale
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Soweit nicht anders vereinbart, hat der Auftragnehmer bei Vergitung nach Aufwand innerhalb der
vercinbarten Reaktionszeit® nach Wahl des Aufiraggebers entweder ein Pauschalfestpreisangebot
oder einen verbindlichen Kostemanschlag auf der Grundlage der im Verfrag versinbarten Preise
vorzulegen. Zu bemennen sind dariber hinaus Art und Umfang der Leistungen sowie verbindliche
Ausfihrungsfristen. Eine Vergltung fir den Kostenanschlag und die Angebotserstellung erfolgt nicht.
Der Aufiraggeber wird das Angebot urverziglich annehmen cder ablehnen.

Je Kalendertag wird nicht mehr als ein Tagessatz vergiitet, soweit nichts anderes versinbart ist. Ein
vereinbarter Tagessatz kann nur dann in Rechnung gestellt werden, wenn mindestens acht
Zeitstunden geleistet wurden. Werden weniger als acht Zeitstunden pro Tag geleistet, sind diese
anteilig in Rechnung zu stellen. Ist ein Stundensatz vereinbart, werden angefangene Stunden anteilig
wergitet.

Pausen sind auszuweisen und werden nicht vergitet. Werden mehr als sechs Zeitstunden geleistst,
wird vermutet, dass der Aufragnehmer eine halbstOndige Pause eingelegt hat. Dies gilt nicht, wenn
der Aufiragnehmer mit dem Leistungsnachweis_nachweist, keine Pause gemacht zu haben. Soweit
der Auftraggeber nicht ausdriicklich zugestimmt hat oder etwas anderes wvereinbart wurde, sind
Leistungen nur in den Zeiten zu erbringen, fir die weder ein Zuschlag noch ein anderer erhdhter
Vergiitungssatz wereinbart ist. Wird der Auftragnehmer ohne eine solche Zustimmung oder
Vereinbarung titig. kann er weder einen Zuschlag noch einen erhohten Vergiitungssatz verlangen.
Vereinbarte Pauschalen fiir wiederkehrende Leistungen und andere regelmilig zu zahlende Vergi-
tungen werden, soweit nichts anderes vereinbart ist, jeweils zum 15. des auf die Leistungserbringung
folgenden Monats fallig. Die Vergltung fur Dienstleistungen nach Aufwand ist monatlich nachtraglich
fallig, soweit nichts anderes vereinbart ist. Voraussetzung fir die Falligkeit bei Werkleistungen ist dar-
dber hinaus die Abnahme der jeweiligen Leistung. soweit eine solche vereinbart ist Der Abnahme
steht es gleich, wenn der Auftraggeber die Leistung nicht innerhalb einer ihm vom Auftragnehmer
bestimmten angemessenen Frist sbnimmit, obwohl er dazu verpflichtet ist.

Eine fallige Vergltung ist innerhalk von 30 Tagen nach Zugang einer prifffahigen Rechnung zu zah-
len, soweit nichis anderes versinbart ist. Im Falle wiederkehrender Vergltungen ist sine einmalige
priifbare Dawemechnung ausreichend, solange sich die Vergiitung nicht gedndert hat.

Ist eine Preisanpassung fir Leistungen vereinbart, gilt, falls keine anderweitige Regelung vorgesehen
ist, Felgendes: Eine Erhéhung der Vergltung kann erstmalig 12 Menate nach Beginn der Leistungs-
erbringung aus dem \erirag, weitere ErhShungen friihestens jeweils 12 Monate nach Wirksamwerden
der vorherigen Erhdhung angekiindigt werden. Eine Erhdhung wird drei Monate nach der Ankiindi-
gung wirksam. Die Erhéhung hat angemessen und nicht entgegen der fir die Leistung relevanten
Markttendenz zu sein und darf maximal 3% der zum Zeitpunkt der Ankindigung der Erhdhung gelten-
den Vergitung betragen.

Alle Preise verstehen sich, soweit Umsatrsteuerpflicht besteht, zuziiglich der geftenden gesetzlichen
Umsatzsteuer.

Verzug

Der Aufiraggeber kann im Fall des Verzuges den Verzdgenungsschaden verlangen. Femer kann der
Auftraggeber den Vertrag ganz oder teilweise entsprechend den gesetzlichen Verschriften, d_h. bei
einer Teilkiindigung nur bezogen auf die in Werzug befindliche Pflegeleistung kindigen und Scha-
densersatz statt der Leistung verangen, wenn er dem Auftragnehmer erfolgles eine angemessene
Frist zur Leistung gesetzt hat Der Auftraggeber kann bei Verzug von Teilleistungen vom ganzen Ver-
trag nur zuricktreten. wenn er an der Teilleistung kein Interesse hat. Anstelle des Schadensersatzes
statt der Leistung kann der Aufiraggeber Ersatz vergeblicher Aufwendungen im Sinne von § 284 BGB
verlangen. Die Fristsetzung ist in den gesetziich genannten Fallen gem. § 281 Abs. 2, § 323 Abs. 2
BGB entbehriich.

Des Weiteren ist der Aufiraggeber fir den Fall der Uberschreitung versinbarter Reaktions- und/oder
Wiederherstellungszeiten® berechtigt, fir jeweils angefangene 25% Uberschreitung der Reaktions-
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vereinbart wird. Diese Pauschalen sind gemals Nummer 5.1 und 6.1 in der Regel ein Pauschalfestpreis. Gemaf
Definition am Ende der AGB ist dieser die einseitig nicht dnderbare Gesamtvergiitung, die fiir die Pflegeleistung
geschuldet ist, soweit nicht fir einzelne Leistungen eine gesonderte, ggf. pauschalierte Vergiitung vereinbart ist.
Materialkosten, Reisezeiten, Reisekosten, Nebenkosten sind in dem Pauschalfestpreis enthalten. Der
Pauschalfestpreis soll dem Auftraggeber weitgehende Preissicherheit geben. Das bedeutet, dass der Auftragnehmer
keine Nachvergiitung verlangen kann, es sei denn, die Parteien vereinbaren Leistungsdnderungen. Im Vertrag kann
fiir jede Leistung der jeweilige Anteil am Pauschalfestpreis ausgewiesen werden. Diese Anteilspreise werden z. B.
bendétigt, um die Plausibilitdt von Angeboten zu priifen oder im Falle von Leistungsdanderungen entsprechende
Vergltungsanderungen vereinbaren zu kénnen. Ebenso werden Anteilspreise ggf. fiir Kostenverrechnungen bei
Dienstleistungszentren bendtigt, wenn nur einzelne Leistungen weiterverrechnet werden kdnnen.

