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Vorbemerkungen

Abschnitt I Allgemeines zu den EVB-IT Service. Hier erfolgt ein Uberblick iiber die
Besonderheiten eines Servicevertrages, seinen Anwendungsbereich und die
Abgrenzung zu anderen EVB-IT.

Abschnitt IT Uberblick iiber die wesentlichen Unterschiede zwischen den EVB-IT Service, den
EVB-IT Pflege S, den EVB-IT Instandhaltung und den Serviceregelungen in den
EVB-IT System und EVB-IT Systemlieferung

Abschnitt ITT Hinweise zum Vertragsformular, die als praktische Unterstiitzung fiir den Beschaffer
gedacht sind. Sie enthalten im Wesentlichen Ausfiillhilfen.

Abschnitt IV Hinweise zu den AGB. Diese dienen vor allem der eingehenden Information zu den
rechtlichen Grundlagen des Vertrages.

Abschnitt V Hinweise zur Teleservicevereinbarung

In den folgenden Ausfiihrungen werden der EVB-IT Servicevertrag in der Regel als ,,Vertrag® und die
EVB-IT Service-AGB, als ,,AGB* bezeichnet. Wird innerhalb der Kommentierung zu einer bestimmten
Nummer oder Ziffer dieselbe erwihnt, unterbleibt auch dieser Zusatz. Nur dort, wo die Gefahr der

Verwechslung mit anderen Vertragen bzw. AGB besteht, wird die vollstindige Bezeichnung verwendet.

Die Nummerierung der Hinweise in den Abschnitten I1I und IV folgt der Nummerierung in dem Vertrag
und in den AGB. Die Uberschriften entsprechen den jeweiligen Uberschriften in den Dokumenten.
Uberschriften, die zur Orientierung beim Lesen nur fiir diese Hinweise formuliert wurden und sich nicht in

den Dokumenten finden, wurden durch runde Klammern () eingeschlossen.

I.  Allgemeines zu den EVB-IT Service

1. Gegenstand der EVB-IT Service

Gegenstand des EVB-IT Servicevertrages sind Serviceleistungen des Auftragnehmers fiir ein IT-System des
Auftraggebers. Der Auftragnehmer ist dabei nicht nur verantwortlich fiir die Funktionsfahigkeit der einzelnen
Systemkomponenten, sondern, ebenso wie bei den EVB-IT Systemvertriagen, fiir die Funktionsfahigkeit des IT-
Systems insgesamt. Neben den klassischen Serviceleistungen wie Storungsbeseitigung, Wartung und Lieferung
neuer Programmstinde bietet der Servicevertrag auch die Moglichkeit, weitere Leistungen rund um das IT-
System zu vereinbaren, z.B. eine Rufbereitschaft oder Lizenzmanagement. Dies ist ein Vorteil des

Servicevertrages gegeniiber den Regelungen zum Service in den EVB-IT Systemvertriagen.

Gegenstand des EVB-IT Servicevertrages kann auch die Pflege von Individualsoftware sein. Diese kann vom
Auftragnehmer z.B. auf der Grundlage eines EVB-IT Erstellungsvertrages oder eines EVB-IT Systemvertrages
erstellt worden sein. Die Pflegeleistungen konnen sich aber auch auf eine fiir den Auftragnehmer fremde

Individualsoftware beziehen.
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Hinweis: Auch wenn die EVB-IT Service davon ausgehen, dass alle Leistungen aus einer Hand zu beschaffen
sind, muss die Vergabestelle bei Verwendung derselben im Hinblick auf § 97 Abs. 3 GWB begriinden, warum
die unterschiedlichen Systemserviceleistungen mit nur einem Auftragnehmer vereinbart werden sollen und die
hiervon erfassten Leistungen nicht losweise vergeben werden. Ein Argument hierfiir kann z.B. sein, dass
insbesondere bei Vorliegen von individuellen Komponenten fiir denjenigen, der einzelne Serviceleistungen fiir
ein System {ibernehmen soll, welches er ansonsten nicht betreut, erhebliche technische Hiirden zu iiberwinden
sind. Dies wiederum fiihrt nicht nur dazu, dass dies unter Umstdnden unwirtschaftlich ist, sondern auch dazu,
dass ein erhebliches Risiko besteht, dass der Auftragnehmer diese Leistung technisch nicht stabil erbringen

kann.. Im Einzelfall ist dies freilich differenzierter zu priifen und darzustellen.

Nicht Gegenstand des EVB-IT Servicevertrages ist der Betrieb eines IT-Systems des Auftraggebers durch den

Auftragnehmer in den Raumlichkeiten des Auftragnehmers.

Die Anwendung des EVB-IT Servicevertrages ist dann nicht sinnvoll, wenn nur Standardsoftware gepflegt oder
nur eine Hardwarekomponente instand gehalten werden soll. In diesen Féllen sind vielmehr die EVB-IT Pflege S
und die EVB-IT Instandhaltung (beide zusammen im Folgenden auch als Basis-EVB-IT bezeichnet) anzu-
wenden. Eine Anwendung dieser Basis-EVB-IT fiir einzelne Systemkomponenten kann in Ausnahmefillen aber
auch zusitzlich zum EVB-IT Servicevertrag sinnvoll sein. Dies kann z.B. dann der Fall sein, wenn der
Auftragnehmer nicht in der Lage ist, die Pflege bzw. Instandhaltung einzelner Systemkomponenten auf der Basis
des EVB-IT Servicevertrages zu iibernehmen, weil er nicht alle dort verlangten Leistungen seinerseits vom
Hersteller erhélt und auch das Leistungs-Delta nicht iibernechmen kann oder will. Ein weiterer Fall fiir eine
zusétzliche Verwendung der Basis-EVB-IT kann sich ergeben, weil einzelne Systemkomponenten aufgrund von
Rahmenvertragen oder aufgrund von Herstellerrestriktionen nur durch den Hersteller selbst oder einen anderen
Dritten, nicht jedoch vom Auftragnehmer des EVB-IT Servicevertrages betreut werden kdnnen. Bei zusitzlicher
Anwendung der Basis-EVB-IT ist zu beachten, dass die Gesamtverantwortung fiir die Funktionsfahigkeit des IT-
Systems beim Auftragnehmer verbleiben sollte. Die unterschiedlichen EVB-IT Vertrdge sind daher nach

Moglichkeit in geeigneter Form miteinander zu verkniipfen.

Die EVB-IT Service bilden auch den Anwendungsbereich der BVB-Pflege ab und machen diese damit obsolet.
Die BVB-Pflege sind auch kiinftig auf der Website der CIO des Bundes im dortigen Archiv zu finden
http://www.cio.bund.de/DE/IT-Beschaffung/EVB-IT-und-BVB/Archiv/archiv_node.html.

Als BVB-Vertragstypen bleiben nun nur noch im Einsatz
e BVB-Miete (fiir Hardware)
e BVB-Planung.

Auch diese letzten Vertragstypen sollen durch EVB-IT Vertrédge ersetzt werden.

Im Folgenden wird zur Veranschaulichung ein Anwendungsfall fiir die Nutzung des EVB-IT Service geschildert:
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Fiir ein vom Auftragnehmer erstelltes System zur Zahlbarmachung von Sozialleisten soll nach der
Abnahme ein Systemservice vereinbart werden. Dazu gehdrt die Stdrungsbeseitigung, die
Aufrechterhaltung der Betriebsbereitschaft, die Uberlassung neuer Programmstinde der
Standardsoftware, einschlieBlich von neuen Programmstinden bei gesetzlichen Anderungen des
SGB, die fiir die Zahlbarmachung der Leistungen relevant sind. Weiterhin soll eine Hotline fiir das
Personal aus der Leistungsgewédhrung vereinbart werden, welche auch Fachfragen beantworten
kann. Ebenfalls fiir die Arbeitspliatze in der Leistungsgewéhrung soll ein vor Ort-Service fiir

kleinere Reparaturen und Unterstlitzungsleistungen vereinbart werden.

Eine Entscheidungshilfe zur Einbeziehung der BVB- bzw. EVB-IT-Vertragstypen in IT-Beschaffungsvertrage

findet sich unter www.cio.bund.de. Diese enthilt weitere typische Anwendungsfille.

2. Aufbau und Struktur der EVB-IT Service
Die EVB-IT Service setzen sich aus folgenden Dokumenten zusammen:
e EVB-IT Servicevertrag (Vertrag oder Vertragsformular genannt)
e EVB-IT Service-AGB
e  Muster 1 — Stérungsmeldeformular
e  Muster 2 — Leistungsnachweis
e  Muster 3 — Anderungsverfahren
e  Muster 4 — Abruf von vereinbarten Besonderen Serviceleistungen

Nachrangig zu den EVB-IT Service-AGB werden durch den Vertrag die Allgemeinen Vertragsbedingungen fiir
die Ausfiihrung von Leistungen (VOL/B) einbezogen.

Der Vertrag, die AGB sowie die Muster 1 bis 4 stehen unter http://www.cio.bund.de zur Einsichtnahme bereit.

Die VOL/B ist unter http://www.bmwi.de abrufbar.

Der Vertrag bezieht alle vertragswesentlichen Dokumente einschlieBlich der AGB und aller Anlagen zum
Vertrag, wie z. B. Leistungsbeschreibung, Antworten des Bieters auf einen Fragenkatalog und ein vom

Auftraggeber selbst gestaltetes Preisblatt ein.

Die EVB-IT Service-AGB enthalten am Ende Definitionen von Begriffen, die dort bzw. im Vertrag verwendet

werden und iiber die ein einheitliches Verstindnis bei Auftraggebern und Auftragnehmern notwendig ist.

Hinweis zur Orientierung in den Vertragsdokumenten:

Verweise in allen EVB-IT Dokumenten (Vertrag, AGB, Hinweise), die sich auf die AGB beziehen, verwenden

den Begriff ,,Ziffer*, solche, die sich auf den Vertrag bezichen, den Begriff , Nummer*.
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Beispiel aus den AGB
1. Gegenstand des EVB-IT Servicevertrages

1.6  Die dem Auftraggeber obliegenden Mitwirkungsleistungen ergeben sich aus Nummer 14 des EVB-IT
Servicevertrages sowie aus Ziffer 15 der EVB-IT Service-AGB.

Beispiel aus dem Vertrag

4.2 Kiindigung von Serviceleistungen

] Abweichend von Ziffer 21.1 EVB-IT Service-AGB betragt die Kiindigungsfrist
Monat(e) zum Ablauf eines (hier z.B. Kalendermonat/Kalendervierteljahr/Kalenderjahr
eintragen).

Alle vertraglichen Vereinbarungen miissen sich entweder aus dem Vertragsformular selbst oder aus seinen
Anlagen ergeben. Dies kann durch Ausfiillen der hierfiir vorgesehenen Stellen, durch Ankreuzen der angebo-
tenen Optionen, durch den Verweis auf Anlagen zum Vertrag sowie durch Anderungen des Vertragstextes selbst
(siche hierzu Abschnitt 1.4 dieser Hinweise) geschehen. Die EVB-IT Service-AGB werden iiber die

Einbeziehung in Nummer 1.2.2 des Vertragsformulars Vertragsbestandteil.

Der an verschiedenen Stellen in den AGB enthaltene Zusatz ,,...soweit nichts anderes vereinbart...” zeigt an, dass
zu dieser Regelung eine abweichende Vereinbarung im Vertragsformular moglich ist. Will der Auftraggeber
hingegen von den AGB abweichende Regelungen treffen, fiir die das Vertragsmuster kein entsprechendes Feld

vorsieht, kann dies in Nummer 22 des Vertrages ,,Sonstige Vereinbarungen® geschehen.

3.  Geltungshierarchie der Dokumente
Die Dokumente gelten in folgender Rangfolge:

e Zunichst gelten der Vertragstext und die in Nummer 1.2.1 aufgefiihrten Anlagen. Die Vergabestelle
kann die Rangfolge der einzelnen Anlagen in dem unter der Tabelle vorgesehenen Eingabefeld

bestimmen. Hierbei ist aber sorgfiltig zu priifen, ob die Bestimmung einer Rangfolge notwendig ist.
e Danach gelten die EVB-IT Service-AGB (Nummer 1.2.2 des Vertrages).
e Danach gilt die VOL/B (Nummer 1.2.3 des Vertrages).

Weitere Geschéftsbedingungen, insbesondere die des Auftragnehmers, sind ausgeschlossen, soweit nichts an-

deres vereinbart ist.
Achtung:

Vergaberechtlich besteht zwar die Moglichkeit, einen Bieter wegen der Einbeziehung seiner AGB in sein
Angebot auszuschlieBen. Wird er jedoch nicht ausgeschlossen (z.B. weil die Vergabestelle bei der Angebots-
priifung die in das Angebot des wirtschaftlichsten Bieters einbezogenen AGB nicht entdeckt hat) und erhélt den

Zuschlag, fiihrt dies zivilrechtlich dazu, dass seine AGB Vertragsbestandteil werden. Nummer 1.2 des Vertrages
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enthélt daher am Ende eine Klausel zur ,,Abwehr® von nachteiligen Regelungen aus Allgemeinen Geschéfts-

bedingungen des Auftragnehmers, wenn diese in den Vertrag einbezogen sein sollten.

Die rechtliche Wirkung einer solchen Klausel ist jedoch nicht immer unproblematisch, weshalb auch weiterhin
darauf geachtet werden muss, dass unter den einbezogenen Dokumenten weder AGB von Auftragnehmern zu
finden sind, noch Dokumente, die auf solche AGB verweisen. Wird dies versdumt, besteht auch weiterhin die
Gefahr, dass wegen der oben aufgefilhrten Systematik AGB des Auftragnehmers, die als Anlage
Vertragsgegenstand werden, vor den EVB-IT Service-AGB gelten.

Diese Nutzerhinweise werden nicht Vertragsbestandteil.

4. Einbeziehung des Vertrages in die Vergabeunterlagen und Hinweise zum Umgang mit dem

Vertragsmuster und den AGB

Soll der Service auf der Grundlage der EVB-IT Service erfolgen, ist der Vertrag als Teil der Vertragsunterlagen
den Vergabeunterlagen beizufiigen (siche §§ 8 Abs. 1 und 9 EG Abs. 1 VOL/A). Der Vertrag bezicht alle
anderen im Vertrag als Anlagen aufgefiihrten Dokumente (Leistungsbeschreibung, Angebot, Preisblatt etc.) ein
und macht auch die EVB-IT Service-AGB zum Vertragsbestandteil. Diese miissen selbst jedoch nicht beigelegt
werden, da der Vertrag auf die Homepage der CIO des Bundes (www.cio.bund.de) verweist, von der die AGB
heruntergeladen werden konnen. Es ist erforderlich, bei Versand der Vergabeunterlagen den aktuellen Stand der
AGB in ausgedruckter oder elektronischer Form (kein Link) den Vergabeakten beizulegen, damit die

Vertragsunterlagen dort vollstdndig dokumentiert sind.

