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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.




EVB-IT Pflegevertrag S (Langfassung) seits 7von 13
Ver ga
Ver

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.

r
ersion 2.0 vom 16.07.2015 EV’B-l

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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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 