Ziffer 8.2.Vergiitung nach Aufwand

Vereinbaren die Parteien eine Vergiitung nach Aufwand, ist auf jeden Fall im Vertrag unter Nummer 8.3, Reisekos-
ten/Nebenkosten*/Reisezeiten festzuhalten, ob und wie Reisekosten, Reisezeiten und Nebenkosten vergltet
werden. Wird eine Verglitung nach Aufwand mit Obergrenze vereinbart, gilt gemaR dieser Ziffer, dass der
Auftragnehmer auch bei Uberschreiten dieser Grenze ohne Anspruch auf weitere Vergiitung weiterarbeiten muss.
Dies ist zum Beispiel der Fall, wenn er zu wenige Stunden fiir die Leistung kalkuliert hat. Ist aber die Uberschreitung
auf Grlinde zuriickzufihren, die der Auftragnehmer nicht zu vertreten hat, z. B. weil sie der Auftraggeber oder ein
Dritter verschuldet hat, ist der Auftragnehmer nur dann zur Weiterarbeit verpflichtet, wenn der Auftraggeber es
verlangt und eine zuséatzliche Vergiitung entrichtet. Dazu kann es beispielsweise kommen, wenn der Auftraggeber die
ihm obliegenden Mitwirkungsleistungen nicht rechtzeitig erbringt. Zu bedenken ist auch, dass die Festsetzung einer
Obergrenze z.B. bei der Stérungsbeseitigungsleistung zu Kalkulationsproblemen beim Auftragnehmer fiihren kann,
weil es im Vorfeld haufig schwierig ist zu bestimmen, welche konkreten Arbeiten anfallen. Daher hat die Bestimmung
einer solchen Obergrenze mit besonderem Augenmal’ zu erfolgen.

Ziffer 8.3, Falligkeit

Soweit im Vertrag nichts anderes geregelt ist, wird eine regelméaRig zu zahlende Pauschale monatlich nachtraglich
zum 15. eines Monats fallig. Allerdings verlangen viele Anbieter, dass die Vergilitung fir ein ganzes Jahr im Voraus
gezahlt wird. Davon ist regelmaRig abzuraten. Dies schon deshalb, weil der Auftraggeber damit die Moglichkeit
verliert, berechtigte Abziige (z.B. fiir Vertragsstrafen) vorzunehmen und den Auftragnehmer so zur pflichtgemaRen
Leistungserbringungen anzuhalten. Daruber hinaus ist eine solche Vorauszahlung regelmaRig auch haushaltsrechtlich
unzuldssig, soweit sie ohne entsprechende Sicherheit erfolgt, siehe hierzu auch Nummer 5.3, Falligkeit und Zahlung.

Ziffer 9, Verzug und Vertragssstrafe bei Nichteinhaltung von Reaktions-und Erledigungszeiten)

Ziffer 9.1, Verzug

Hier wird geregelt, dass der Auftraggeber im Fall des Verzuges einen Anspruch auf den Ersatz des
Verzégerungsschadens hat und den Vertrag nach Fristsetzung kiindigen kann. Der Auftragnehmer gerat automatisch
(d.h. ohne Mahnung) in Verzug, wenn er vereinbarte Reaktions- oder Wiederherstellungszeiten nicht einhilt, es sei
denn, er hat die Fristliberschreitung nicht zu vertreten. Sind Reaktions-oder Erledigungszeiten oder andere fir die
Leistungserbringung vereinbarten Termine nicht vereinbart, muss der Auftragnehmer unverziglich mit den
Leistungen beginnen und diese in angemessener Zeit abschliefen. In diesem Fall kommt der Auftragnehmer nur
durch eine Mahnung des Auftraggebers in Verzug.
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und Jfoder Wiederherstellungszeit® innerhalk der Servicezeiten® eine Wertragsstrafe in Hohe von 0,1%
der jahriichen Vergitung maximal jedoch 1% der jahrichen Gesamtvergltung pro Verzugsfall. Dies
gilt nicht, soweit der Auftragnehmer die Uberschreitung nicht zu vertreten hat. Insgesamt darf die
Summe der aufgrund dieser Regelung pro Vertragsjahr zu zahlenden Vertragsstrafe nicht mehr als
5% der jdhrichen Gesamtvergitung pro ertragsjshr betragen. Die Vertragsstrafen werden auf
Schadensersatzanspriche angerechnet.

§ 341 Abs. 3 BGB findet mit der Maltgabe Anwendung, dass die Strafe bis zum Ablauf von zwdif Mo-
naten seit ihrer Venwirkung geltend gemacht werden kann.

Mitwirkung des Auftraggebers

Der Auftraggeber wird dem Aufiragnehmer die erforderichen Informationen und Unterlagen aus seiner
Sphare rechizeitig zur Verfligung stellen. Der Aufiraggeber wird den Mitarbeitern des Auftragnehmers
Zugang zu seinen Raumlichkeiten und der dort vorh 1 infom hnischen Infr
rechtzeitiy gewahren und die bei ihm vorhandenen Dokumentafionen rechizeiti Gbergeben, jeweils
soweit dies zur Erbringung der Leistung erforderiich ist und die gesetzlichen und vereinbarten persén-
lichen Voraussetrungen (z.B. Sicherheitsiiberprifungen nach Sicherheitsiiberprifungsgesetz - SUG -}
erfilllt sind. Kommt der Aufiraggeber seinen Mitwirkungsleistungen trotz Aufforderung des Aufirag-
nehmers nicht, nicht rechizeitig cder unvollstandig nach, kann der Aufiragnehmer ein Angebot unter-
breiten, diese Leistungen selbst anstelle des Aufiraggebers zu erbringen. Sonstige Anspniche des
Auftragnehmers bleiben unberhrt.

Der Auftraggeber hat Starungen” bzw. Mangel unter Angabe der ihm bekannten und fir deren Erken-
nung zweckdienlichen Informationen zu melden. Soweit keine andere Form der Storungsmeldung ver-
einbart ist, zB. eine telefonische Meldung oder der Eintrag in ein Ticketsystemn”, wird er diese in der
Regel auf dem Storungsmeldeformular entsprechend Muster 1 vomehmen. Er hat im Rahmen des
Zumwuibaren die Malnahmen zu treffen, die eine Feststellung und Analyse der SiSrung® bzw. des
Mangels ermdglichen, z.B. die ihm zur Verfiigung stehenden technischen Informationen rechizeitig be-
reit zu stellen.

Bei vereinbartemn Teleservice™ wird der Aufiraggeber entsprechend den Festlegungen in einer Tele-
senvicevereinbarung die notwendigen technischen Einrichtungen beim Aufiraggeber bereitstellen und
den Zugriff auf das System ermaglichen.

Die ordnungsgemale Datensicherung obliegt dem Aufiraggeber.

Rechte des Auftraggebers bei Mangeln der Plegeleistungen

Soweit nicht anders vereinbart, betragt die Verjdhrungsfrist fir Sach- und Rechtsmangelanspriche
grundsatelich 12 Monate. Abweichend davon verjahren die Anspriche in der regelmaligen Verjdh-
rungsfrist, wenn der Auftragnehmer den Mangel arglistig verschwiegen hat. Die Verjdhrungsfrist endet
in diesem Falle jedoch nicht vor den Fristen gemal Satz 1.