Der Vertrag ist in von der Vergabestelle vorausgefiillter Form den Vergabeunterlagen beizufiigen, wobei die

Vergabestelle dabei im Wesentlichen drei Mdglichkeiten hat:

e Sie kann - ggf. in nicht verdnderbarer Form - die Felder ausfiillen, in denen sie den Leistungsinhalt vor-
geben will. Stellt sie diese Vorgaben nicht ausdriicklich, z. B. durch eine Kommentierung wieder zur
Disposition, sind solche Vorgaben durch den Bieter zwingend zu beachten. Die Nichteinhaltung solcher
zwingenden Vorgaben durch den Bieter fiithrt dann folgerichtig zum Ausschluss seines Angebotes. Die
Vergabestelle wird dann nach Zuschlagserteilung den Vertrag entsprechend den Vorgaben in der
Leistungsbeschreibung, dem Angebot und den Antworten des Bieters auf einen etwaigen Fragenkatalog

des Auftraggebers vervollstindigen.

o Es besteht aber auch die Moglichkeit, den Bieter aufzufordern, das Vertragsformular selbst zu
vervollstindigen. Eine solche Aufforderung kann z. B. in den Bewerbungsbedingungen erfolgen. Die
Vergabestelle sollte dabei unmissverstdndlich zum Ausdruck bringen, ob iiberhaupt und wenn ja, an
welchen Stellen der Bieter Eintragungen im Vertrag vornehmen soll. Dies kann zum Beispiel dadurch
geschehen, dass die auszufiillenden Stellen farblich markiert oder schwarz umrandet werden.
Anderenfalls besteht die Gefahr, dass der Bieter nicht akzeptierte Anderungen der Vertragsunterlagen
vornimmt, die zu seinem Ausschluss fiihren miissen. Die vom Auftragnehmer durch Ausfiillen des
Vertrages beschriebenen Leistungsteile und die im Vertragsformular gemachten Angaben werden Teile

seines Angebotes.
e  Mischformen der beiden oben aufgefiihrten Varianten sind méoglich.

Es ist vorgesehen, dass beide Parteien den Vertrag in seiner endgiiltigen Fassung unterschreiben.
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Eintragungen der Vergabestelle in den dafiir vorgesehen Feldern des Vertragsmusters sollten farbig hervor-

gehoben und ggf. unterstrichen werden, also z. B. in blauer Farbe erfolgen. Auf diese Weise konnen 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 Passagen ergéinzen,

darf dies nur unter folgenden Voraussetzungen erfolgen:

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 gewiinscht 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: 10.11 [.....].

Die Nummerierung muss deshalb aufrechterhalten bleiben, weil die AGB sich auf Vertragsnummern

beziehen und diese Beziige bei Anderung der Nummerierung im Vertrag unrichtig wiirden.

Hingegen ist es nicht unproblematisch, anstelle des Platzhalters [...] Begriffe wie ,entfillt o. A. zu

setzen, weil dies im Einzelfall zu unerwiinschten Ergebnissen fithren kann, wie folgendes Beispiel zeigt:

Beispiel:

18. Vertragsstrafen ,,entfillt*

Durch diese Regelung werden die in den AGB vereinbarten Vertragsstrafen abbedungen. Dies ist
jedoch in der Regel nicht gewollt; vielmehr mochte die Vergabestelle nur ausdriicken, dass sie
gegeniiber den AGB keine Anderung wiinscht und die Vertragsstrafe entsprechend Ziffer 14.2 der AGB

gelten soll.

Ansonsten sind alle Anderungen im Vertragsformular (z. B. Streichungen einzelner Worte und Sitze,
Erginzungen und Modifikationen) deutlich hervorzuheben, zum Beispiel im Anderungsmodus des
Textverarbeitungssystems. Wird dies nicht beachtet, konnte der Bieter bzw. Auftragnehmer einwenden,
getiuscht worden zu sein. Ohne deutlich hervorgehobene Anderungen wird er nimlich in der Regel
davon ausgehen, dass die Formulartexte den unter www.cio.bund.de verdffentlichten Dokumenten

entsprechen.

Wenn Anderungen zu bestimmten Vertragsregelungen erfolgen, sollten diese auch an der ent-

sprechenden Stelle vorgenommen werden. Das erhdht die Transparenz.

Wird das Vertragsformular wie oben beschrieben gedndert, muss in dessen FuBzeile deutlich darauf

hingewiesen werden, dass es sich um eine gegeniiber dem Standard geénderte Fassung handelt.
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Beispiel:

Die mit * gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Service-AGB definiert.

EVB-IT Servicevertrag Version 1.0 vom 24.3.2014 (modifiziert durch AG. Anderungen und o
. . |
Streichungen markiert) I

Eine Anderung des AGB-Dokuments selbst ist unzulissig.

II.  Uberblick iiber die wesentlichen Unterschiede zwischen den EVB-IT Service, den EVB-IT Pflege S,
den EVB-IT Instandhaltung und den Serviceregelungen den EVB-IT System und den EVB-IT

Systemlieferung

1. Systemverantwortung

Die Basis-EVB-IT Pflege S und EVB-IT Instandhaltung regeln Pflege und Instandhaltung nur fiir
Standardsoftware (EVB-IT Pflege S) und nur fiir Hardware (EVB-IT Instandhaltung), nicht aber fiir ein IT-
System, das sich aus Hard- und Software (Standardsoftware und ggf. auch Individualsoftware) zusammensetzt
und auch die vom Auftragnehmer oder von einem Dritten durchgefiihrten Customizing-, Installations- und

Integrationsleistungen umfasst.

Mit dem Servicevertrag kann nun die Betreuung des gesamten IT-Systems durch einen Auftragnehmer
vereinbart werden. Der Vertrag postuliert in diesem Zusammenhang die Gesamtverantwortung des
Auftragnehmers fiir die Funktionsfahigkeit des IT-Systems insgesamt, also nicht die Verantwortung fiir die
Einzelbestandteile, sondern auch fiir deren storungsfreies Zusammenwirken. Das auf der Grundlage von EVB-IT
Service zu betreuende IT-System kann z.B. das System sein, das der Auftragnehmer zuvor aufgrund eines EVB-
IT Systemlieferungsvertrages geliefert oder aufgrund eines EVB-IT Systemvertrages erstellt hat. Es kann aber
auch ein IT-System sein, das der Auftraggeber seit ldngerem in Betrieb hat und dessen Betreuung durch einen

Auftragnehmer er neu ausschreiben will.

Da die EVB-Service dem Auftragnehmer die Gesamtverantwortung auferlegen, unterliegt der Vertrag in der
Regel dem Werkvertragsrecht. Nach der Durchfiihrung der Leistungen (z.B. Storungsbeseitigung, Lieferung und

Installation neuer Programmstinde) muss das System wieder funktionsfahig sein.

2. Haftungskonzept

Die Grenzen der Haftung bei leicht fahrldssigen Pflichtverletzungen des Auftragnehmers entsprechen den
Regelungen in den EVB-IT System-AGB fiir Serviceleistungen. Die Haftung wird auf die Vergiitung beschrénkt,
die der Auftragnehmer auf der Grundlage des Vertrages erhalten soll. Sie betrdgt jedoch mindestens das

Doppelte und maximal das Vierfache der Vergiitung, die fiir das erste Vertragsjahr zu zahlen ist.

Wird im ersten Jahr eine reduzierte Servicepauschale wegen noch bestehender Gewédhrleistungsanspriiche gegen

den Auftragnehmer gezahlt, bleibt diese Reduktion fiir die Berechnung des Haftungsdeckels unberiicksichtigt.

Hinweis: Das BGB sieht eine der Hohe nach unbegrenzte Haftung des Auftragnehmers vor. Alle EVB-IT
Vertrige, so auch die EVB-IT Service enthalten im Gegensatz hierzu eine standardméfige Gesamthaftungs-

begrenzung, in erster Linie fiir leicht fahrldssiges Verschulden. Zuweilen wird deshalb die Frage gestellt,
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weshalb die Auftraggeberseite zum eigenen Nachteil von der fiir sie sehr giinstigen gesetzlichen Situation

abweicht. Dies begriindet sich in erster Linie wie folgt:

e Der Auftragnehmer hat ein wirtschaftliches Bediirfnis, seine Haftung mdoglichst weitgehend zu
begrenzen. Die aus seiner Tétigkeit resultierenden Haftungsrisiken sind fiir den Auftragnehmer
naturgemédll ein wesentlicher Punkt in seiner Kalkulation. Hohe oder génzlich fehlende
Haftungsbegrenzungen kénnen also sowohl dazu fiithren, dass die Angebotspreise steigen als auch dazu,
dass sich bestimmte Auftragnehmer gar nicht mehr an Vergabeverfahren beteiligen. Insbesondere
bdrsennotierten Unternehmen féllt es regelméBig aufgrund ihrer internen Richtlinien, teilweise aber
auch aufgrund externer Vorgaben (z. B. US-amerikanischen Revenue Recognition Rules) sehr schwer,

Angebote ohne Haftungsbegrenzung abzugeben.

e Andererseits sollten die Risiken durch Haftungsregelungen auch nicht unangemessen auf den
Auftraggeber verlagert werden, denn jeder Schaden, den der Auftragnehmer wegen einer
Haftungsbegrenzung nicht ersetzen muss, ist letztlich durch den Auftraggeber zu tragen.
Haftungsbegrenzungen sollten also moglichst so gefasst sein, dass keine inaddquaten Liicken zum
Nachteil des Auftraggebers auftreten. Dies ist zu beriicksichtigen, wenn die Haftungsregelungen aus

Ziffer 20 der AGB im Vertrag verdndert werden.

Die Haftungsbegrenzungen gelten aber nicht bei Haftung wegen Vorsatzes oder grober Fahrlédssigkeit, bei der
Verletzung des Lebens, des Korpers oder der Gesundheit, bei Arglist, soweit das Produkthaftungsgesetz zur

Anwendung kommt sowie bei Garantieversprechen.

Achtung!

e Die Haftungsbegrenzungen gelten zwar nur bei leichter Fahrldssigkeit, dann aber auch fiir die Ver-

letzung von vertraglichen Hauptpflichten!

e Die Haftung fiir entgangenen Gewinn ist in den AGB vollstindig ausgeschlossen. Dies kann jedoch im

Vertrag anders vereinbart werden.

3. Unterschiede zu den Serviceregelungen in den EVB-IT System und EVB-IT Systemlieferung

Der Servicevertrag enthdlt umfangreiche Regelungen zu moglichen Serviceleistungen rund um ein IT-System,
die iiber den Regelungsgegenstand, den die EVB-IT System und Systemlieferung (dort jeweils Ziffer 4)

beschreiben, weit hinausgehen.

So finden sich hier z.B. Regelungen zu Leistungen, die in den Systemvertrdgen nicht vorgesehen sind, z.B. zum
Lizenzmanagement, zum Datensicherungsservice, zur Verlagerung und Modifikation von Systemkomponenten

sowie zur Rufbereitschaft.

Dariiber hinaus sind auch Leistungen, die in den Systemvertrigen vorgesehen sind, im Servicevertrag
ausfiihrlicher als dort geregelt und im Vertrag differenzierter zu vereinbaren. So findet sich in den EVB-IT
Service AGB erstmals eine inhaltliche Beschreibung der Hotline, die im Vertragsformular weiter ausgeprigt
werden kann. Es wurden sowohl in den AGB als auch im Vertrag deutlich differenziertere Moglichkeiten

vorgesehen, die Modalitdten im Umgang mit Ersatzteilen zu vereinbaren.




-14 -
Nutzerhinweise EVB-IT Service

Ebenfalls neu in den EVB-IT Service ist die Ubernahme eines fiir den Auftragnehmer fremden Systems geregelt,
fiir das Serviceleistungen zu erbringen sind. Hierzu ist eine initiale Bestandsaufnahme vereinbar. Auflerdem sind
fiir solche Fille differenzierte Regelungen vorgesehen, wenn Méngel beseitigt werden miissen, die schon bei
Ubernahme des Systems durch den Auftragnehmer vorhanden waren. Mit diesen Regelungen ist die Ubernahme
fiir den Auftragnehmer deutlich besser kalkulierbar. Damit wird es z.B. mdglich, den auslaufenden Service aus

den Systemvertrdgen neu auszuschreiben und ggf. auch an einen anderen Auftragnehmer zu vergeben.

III. Hinweise zum Vertragsformular

Die im Folgenden verwendete Nummerierung entspricht der Nummerierung im Vertrag.
1. Gegenstand, Vergiitung und Bestandteile des Vertrages

1.1 Vertragsgegenstand

Es sollte in zwei bis drei Sidtzen das Vorhaben kurz beschrieben werden. Es ist nicht ratsam, an dieser Stelle auf

Anlagen zu verweisen.

1.2 Vertragsbestandteile

In dieser Nummer werden die Vertragsbestandteile und ihre Geltungshierarchie aufgefiihrt (siche hierzu

Abschnitt 1.3 dieser Hinweise).
Die Dokumente gelten in folgender Rangfolge:

. Auf der ersten Geltungsstufe stehen der Vertragstext und die in der Tabelle zu Nummer 1.2.1 des
Vertrages aufgefiihrten Anlagen. In der Regel besteht unter diesen Anlagen keine Rangfolge. Bei
Widerspriichen unter den Anlagen gelten dann die spezielleren Regelungen vor den allgemeinen und die

jiingeren vor den &lteren Regelungen. Auf dieser Ebene werden zum Beispiel einbezogen:
= die Leistungsbeschreibung des Auftraggebers,

= das Angebot des Auftragnehmers (oft in Form von dessen Antworten auf den

Kriterienkatalog),
= das Preisblatt.

Die Vergabestelle kann jedoch unterhalb der Tabelle eine Rangfolge der einzelnen Anlagen vorgeben.
Ob tatsdchlich eine Rangfolge erforderlich ist, sollte in jedem Einzelfall gepriift werden. Eine
schematische Vorgabe, z.B. dergestalt, dass immer die Leistungsbeschreibung dem Angebot vorgeht,
kann z.B. dann nachteilig sein, wenn das Angebot detaillierter und umfangreicher ist als die Leistungs-

beschreibung.
. Danach gelten die EVB-IT Service-AGB (Nummer 1.2.2 des Vertrages).
. Danach gilt die VOL/B (Nummer 1.2.3 des Vertrages).

Dariiber hinaus enthdlt Nummer 1 am Ende eine so genannte Abwehrklausel gegeniiber den AGB des Auftrag-
nehmers. Dies hat die Konsequenz, dass Allgemeine Geschéftsbedingungen oder Teile hiervon, die die
Vergabestelle (unabsichtlich oder absichtlich) im Anlagenspiegel auffithrt, nur dann vorrangig vor den
Regelungen der EVB-IT Service-AGB gelten, wenn diese eine abweichende Regelung zulassen. Um aber ganz
sicher zu sein, keine unerwiinschten AGB des Auftragnehmers zum Vertragsbestandteil zu machen, sollte die

Vergabestelle sicherstellen, dass sie solche tatsédchlich nicht einbezieht (z.B. durch Verweise auf die AGB des
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Bieters im Angebot oder am Ende von Anlagen des Bieters, die auf weitere Anlagen Bezug nehmen, die

wiederum AGB enthalten).

2. Ubersicht iiber die vereinbarten Leistungen

In Nummer 2 erfolgt eine Ubersicht iiber die Leistungen des Auftragnehmers. Diese Leistungen wird der

Auftraggeber vorgeben.
3. Beschreibung und Standort(e) des vertragsgegenstindlichen IT-Systems und der Systemumgebung*

3.1 Beschreibung des IT-Systems und seiner Systemumgebung*

Alle Serviceleistungen des Vertrages bezichen sich auf das in Nummer 3.1 beschriebene IT-System.
Dementsprechend sollte der Auftraggeber hier konkret und moglichst umfassend das zu betreuende System und
dessen Standorte beschreiben. Zum IT-System gehdren z.B.: Betriebssysteme, Hard- und Software,
Netzinfrastruktur und —topologie, Energie- und Klimaleistung. Nur eine umfassende Kenntnis dieser Angaben
ermdglicht es dem Bieter, sein Angebot zu erstellen. Fehlende oder falsche Angaben kénnen dazu fiihren, dass
der Bieter Serviceleistungen nicht richtig kalkuliert oder nicht die Serviceleistungen kalkuliert und anbietet, die
er bei besserer Kenntnis hitte anbieten miissen. Stellt sich dies erst im Vertragsverlauf heraus, konnen die
Auswirkungen nicht nur den Auftragnehmer, sondern aufgrund vorvertraglichen Verschuldens auch den

Auftraggeber treffen, mit der Folge einer mdglichen Anpassung der Vergilitung oder des Leistungsumfangs.

In der Nummer 3.1 kann iiber das erste Hauptankreuzfeld das zu betreuende System in einer Anlage
beschrieben werden. Dies ist insbesondere dann unverzichtbar, wenn der Auftragnehmer das System nicht selbst

erstellt oder geliefert hat.

Hat hingegen der Auftragnehmer das System selbst erstellt oder geliefert, kann iiber das zweite
Hauptankreuzfeld auf den entsprechenden Vertrag (z.B. einen Systemlieferungsvertrag, Systemvertrag oder
Erstellungsvertrag) Bezug genommen werden, auf dessen Grundlage das IT-System erstellt oder geliefert wurde.

Diese Vertrage werden im Vertragsformular stets als ,,der Projektvertrag® bezeichnet.

Liegt ein solcher Projektvertrag mit dem Auftragnehmer vor, geniigt es, diesen im Servicevertrag aufzufiihren,
um ihn umfassend iiber die Besonderheiten des zu betreuenden Systems in Kenntnis zu setzten. Wichtig ist in
diesem Zusammenhang aber, ob die Beistellungen des Auftraggebers, die Teil des abgenommenen oder
gelieferten Systems sind, ebenfalls zu betreuen sind oder nicht. Als Beistellungen verstehen sich Hard- oder
Softwarekomponenten des IT-Systems, die vom Auftraggeber zur Verfiigung gestellt wurden und die der
Auftragnehmer im Rahmen des Projektvertrages mit den von ihm erstellten oder gelieferten Systemkomponenten
in das System integriert hat. Der EVB-IT Systemvertrag regelt, dass die Beistellungen grundsitzlich Teil des
abgenommenen Gesamtsystems sind. Im EVB-IT Systemlieferungsvertrag ist das nicht der Fall. Der
Servicevertrag nimmt die Vorstellung des EVB-IT Systemvertrages auf und geht ohne eine ausdriickliche

anderweitige Regelung davon aus, dass auch die Beistellungen Teil des zu betreuenden Systems sind.

Wenn sich die Serviceleistungen des Auftragnehmers nur auf bestimmte Beistellungen erstrecken sollen, dann

kann dies tiber das erste Unterankreuzfeld vereinbart werden.

Uber das zweite Unterankreuzfeld kann vereinbart werden, dass sich die Serviceleistungen nicht auch auf die

Beistellungen beziehen sollen.
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Und {iiber das dritte Unterankreuzfeld kann der Auftragnehmer in Kenntnis gesetzt werden, ob und wie das von
ihm erstellte oder gelieferte System zwischenzeitlich gedndert oder erweitert wurde. Diese Informationen sind
insbesondere dann erforderlich, wenn sich der Servicevertrag nicht unmittelbar an die Beendigung des
Projektvertrages durch Abnahme oder Lieferung anschlieft und der Auftragnehmer wissen muss, wie es sich

seitdem verdndert hat, um die Serviceleistungen kalkulieren zu koénnen.

Uber das vierte bis sechste Unterankreuzfeld wird der Auftragnehmer iiber die Systemumgebung des
vertragsgegenstindlichen IT-Systems informiert. Dies ist die IT-Umgebung, auf der das zu betreuende IT-
System betrieben und von Benutzern bedient wird (z.B. Beistellungen, Netzinfrastruktur und —topologie). Auch
diese Informationen sind unverzichtbar fir den Auftragnehmer, um Art und Umfang der von ihm zu
erbringenden Leistungen einschitzen zu kdnnen. Die Systemumgebung des IT-Systems kann sich ebenfalls aus
dem vorangegangenen Projektvertrag ergeben (viertes Unterankreuzfeld). Hat sich die Systemumgebung
gegeniiber dem Projektvertrag verdndert, ist das fiinfte Unterankreuzfeld zu nutzen und sind in einer

gesonderten Anlage die Anderungen zu beschreiben.

Uber das sechste Unterankreuzfeld kann eine Anlage mit separater Beschreibung der Systemumgebung

einbezogen werden.

Es mag Fille geben, in denen das zu betreuende IT-Systeme und seine Systemumgebung so umfangreich und so
komplex sind, dass es dem Auftraggeber nicht vollstindig gelingt, das IT-System so ausreichend zu beschreiben,
wie es flir die Erstellung eines Angebote iiber die geforderten Serviceleistungen fiir dieses System erforderlich
wire. In diesen Fillen kann es sinnvoll sein, dem Bieter vor der Angebotsabgabe die Mdglichkeit zu erdffnen,
das System beim Auftraggeber zu besichtigen und sachdienliche Fragen zu stellen (drittes Hauptankreuzfeld).
So kann sich der Auftragnehmer selbst ein umfassendes Bild von dem zu betreuenden System machen und
ermessen, welche Leistungen auf ihn im Rahmen des Services zukommen. Er kann sich dann im Laufe des
Vertrages nicht mehr darauf berufen, dass er eine Leistung aufgrund der Angaben des Auftraggebers falsch
angeboten oder kalkuliert hat. Dies gilt jedoch nicht, wenn ihm bei der Besichtigung die richtigen Informationen

vorenthalten wurden oder er nur unzureichend Gelegenheit zur Besichtigung erhielt.

Aus welchen Teilsystemen sich das zu betreuende IT-System zusammensetzt, kann ebenfalls in Nummer 3.1
festgelegt werden. Entweder besteht es nur aus dem Produktivsystem oder aber es umfasst auch ein Test-, ein
Schulungs- oder ein anderes System. Diese Festlegung muss auf jeden Fall erfolgen, da sich alle vereinbarten
Leistungen (z.B. Storungsbeseitigung oder Lieferung neuer Programmstinde) entweder nur auf das

Produktivsystem oder auch die weiteren Systeme erstrecken.

3.2 Standort(e) und Zuginglichkeit des IT-Systems

Der Bieter muss nicht nur informiert werden, aus welchen Komponenten sich das vertragsgegensténdliche 1T-
System zusammensetzt, sondern auch wo es sich befindet. Wenn sich das IT-System aus mehreren
Einzelsystemen oder Systemkomponenten zusammensetzt, kann es durchaus sein, dass diese sich in

unterschiedlichen Gebduden oder an einem oder mehreren Orten befinden.

Beispiel:
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Mehrere Standorte einer Behorde sind miteinander iiber eine Client-Server Losung miteinander vernetzt,

interagieren und tauschen Daten aus.
4. Beginn / Dauer / Kiindigung der Serviceleistungen

4.1 Beginn / Dauer der Serviceleistungen

Folgt der Servicevertrag unmittelbar auf die Erfiillung des Projektvertrages durch den Auftragnehmer (siche
hierzu Nummer 3.1), kann der Servicevertrag unmittelbar mit der Abnahme oder der Systemlieferung beginnen

(erstes Hauptankreuzfeld).

Uber das zweite und dritte Hauptankreuzfeld konnen andere Zeitriiume bzw. Zeitpunkte vereinbart werden,
wenn z.B. der Auftragnehmer mit der Betreuung eines fremden Systems beauftragt wird und er folglich mit
dessen Abnahme und Systemlieferung nichts zu tun hat. Auch besteht die Moglichkeit, den Beginn des

Systemservices auf das Ende der Verjahrungsfrist fiir Miangelanspriiche (Gewéhrleistungsfrist) zu verlegen.
Achtung:

Eine solche Verlegung ist nicht unproblematisch. Zwar beinhalten die Méngelanspriiche einen Teil der
Leistungen, die iblicherweise auch im Systemservice vereinbart werden, namentlich Leistungen zur
Wiederherstellung der Betriebsbereitschaft. Sie sind aber in der Regel kein vollstindiger Ersatz fiir den
Systemservice. Dies gilt schon deshalb, weil die Mangelhaftung nur bei mangelhaften Leistungen, nicht aber bei
sonstigen Storungen eingreift und auch nur, soweit der Auftraggeber beweist, dass der Mangel bei der Abnahme
bereits vorhanden war. Auch die Lieferung aller neuen verfiigbaren Programmsténde und die Aufrechterhaltung
der Betriebsbereitschaft (vorbeugende Maflnahmen) werden von Méngelanspriichen nicht gedeckt. Dies gilt erst
recht fiir die weiteren Leistungen, die aufgrund des Servicevertrages vereinbart werden konnen, wie z.B.
Bestandaufnahme, Rufbereitschaft, Lizenzmanagement etc. Es ist daher zu priifen, ob es besser ist, den
Systemservice bereits ab der Abnahme oder ab der Systemlieferung beginnen zu lassen und hierfiir bis zum
Ablauf der Verjahrungsfrist fiir Méangelanspriiche eine verringerte Vergiitung zu vereinbaren (siche auch

Abschnitt 5.1 dieser Hinweise).

Die Dauer des Systemservicevertrages kann iiber das vierte Hauptankreuzfeld vereinbart werden, Er kann
unbefristet, das hei3t bis zur Kiindigung durch eine Partei vereinbart werden. Die Kiindigungsfrist betragt geméal
Ziffer 21.1 der AGB sechs Monate zum Monatsende, wenn in Nummer 4.2 keine andere Kiindigungsfrist
vereinbart wird. Wird iiber das Unterankreuzfeld eine Mindestvertragsdauer vereinbart, kann der Vertrag aber

erst nach Ablauf dieser Zeit gekiindigt werden.

Uber das fiinfte Hauptankreuzfeld kann eine feste Laufzeit vereinbart werden. Dann ist nur eine Kiindigung aus
wichtigem Grund oder gemidf Ziffer 21.2 der AGB moglich (siehe hier zu 111.4.2 dieser Hinweise), wenn der
Auftraggeber die Nutzung des IT-Systems oder einzelner Systemkomponenten vor Ablauf des Vertrages
endgiiltig einstellt.

Hinweis:

Systemservice sollte aus vergaberechtlichen Griinden grundsatzlich maximal fiir einen Zeitraum von vier Jahren
vereinbart werden, so jedenfalls die iberwiegende Meinung. Eine optionale Verldngerungsmoglichkeit sollte im
Einzelfall gepriift und begriindet werden. Dies kommt z.B. in Betracht, wenn eine nur vierjahrige Laufzeit z. B.
unter Beriicksichtigung der Gesamtaufwendungen fiir den Auftraggeber unwirtschaftlich wére. Letztere kann

insbesondere dann der Fall sein, wenn die Leistung hohe wirtschaftliche Einmalinvestitionen des




-18 -
Nutzerhinweise EVB-IT Service

Auftragnehmers voraussetzt, die dieser auf die Laufzeit umlegen muss und die bei einer Neuvergabe erneut

anfallen wiirden.

4.2 Kiindigung von Serviceleistungen

Uber das erste Hauptankreuzfeld kann hier eine von Ziffer 21.1 der AGB (sechs Monate zum

Kalendermonatsende) abweichende Kiindigungsfrist vereinbart werden.

Uber das zweite Hauptankreuzfeld kann eine Teilkiindigungsmoglichkeit fiir bestimmte mit dem

Servicevertrag vereinbarte Leistungen vereinbart werden.
Beispiel:
Der Auftraggeber erwdgt, das mit dem Servicevertrag vereinbarte Lizenzmanagement nur fiir einen kiirzeren

Zeitraum als die Ubrigen Leistungen in Anspruch zu nehmen, da er priift, die Leistung in Zukunft selbst zu

iibernehmen.

Uber das dritte und vierte Hauptankreuzfeld konnen bei vereinbarter fester Laufzeit der Serviceleistungen in
Ziffer 21.2 der AGB abweichende Regelungen getroffen werden fiir den Fall, dass der Auftraggeber das IT-
System oder einzelne Systemkomponenten wahrend der Laufzeit des Systemservicevertrages dauerhaft auBer
Betrieb nimmt und er deshalb sein Sonderkiindigungsrecht fiir diese Fall in Anspruch nimmt. In den AGB ist fiir
diesen Fall geregelt, dass die Kiindigung zum Ende des Kalendermonats wirksam wird, der in der Mitte der
Restlaufzeit liegt. In der Restlaufzeit ist der Auftragnehmer von der Serviceleistung beziiglich der gekiindigten
Systemkomponenten befreit. Das bedeutet, dass der Auftraggeber nur die Halfte der geschuldeten
Servicevergiitung in Bezug auf die auBler Betrieb genommene Systemkomponente zu zahlen hat. Eine andere

Regelung ist in den AGB nicht moglich.

Im Vertrag kann aber hier fiir diesen Fall z.B. vereinbart werden, dass ein Anspruch auf Zahlung einer
Restvergiitung nicht entsteht (drittes Hauptankreuzfeld), dass eine andere Kiindigungsfrist oder eine ginzlich

andere Regelung gelten soll (viertes Hauptankreuzfeld).
5.  Vergiitung

5.1 Vergiitung fiir die Serviceleistungen

Das erste Hauptankreuzfeld dient der Vereinbarung eines monatlichen Pauschalfestpreises, mit dem alle
Serviceleistungen abgegolten sind, soweit nicht iiber das dritte Hauptankreuzfeld einzelne Serviceleistungen
ausgenommen werden. Dieser monatliche Pauschalfestpreis wird im Vertragsformular auch als Servicepauschale
bezeichnet. Das erste Unterankreuzfeld ermoglicht eine abweichende Servicepauschale fiir einen festen
Zeitraum, z.B. eine geringere Servicepauschale fiir die Zeit bis zum Ablauf der Verjahrungsfrist von
Sachméngelanspriichen aus einem anderen Vertrag oder eine hohere Servicepauschale als Risikoausgleich in der
ersten Zeit nach Ubernahme eines fremden Systems durch den Auftragnehmer. Das zweite Unterankreuzfeld
ermdglicht dagegen eine i.d.R. geringere Vergiitung fiir die Zeit bis zum Ablauf von Gewéhrleistungsanspriichen
aus dem in Nummer 3.1 einbezogenen Projektvertrag.

Statt einer monatlichen Servicepauschale kann {iiber das zweite Hauptankreuzfeld ecine einmalige

Servicepauschale vereinbart werden; dies geht jedoch nur dann, wenn eine feste Laufzeit ohne Verlangerungs-
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mdglichkeit vorgesehen ist.

Uber das bereits erwiihnte dritte Hauptankreuzfeld kann geregelt werden, dass einzelne Leistungen nicht in der
Servicepauschale enthalten sind, sondern gesondert nach Aufwand vergiitet werden. Das hier vorgesehene
Unterankreuzfeld dient lediglich dem Hinweis auf im Vertragsformular geregelte Vergiitungsobergrenzen fiir
einzelne Serviceleistungen. Zur Problematik der Festlegung von Obergrenzen vergleiche u.a. Abschnitte

I11.10.3.2 und IV.13.2.1 dieser Hinweise.

Der Pauschalfestpreis und damit die Servicepauschale ist gemif Ziffer 13.1 der AGB eine feste, nicht einseitig

dnderbare Gesamtvergiitung.

5.2 Vergiitung fiir Ersatzgegenstinde*

Hier muss entschieden werden, ob Ersatzgegenstinde grundsitzlich nicht oder differenziert gema3 Nummer 9.1

vergiitet werden sollen.

5.3 Filligkeit und Zahlung

Hier kann geregelt werden, wann und in welchen Zyklen die Servicepauschale fillig werden soll. Soweit nicht
von der hier vorgesehenen Anderungsmoglichkeit Gebrauch gemacht wird, ist die fillige Servicepauschale
binnen 30 Tagen nach Zugang einer priiffihigen Rechnung zu zahlen. Die Wendung ,,zu zahlen* bedeutet, dass
der Auftraggeber so rechtzeitig vor Ablauf der Zahlungsfrist die Uberweisung veranlasst, dass das Geld bei
reguldrer Abwicklung der Bank vor dieser Frist beim Auftragnehmer eingeht. Allerdings haftet der

Auftraggeber, der die Uberweisung rechtzeitig veranlasst, nicht fiir Verzogerungen im Bankverkehr.