Die Rechismangelhaftung ersireckt sich micht auf Anspriche wegen Patentverletzungen und Ge-
brauchsmusterverdetzungan im Sinne der deutschen Rechtsordnung. die Dritte gegen den Aufiragge-
ber geltend machen, wegen dessen Nutzung von Programmstinden® aullerhalt der Mitgliedsstaaten
won EU und EFTA

Meldet der Auftraggeber vor Ablauf der Verjahrungsfrist Mangel und verhandein die Parteien im Sinne
des § 203 BGE, ist die Verjdhrung gehemmt, bis der Auftragnehmer oder der Auftraggeber die Fort-
setzung der Verhandlungen verweigert. Die Verjahrung tritt frihestens drei Monate nach dem Ende
der Hemmung eimn.

Der Auftragnehmer hat ihm gemeldete Mangel unverziiglich, spatestens innerhalb einer vomn Auftrag-
geber gesetzien angemessenen Frist nach seiner Wahl durch Machbesserung oder Meulisferung zu
beheben. Bei Mangeln von Programmstinden”™ kann der Aufiragnehmer eine Umgehungsldsung™ zur
Verfligung stellen, soweit und solange dies fiir den Aufiraggeber zumutbar ist. Die Verpflichtung des
Aufiragnehmers, den Mangel in anger itigen, bleibt unberdhrt, soweit ihm dies
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Frist zu b

Ziffer 9.2, Vertragsstrafe

Hier ist eine Vertragsstrafe fiir die Uberschreitung von Reaktions-und Erledigungszeiten aufgenommen worden. Die
Hohe der Vertragsstrafe hangt von der jahrlichen Vergiitung fiir die Pflegeleistungen ab. Soweit nur Pauschalen ver-
einbart sind, ist die Berechnung entsprechend einfach. Werden allerdings Leistungen nach Aufwand vergiitet, ist die
Bestimmung der jahrlichen Verglitung und damit die Hohe der Vertragsstrafen erst am Ende des Jahres moglich.
Daher sollte in diesen Fallen von der Mdoglichkeit Gebrauch gemacht werden, die Vertragsstrafe (in Nummer 12, Ver-
tragsstrafen) individuell zu modifizieren, z.B. Vertragsstrafe pro angefangene Zeiteinheit der Uberschreitung zu ver-
einbaren. Vertragsstrafen werden auf Schadensersatzanspriiche angerechnet.

Ziffer 10, Mitwirkung des Auftraggebers

Manche Pflegeleistungen kann der Auftragnehmer nur erbringen, wenn der Auftraggeber mitwirkt. Notwendige Mit-
wirkungsleistungen des Auftraggebers sind Obliegenheiten. Die Nichteinhaltung einer Obliegenheit zieht rechtliche
Nachteile nach sich. So kommt z.B. der Auftragnehmer nicht in Verzug, wenn die Verzégerung der Leistung auf feh-
lende Mitwirkung des Auftraggebers zuriickzufiihren ist. Im Gegensatz zu einer vertraglichen Pflicht begriindet die
Obliegenheit aber keinen Erflllungsanspruch des Auftragnehmers. Der Auftragnehmer kann die Erfillung der Mitwir-
kung also nicht einklagen. Die in den AGB geregelten Mitwirkungen kdnnen im Vertrag ergdnzt werden. Der Auftrag-
geber sollte daran interessiert sein, Mitwirkungsleistungen nur dort zu ibernehmen, wo sie unverzichtbar sind. Die
erforderlichen Mitwirkungsleistungen sollten bereits in den Vergabeunterlagen abgefragt werden. Der Auftragneh-
mer sollte aufgefordert werden, die notwendigen Mitwirkungsleistungen des Auftraggebers moglichst prazise und
abschlieRend aufzufiihren. Dies gilt schon deshalb, weil sie einen vergitungsbestimmenden Faktor darstellen und in
die Angebotsbewertung einflieBen missen. Auch sollte der Auftraggeber dafiir sorgen, dass einmal ibernommene
Leistungen ordnungsgemal und fristgerecht erbracht werden.

Ziffer 11, Rechte des Auftraggebers bei Miangeln der Pflegeleistungen

Die AGB sehen - wie das Gesetz - eine verschuldensunabhangige Sach- und Rechtsmangelhaftung sowie eine ver-
schuldensabhangige Schadensersatzhaftung des Auftragnehmers der als kauf- oder werkvertraglich zu qualifizieren-
den Pflegeleistungen vor (Gewahrleistung). Dies gilt aber nur fiir Sach- oder Rechtsméangel, die nachweislich bereits
zum Zeitpunkt der Lieferung des neuen Programmstandes oder Abnahme der werkvertraglichen Leistung vorhanden
sind, unabhangig davon, ob der Auftraggeber die Mangel zu diesem Zeitpunkt gekannt hat. Eine Pflicht, den Mangel
unverziglich nach Kenntnis zu riigen, ist dem Kaufrecht grundsatzlich fremd. Ist die Lieferung aber fur Auftraggeber
und Auftragnehmer ausnahmsweise ein Handelsgeschift, gelten die Bestimmungen zur kaufmannischen Rugepflicht
gemall § 377 HGB.
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nicht unzumutbar ist. Bei der Verdetzung von Schutzrechien Dritter gitt wormmangig Ziffer 12, Der Auf-

tragnehmer hat gemak § 430 Abs. 2 BGB baw. § 835 Abs. 2 BGB die zum Zwecke der NMacherfillung

erforderichen Aufwendungen, insbesondere Transport-, Wege-, Arbeits- und Materalkosten zu tra-

gen. Erfolgt die Macherfillung durch Neulieferung entfallt der Nutzungsherausgabeanspruch des Auf-

tragnehmers.

Schiielt der Auftragnehmer die Mangelbehebung nicht innerhalb einer ihm gesetzten angemessenen

Frist erfolgreich ab, kann der Auftraggeber dem Aufiragnehmer

=  bei werkvertraglichen Pflegeleistungen zunichst auch eine weitere angemessene Nachfrist ver-
bunden mit der Ankindigung setzen, nach deren fruchtiosem Ablauf den Mangel selbst zu besei-
tigen. Lauft diese Frist fruchtios ab, ist der Auftraggeber berechtigt, den Mangel selbst zu beseiti-
gen und Ersatz der erforderiichen Aufwendungen zu verlangen.

#» bei Voriegen der gesetzlichen Voraussetzungen eine weitere angemessene MNachfrist setzen und
nach deren fruchtiosen Ablauf den Verirag ganz oder ieilweise kiindigen oder die Vergitung an-
gemessen herabsetzen.

Der Auftraggeber kanm daniber hinaus bei Vorliegen der gesetzlichen Voraussetzungen Schadens-
oder Aufwendungsersatz verlangen.