Die 30tdgige Zahlungsfrist gilt auch fiir die Vergiitung nach Aufwand und fiir Ersatzgegensténde, jeweils ab
Zugang einer priiffahigen Rechnung, soweit mit dem letzten Ankreuzfeld keine anderweitige Regelung

getroffen wurde.

Soweit die Zahlungen ganz oder teilweise als Vorauszahlungen zu betrachten sind, sind hierfiir ggf.
haushaltsrechtliche Vorgaben zu beachten. Fiir Bundeseinrichtungen ergibt sich dies z.B. aus § 56 der
Bundeshaushaltsordnung und der entsprechenden Verwaltungsvorschrift dazu. Hiernach diirfen Vorleistungen
nur bewirkt werden, wenn dies allgemein iiblich oder durch besondere Umsténde gerechtfertigt ist. Dariiber
hinaus konnen sich Beschriankungen auch aus anderen Verwaltungsvorschriften ergeben, beispielsweise aus
entsprechenden Erlassen (z.B. fiir den Geschiftsbereich des BMI: Erlass des BMI vom 01.04.1987, GMBI. 1987,
S. 350 ff.).

5.4 Rechnungsadresse

Der EVB-IT Servicevertrag bietet erstmals die Moglichkeit, besondere Rechnungsadressen zu vereinbaren. Dies
kann im Vertrag direkt oder iiber eine Anlage geschehen. Letzteres erscheint vor allem dann sinnvoll, wenn

einzelne Serviceleistungen bei unterschiedlichen Rechnungsadressaten abgerechnet werden sollen.

5.5 Preisanpassung

Ist nichts vereinbart, bleiben die im Vertrag vereinbarten Vergiitungen fiir die gesamte Laufzeit des Vertrages

unverindert. Uber das Hauptankreuzfeld, wird zunichst die grundsitzliche Méglichkeit von Preisanpassungen
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geregelt. Uber das erste Unterankreuzfeld kann fiir verschiedene Preisarten (Servicepauschale, Preiskategorien
und Fallpauschalen) eine Preisanpassung gem. Ziffer 13.7 der AGB vereinbart werden. Dort ist geregelt, dass die
Verglitung erstmals zum Ablauf des 15. Monats nach Beginn der Leistungserbringung aus dem Servicevertrag
und dann jeweils erneut nach weiteren 15 Monaten erhoht werden kann. Dies ergibt sich daraus, dass
Erhohungen jeweils nur angekiindigt werden diirfen, wenn die aktuelle Vergiitung bereits zwolf Monate gilt und
eine Ankiindigungsfrist von jeweils drei Monaten einzuhalten ist. Die Erhohung darf jeweils maximal drei

Prozent der vorher vereinbarten Vergiitung betragen.

Uber das zweite Unterankreuzfeld kann eine eigene Preisanpassungsregelung mit einbezogen werden. Dabei ist
deutlich zu machen, auf welche der verschiedenen Vergiitungsarten (Servicepauschale, Vergiitung nach
Aufwand, ggf. differenziert nach Personalkategorien, Fallpauschale und ggf. auch Vergiitung fiir

Ersatzgegensténde) sich die Anpassungsregelung bezieht.

6. Servicezeiten* fiir die Serviceleistungen

In dieser Tabelle kdnnen zentral und falls erforderlich, unterschiedliche Servicezeiten fiir die Serviceleistungen

geregelt werden, bei denen Reaktions- und Erledigungszeiten eine Rolle spielen konnen.

Die Servicezeiten sind entscheidend bei der Vereinbarung von Reaktions- und Erledigungszeiten, denn

diese beginnen und laufen nur in den Servicezeiten.

Beispiel: Die Firma X hat Servicezeiten montags, mittwochs und freitags von 10:00 — 12:00 Uhr und 14:00 —
16:00 Uhr. Es wird vereinbart, dass die Reaktionszeit fiir Storungsbeseitigungsleistungen vier Stunden betrdgt
und die Erledigungszeit zwolf Stunden. Eine Stérung wird am Donnerstag um 17:00 Uhr gemeldet. In diesem
Fall lduft die Reaktionszeit am néchsten Tag (Freitag) um 16:00 Uhr ab und die Erledigungszeit am Mittwoch
der folgenden Woche um 16:00 Uhr.

Die jeweiligen Reaktions- und Erledigungszeiten werden in Nummern 10.2.3 und 10.6.2 fiir die Leistungen
o  Wiederherstellung der Betriebsbereitschaft
e Rufbereitschaft

fiir die hier geregelten Servicezeiten vereinbart. Die Servicezeiten fiir die einzelnen Leistungen kénnen durchaus

unterschiedlich sein.

Beispiel: Fiir Rufbereitschaft, die nur an Wochenenden und an Feiertagen in Anspruch genommen wird, muss
eine andere Servicezeit vereinbart werden als fiir die Leistung Wiederherstellung der Betriebsbereitschaft. Diese
kann durchaus lidnger gestaltet werden als die Servicezeit fiir Hotline, die in der Regel nur zu den

Geschéftszeiten des Auftragnehmers erfolgt.

Die Tabelle dient der Regelung von Standardleistungen. Ausnahmefille, wie zum Beispiel Bereitstellung einer
Rufbereitschaft fiir Katastrophenfille und andere sehr spezielle Fille, sollten daher in einer Anlage geregelt

werden.

7.  Ticketsystem*

Ziffer 15.2 der AGB sieht fiir die Meldung von Stérungen das Stérungsmeldeformular entsprechend Muster 1

vor. Es kann aber hier in Nummer 7 vereinbart werden, dass Storungsmeldung und sonstige Meldungen und




-21-
Nutzerhinweise EVB-IT Service

Anfragen des Auftraggebers iiber ein Ticketsystem erfolgen. Die Adresse fiir die Stdrungsmeldung (auch des
Ticketsystems) kann in Nummer 10.2.2 festgelegt werden. Ziffer 2.4.1 der AGB sieht fiir den Fall der Nutzung
eines Ticketsystems vor, dass Storungsmeldungen, die iiber eine Hotline erfolgen und nicht wéhrend des

Telefonats bereits erledigt werden kénnen vom Auftragnehmer in das Ticketsystem einzustellen sind.

Gemil den Definitionen in den AGB ist ein Ticketsystem (auch Trouble-Ticket-System genannt) ein IT-System,
mit dessen Hilfe Meldungen und Anfragen empfangen, klassifiziert, bestitigt und mit dem Ziel der
Beantwortung bzw. der Problemlosung bearbeitet und deren Fortschritt beobachtet und tiberwacht werden
konnen. Gemeinsam haben all diese Systeme die Moglichkeiten der Zuweisung eines Tickets an eine
Funktionsstelle oder an eine Person innerhalb einer Funktionsstelle zur weiteren Bearbeitung bis zur Losung
(closed tickef). Mit dem Ticketsystem soll sichergestellt werden, dass keine Nachricht verloren geht und

jederzeit ein Gesamtiiberblick liber die zu bearbeitenden Vorgiange moglich ist.

Als Ticket versteht man die elektronische Form eines Anliegens (das meist vom IT-Nutzer gemeldet wird). Dies

kann sein
e cine Stérung
e cine andere Anfrage wie z. B.
o ein Anderungswunsch
o eine informative Anfrage

o eine Anfrage auf (Funktions-)Erweiterung

Die Vorteile der Nutzung eines Ticketsystems sind:

e Einheitliches System fiir Anderungsvorschlige, Erweiterungen und Fehlerbehandlungen vermeidet

biirokratischen Aufwand.

e Automatische Meldung an das Wartungspersonal und zuletzt an den Auftraggeber, wenn eine Storung

behoben wurde.

e  Online-Uberpriifung seitens des Auftragnehmers und des Auftraggebers vom aktuellen Stand der

Serviceleistung.
e Durch die Transparenz des Ablaufes wird die Qualitdt der Arbeit deutlich verbessert.

e Vereinheitlichung der Abldufe: durch Analyse der Fallhistorien ist es moglich, die Abldufe der

Organisation zu verbessern.

e Meistens werden Kostenersparnisse durch die Vereinheitlichung und Verbesserung der Ablédufe

erreicht. Unnoétige Schritte werden eliminiert und héufig Fehler verursachende Mitarbeiter neu geschult.

e Fiir eine eindeutige Kommunikation zwischen den Beteiligten kann eine eindeutige Bezeichnung, z. B.

eine ID, vergeben werden.

Die Nachteile sind

e Wird ein Ticketsystem nicht vom Auftraggeber bereits genutzt oder vom Auftragnehmer selbst

entwickelt und gewartet, muss es von Dritten gekauft werden. Es gibt aber auch Ticketsysteme, die als
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freie Software zur Verfiigung gestellt werden wie z. B. Bugzilla, JFire, Redmine. Aber auch im Falle
der Nutzung von freier Software sind weitere laufende Kosten zu erwarten (Host-Rechner, Server,

Infrastruktur, Administrator usw.).

e Erforderliche Schulung und Einarbeitung der Mitarbeiter und Auftraggebers. Die damit verbundenen
Kosten sind umso geringer, je benutzerfreundlicher die Anwendung ist, was allerdings den Entwurf

aufwindiger macht und die Kosten fiir das System erhoht.

e Bei Nutzung des Ticketsystems des Auftragnehmers die Abhéngigkeit vom Auftragnehmer beziiglich

der Verfiigbarkeit des Systems und der Richtigkeit der darin gespeicherten Informationen.

Es ist zu beachten, dass durch den Einsatz eines Ticketsystems beim Auftraggeber auch die Ermittlung der
Arbeitsleistung einzelner Mitarbeiter und Teams grundsitzlich moglich sein kann. Auch kann es dazu fiihren,
dass personenbezogene Daten gespeichert und dem Auftragnehmer zugénglich gemacht werden, wenn die
Namen der mit der Serviceleistung befassten Mitarbeiter des Auftraggebers und ihre Kontaktdaten im System
gespeichert werden. Sind arbeitsrechtlich relevante Tatbestdnde erfiillt, ist die Einfiihrung und Anwendung eines
Ticketsystems mitbestimmungspflichtig (§ 87 Abs. 1 Nummer 6 Betriebsverfassungsgesetz), wenn betriebliche
Mitbestimmung gilt. Im Offentlichen Dienst solle der Einsatz in diesem Fall durch eine entsprechende
Dienstvereinbarung geregelt werden. Die Nutzung der personenbezogenen Daten sollte in einer Auftragsdaten-
verarbeitungsvereinbarung (ADV) Beriicksichtigung finden (siehe hierzu insbesondere Abschnitt IV.25.1 dieser
Hinweise).

Die Parteien sollten im Vertrag zunéchst vereinbaren, welches Ticketsystem zum Einsatz kommt.

Uber das erste und zweite Unterankreuzfeld kann vereinbart werden, ob das Ticketsystem des Auftraggebers

oder des Auftragnehmer zum Einsatz kommen soll.

Soll ein Ticketsystem des Auftraggebers zum Einsatz kommen, sollte der Kriterienkatalog entsprechende Fragen
zu Art und Umfang des Systems und dessen Erreichbarkeit und Verfligbarkeit enthalten. Wird das Ticketsystem
des Auftragnehmers genutzt, hat der Auftraggeber dieses in der Leistungsbeschreibung so darzustellen, dass der
Auftragnehmer den fiir ihn mit Nutzung des Systems verbundenen Aufwand (z.B. Schulung seiner Mitarbeiter)

einschitzen und kalkulieren kann.

Uber das dritte und im vierten Unterankreuzfeld wird vereinbart, wie das Ticketsystem zu erreichen ist. Das
wird in der Regel eine Webadresse sein. Moglicherweise werden die Tickets aber auch in einem internen

Netzwerk eingestellt.

8. Testsystem des IT-Systems

Ziffer 9 der AGB enthélt grundsétzliche Regelungen iiber Art und Umfang eines ggf. eingesetzten Testsystems.
So stellt der Auftraggeber grundsétzlich das Testsystem. Der Auftraggeber sollte bei der Vereinbarung eines von
ihm gestellten Testsystems beachten, inwieweit die von ihm genutzte Software auch fiir das Testsystem
lizenziert ist oder ob er ggf. eine weitere Lizenz erwerben muss. Dies gilt auch fiir die im Rahmen des Services
zu liefernden neuen Programmstinde der Software, die sowohl auf dem Testsystem als auch auf dem

Produktivsystem zu Einsatz kommt. Manche Lizenzbedingungen sehen die zusitzliche Nutzung der Software in
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einer Testumgebung als Teil des bestimmungsgeméBen Gebrauchs. Andere Lizenzbedingungen sehen hierin eine

zusétzliche Nutzung, die gesondert zu vergiiten ist.

Die AGB sehen auch vor, dass der Auftragnehmer auch dann fiir die Aktualitit des Testsystems zu sorgen hat,
wenn es vom Auftraggeber gestellt wird. Dies hat der Auftragnehmer bei der Kalkulation seiner Leistungen zu
beriicksichtigen, insbesondere, wenn er die jeweilige Aktualitit vor Ort und nicht ,,remote* herstellen muss. Der
Auftraggeber sollte beim Einsatz des Testsystems darauf achten, dass dieses vom Produktivsystem moglichst
weitgehend getrennt sein sollte, damit die zu testende Software keinen Schaden flir den produktiven Betrieb
anrichten kann. Andererseits sollte das Testsystem dem Produktivsystem so dhnlich wie moglich sein, damit
Probleme im Zusammenhang mit der technischen Ablaufumgebung bereits im Test erkannt (und behoben)

werden konnen.

8.1 Im Testsystem zu erbringende Serviceleistungen

Uber das Hauptankreuzfeld wird grundsitzlich vereinbart, dass ein Testsystem fiir die Serviceleistungen zum

Einsatz kommen soll.

Uber das erste Unterankreuzfeld kann vereinbart werden, dass alle Serviceleistungen, die zu einer Anderung
des IT-Systems fiihren, zunichst im Testsystem erbracht werden miissen. Anderungen des Systems erfolgen z.B.
durch die Beseitigung einer Storung, die Installation eines neuen Programmstandes, durch den Austausch einer
Hardwarekomponente oder durch Erweiterung des Systems. Diese Regelung ist sehr weitgehend und fiihrt

praktisch dazu, dass jeder Eingriff in das System zunéchst im Testsystem zu erfolgen hat.

Uber das zweite Unterankreuzfeld ist es moglich, die Serviceleistungen einzugrenzen, die zunichst im
Testsystem durchzufiihren sind. Es kann vereinbart werden, dass nur bestimmte Leistungen aus Nummer 10 des
Vertrages (z.B. Installation eines neuen Programmstandes und/oder Stdrungsbeseitigung) zunichst im
Testsystem zu erfolgen haben. Uber das dritte Unterankreuzfeld konnen dann differenzierte Regelungen zu

den Leistungen, die zunéchst im Testsystem erbracht werden sollen, vereinbart werden.

8.2 Bereitstellung und Spezifikation des Testsystems

Uber das erste Ankreuzfeld wird es moglich, abweichend von Ziffer 9.1 der AGB zu vereinbaren, dass das
Testsystem vom Auftraggeber gestellt wird. Soll dies vereinbart werden, muss der Auftraggeber in der
Leistungsbeschreibung (Anlage zum Vertrag) Art und Umfang des Testsystems schildern, damit dieser
einzuschitzen vermag, welche Leistungen auf ihn im Einzelnen bei der Erbringung der Leistungen in diesem

System zukommen.

Will der Auftraggeber zusétzliche oder von Ziffer 9 der AGB abweichende Regelungen zu Art und Umfang und

Betrieb des Testsystems vereinbaren kann er dies in einer Anlage regeln (zweites Ankreuzfeld).