Schutzrechte Dritter

Macht ein Dritter gegeniiber dem Aufiraggeber Anspriiche wegen der Veretzung von Schutzrechten

durch die Pflegeleistungen des Aufiragnehmers geltend und wird deren Mutzung hierdurch beeinfrach-

tigt oder umtersagt, haftet der Aufiragnehmer unbeschadet der Rechte des Auftraggebers gemal Zif-
fer 11 wie folgt:

» Der Auftragnehmer kann nach seiner Wahl und auf seine Kosten entweder die Leistungen so an-
dem oder ersetzen, dass sie das Schutzrecht nicht verdetzen, aber im Wesentlichen doch den
vereinbarten Funktions- und Leistungsmerkmalen in fur den Aufraggeber zumutbarer Weise ent-
sprechen, oder den Aufiraggeber von Anspnichen gegendber dem Schutzrechtsinhaber freistel-
lan.

s Ist die Anderung und der Ersatz dem Aufiragnehmer unmiglich oder nur zu unverhilnismaigen
Bedingungen maglich, hat er das Recht, die betroffenen Leistungen gegen Erstattung der entrich-
teten Vergitung zurickzunehmen. Der Aufiragnehmer hat dem Aufiraggeber dabei eine ange-
messene Auslauffrist zu gewshren, es sein denn, dies ist nur zu unzumutbaren rechtlichen oder
sonstigen Bedingungen maglich.

Die sonstigen Rechte des Aufiraggebers zB. auf Ricktritt, Kindigung, Minderung und
Schadensersatz bleiben unberihrt.
Die Parieien werden sich wechselseitig unverziglich dber geltend gemachie Anspriiche Dritter wer-
stindigen. Der Auftraggeber wird die behauptete Schutzrechtswerletzung nicht anerkennen und jegli-
che Auseinandersetzung einschliefllich etwaiger aullergerichilicher Regelungen entweder dem Auf-
tragnehmer liberdassen oder nur im Einvemehmen mit dem Auftragnehmer flihren. Der Auftragnehmer
erstattet dem Aufiraggeber notwendige Verteidigungskosten und sonstige Schaden, soweit dem Auf-
traggeber aus Rechtsgrinden die geeigneten Abwehrmalnahmen und Vergleichsverhandiungen vor-
behalten bleiben baw. bleiben milssen. Der Aufraggeber hat in diesem Fall Anspruch auf einen Vor-
schuss in Hohe der geschitzten Vereidigungskosten.

Soweit der Auftraggeber die Schutzrechtsverletzung selbst zu vertreten hat, sind Anspriche gegen

den Auftragnehmer ausgeschiossen.

Pflichtverletzung bei Dienstleistungen

Wird eine Pflegeleistung, die als Dienstleistung zu qualifizieren ist (zB. Hotline). nicht veriragsgemalk

erbracht, ist der Auftraggeber berechtigt, vom Aufiragnehmer zu verangen, die Dienstleistung ohne

Mehrkosten fir den Aufiraggeber innerhale angemessener Frist verragsgemal zu erbringen. Die
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Die Regelung gilt insbesondere flir Sach- oder Rechtsmangel in den neuen Programmstdnden und in Stérungsbeseiti-
gungsleistungen. Werden Pflegeleistungen pauschal vergiitet, spielen diese Anspriiche wahrend des Pflegevertrages
kaum eine Rolle, da der Auftragnehmer die Beseitigung der Mangel auf der Grundlage des Pflegevertrages ohnehin
vorzunehmen hat. Ist der Pflegevertrag beendet, kann der Auftragnehmer aber aufgrund der Gewahrleistungsan-
spriiche verlangen, dass die mangelhaften Pflegeleistungen, fir die die Gewahrleistungsfrist noch nicht abgelaufen
ist, verglitungsfrei beseitigt werden. Das bedeutet auch, dass der Auftragnehmer bei Vorliegen der gesetzlichen Vo-
raussetzungen gemafll § 439 Abs. 2 BGB bzw. § 635 Abs. 2 BGB die zum Zwecke der Nacherfiillung erforderlichen
Aufwendungen, insbesondere Transport-, Wege-, Arbeits- und Materialkosten zu tragen hat (siehe Ziffer 11.4).

Abweichend vom Gesetz wurde in Ziffer 11.1 die Verjdhrungsfrist fir Mangel von 24 Monaten auf 12 Monaten abge-
senkt. Hiermit wurde der Tatsache Rechnung getragen, dass am Softwaremarkt den Handlern von den Herstellern oft
nur deutlich kiirzere Gewahrleistungsfristen eingerdumt werden (z.B. 90 Tage ab erstmaligem Bezug eines Produk-
tes).

Bei Werkleistungen besteht gemaR Ziffer 11.5 zusatzlich zu den Méangelanspriichen aus dem Kaufrecht ein Selbstvor-
nahmeanspruch, der das Recht des Bestellers begriindet, den Mangel selbst zu beseitigen und anschlieBend den
Ersatz der erforderlichen Aufwendungen zu verlangen. Fiir den Auftraggeber ist die Selbstvornahme aufgrund der
Komplexitdt der Leistung und seiner naturgemal eingeschrankten Fach-und Sachkenntnis haufig problematisch. Thm
bleibt in der Regel nur die Einschaltung eines entsprechend kundigen Dritten. Auch dieser muss sich aber mit u.U.
erheblichem Zeit-und Kostenaufwand einarbeiten.

Ziffer 12, Schutzrechte Dritter

Hier wird der Fall geregelt, dass durch die Pflegeleistungen Schutzrechte Dritter verletzt werden. Dies ist immer dann
gegeben, wenn der Auftragnehmer sich verpflichtet, Rechte einzurdumen Uber die nicht er sondern ein Dritter ver-
fligt, der Auftraggeber dennoch die Leistung nutzt und damit die Rechte des Dritten verletzt. Bei der Verletzung von
Schutzrechten liegt stets ein Rechtsmangel vor. Neben den Rechtmangelanspriichen gemaR Ziffer 11 statuiert diese
Ziffer 12 einen Freistellungsanspruch. Dabei handelt es sich um eine Vereinbarung eigener Art, die dem deutschen
Gewahrleistungsrecht fremd ist, aber insbesondere im US-amerikanischen Rechtskreis sehr haufig vorkommt. Daher
steht dieser Anspruch selbststdndig neben den in Ziffer 11 geregelten Mangelanspriichen, was sich auch in Ziffer 12.1
am Ende wiederspiegelt.

Neben den gesetzlichen und vertraglichen Mangelanspriichen (siehe Ziffer 11, Rechte des Auftraggebers bei Mangeln
der Pflegeleistungen) sieht Ziffer 12 bei Anspriichen Dritter wegen der Verletzung von Schutzrechten fir den Fall der
Nacherfillung weitere vorrangige Regelungen vor. Nicht der Auftraggeber sondern der Auftragnehmer hat das Wahl-
recht, entweder den Auftraggeber von den Anspriichen des Dritten freizustellen oder den Rechtsmangel zu beseiti-
gen. Dies ist vor dem Hintergrund nachvollziehbar, dass in der Regel nur der Hersteller aber nicht der Handler einen
Rechtsmangel in der Software beseitigen kann. Das Recht des Auftraggebers, eine Beseitigung des Rechtsmangels
durchzusetzen, ist praktisch ausgeschlossen.

Die anderen Rechtsmangelanspriiche des Auftraggebers (Ricktritt, Minderung und Schadensersatz) bleiben durch
diese Regelung unberihrt.

Wahlt der Auftragnehmer die Freistellung des Auftraggebers als Losung des Problems, unterliegt dieser Anspruch
nicht der Verjahrung gemal Ziffer 11.1 der AGB, sondern der gesetzlichen Verjahrung das heiRt der Anspruch ver-
jahrt drei Jahre ab Kenntnis, spatestens zehn Jahre ab Anspruchsbegriindung (siehe § 195 ff BGB).
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nicht unzumutbar ist. Bei der Veretzung von Schutzrechten Dritter gilt womrangig Ziffer 12, Der Auf-

tragnehmer hat gemak § 430 Abs. 2 BGB baw. § 835 Abs. 2 BGB die zum Zwecke der NMacherfillung

erforderichen Aufwendungen, insbesondere Transport-, Wege-, Arbeits- und Materalkosten zu tra-

gen. Erfolgt die Macherfillung durch Neulieferung entfallt der Nutzungsherausgabeanspruch des Auf-

tragnehmers.

Schiielt der Auftragnehmer die Mangelbehebung nicht innerhalb einer ihm gesetzten angemessenen

Frist erfolgreich ab, kann der Auftraggeber dem Aufiragnehmer

=  bei werkvertraglichen Pflegeleistungen zunichst auch eine weitere angemessene Nachfrist ver-
bunden mit der Ankindigung setzen, nach deren fruchtlosem Ablauf den Mangel selbst zu besei-
tigen. Lauft diese Frist fruchtios ab, ist der Auftraggeber berechtigt, den Mangel selbst zu beseiti-
gen und Ersatz der erforderiichen Aufwendungen zu verlangen.

#» bei Voriegen der gesetzlichen Voraussetzungen eine weitere angemessene MNachfrist setzen und
nach deren fruchtiosen Ablauf den Verirag ganz oder teilweise kindigen oder die Vergitung an-
gemessen herabsetzen.

Der Auftraggeber kanm daniber hinaus bei Vorliegen der gesetzlichen Voraussetzungen Schadens-
oder Aufwendungsersatz verlangen.

Schutzrechte Dritter

Macht ein Dritter gegeniiber dem Aufiraggeber Anspriiche wegen der Verletzung von Schutzrechten

durch die Pflegeleistungen des Aufiragnehmers geltend und wird deren Mutzung hierdurch beeinfrach-

tigt oder umtersagt, haftet der Aufiragnehmer unbeschadet der Rechte des Auftraggebers gemal Zif-
fer 11 wie folgt:

» Der Auftragnehmer kann nach seiner Wahl und auf seine Kosten entweder die Leistungen so an-
dem oder ersetzen, dass sie das Schutzrecht nicht verdetzen, aber im Wesentlichen doch den
vereinbarten Funktions- und Leistungsmerkmalen in fur den Aufraggeber zumutbarer Weise ent-
sprechen, oder den Aufiraggeber von Anspnichen gegendber dem Schutzrechtsinhaber freistel-
len.

s Ist die Anderung und der Ersatz dem Aufiragnehmer unmiglich oder nur zu unverhilnismaigen
Bedingungen maglich, hat er das Recht, die betroffenen Leistungen gegen Erstattung der entrich-
teten Vergitung zurickzunehmen. Der Aufiragnehmer hat dem Aufiraggeber dabei eine ange-
messene Auslauffrist zu gewshren, es sein denn, dies ist nur zu unzumutbaren rechtlichen oder
sonstigen Bedingungen maglich.

Die sonstigen Rechte des Aufiraggebers zB. auf Ricktritt, Kindigung, Minderung und
Schadensersatz bleiben unberihrt.

Die Parieien werden sich wechselseitig unverziglich dber geltend gemachie Anspriiche Dritter wer-
stindigen. Der Auftraggeber wird die behauptete Schutzrechtswerletzung nicht anerkennen und jegli-
che Auseinandersetzung einschliefllich etwaiger aullergerichilicher Regelungen entweder dem Auf-
tragnehmer liberdassen oder nur im Einvemehmen mit dem Auftragnehmer flihren. Der Auftragnehmer
erstattet dem Aufiraggeber notwendige Verteidigungskosten und sonstige Schaden, soweit dem Auf-
traggeber aus Rechtsgrinden die geeigneten Abwehrmalnahmen und Vergleichsverhandiungen vor-
behalten bleiben bzw. bleiben milssen. Der Aufraggeber hat in diesem Fall Anspruch auf einen Vor-
schuss in Hohe der geschitzten Vereidigungskosten.

Soweit der Auftraggeber die Schutzrechtsverletzung selbst zu vertreten hat, sind Anspriche gegen
den Auftragnehmer ausgeschiossen.

Pflichtverletzung bei Dienstleistungen

Wird eine Pflegeleistung, die als Dienstleistung zu qualifizieren ist (zB. Hotline), nicht veriragsgemalk
erbracht, ist der Auftraggeber berechtigt, vom Aufiragnehmer zu verangen, die Dienstleistung ohne

Mehrkosten fir den Aufiraggeber innerhalb ang Frist verragsgemal zu erbringen. Die
Die mit * geXkennzeichneten BegriTe sind am Ende der EVEHT Pliege S-AGH definisrt. N
Version 2.0 vom 16.07.2015 EVB"

Ziffer 13, Pflichtverletzung bei Dienstleistungen

GemaR Ziffer 1.2, Werkleistung der AGB sind die Leistungen Storungsbeseitigung und Installation Werkleistungen.
Sind aber Leistungen als Dienstleistungen zu qualifizieren (z.B. Hotline), hat der Auftraggeber nach der gesetzlichen
Regelung keinen Anspruch auf eine fehlerfreie Wiederholung der Dienstleistung oder deren entsprechende Korrek-
tur, sondern lediglich einen Schadensersatzanspruch, wenn der Auftragnehmer aufgrund seines Verschuldens eine
Dienstleistung fehlerhaft erbracht hat. Diese gesetzliche Regelung erganzt diese Regelung in den AGB um einen ver-
schuldensunabhangigen Nacherfillungs-anspruch des Auftraggebers, wie ihn das Werkvertragsrecht kennt. Damit
kann es fir viele Falle zunadchst dahinstehen, ob im Einzelfall eine Werk-oder eine Dienstleistung vorliegt - in beiden
Fallen kann zunachst eine mangelfreie Wiederholung oder Korrektur der Leistung verlangt werden.
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sonstigen Rechte des Aufiraggebers, insbesondere auf Schadensersatz und Kindigung, bleiben
hiervan unberihrt.