Er kann aber auch iiber das dritte Ankreuzfeld auf Regelungen zuriickgreifen, dies sich aus dem Projektvertrag

ergeben, auf den in Nummer 3.1 Bezug genommen wird.

8.3 Verantwortung fiir Aktualitiit des Testsystems

Wie oben schon ausgefiihrt, hat der Auftragnehmer gemifB Ziffer 9.3 fiir die Aktualitidt des Testsystems zu
sorgen. Uber das erste Ankreuzfeld kann diese Aufgabe vom Auftraggeber iibernommen werden. Niheres kann

in einer Anlage vereinbart werden.
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Uber das zweite Ankreuzfeld kann vereinbart werden, dass abweichend von Ziffer 9.3 der AGB der

Auftraggeber fiir den im Testsystem gefiihrten Datenbestand verantwortlich ist.
Exkurs Testdaten

Die Testdaten sind der wichtigste Teil eines Testsystems. Hierbei ist zu unterscheiden zwischen Eingabedaten
fiir Tests (in den tiber die Testfille beschriebenen Varianten) und Daten, auf die im Test 'nur' zugegriffen wird;
beide Arten miissen zusammenpassen. Hinzu kommen die beim Testen erzeugten Daten - als zu priifende
Testergebnisse, die evtl. mit Soll-Ergebnis-Daten verglichen werden konnen. Testdaten und Testfdlle sollten
exakt aufeinander abgestimmt und so definiert sein, dass unbeabsichtigtes Verdndern (z. B. in anderen
Testféllen) vermieden wird. Testdaten miissen - neben den It. den Testfallspezifikationen erforderlichen
Auspriagungen/Konstellationen - auch untereinander datenlogisch konsistent sein. Beispiel: Gehaltsdaten passen
zu Mitarbeiterdaten. Das Testdatenvolumen sollte im Interesse optimalen Testaufwands und effizienter
Testkontrollen so klein wie moglich und nur so grofl wie nétig sein. Durch Verwendung produktiver Daten als
Testdaten kann besonders praxisnah gepriift werden. Dies setzt aber voraus, dass diese Daten unter Beachtung

datenschutzrechtlicher Anforderungen anonymisiert wurden.

Auch wenn durch den Vertrag Ziffer 9.3 der AGB nicht veréndert wird und somit der Auftragnehmer
verantwortlich fiir die Erstellung der Testdaten bzw. Testfélle ist, ist es ratsam, diese in Abstimmung mit dem
Auftraggeber festzulegen. Nur so kann effektiv auf die Qualitit der Testfélle und Testdaten Einfluss genommen

werden.

9. Ersatzgegenstinde*

GemdB der Definition in den AGB ist der Begriff FErsatzgegenstinde der Oberbegriff fiir
Ersatzsystemkomponenten, Ersatzteile, Verschleifiteile und Verbrauchsmaterialien, die im Rahmen der
Serviceleistungen zum Einsatz kommen. Dabei ist eine Ersatzsystemkomponente eine neue Systemkomponente,
die eine defekte ersetzt (z.B. ein neuer Server), ein Ersatzteil, ein Teil zum Ersatz eines defekten Teils einer
Systemkomponente, um deren urspriingliche Form wiederherzustellen (z.B. eine neue Festplatte), ein
Verschleifiteil ein Teil, das auch bei bestimmungsgemilem Gebrauch innerhalb der voraussichtlichen
Lebensdauer der Systemkomponente seine Funktionsfdhigkeit verlieren kann (z.B. Druckerwalze, Akkus).
Verbrauchsmaterialien sind Teile von Systemkomponenten, die auch bei bestimmungsgeméiflen Gebrauch
aufgebraucht werden (z.B. Druckertoner, Papier). Ziffer 8 der AGB enthélt Regelungen zur Qualitit und zum

Einsatz der Ersatzgegenstdnde.

Zur Vergiitung von Ersatzgegenstinden sieht Ziffer 13.1 der AGB vor, dass diese in einem vereinbarten
Pauschalfestpreis (Servicepauschale) enthalten sind. Lediglich bei der Vereinbarung einer Vergiitung nach
Aufwand fiir eine Serviceleistung sollen Ersatzgegenstéinde entsprechend den vertraglichen Vereinbarungen
vergiitet werden. Will der Auftraggeber aber trotz Vereinbarung einer Servicepauschale eine gesonderte
Vergilitung fiir die Ersatzgegenstinde vereinbaren, kann er ebenfalls die Nummer 9 entsprechend ausfiillen. Eine
gesonderte Vergiitung von Ersatzgegenstinde zusatzlich zur Servicepauschale kann im Einzelfall sinnvoll sein,
wenn der Auftragnehmer nicht belastbar kalkulieren kann, in welchem Umfang Ersatzgegenstéinde in der
Vertragslaufzeit zum Einsatz kommen werden. Er wird hier ggf. solch hohe Risikozuschldge vornehmen miissen,

dass es fiir den Auftraggeber giinstiger sein wird, die Ersatzgegenstinde im Bedarfsfall gesondert zu bezahlen.
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9.1 Vergiitung von Ersatzgegenstinden*

In der Nummer 9.1 kann sehr differenziert geregelt werden, wie diese Ersatzgegenstdnde im Einzelnen vergiitet
werden sollen. Fiir jeden Ersatzgegenstand kann jeweils iiber das erste Hauptankreuzfeld vereinbart werden, dass
er zu vergiiten ist. Uber das jeweils erste Unterankreuzfeld kann vereinbart werden, dass die Vergiitung
aufgrund einer festgelegten Preisliste erfolgt, die dem Vertrag als Anlage beigefiigt ist und wie hoch der
jeweilige Rabatt ist, der auf diese Preisliste gewihrt wird. Uber das zweite Unterankreuzfeld kann festgelegt
werden, dass sich die Vergiitung nach der jeweils aktuellen Preisliste eines in der Anlage bezeichneten
Unternehmens bemisst und wie hoch der zu gewéhrende Rabatt zu sein hat. Dabei konnen die Preiserhhungen

pro Vertragsjahr gedeckelt werden.

Beide Alternativen haben ihre Vor- und Nachteile. Die Vereinbarung einer festgelegten Preisliste fithrt zu
vergleichbaren Angeboten und dient der Absicherung des Auftraggebers vor dem Unbill einer Preiserhohung.
Dies wiederum wird bei relevant steigenden Preisen aber den Auftragnehmer stark belasten, der zu hohen

Preisen einkaufen muss, aber nur die alten niedrigen Preisen berechnen darf.

Gleichzeitig kann eine solche festgelegte Preisliste bei fallenden Preisen den Auftraggeber aber auch schlechter
stellen als er bei Bezug auf eine aktuelle Preisliste stiinde. Eine festgelegte Preisliste birgt auch bei ldngerer
Vertragslaufzeit den Nachteil, dass benétigte Ersatzgegenstdande so neu sind, dass sie in der alten Preisliste nicht

mehr aufgefiihrt werden.

Diese Nachteile konnen bei Bezug auf eine aktuelle Preisliste vermieden werden. Aber auch die aktuelle
Preisliste hat ihre Nachteile. Zum einen ist dieser Bezug vergaberechtlich bedenklich, da die spéteren nicht
bekannten Preiserh6hungen oder -verminderungen nicht beim Angebot beriicksichtigt werden und somit keine
vergleichbaren Angebote erzeugt werden konnen. Zum anderen kann der Auftragnehmer die Preise fiir neue
Ersatzgegenstinde (insbesondere, wenn er der Hersteller ist) frei bestimmen. Auch kann der Auftraggeber nie
ganz sicher sein, dass diese ihm présentierte Preisliste wirklich eine allgemeine Preisliste ist und nicht eine

Preisliste, die fiir ihn generiert wurde.

Um diese Nachteile zu vermeiden, sollte bei langerer Vertragslaufzeit von der Méglichkeit Gebrauch gemacht
werden, zwar die jeweils aktuelle Preisliste zu akzeptieren, aber gleichzeitig auch festzulegen, welche

Preissteigerungen pro Vertragsjahr gegeniiber der zum Vertragsschluss giiltigen Fassung akzeptiert werden.

Unberiihrt von der Vereinbarung im Vertrag gilt aber Ziffer 13.5 Abs. 2 der AGB. Erscheinen die vom
Auftragnehmer fiir einen Ersatzgegenstand geforderten Preise zu hoch, bleibt der Auftraggeber berechtigt, den

Ersatzgegenstand selbst beizustellen.

9.2 Vorhalten von Ersatzgegenstinden*

In Nummer 9.2 kann geregelt werden, ob und welche Ersatzgegenstinde vom Auftragnehmer vorzuhalten sind,
um im Bedarfsfall die kurzfristige Wiederherstellung oder die Aufrechterhaltung der Betriebsbereitschaft des IT-
Systems bzw. von Systemkomponenten sicherzustellen. Die Ziffer 3 der AGB regelt, welche Grundregeln in

diesem Fall gelten.

Eine Vereinbarung zum Vorhalt von Ersatzgegenstdnden hat den Nachteil, dass sich die Servicekosten relevant
erhohen konnen, da der Auftragnehmer damit rechnen muss, dass ein vorgehaltener Ersatzgegenstand nie zum
Einsatz kommt. Die Leistung des Vorhaltens selbst wird nicht vergiitet. Will der Auftraggeber erfahren, wie
diese Leistung in der Servicepauschale einkalkuliert ist, kann er iiber das letzte Unterankreuzfeld vercinbaren,

dass der Anteil an der Servicepauschale fiir das Vorhalten der Ersatzgegenstinde gesondert ausgewiesen wird.
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Die Vereinbarung zum Vorhalt ist daher nur dann wirtschaftlich sinnvoll, wenn z.B. das System hochverfiigbar
sein soll oder wenn bestimmte Systemkomponenten lange Lieferzeiten haben. Auch besteht die Gefahr, dass

Gerite bei langer Vorhaltungszeit bei ihrem Einsatz schon veraltet sind.

Uber das Hauptankreuzfeld kann vereinbart werden, dass der Auftragnehmer die in der Anlage aufgefiihrten
Ersatzgegenstinde (erstes Unterankreuzfeld) oder dass er die im Folgenden aufgefiihrten Ersatzgegenstinde

vorzuhalten hat (zweites Unterankreuzfeld).

Diese dezidierte Regelung birgt bei gleichzeitiger Vereinbarung einer Hochverfiigbarkeit den Nachteil des
moglichen Widerspruches. Dieser kann ndmlich darin liegen, dass die hier geregelten MaBnahmen eine
Hochverfiigbarkeit nicht absichern. Im Falle der Vereinbarung einer Hochverfiigbarkeit sollte daher der Umfang
der Vorhaltungsverpflichtung nicht zu detailliert geregelt werden, insbesondere welche Ersatzgegenstinde
vorzuhalten sind, um hier keine unnétige Beschriankung der Verpflichtung des Auftragnehmers vorzunehmen.

Das zweite Unterankreuzfeld konnte in diesem Falle wie folgt ausgefiillt werden.

X folgende Ersatzgegenstdnde*: Ersatzgegenstinde in Art und Umfang, um die vereinbarte

Verfiigbarkeit zu gewéhrleisten.

Uber das dritte Unterankreuzfeld kann vereinbart werden, dass abweichend von der AGB-Regelung in Ziffer 3
(letzter Absatz) ein ausgetauschter Ersatzgegenstand nicht zu reparieren ist und wieder in den Vorhalt
einzustellen ist. Der Auftragnehmer hat das defekte Teil entweder zu entsorgen oder dem Auftraggeber auf

Wunsch zu iibergeben.

Dies kann sinnvoll sein, wenn feststeht, dass der Auftragnehmer zur Reparatur z.B. einer Hardware nicht in der
Lage ist, weil er nicht der Hersteller der Hardware ist oder wenn feststeht, dass so eine Reparatur in jedem Fall

unwirtschaftlich ist.

Uber das vierte Unterankreuzfeld kann vereinbart werden, dass die Vorhaltung abweichend von Ziffer 3
(Absatz 1) nicht beim Auftragnehmer, sondern an einem anderen vereinbarten Ort erfolgt, zum Beispiel beim
Auftraggeber. Eine solche Regelung ist sinnvoll, wenn der Auftraggeber den betreffenden Ersatzgegenstand
schon mit Beginn der Serviceleistung vergiitete und auch das Eigentum erhélt. Wird aber geregelt, dass der
Vorhalt beim Auftraggeber erfolgt, obwohl dieser nach dem in den AGB geregelten Grundsatz erst beim Einsatz
zahlen muss, trifft ihn eine Verwahrungspflicht, da in diesem Fall das Eigentum erst mit dem Einsatz tibergeht.

Diese Verwahrungspflicht sollte geregelt werden.

Uber das fiinfte Unterankreuzfeld kann vereinbart werden, dass abweichend von der Regelung in Ziffer 3 in
Verbindung mit Ziffer 13.5 der AGB Ersatzgegenstéinde, die anfanglich in den Vorhalt eingestellt werden, nicht
erst mit ihrem Einsatz, sondern bereits mit Beginn der Serviceleistungen zu vergiiten sind. Die AGB regeln fiir
diesen Fall, dass das Eigentum mit der Zahlung iibergeht. Bleiben diese bezahlten Ersatzgegenstinde aber im
Besitz des Auftragnehmers, verwahrt der Auftragnehmer die Ersatzgegenstinde fiir den Auftraggeber.
Gleichfalls ist er verpflichtet, die zur ihrer Identifizierung nétigen Informationen zu libermitteln. Hierzu gehdren
insbesondere Geritebezeichnungen, Lagerort und Seriennummern. Diese Informationen sind erforderlich, wenn
der Auftraggeber im Falle der Insolvenz des Auftragnehmers oder bei Beendigung des Vertrages sein Eigentum
identifizieren und beim Auftragnehmer abholen mochte. Das Verwahrungsverhiltnis muss geregelt werden,

damit das Eigentum schon iibergeht (da immerhin bezahlt), die Ersatzgegenstinde verbleiben aber beim
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Auftragnehmer bis zum Einsatz, wie in den AGB vorgesehen. Dabei muss die Annahme des
Verwahrungsangebotes durch den Auftragnehmer gewihrleistet werden. Das heilit, der Auftraggeber muss
darauf achten, dass er die noétigen Informationen erhilt und dass der Auftragnehmer die Verwahrung bestitigt

und seine Kennzeichnungspflichten und Informationspflichten erfiillt.

Will der Auftraggeber die mit der Verwahrung verbundenen Aufwinde vermeiden, ist ihm zu raten, die von ihm

bereits gezahlten Ersatzgegenstéinde bei sich zu lagern.

Wie oben schon aufgefiihrt, wird die Leistung des Vorhaltens selbst nicht vergiitet. Will der Auftraggeber
erfahren, wie diese Leistung in der Servicepauschale einkalkuliert ist, kann er iiber das letzte Unterankreuzfeld
vereinbaren, dass der Anteil an der Servicepauschale fiir das Vorhalten der Ersatzgegenstinde gesondert

ausgewiesen wird.

10. Art und Umfang der Serviceleistungen

In Nummer 10 des Vertrages werden die zu vereinbarenden Serviceleistungen aufgefiihrt und konnen im

Einzelnen geregelt werden.