Haftungsbeschrinkung

Sofern keine andere vertragliche Haftungsversinbarung worliegt, gelten fir alle gesetzlichen und
vertraglichen Schadens- und Aufwendungsersatzanspriiche des Auftraggebers folgende Regelungen:
Bei leicht fahrdssigen Pflichtverdetzungen wird die Haftung fir den Vertrag insgesamt grundsatzich
auf den Auftragswert® beschrankt. Die Haftung in diesem Fall betragt jedoch maximal das Doppelte
der Vergitung, die fir das erste Verragsjahr zu zahlen ist. Bei der W) der vorg 1
Vergitungen bleibt eine etwaige vereinbarte Reduktion wegen Mangelanspnichen unbenicksichtigt
Ergibt sich nach dieser Regelung eine Haftungsbeschrankung von weniger als 25.000.- € wird die
Hafiung jedoch auf 25.000,- € beschrankt.

Bei Verlust von Daten hafiet der Auftragnehmer nur fir denjenigen Aufwand, der bei ordnungs-
gemaler und regelmaliger Datensicherung® durch den Auftraggeber fur die Wiederherstellung der
Daten erforderiich gewesen wire. Die Beschrankung gilt nicht, wenn und soweit die Datensichenng”
Bestandteil der vom Auftragnehmer zu erbringenden Leistungen ist.

Anspriiche aus entgangenem Gewinn sind ausgeschlossen, soweit nichts anderes versinbart ist.

Die Haftungsbeschrankungen gelten nicht fiir Ansprilche wegen Vorsatz und grober Fahrdssigkeit,
bei der Veretzung des Lebens, des Kirpers oder der Gesundheit, bei Arglist, soweit das Produkthaf-
tungsgesetz zur Anwendung kommt sowie bei Garantieversprechen, soweit bzgl. letzteren nichts an-
deres geregelt ist.

Laufzeit und Kiindigung

Ist kein Ende der jeweiligen Laufzeit im Vertrag vereinbart, kann dieser mit einer Frist von sechs Mo-
naten zum Ablauf eines Kalendermonats ganz oder teilweise gekindigt werden, frihestens jedoch
zum Ende einer im Verirag vereinbarten Mindestvertragsdauer. Im Vertrag kann eine andere Kindi-
gungsfrist vereinbart werden.

Ist ein Ende der jeweiligen Laufzeit im Vertrag versinbart, kann der Auftraggeber nur danm und nur in-
soweit vorzeitig ganz oder teilweise kiindigen. als er den Betrieb der Standardsoftware™ endgiiltig ein-
stellt. Die Kindigung wird zum Ende des Halendermonats wirksam, der in der Mitte der Restlaufzeit
liegt. In der Restlaufzeit ist der Aufiragnehmer von der Pflegeleistung beziglich der gekindigien
Standardsofiware” befreit Davon abweichend kinnen die Parieien gesonderte Vereinbarungen tref-
fen.

Zudem kann der Vertrag von jedem Verragsteil bei Vorliegen eines wichtigen Grundes - ohne Einhal-
tung einer Kindigungsfrist - innerhalb einer angemessenen Zeit ab Kenntnis des Kindigungsgrundes
ganz oder teilweise gekiindigt werden. Ein wichtiger Grund liegt vor, wenn Tatsachen gegeben sind,
aufgrund derer dem Kindigenden unter Bericksichtigung aller Umstande des Einzeffalles und unter
Abwagung der Imeressen der Vertragsteile die Forisetzung des Vertrages nicht mehr zugemuist wer-
den kann. Besteht der wichtige Grund in der Verletzung einer vertraglichen Pflicht, ist die Kindigung
erst nach erfolglosem Ablauf einer zur Abhilfe gesetzten Frist oder nach erfolgloser Abmahnung zu-
|3ssig, soweit nicht gemal § 314 V. mit § 322 Absatz 2 BGB eine Fristsetzung entbehrlich ist.
Anderung der Leistung nach Vertragsschluss

Fir Anderungen der Leistung nach Verragsschluss gilt § 2 VOL/B (Fassung 2003).
Haftpflichtwversicherung

Soweit vereinbart, weist der Aufragnehmer auf Verlangen des Aufiraggebers nach, dass er Gber eine
im Rahmen und Umfang marktibliche Indusiriehaftpfichiversicherung oder eine vergleichbare Versi-
cherung aus einem Mitgliedsstaat der EU verfugt.

Der Auftr wird diesen Vi jgsschutz bis zum Ende des Vertrages und darliber hinaus
bis zur Verjahrung sdmtlicher Mangelanspriiche aufrechterhalten. Kommt der Aufiragnehmer dieser

BVAi

Ziffer 14, Haftungsbeschrinkung
Siehe Kommentierung zu Nummer 11, Haftungsregelungen.

Ziffer 15, Laufzeit und Kiindigung

Zu Nummer 4.2, Kiindigung von Pflegeleistungen des Vertrages wurde bereits die im Vergleich zu den friiheren Pfle-
ge-S AGB langeren Kiindigungsfristen und das Recht auf Teilkiindigung kommentiert. Die AGB regeln aber auch ein
auBerordentliches Kiindigungsrecht der Parteien, d.h. das Recht zu einer ggf. sogar fristlosen Beendigung des Pflege-
vertrages oder eines Teils desselben. Die Regelung entspricht weitgehend dem Gesetz.

Ziffer 16, Anderung der Leistung nach Vertragsschluss

Eine umfangreiche Regelung zum ,,Change Request” ist in einem Pflegevertrag fir Standardsoftware im Gegensatz
zum Servicevertrag nicht erforderlich. Daher wurde lediglich auf die entsprechende Regelung in § 2 der VOL/B in der
Fassung von 2003 verwiesen. Dort ist geregelt, dass der Auftraggeber nachtriglich Anderungen der Leistung verlan-
gen kann; soweit dies dem Auftragnehmer zumutbar ist. Werden durch die verlangten Anderungen der Leistung die
Grundlagen des Preises fur die im Vertrag vorgesehene Leistung gedndert, so ist ein neuer Preis unter Bericksichti-
gung der Mehr- und Minderkosten zu vereinbaren.

Der Verweis ist statisch, d.h. auch fiir den Fall, dass die VOL/B gedndert werden sollte, gilt insoweit § 2 aus der Fas-
sung der VOL/B von 2003 weiter.

Ziffer 17, Haftpflichtversicherung (keine Kommentierung)




18
184

182

183

184

185

186

19

Die mit * gakennzelichneien Bagiiffe sind am Ende der EVEHT Pliege S-AGH definiert.
erslon 20 vom 1607 2015

EVE-IT Pflege S-AGE

Seite 11 von 14

Werpflichtung micht nach, ist der Auftraggeber nach erfolgloser angemessener Fristsetzung zur Kondi-
gung des Vertrages berechtigt, wenn ihm ein Festhalten am Vertrag nicht mehr zuzumuten ist. Wei-
tergehende Anspriche des Aufraggebers, insbesondere Schadensersatzanspriiche, bleiben hiervon
unberihrt.
Daty z ung und Sicherheit

Werden personenbezogene Daten im Auftrag durch den Auftragnehmer erhoben, verarbeitet oder ge-
nutzt, wird der Aufragnehmer auf Verdangen des Auftraggebers eine den gesetzlichen Vorschriften
genigende Vereinbarung zur Auftragsdatenverarbeitung abschliefen.

Der Aufragnehmer sorgt dafiir, dass alle Personen, die von ihm mit der Bearbeitung oder Erfillung
des Vertrages betraut sind, die gesetzlichen Bestimmungen idber den Datenschutz beachten. Die
nach Datenschutzrecht erforderdiche Vermpfiichtung auf das Datengeheimnis ist spatestens wvor der
ersimaligen Aufnahme der Tatigkeit vorzunehmen und dem Aufiraggeber auf Verlangen nachzuwei-
sen.

Der Auftraggeber kann den Vertrag ganz oder teilweise aulerordentlich kindigen, wenn der Auftrag-
nehmer seine Pflichten gemal Ziffern 18.1 und 18.2 schuldhaft innerhalb einer gesetzten angemes-
senen Frist nicht nachkommt oder dem Auftraggeber ein weiteres Festhalten am Vertrag nicht zumut-
bar ist, weil der Aufragnehmer Datenschutzvorschriften vorsatzlich oder grob fahrassig verletzt hat.
Die Parteien sind verpflichtet, alle im Rahmen des Veriragsverhaltnisses erdangten wertraulichen In-
formationen, Geschafts- und Betriebsgeheimnisse vertraulich zu behandeln, insbesondere nicht an
Dritte weiterzugeben oder anders als zu wvertraglichen Zwecken zu verwerten. Der Erfahrungsaus-
tausch des Aufiraggebers mit und innerhalb der dffenilichen Hand bleibt unbenommen, ebenso wie
die Erfiillung gesetsicher Fflichten des Aufiraggebers. Unberiihrt bleibt die Pfiicht zum vertraulichen
Umgang mit auf der Grundlage des Vertrages erlangten Geschifis- und Betriebsgeheimnissen

Der Auftragnehmer ist berechtigt, vertrauliche Informationen nur an solche Subunternehmer weiterzu-
geben, deren Einsatz der Aufiraggeber susdricklich zugestimmt hat, wenn und soweit diese vertrauli-
chen Informationen fir die Erbringung der jeweiligen Leistungen durch den Subuntemehmer erforder-
lich sind (.need-to-know™Prinzip). Dies gilt nur, wenn sich der Subuntemehmer zuvor dem Aufirag-
nehmer gegeniber mindestens in gleichem Umfang zur Vertraulichkeit verpflichtet hat, wie der Auf-
tragnehmer gegenliber dem Auftraggeber. Dabei muss die Weitergabe der wveriraulichen In-
formationen durch den Subunternehmer ausgeschlossen sein, soweit nicht der Aufiraggeber jewsils
zuvor einer Weitergabe ausdricklich zugestimmt hat.

Vertrauliche Informationen sind Informationen, die ein verstindiger Dritter als schitzenswert ansehen
wirde oder die als vertraulich gekennzeichnet sind: dies konnen auch solche Informationen sein, die
wiahrend einer murdlichen Prasentation oder Diskussion bekannt werden. Vertrauliche Informationen
dirfen ausschliellich zum Zweck der Erfillung der Verpflichtungen aus dem Vertrag eingesetzt wer-
den. Die Verpflichtung zur Verraulichkeit gilt nicht fir Informationen, die den Parteien bereits rechi-
malig bekannt sind oder aullerhalb des Vertrages ohne Verstoll gegen eine Vertraulichkeitsverpflich-
tung bekannt werden.

Zurnickbehaltungsrechte

Zuriickbehaltungs- und Leistungsverweigerungsrechte des Aufiragnehmers sind ausgeschlossen, es
sei denn, der Auftraggeber bestreitet die zugrunde liegenden Gegenanspriiche nicht oder diese sind
rechtskraftig festgesteilt.

Textform

Soweit nichts anderes geregelt ist, bediirfen vertragliche Mitteilungen und Erklarungen mindestens der
Textform. For Stérungsmeldungen und Mangelrigen ist der Eintrag in ein Ticketsystem" ausreichend.

BVAai

Ziffer 18, Datenschutz, Geheimhaltung und Sicherheit

Die hier als Mindeststandard enthalten Regelungen kdénnen - je nach Schutzbedirfnis und Risiken - individualvertrag-
lich weiter konkretisiert werden. Fiir einen reinen Pflegevertrag fir Standardsoftware besteht daran in der Regel kein
groleres Bediirfnis, weil der Auftragnehmer die neuen Programmstande lediglich liefert, jedoch nicht installiert.

Wird aber die Installation durch den Auftragnehmer und/oder eine Stérungsbeseitigung verlangt zu deren Erfiillung
der Auftragnehmer Zugriff auf bzw. Zugang zu dem IT-System des Auftraggebers bzw. den dort enthaltenen Daten
erhalt, konnen diese Regelungen Bedeutung erlangen.

Zu beachten ist in diesem Zusammenhang, dass die Regelung in Ziffer 18.4 zur Vertraulichkeit beidseitig verpflichtend
ist, d. h. auch den Auftraggeber zur Vertraulichkeit verpflichtet und diese Verpflichtung im Hinblick auf Betriebs- und
Geschaftsgeheimnisse ausdriicklich auch fir den Austausch innerhalb der offentlichen Hand gilt. Dies beschrankt
zwar nicht das Recht des Auftraggebers, sich innerhalb seiner Organisation auszutauschen, z. B. innerhalb des Bundes
oder eines Landes, betrifft jedoch jegliche Kommunikation zwischen verschiedenen Kérperschaften oder sonstigen
juristischen Personen innerhalb der 6ffentlichen Hand. Dass gem. Ziffer 18.4 Satz 2 der Erfahrungsaustausch unbe-
nommen bleibt, tragt aber dem Umstand Rechnung, dass sich Mitarbeiter der 6ffentlichen Hand z.B. zum Praxisbe-
trieb, insbesondere zu Anwendungsfragen oder Problemlésungen untereinander verstiandigen kénnen missen.