10.1 Bestandsaufnahme

Die Parteien kénnen vereinbaren, dass der Auftragnehmer nach Vertragsschluss eine Bestandsaufnahme des IT-

Systems durchfiihrt. Die fiir die Bestandsaufnahme geltenden Regelungen finden sich in Ziffer 2.1 der AGB.
Es gibt gute Griinde fiir eine initiale Bestandsaufnahme:

o So kann der Auftraggeber von einem IT-Spezialisten erfahren, welche Abweichungen zwischen den
ihm bekannten Spezifikationen des Systems und den tatsidchlichen Verhiltnissen bestehen. Dies schlief3t
Informationen iiber etwaiger Unter-, Uber- oder sonstiger Fehllizenzierung von Software ein und

Vorschldge vom Auftragnehmer, ob und wie diese Defizite zu beseitigen sind.

e Der Auftraggeber wird in die Lage versetzt, drohende Probleme frithzeitig zu erkennen und vorbeugend

zu l6sen (z.B. Firmwarestand auslesen, um ggf. Sicherheitspatches einzuspielen).

e Der Auftragnehmer hat die Mdglichkeit, sich die Entwicklungsperspektiven des Systems aufzeigen zu

lassen.

e Der Kreis der Anbieter wird vergroBert, da moglicherweise manche Anbieter kein Angebot abgeben

wiirden, wenn keine initiale Bestandsaufnahme vereinbart wird.

Die AGB sehen vor, dass der Auftragnehmer auch das bestimmungsgeméBe Funktionieren des Systems bei der
Bestandsaufnahme zu {iberpriffen hat. Das bestimmungsgeméfle Funktionieren ergibt sich aus den

Rahmenanforderungen und den Eckdaten, die der Auftraggeber in der Leistungsbeschreibung dargelegt hat.

Zum Beispiel hat der Auftraggeber in der Leistungsbeschreibung mitgeteilt, dass das IT-System als
Bibliothekssystem dient und von maximal 400 Nutzern rund um die Uhr auf die dort beschriebenen Arten
genutzt wird. Dann wird der Auftragnehmer, der fiir den Service als geeignet ausgewéhlt wurde, weil er von sich
behauptete und auch nachweisen konnte, sich mit der Betreuung von Bibliothekssystemen auszukennen,
zundchst darauf hinweisen miissen, dass das System technisch von den ihm bekannt gegebenen Spezifikationen

abweicht. Er wird aber dariiber hinaus darauf hinweisen miissen,
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wenn bestimmte Teile des Systems zwar fiir sich genommen korrekt funktionieren aber fiir die an das

Bibliothekssystem gestellten Anforderungen ungeeignet sind,

wenn das System nicht mehr dem aktuellen Stand der Technik entspricht, der fiir Bibliothekssysteme

entwickelt worden ist,

wenn das System gerade noch ausreichend fiir die Nutzung durch 400 Nutzer konfiguriert ist, dass es

aber eine (nicht auszuschlieBende) Steigerung der Nutzerzahl nicht verkraften wird.

Achtung:

Die Vereinbarung einer initialen Bestandsaufnahme enthebt den Auftraggeber nicht von der Verpflichtung, das

System gemd Nummer 3.1 ausreichend im Rahmen der Ausschreibung zu beschreiben.

Entdeckt der Auftragnehmer bei der Bestandsaufnahme Probleme, hat er diese in einem Bericht fiir den

Auftraggeber zusammenzufassen. Fiir die in dem Bericht geschilderten Probleme gilt Folgendes:

Der Auftraggeber kann diese Probleme beseitigen oder beseitigen lassen. Andert sich das zu betreuende
System hierdurch, kann der Auftragnehmer verlangen, dass seine Vergiitung entsprechend angepasst
wird, weil der von ihm verlangte Aufwand mehr als unwesentlich groBer wird als der, den er bei
Angebotsabgabe kalkuliert hat. Zum Beispiel muss er nach der Beseitigung einer Unterlizenzierung im
Rahmen der Lieferung neuer Programmstinde nicht 50 Updatelizenzen, sondern 60 Updatelizenzen
liefern und installieren. Oder er hat nicht zwei Server, sondern, weil ein Performanceproblem behoben
wurde, nun drei Server zu betreuen. Eine solche Leistungs- und Vergiitungsanpassung geschieht nach
den Regelungen in Ziffer 22 der AGB (Anderung der Leistung nach Vertragsschluss) im Rahmen eines
ersten Antrags auf Leistungsdnderung (change request, siche Ziffer 22 der AGB).

Der Auftraggeber kann das Problem nicht beseitigen. Dann kann er aber im Rahmen des Service-
vertrages nicht vom Auftragnehmer die Beseitigung von Stérungen verlangen, die genau darauf
zuriickzufiihren sind, dass das Problem nicht beseitigt wurde. Beispiel: Das System arbeitet zu langsam
weil die Hardware nicht ausreichend dimensioniert ist. Auf diese Problematik hat der Auftragnehmer

im Rahmen einer Bestandsaufnahme hingewiesen.

Entdeckt der Auftragnehmer bei der Bestandsaufnahme Probleme nicht, die er aber bei seiner Sachkenntnis hétte

entdecken miissen, hat dies folgende Auswirkungen:

Der Auftragnehmer wird Storungen im IT-System, auf die er nicht im Rahmen der Bestandsaufnahme

hingewiesen hat, beseitigen miissen, wenn Storungsbeseitigung vereinbart ist.

Dariiber hinaus gilt fiir diese fahrléssig nicht erkannten Stdrungen nicht die Regelung in Ziffer 2.2.1 der
AGB. Hiernach kann bei vereinbarter Pauschalvergiitung in den ersten drei Monaten nach
Vertragsschluss eine Stérungsbeseitigung in einem Fremdsystem von einer zusitzlichen Vergiitung
nach Aufwand abhédngig gemacht werden. Dies gilt aber nur dann, wenn der Auftragnehmer nachweist,
dass die Storung bereits vor Vertragsbeginn vorlag und nur beziiglich solcher Stérungen, die in der

Bestandsaufnahme festgestellt und dem Auftraggeber mitgeteilt wurden.
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Eine initiale Bestandsaufnahme bezieht sich auf das gesamte System. Gemdl Ziffer 2.7.1 der AGB kann im
Rahmen des Lizenzmanagements dariiber hinaus zusitzlich eine Bestandsaufnahme zur Erfassung der der

tatsdchlichen Nutzung der Software des IT-Systems vereinbart werden.

10.1.1 Leistungsumfang
Uber das erste Hauptankreuzfeld wird die Bestandsaufhahme vereinbart
Uber das zweite Hauptankreuzfeld kann eine Anlage cinbezogen werden, die von Ziffer 2.1 der AGB

abweichende Regelungen enthilt.

Uber das dritte Hauptankreuzfeld kann vereinbart werden, welche Softwaretools (automatisierte Verfahren)
der Auftragnehmer fiir die Bestandsaufnehme nutzen wird.

Hinweis:

Nutzt der Auftragnehmer automatisierte Verfahren im Rahmen der Bestandsaufnahme, hat er die Vorgaben aus
Ziffer 1.7 der AGB zur IT-Sicherheit beachten. Er darf das Produkt fiir die Bestandsaufnehme nur verwenden,
wenn er es bereits im Angebot genannt hat und wenn er versichert hat, dass dieses Produkt keine
Kommunikationsfunktionen zu Dritten und keine andere den Interessen des Auftraggebers zuwiderlaufende
Funktionalitdt aufweist. Insbesondere darf das Produkt keine Funktionalititen zum Ausspdhen von Daten
enthalten, keine Informationen {iiber das IT-System, dessen Daten, dessen Lizenzierung oder das
Benutzerverhalten an Dritte {ibermitteln, zu anderen Zwecken als fiir die Erbringung der Serviceleistungen oder
derart speichern, dass Dritte darauf Zugriff nehmen kénnten. Die Auswechslung bzw. der Einsatz einer neuen

Version des Produkts bedarf der ausdriicklichen Einwilligung des Auftraggebers im Einzelfall.

Der Auftragnehmer kann in einer Anlage neben den in Ziffer 1.7 geregelten Vorgaben weitere Anforderungen an
die automatisierten Verfahren aufstellen. Die oben dargestellte Versicherung des Auftragnehmers aus Ziffer 1.7

gilt dann auch fiir die weiteren Anforderungen aus der Anlage.

Uber das erste Unterankreuzfeld konnen die Parteien vereinbaren, welche zusitzlichen Ausfiihrungen im

Bericht enthalten sind, die {iber die Anforderungen in Ziffer 2.1 der AGB hinausgehen.

Sind diese Anforderungen so umfangreich, dass sie nicht direkt im Vertrag aufgefiihrt werden kénnen, kann iiber

das zweite Unterankreuzfeld eine Anlage einbezogen werden, die diese Anforderungen enthélt.

10.1.2 Leistungszeit
Hier kann vereinbart werden, ab wann die Bestandsaufnahme beginnen soll (erstes Unterankreuzfeld). Hier

kann zum Beispiel eingetragen werden ,,drei Wochen nach dem Zuschlag®. Es kann aber auch ein konkretes
Datum fiir die Bestandsaufnahme festgelegt werden (zweites Unterankreuzfeld). Der Abschluss der
Bestandsaufnahme kann in Anhéngigkeit von ihrem Beginn festgelegt werden(drittes Unterankreuzfeld). Hier

kann z.B. eingetragen werden ,,drei” Wochen seit Beginn der Bestandsaufnahme.

Uber das vierte Unterankreuzfeld kann ein festes Datum fiir den Abschluss festgelegt werden.

10.1.3 Vergiitung
Soll die Bestandsaufnahme nicht gesondert vergiitet werden, sondern mit der Servicepauschale abgegolten

werden, kann dies iiber das erste Hauptankreuzfeld vereinbart werden. Bei dieser Regelung ist aber zu
beachten, dass der Auftragnehmer die Servicepauschale fiir die von ihm regelméfig zur erbringenden Leistungen
fiir die gesamte Vertragslaufzeit berechnet. Er wird also die von ihm kalkulierten Aufwinde fiir die einmalig zu
leistende Bestandsaufnahme in die Servicepauschale so einberechnen miissen, dass er die Kosten auf die Zeit

aufteilt, in der er das System auf jeden Fall betreuen wird (z.B. auf eine ggf. vereinbarte Mindestlaufzeit von 24)




-30-
Nutzerhinweise EVB-IT Service

Monaten). Léuft der Vertrag aber ungekiindigt weiter, dann zahlt der Auftraggeber weiter den fiir die
Bestandsaufnahme einkalkulierten Zuschlag und damit mehr, als wenn er die Bestandsaufnahme gesondert

gezahlt hétte.

Ein gesonderter Pauschalfestpreis fiir die Bestandsaufnahme kann iiber das zweite Hauptankreuzfeld vereinbart

werden.

Uber das dritte Hauptankreuzfeld kann eine Vergiitung nach Aufwand mit (Unterankreuzfeld) und ohne
Obergrenze vereinbart werden.

Hinweis:

Wird fiir die Vergiitung nach Aufwand eine Obergrenze vereinbart, gilt Ziffer 13.2.1 der AGB. Der
Auftragnehmer ist auch bei Uberschreitung dieser Grenze zur vollstindigen Erbringung seiner Leistungen
verpflichtet, Die Vereinbarung einer Vergiitung nach Aufwand mit Obergrenze bedeutet somit, dass der
Auftraggeber unabhingig vom Aufwand des Auftragnehmers nie mehr als die vereinbarte Obergrenze zahlt. Der
Auftraggeber zahlt aber weniger, wenn die Obergrenze nicht erreicht wurde. Es sollte allerdings immer
sorgfiltig abgewogen werden, ob dem Auftragnehmer eine Obergrenze abverlangt werden soll, um

sicherzustellen, dass verwertbare Angebote eingehen.

10.2 Wiederherstellung der Betriebsbereitschaft* des IT-Systems

10.2.1 Leistungsumfang
Die Wiederherstellung der Betriebsbereitschaft des IT-Systems ist die wesentlichste Leistung des

Systemservices. Hier kann die Stoérungsbeseitigung fiir das IT-System insgesamt oder flir einzelne
Systemkomponenten vereinbart werden. Geméal Ziffer 2.2.1 der AGB gehoren zur Wiederherstellung der
Betriebsbereitschaft des IT-Systems oder von Systemkomponenten alle fiir die Storungsbeseitigung notwendigen
MaBnahmen des Auftragnehmers. Diese konnen z.B. Instandsetzungsleistungen fiir Hardware und
Pflegeleistungen fiir Software zur Beseitigung von Storungen umfassen. Letztere konnen z.B. beinhalten die
Erstellung bzw. Beschaffung einer fehlerbereinigten Fassung der Individualsoftware des IT-Systems und deren
Uberlassung sowie die Uberlassung eines die Stérung beseitigenden Programmstandes der Standardsoftware.
Diese Regelungen in den AGB besagen nichts anderes, als dass der Auftragnehmer Stérungen des Systems wo
auch immer sie auftreten, mit den geeigneten Mitteln zu beseitigen hat. Naturgegeben ist in den AGB eine
prézisere oder abschlieBende Aufzéhlung der zu ergreifenden MaBnahmen nicht méglich. Der Auftraggeber wird

weitere Vorgaben in seiner Leistungsbeschreibung machen.

Der Auftragnehmer schuldet die Stérungsbeseitigung in seiner Verantwortung. Die Storungsbeseitigung ist daher

eine Werkleistung.

Uber das erste Ankreuzfeld kann die Storungsbeseitigung (Wiederherstellung der Betriebsbereitschaft) fiir das
gesamte IT-System (siche Nummer 3.1) vereinbart werden. Uber das zweite Ankreuzfeld konnen einzelne
Systemkomponenten aus der Stdrungsbeseitigungspflicht herausgenommen werden. Uber das dritte

Ankreuzfeld kann die Stérungsbeseitigungspflicht auf einzelne Systemkomponenten beschrankt werden.

Uber das vierte Ankreuzfeld kann vereinbart werden, dass der Auftragnehmer nicht zur Ubernahme von neuen

Systemkomponenten im Rahmen der Storungsbeseitigung verpflichtet ist.
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Diese Regelungsmoglichkeit hat folgenden Hintergrund. Geméa8 Ziffer 2.2.3 der AGB kann der Auftragnehmer
vom Auftraggeber grundsitzlich verlangen, dass dieser eine neue Systemkomponente iibernimmt, wenn der
Auftragnehmer die Stérung durch Uberlassung dieser neuen Systemkomponente beseitigen mochte. Der
Auftraggeber ist jedoch nicht verpflichtet, diese zu libernechmen, wenn sie von der vereinbarten Ausfiihrung
wesentlich abweicht, z. B. weil sie leistungsschwicher ist oder von einem anderen Gerétetyp als die urspriinglich
vereinbarte Systemkomponente. In solch einem Fall ist dem Auftraggeber die Ubernahme einer neuen
Systemkomponente nicht zuzumuten. Dies gilt auch, wenn der Auftraggeber an der neu installierten Software,
mit der eine Storung beseitigt werden soll, weniger Rechte erhalten soll als an der gestdrten Software. Der
Auftraggeber hat aber keinen Anspruch darauf, dass der Auftragnehmer wieder Geréte derselben Marke einsetzt,

es sei denn, der Einsatz der konkreten Marke ist ausnahmsweise vereinbart worden.

10.2.2 Kenntniserlangung von Stérungen*

10.2.2.1 Storungsmeldung durch den Auftraggeber

Die AGB sehen in Ziffer 15.2 vor, dass die Storungsmeldung ,,in der Regel* auf dem Stérungsmeldeformular
gemil Muster 1 zu erfolgen hat. Diese Regelung ist daher nicht zwingend. Auch wenn der Auftraggeber eine
Storungsmeldung in einer anderen Form abgibt, darf der Auftragnehmer sie nicht ignorieren. Ungeachtet dessen
ist es aber sinnvoll, durch entsprechende organisatorische Regelungen behdrdenintern sicherzustellen, dass

Storungsmeldungen nachvollziehbar erfolgen.