In Ziffer 18.5 wird die Weitergabe von vertraulichen Informationen fiir die Falle geregelt, in denen der Auftragnehmer
vereinbarungsgemal einen Subunternehmer zur Erbringung einer Pflegeleistung einsetzt. Dieser muss bei Erhalt von
vertraulichen Informationen dem Auftraggeber gegeniber in gleichem Umfang zur Vertraulichkeit verpflichtet wer-
den, wie der Auftragnehmer und soll nur die Informationen erhalten, die er unbedingt bendtigt, um die Pflegeleis-
tung zu erbringen. Diese Regelung widerspricht vielen Standardvertragen von Anbietern. Diese gehen oft davon aus,
dass Subunternehmer dieselben Informationen erhalten kénnen, wie ihr Auftraggeber, also der Auftragnehmer. Oft
sind sogar alle Subunternehmer des Auftragnehmers einbezogen und nicht nur die, die zur konkreten Leistungser-
bringung eingesetzt werden. Ein solch ,offenes Tor” fiir vertrauliche Daten des Auftragnehmers besteht mit der vor-
liegenden Regelung nicht.
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il Anwendbares Recht

Es gilt das Recht der Bundesrepublik Deutschland unter Ausschiuss der Mormen, die in eine anders
Rechtsordnung verweisen und unter Ausschiuss des Ub
Vertrége iiber den intemationalen Warenkauf (CISG").

imens der inten Mationen dber

Diemit " gakennzeichneten Bageifle sind am Ende der EVEHT Piege S-AGE definkert.

Version 210 vom 15.07.2015 EVBi




EVE-IT Pflege S-AGB

Begriffs bestimmungen

Aufiragswert

CISG

Kopier- oder Nutzungssper-

Patch

Pauschalfestpreis

Programmstand

Reaktionszeit

Release/Version

Schaden stiftende Software
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Der Aufiragswert ist die Summe aller zu zahlenden Vergitungen.

United Mations Comvention on Coniracts for the intemational Sales of
Goods {Ubersinkommen der Versinten Mationen {iber Veririge dber den
internationalen Warenkauf).

Datensicherung umfasst alle technischen und o ischen Malk-
nahmen zur Sich g der it, Integritit und Konsistenz
der auf dem IT-Systemn gespeicherten und fir Verarbeitungszwecke ge-
nutzten Daten und Software”.

Malnahmen zur Einschridnkung der Kopierbarkeit undioder Mutzungs-
midglichkeit eines Programmstandes®.

Aufwendungen des Auftragnehmers, die zur Leistungserbringung not-
wendig und keine Reisekosien sind.

Tempordre Behebung eines Mangels und'oder einer Stdrung” in der
Standardsoftware™ chne Eingriff in den Quelicode”.

Einseitig nicht dnderbare Gesamtwergltung, die fur die Pflegeleistung
geschuldet ist, soweit nicht fir einzelne Leistungen eine gesonderte. ggf.
pauschalierte Vergitung versinbart ist. Materialkosten, Reisezeiten, Rei-
sekosten, Nebenkosten™ sind in dem Pauschalfestpreis® enthalten.

Oberbegriff fir Patch®, Update®, Upgrade® und neue(s) Release/\Version”.
Code eines Programms in der Fassung der Programmiersprache.

Zeitraum, innerhalb dessen der Auftragnehmer mit der Storungsbeseiti-
gung zu beginnen hat. Der Zeiraum beginnt mit dem Zugang der ent-
sprechenden Meldung innerhalb der vereinbarten Servicezeiten®™ und
lauft ausschiiefilich wahrend der versinbarten Servicezeiten®. Geht eine
Meldung aulerhalb der wereinbarten Servicezeiten® ein, beginnt die Re-
aktionszeit” mit Beginn der nachsten Servicezeit”™.

Neue Entwicklungsstufe einer Standardsoftware”, die sich gegeniiber
dem vorherigen Release™ bew. der Version® im Funktions- undfoder Da-
tenspektrum erheblich unterscheidet (z.B. Anderung der Versionsnum-
mer von Version 4.5.7 zu 5.0.0).

Software” mit wvom Auftraggeber unerwiinschter, nicht wvereinbarter Funk-
tion, die zumindest auch den Zweck hat, die Verfigbarkeit von Daten,
die Ver ichkeit won Daten oder die In-

BVAi

Ressourcen oder L




EVB-IT Pflege S-AGB Seite 14 von 14

Servicezeit

Standardsoftware

Teleservice

Ticketsystem

Umgehungslisung

Wiederherstellungszeit
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tegritit von Daten zu gefdhrden bezw. zu beeintrdchtigen, zB. Viren,
Wiirmer, Trojanische Pferde (wa).

Zeiten, inmerhalb derer der Auftraggeber Anspruch auf verraglich ge-
schuldete Leistungen durch den Auftragnehmer hat.

Softwareprogramme, Programm-Module, Tools ete., die fir die Bedirf-
nisse einer Mehrzahl von Kunden am Markt und nicht speziell vom Auf-
tragnehmer fir den Aufiraggeber entwickelt wurden einschlieliich der
zugehdrigen Dokumentation.

Beeintrachiigung der Eignung der Standardsoftware™ oder der Pflegeleis-
tung zur vertraglich vereinbarten, bew. soweit eine solche Versinbarung
fehlt, zur vorausgesetzien oder sonst zur gewdhnlichen Verwendung.
Dies gilt unabhangig von einem Verretenmissen und unabhingig davon,
ob diese Abweichung bereits bei Abschluss des Vertrages vorlag oder
nicht.

Leistungen unter Inanspruchnahme wvon technischen Einrichtungen zur
Fermkommunikation von einem Standort aulerhalb des Einsatzortes des
IT-Systems.

Ein Ticketsystem (auch Trouble-Ticket-System genannt) ist ein IT-
System, mit dessen Hilfe Meldungen und Anfragen empfangen, klassifi-
ziert, bestatigt und mit dem Ziel der Beantwortung bzw. der Problemia-
sung bearbeitet und deren Fortschritt becbachiet und dberwacht werden
kinnen. Das Ticketsystem bestitigt den Eingang der Meldung unter
Wiederholung deren Inhalts.

Temporire Uberbriickung sines Mangels undioder einer Stérung” -

Bindelung mehrerer Mangelbehebungen undioder Stirungsbeseitigun-
gen sowie geringflgige funktionale Verbesserungen und/oder Anpassun-
gen der Standardsoftware” in einer sinzigen Lisferung (z.B. Anderung der
Versionsnummer von Version 4.1.3 zu 4. 1.4).

Bindelung mehrerer Mangelbehebungen undioder Starungsbeseitigun-
gen und mehr als geringfligige funktionale Verbesserungen undfodar An-
passungen der Standardsoftware® in einer einzigen Lieferung .(z.B. An-
derung der Versionsnummer von Version 4.1.3. 2u 4.2.0).

Zeitraum, innerhalb dessen der Auftragnehmer die StGnungsbeseitigung
erfolgreich abzuschlieien hat. Der Zeitraum beginnt mit dem Zugang der
ntsprechenden innerhalb der vereinbarten Servicezeiten” und
lauft susschliellich wihrend der versinbarten Servicezeiten®. Geht ine
Meldung aulerhalb der vereinbarten Servicezeiten® ein, beginnt die Wie-

derherstellungszeit mit Beginn der nichsien Servicezeit™.
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