In dieser Nummer kann in der Tabelle die fiir die Storungsannahme zustindige Stelle beim Auftragnehmer
einschlieBlich ihrer Erreichbarkeit festgelegt werden. Es ist ratsam, das Feld moglichst vollstidndig auszufiillen,
um viele Kommunikationswege zu er6ffnen. Zur spéteren Nachvollziehbarkeit einer Storungsmeldung empfiehlt
sich aber zumindest (auch) eine Meldung der Storung per Fax, Brief oder E-Mail. Soll auch ein Ticketsystem
gemal Nummer 7 zum Einsatz kommen, kann ebenfalls die Adresse des Ticketsystems in der Tabelle aufgefiihrt

werden.

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 libertragen und zu verwalten sind.

Uber das Hauptankreuzfeld unter der Tabelle kann eine andere Form der Storungsmeldung in einer Anlage
vereinbart werden, z.B. die Nutzung eines vom Muster 1 abweichenden Stérungsmeldeformulars (erstes
Unterankreuzfeld). Es kann auch vereinbart werden, dass die Stérungsmeldung formlos erfolgen kann (zweites
Unterankreuzfeld). Dies wird dann sinnvoll sein, wenn in der Tabelle nur eine Telefonnummer fiir die
Storungsmeldung genannt ist und die Organisation des Auftragnehmers und die des Auftraggebers so
iiberschaubar sind, dass eine solch formlose Storungsmeldung ausreicht. Unabhéngig hiervon gilt, dass der
Auftraggeber alle relevanten Umstidnde hinsichtlich der Stérung dem Auftragnehmer mitteilen sollte. Hierzu
gehoren beispielsweise die Zeit des Auftretens, die Art der Storung, die Angabe der Storungsklasse (gem. Ziffer
6 der AGB) und Angaben zur betroffenen Hardware/Software. Dies erleichtert die Fehlerdiagnose und

beschleunigt die Stérungsbeseitigung.
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10.2.2.2 Anderweitige Kenntniserlangung von Stérungen*

Diese Regelung findet sich nicht in den Serviceteilen der EVB-IT Systemvertrdge Es ist durchaus iiblich, dass

der Auftragnehmer das System selbst tiberwacht und Stérungen selbst erkennt.

Uber das erste Ankreuzfeld kann ein bestimmtes Uberwachungssystem vereinbart werden. Dieses muss neben
den Vorgaben aus Ziffer 1.7 der AGB (sieche hierzu die Ausfithrungen in Nummer 10.1.1 dieser Hinweise)

weitere Anforderung aus einer einbezogenen Anlage erfiillen.

Andere Regelungen zur Kenntniserlangung von Stérungen durch den Auftraggeber konnen in einer Anlage iiber

das zweite Ankreuzfeld vereinbart werden.

10.2.3 Reaktions- und Erledigungszeiten*

Eine Reaktionszeit ist in den AGB definiert als der Zeitraum, innerhalb dessen der Auftragnehmer mit den
Serviceleistungen zu beginnen hat. Die Erledigungszeit ist dort definiert als der Zeitraum, innerhalb dessen der

Auftragnehmer die Serviceleistungen erfolgreich abzuschlieen hat.

Im Gegensatz zu den Servicevereinbarungen in den EVB-IT Systemvertrigen kennt der EVB-IT Servicevertrag
keine Wiederherstellungszeiten, sondern nur Erledigungszeiten. Dies ist der Tatsache geschuldet, dass feste
Fristen fiir die Erbringung einer Serviceleistung nicht nur fiir die Stérungsbeseitigung vereinbart werden kdnnen,

sondern auch zur Erledigung anderer Serviceleistungen, wie Hotline, Rufbereitschaft und Vor-Ort Service.

Die Vereinbarung von Reaktions- und Erledigungszeiten ist insbesondere dann empfehlenswert, wenn der recht-
zeitige Beginn der Stdrungsbeseitigung eine wesentliche Voraussetzung fiir die Funktionsfidhigkeit von

Organisationseinheiten oder Aufgabenbereichen ist.

Es konnen hier feste Reaktions- und Erledigungszeiten vereinbart werden. In diesem Fall kommt der
Auftragnehmer bei deren Uberschreitung in Verzug, es sei denn, dass er die Fristiiberschreitung nicht zu

vertreten hat.

Wird im zweiten Hauptankreuzfeld nichts anderes vereinbart, laufen Reaktions- und Erledigungszeiten nur
innerhalb der Servicezeiten, die in Nummer 6 vereinbart werden (siche hierzu auch Abschnitt I11.6 dieser
Hinweise). Geht eine Meldung oder tritt ein vereinbartes Ereignis auflerhalb der vereinbarten Servicezeiten ein,

beginnt die Reaktions- oder Erledigungszeit mit Beginn der nichsten Servicezeit.

Dies ist so in den AGB definiert. Da diese Regelung aber so entscheidend ist flir den Beginn und den Ablauf der

Reaktions- und Erledigungszeiten, ist sie unterhalb der Tabelle ebenfalls aufgefiihrt.

Sind keine Reaktionszeiten vereinbart, regelt Ziffer 7.1 der AGB, dass der Auftragnehmer mit den Service-
leistungen unverziiglich nach Zugang der Stérungsmeldung (oder im Falle des 10.2.2.2 nach dem er selbst von
der Storung Kenntnis erhalten hat) innerhalb der vereinbarten Servicezeiten zu beginnen hat. Sind keine
Erledigungszeiten vereinbart, sind die Serviceleistungen in angemessener Frist abzuschlieBen (Ziffer 7.1 der
AGB. Dies entspricht jeweils der gesetzlichen Regelung aus § 271 BGB (siche hierzu auch Abschnitt 1V.7.1

dieser Hinweise).

Sind aber Reaktions- oder Erledigungszeiten vereinbart, regelt Ziffer 14.2 der AGB fiir den Fall der
Uberschreitung dieser Zeiten, dass der Auftragnehmer fiir jeweils angefangene 25 % Uberschreitung der
Reaktions- und /oder Erledigungszeit innerhalb der Servicezeiten eine Vertragsstrafe in Hohe von 0,1 % der
jéhrlichen Vergiitung, maximal jedoch 1 % der jahrlichen Vergiitung, pro Verzugsfall zu zahlen hat. Insgesamt
darf aber die Summe der aufgrund dieser Regelung pro Vertragsjahr zu zahlenden Vertragsstrafe nicht mehr als

5 % der jahrlichen Vergiitung pro Vertragsjahr betragen. Die Vertragsstrafen werden auf
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Schadensersatzanspriiche angerechnet. In Nummer 18 des Vertrages konnen hiervon abweichende

Vertragsstrafen vereinbart werden.

Es wird empfohlen, Reaktionszeiten zu vereinbaren. Die Vereinbarung von Erledigungszeiten hingegen erfordert
Augenmall. Bei der Beseitigung von Hardwarestdrungen ist der Auftragnehmer in der Regel in der Lage,
Erledigungszeiten anzubieten und zu kalkulieren, weil Hardware ausgetauscht werden kann. Dies ist aber bei
Software nur dann moglich, wenn ein neuer Programmstand verfiigbar ist, der den Mangel behebt. Bei Software
ist dariiber hinaus in der Regel nur der Hersteller in der Lage, Stérungen durch Anderungen im Quellcode der
iiberlassenen Standardsoftware zu beseitigen. Ist der Auftragnehmer aber nicht der Hersteller, kann er daher
Erledigungszeiten in der Regel nur zusagen, wenn eine entsprechende Zusage des Herstellers vorliegt. Auch der
Hersteller kann kaum serids Erledigungszeiten zusagen, denn aufgrund der Komplexitit von Software ist auch er
vorab nicht in der Lage, einzuschitzen, wie lange im Einzelfall eine Mangelbeseitigung dauern wird. Statt feste
Vorgaben fiir Erledigungszeiten zu machen, sollte daher erwogen werden, diese vom Auftragnehmer anbieten zu

lassen. Dies gilt umso mehr, wenn noch ungewiss ist, welche Software angeboten wird.

Wird eine kurze Erledigungszeit vereinbart, eriibrigt sich die Vereinbarung von Reaktionszeiten. Bei
Vereinbarung von lidngeren Erledigungszeiten ist zu erwéigen, ob zusitzlich Reaktionszeiten vereinbart werden,
um moglichst frithzeitige Aktivitaten zur Stérungsbeseitigung sicherzustellen.

Achtung:

Kurze Reaktions- und Erledigungszeiten sind preisbildende Faktoren; insbesondere sollten Erledigungszeiten nur

dann vereinbart werden, wenn hohe Anforderungen an die Verfligbarkeit des Systems gestellt werden.

Uber das erste Hauptankreuzfeld kann die Vereinbarung von Reaktions- und Erledigungszeiten durch Nutzung

der Tabelle vereinbart werden.

Uber das zweite Hauptankreuzfeld kann vereinbart werden, dass abweichend von der AGB-Regelung
Reaktions- und Erledigungszeiten fiir die hier vereinbarten Storungsklassen auch auBerhalb der in Nummer 6
vereinbarten Servicezeiten laufen sollen (erstes Unterankreuzfeld). Damit laufen sie rund um die Uhr. Oder es
kann iiber das zweite Unterankreuzfeld vereinbart werden, dass sie in anderen Zeiten laufen sollen (z.B. 24
Stunden an Werktagen (auller Samstags). Hier konnen auch vom Auftragnehmer angebotene Spezialregelungen

fiir Servicelevels (z.B. Reaktionsstufen Bronze, Silber, Gold) einbezogen werden.

Uber das dritte Hauptankreuzfeld konnen die Parteien Reaktions- und Erledigungszeiten anders als in den

AGB definieren. Sie konnen z.B. vereinbaren,
e welche Leistungen
e von welcher Person
e Dbei welcher Systemkomponenten
e in welchem Umfang

erbracht werden sollen.

10.2.4 Vergiitung
Sofern die Stérungsbeseitigungsleistungen mit der in Nummer 5.1 vereinbarten Servicepauschale abgegolten

sein soll, ist das erste Hauptankreuzfeld auszuwihlen. Uber das erste Unterankreuzfeld kann festgelegt
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werden, wie hoch der Anteil der Vergiitung fiir die Stérungsbeseitigungsleistungen in der Servicepauschale

veranschlagt ist.

Uber das zweite Hauptankreuzfeld konnen Abweichungen zu der Regelung in Ziffer 2.2.1 der AGB vereinbart
werden. Diese sieht vor, dass bei vereinbarter Pauschalvergilitung in den ersten drei Monaten nach
Vertragsschluss eine Storungsbeseitigung in einem Fremdsystem von einer zusitzlichen Vergiitung nach
Aufwand abhdngig gemacht werden kann. Aber nur dann, wenn der Auftragnehmer nachweist, dass die Stoérung
bereits vor Vertragsbeginn vorlag nur beziiglich der Stérungen, die in der Bestandsaufnahme festgestellt und
dem Auftraggeber mitgeteilt wurden (siehe hierzu auch die Ausfithrungen zur Bestandsaufnahme in Abschnitt

II1.10.1 dieser Hinweise).

Soll der Systemservice nach Aufwand vergiitet werden, ist das dritte Hauptankreuzfeld auszuwéhlen. Fiir die
Vergiitung nach Aufwand kann eine Obergrenze vereinbart werden. Der Auftragnehmer ist auch bei
Uberschreitung dieser Grenze zur vollstindigen Erbringung seiner Leistungen verpflichtet, es sei denn, der

Auftragnehmer hat die Uberschreitung nicht zu vertreten (vgl. Ziffer 13.2.1 der AGB).

SchlieBlich besteht die Mdoglichkeit, die Kategorie(n) des beim Systemservice einzusetzenden Personals
festzulegen. Das setzt aber voraus, dass entsprechende Eintragungen zu Personal- und Preiskategorien in

Nummer 13 des Vertrages vorgenommen werden.

10.3 Aufrechterhaltung des IT-Systems (vorbeugende MafAnahmen)

10.3.1 Leistungsumfang

Mit der Aufrechterhaltung der Betriebsbereitschaft konnen Leistungen zur Vermeidung zukiinftiger Stérungen

des IT-Systems oder einzelner Systemkomponenten vereinbart werden.

Diese konnen z.B. vorbeugende MaBinahmen des Auftragnehmers sein, die in dem Wartungskonzept gemal
Nummer 10.3.1.1 zu vereinbaren sind und der Vermeidung von sich abzeichnenden oder drohenden Stérungen
dienen. Es kann z.B. der regelméBigen Austausch von Verschleifiteilen oder der Austausch von Hardware des
IT-Systems rechtzeitig vor Ende ihres Lebenszyklus vereinbart werden oder die Reinigung und Pflege von
Hardware (VerschleiBvorbeugung). Erfasst sein kann auch die Uberlassung von neuen Programmstinden der
Standardsoftware, wenn diese fiir den Auftragnehmer ohne Zahlung von Lizenzgebiihren fiir die Nutzung durch
den Auftraggeber verfiigbar sind (z.B. Service Packs). Vereinbart werden kann auch die Erstellung und
Uberlassung eines fehlerbereinigten Programmstandes der Individualsoftware des IT-Systems, wenn dies zur
Storungsvermeidung erforderlich ist (siehe hierzu 10.3.1.2 zweites Ankreuzfeld). Es kann auch im Rahmen von
Wartungsleistungen vereinbart werden, Virenbefdlle, Malwareimplementierungen und Hackerangriffe durch
geeignete Maflnahmen zu vermeiden und das IT-System so zu schiitzen, dass ein Datenzugriff durch unbefugte

Dritte verhindert wird.

10.3.1.1 Vereinbarung eines Wartungskonzeptes

Hier kann ein Wartungskonzept vereinbart werden.
In einem Wartungskonzept konnen Strategie, Methodik und Vorgehensweise verbindlich festgelegt werden,
um ein bestimmtes Wartungsziel zu erreichen. Ziel konnte zum Beispiel sein, das IT-System auf dem
aktuellsten Stand zu halten, Neuerungen einzupflegen und auf bekannte Sicherheitsliicken der Soft- und

Hardwarehersteller zu reagieren. In einem Wartungskonzept kann auch ein IT-Sicherheitskonzept enthalten

sein. Das Bundesamt flir Sicherheit in der Informationstechnik definiert dieses wie folgt: ,,Ein IT-
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Sicherheitskonzept dient der Umsetzung der Sicherheitsstrategie und beschreibt die geplante Vorgehensweise,
um die gesetzten Sicherheitsziele einer Institution zu erreichen. Das Sicherheitskonzept ist das zentrale
Dokument im Sicherheitsprozess eines Unternehmens bzw. einer Behorde. Jede konkrete Mafinahme muss sich
letztlich darauf zuriickfiihren lassen. Aus diesem Grund muss ein Sicherheitskonzept sorgfiltig geplant und
umgesetzt sowie regelmdfig iiberpriift werden. Die einzelnen, im Folgenden kurz angerissenen Aspekte werden
ausfiihrlich im BSI -Standard 100-2 IT-Grundschutz-Vorgehensweise behandelt.*
https://www.bsi.bund.de/DE/Themen/IT Grundschutz/ITGrundschutzKataloge/Inhalt/ content/m/m02/m02195.
html;jsessionid=2E8730CF81DF713BF8E44FE59CFB20A6.2 cid359

10.3.1.2 Vereinbarung bestimmter Leistungen zur Aufrechterhaltung der Betriebsbereitschaft*

Wird das erste Ankreuzfeld gewahlt, werden bestimmte vorbeugende Leistungen vereinbart. In diesem Fall ist
darauf zu achten, dass die betroffenen Systemkomponenten und die zu erbringenden Leistungen des
Auftragnehmers im Einzelnen und vollstindig aufgefiihrt werden. Es konnen z. B. folgende vorbeugende

Mafinahmen vereinbart werden:

e Austausch von Verschleiflteilen mit konkreter Bezeichnung der Verschleif3teile,
e Ersatz von Verbrauchsmaterial mit konkreter Bezeichnung des Verbrauchsmaterials,

e vorbeugender Austausch von Systemkomponenten.

Dabei ist auch der Zeitpunkt bzw. der Zyklus in Monaten, Wochen oder Tagen (z. B. Dreiwochenzyklus)
festzulegen. Die Vereinbarung einzelner Wartungsleistungen ist z.B. mittels der folgenden Tabelle moglich, die

dann als Anlage Vertragsbestandteil wird.

Lfd. Anzah!' Wartungsleistung Zeitpunkt der Leistung Monatliche Vergiitung
Nr. Pauschale netto nach
aus Aufwand
AusV  ErsVB  AusS | SoWL  AnfA ErmA = Zeit* | Einzelprei ~Summe gemih
T } K ’ G° N’ s Preis N
ummer
bzw.
Fallpauschale

1 2 3a 3b 3c 3d 4a 4b 4c 5 6 7
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Anzahl der Komponenten aus Spalte 1 und Standort, soweit nicht alle Komponenten zu warten sind (,,A*)
Austausch von Verschleifiteilen mit konkreter Bezeichnung der Verschleifiteile oder ,,A* fiir alle

Ersatz von Verbrauchsmaterial mit konkreter Bezeichnung des Verbrauchsmaterials oder ,,A* fiir alle
vorbeugender Austausch von Systemkomponenten

sonstige Wartungsleistungen

auf Anforderung des Auftraggebers

bei Bedarf, im Ermessen des Auftragnehmers

8 Zeitpunkt bzw. Zyklus in Monaten (M), Wochen (W) oder Tagen (T), z.B. Dreiwochenzyklus = Zyklus 3 W

Uber das zweite Ankreuzfeld kann vereinbart werden, dass der Auftragnehmer zur Vermeidung von Stérungen
auch zu Eingriffen in den Quellcode der im IT-System installierten Individualsoftware verpflichtet ist. Er hat
dann den neuen fehlerbereinigten Programmstand gemaf Ziffer 2.3.3 der AGB zu installieren und in das IT-

System zu integrieren.

10.3.1.3 Vollumfingliche Mafinahmen zur Aufrechterhaltung der Betriebsbereitschaft*

Wird das erste Hauptankreuzfeld gewihlt, werden keine besonderen Mafinahmen zur Stérungsvermeidung
vereinbart, sondern ein vollumféanglicher Stérungsvermeidungsservice.

Der Auftraggeber kann iiber das erste Unterankreuzfeld Vorgaben zur vollumfianglichen Wartung in einer
Anlage einbezichen. Er kann aber auch den vollumféanglichen Wartungsservice nur fiir bestimmte
Systemkomponenten vereinbaren (zweites Unterankreuzfeld) und ebenfalls in einer Anlage festlegen, wie
dieser Service im Einzelnen ausgestaltet ist.

Achtung:

Eine solche Vereinbarung zur Leistung vollumfénglicher, vorbeugender Mafinahmen (,,Rundum-Sorglospaket®)
ist ein preisbildender Faktor. Der Service ist u. U. entsprechend teuer und empfiehlt sich nur dann, wenn die
Hochverfiigbarkeit des IT-Systems gewédhrleistet werden muss oder bei bestimmten Systemkomponenten ein
hoher Verschleifl zu erwarten ist.

Soll im Rahmen des vollumfanglichen Service auch die Verdnderung von Individualsoftware geschuldet sein,

kann dies iiber das zweite Hauptankreuzfeld vereinbart werden.

10.3.1.4 Vereinbarung zur Ubernahme neuer Systemkomponenten®

Hier kann wie bereits bei der Wiederherstellung der Betriebsbereitschaft (siehe auch Nummer 10.2.1) vereinbart
werden, dass der Auftraggeber nicht zur Ubernahme von neuen Systemkomponenten verpflichtet ist. Gemif3
Ziffer 2.2.3 der AGB kann der Auftragnehmer vom Auftraggeber grundsitzlich verlangen, dass dieser eine neue
Systemkomponente iibernimmt, wenn der Auftragnehmer mit Hilfe der neuen Systemkomponente die
Betriebsbereitschaft aufrechterhalten mochte. Geméal Ziffer 2.2.3 der AGB ist der Auftraggeber nur dann nicht
verpflichtet, diese zu iibernechmen, wenn sie von der vereinbarten Ausfiihrung wesentlich abweicht, z. B. weil sie
leistungsschwicher ist oder von einem anderen Geritetyp als die urspriinglich vereinbarte Systemkomponente.
Wenn der Auftraggeber eine Ubernahme in jedem Fall vermeiden méchte, z.B. weil er befiirchtet, dass dies
insgesamt grofere Systeménderungen nach sich zieht, kann er das Ankreuzfeld in dieser Nummer 10.3.1.4

nutzen, um einen solchen Anspruch des Auftragnehmers zu vermeiden.
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10.3.1.5 1 Vereinbarung eines Uberwachungssystems

Uber das erste Ankreuzfeld kann ein bestimmtes Uberwachungssystem vereinbart werden. Dieses muss neben
den Vorgaben aus Ziffer 1.7 der AGB (siehe hierzu die Ausfithrungen in Nummer 10.1.1 dieser Hinweise)

weitere Anforderung aus einer einbezogenen Anlage erfiillen, z.B. weitere Sicherheitsanforderungen.

Uber das zweite Ankreuzfeld kann vereinbart werden, wie der Auftragnehmer sich sonst Kenntnis vom
aktuellen Systemzustand zu verschaffen hat. Dies kann z.B. dadurch erfolgen, dass dem Auftragnehmer weitere
Informationen iibermittelt werden, z.B. Zugangsdaten, mit deren Hilfe er die Nutzungsstdnde von Geréten selbst
auslesen oder den Zustand von Hard- und Softwaresystemen selbst ermitteln kann (z.B. Patchstinde von

Software bzw. Betriebsstunden von Hardware).

10.3.2 Vergiitung
Sofern die Aufrechterhaltungsleistungen mit der in Nummer 5.1 vereinbarten Servicepauschale abgegolten sein

sollen, ist das erste Hauptankreuzfeld auszuwihlen. Uber das erste Unterankreuzfeld kann festgelegt werden,
wie hoch der Anteil der Vergiitung flir die Aufrechterhaltungsleistungen in der Servicepauschale veranschlagt
ist.

Soll der Systemservice nach Aufwand vergiitet werden, ist das zweite Hauptankreuzfeld auszuwahlen. Fiir die
Vergilitung nach Aufwand kann eine Obergrenze pro Zeiteinheit vereinbart werden. Der Auftragnehmer ist auch
bei Uberschreitung dieser Grenze zur vollstindigen Erbringung seiner Leistungen verpflichtet, es sei denn, der
Auftragnehmer hat die Uberschreitung nicht zu vertreten (vgl. Ziffer 13.2.1 der AGB). Allerdings ist die
Festsetzung einer angemessenen Obergrenze bei der vollumfianglichen Wartung des IT-System wie auch die
Vereinbarung einer Pauschale schwierig, weil es im Vorfeld hdufig schwierig ist, zu bestimmen, welche
konkreten Arbeiten anfallen. Daher hat die Bestimmung einer solchen Obergrenze mit besonderem Augenmal}

zu erfolgen und sollte im Zweifel eher hdher angesetzt werden als zu niedrig.

SchlieBlich besteht die Mdoglichkeit, die Kategorie(n) des beim Systemservice einzusetzenden Personals
festzulegen. Das setzt aber voraus, dass entsprechende Eintragungen zu Personal- und Preiskategorien in

Nummer 13.1 des Vertrages vorgenommen werden.

10.4 Uberlassung neuer Programmstinde*

10.4.1 Uberlassung neuer Programmstiinde der Standardsoftware
Hier kann die Lieferung von verfligbaren neuen Programmstinden fiir die Standardsoftware des IT-Systems

durch den Auftragnehmer vereinbart werden. Dies ist naturgemil eines der wesentlichen Leistungselemente
eines Servicevertrages. Die Grundlage dafiir findet sich in Ziffer 2.3 der AGB. Davon abzugrenzen ist der Fall,
dass der Auftraggeber neue Programmsténde fiir die Standardsoftware des IT-Systems von Dritten erhélt. Wenn
solche beigestellten Programmstédnde durch den Auftragnehmer installiert und/oder customized und integriert
werden sollen, ist dies in Nummer 10.4.4 zu vereinbaren. Unabhingig davon, wer diese installiert und/oder
customized bzw. integriert gilt jedoch, dass auch solche beigestellten neue Programmstinde Teil des zu

betreuenden IT-Systems werden.
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Neben der Auswahl der zu liefernden Art der Programmsténde (Update, Upgrade, Release/Version) in Spalten
3a bis 3c, kann in Spalte 3d zusitzlich vereinbart werden, dass in bestimmten Fillen auBlerhalb der normalen
Zyklen neue Programmstinde zu liefern sind, z.B. bei Gesetzesinderungen, Anderung von Tarifen und
dhnlichem. Eine solche Regelungsmoéglichkeit wurde in Ziffer 2.3.2 der AGB erstmals fiir die EVB-IT-Welt
geregelt. Bei der Forderung einer solchen Verpflichtung ist jedoch sorgfiltig zu priifen, ob die infrage
kommenden Bieter eine solche Leistung auch anbieten konnen; dies gilt insbesondere, sofern dies fiir
Standardsoftware vereinbart werden soll. In Betracht kommen hier in der Regel nur Anbieter von speziellen
Branchenlosungen, deren Geschéftsmodell ohnehin erfordert, ihren Kunden stets aktuelle Anpassungen an sich
andernde Gesetze etc. anzubieten (z.B. Finanzsoftware, Software zur Zahlbarmachung von Leistungen, z.B.

Renten).

In Ziffer 2.3.3 der AGB ist geregelt, dass die neuen Programmstinde vom Auftragnehmer zu liefern, zu
installieren, zu customizen und in das IT-System zu integrieren sind. In der Tabelle in dieser Nummer kénnen in
Spalten 4 und 5 abweichende Regelungen zur Installation, zum Customizing und zur Integration der

Programmsténde getroffen werden.

10.4.2 Uberlassung neuer Programmstiinde* der Individualsoftware*
Erstmals in der EVB-IT-Welt bietet der Servicevertrag die Mdglichkeit zur Vereinbarung der Lieferung von

neuen Programmstinden von Individualsoftware. NaturgemdB werden vom Auftragnehmer fiir Indivi-
dualsoftware ohne besondere Vereinbarung auflerhalb von Gewédhrleistung und Stérungsbeseitigung keine neuen
Programmsténde erstellt. Hier ist es nun mdglich, zu vereinbaren, dass der Auftragnehmer verpflichtet wird, die
Individualsoftware ohne gesonderten Auftrag an Gesetzesdnderungen oder dhnliches anzupassen. GemaR Ziffer
2.3.2 Absatz 2 der AGB soll diese Anpassung rechtzeitig vor dem Wirksamwerden der jeweiligen Anderung
erfolgen. Neben den Anderungen von Normen und Gesetzen konnen weitere Fille z.B. Anpassungen an
technische Anderungen, Betricbssysteminderungen, neue Javaversionen oder #hnliches sein. Die
Anwendungsfille sind moglichst genau zu beschreiben, damit der Auftragnehmer priifen kann, ob er iiberhaupt
zu diesen Leistungen in der Lage ist und Ankniipfungspunkte fiir seine Kalkulation hat. Unabhéngig davon wird
der Auftragnehmer solche Leistungen im Voraus nur schwer im Rahmen einer Pauschale kalkulieren und
anbieten konnen. Im Gegensatz zu Standardsoftware, bei der ein bestimmtes Anderungsbediirfnis potentiell bei
mehreren Kunden besteht und deshalb die anfallenden Kosten i.d.R. auf mehrere Kunden verteilt werden
konnen, muss der Auftragnehmer bei Individualsoftware davon ausgehen, dass er entweder keine oder nur
geringe Chancen hat, die Anderungen anderweitig zu verwerten.

In Ziffer 2.3.3 der AGB ist geregelt, dass auch die neuen Programmstéinde der Individualsoftware vom
Auftragnehmer zu liefern, zu installieren, zu customizen und in das IT-System zu integrieren sind. In der Tabelle
in dieser Nummer konnen in Spalten 4 und 5 bzw. unter der Tabelle abweichende Regelungen zur Installation,

zum Customizing und zur Integration der Programmsténde getroffen werden.

10.4.3 Bereitstellung zu iiberlassender Programmstinde* (keine Kommentierung)

10.4.4 Installation*, Customizing* und Integration* beigestellter Programmstiinde*
Neu fiir die EVB-IT Welt ist die in Ziffer 2.3.4 der AGB vorgesehene Mdglichkeit, Auftragnehmer zu

verpflichten, solche Programmsténde zu installieren, zu customizen und in das IT-System zu integrieren, die der
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Auftraggeber beistellt. Diese Regelung soll die Fille erfassen, in denen der Auftraggeber aus anderen Quellen,
z.B. aufgrund von Rahmenvertrdgen oder Pflegevertragen mit Dritten neue Programmstidnde fiir Software des
IT-Systems erhilt, fiir die der Auftragnehmer dann im vertraglichen Umfang verantwortlich sein soll. In Spalten
4 und 5 kann geregelt werden, ob der Auftragnehmer die neuen Programmstinde nur installieren oder auch

customizen und integrieren soll, wobei es in der Regel sinnvoll sein wird, beides zu vereinbaren.

10.4.5 Vergiitung
Sofern die Uberlassung neuer Programmstinde und die damit verbundenen Leistungen mit der in Nummer 5.1

vereinbarten Servicepauschale abgegolten sein sollen, ist das erste Hauptankreuzfeld auszuwihlen. Uber das
zweite Hauptankreuzfeld kann vereinbart werden, dass bestimmte Leistungen von der Servicepauschale
ausgenommen und nach Aufwand zusdtzlich zu vergiiten sind. Dabei konnen auch Obergrenzen vereinbart

werden, siche hierzu u.a. die Ausfithrungen zu Nummer 10.3.2 dieser Hinweise.

10.5 Hotline

10.5.1 Umfang der Leistung
Wenn eine Hotline vereinbart werden soll, ist das erste Hauptankreuzfeld auszuwéhlen. In diesem Fall kann die

Hotline zu den in der Tabelle aus Nummer 6 vereinbarten Servicezeiten in Anspruch genommen werden kann.

Neu in den EVB-IT Service ist, dass die AGB umfangreiche Regelungen zur Hotline enthalten. Die Regelungen
in den AGB stellen hohe Anforderungen an den Auftragnehmer und seine Serviceabteilung. Dies kann einerseits
zu hoheren Preisen filhren und andererseits auch dazu, dass diese Anforderungen nicht von jedem
Auftragnehmer erfiillt werden konnen. Daher sollte gepriift werden, in wieweit im Vertrag von den Vorgaben der

AGB abgewichen werden soll. Die verschiedenen Ankreuzfelder bieten entsprechende Mdglichkeiten.

Mit dem zweiten Hauptankreuzfeld kann eine {iber den Umfang von Ziffer 2.4.3 hinausgehende Qualifikation
der Mitarbeiter an der Hotline vereinbart werden, z.B. deren Fahigkeit, auch komplexe Fragen zur Nutzung zu
beantworten (erstes Unterankreuzfeld). Gemél Ziffer 2.4.3 der AGB miissen diese hingegen nur in der Lage
sein, Storungsmeldungen zu erfassen und einer ersten Klarung zuzufiihren. Im zweiten Unterankreuzfeld kdnnen
anderweitige besondere Qualifikationen vereinbart werden, ggf. auch beschrénkt auf bestimmte Systemteile, z.B.

auf Fragen zur Nutzung des Personalwirtschaftssystems.

Unabhéngig von der Qualifikation der Mitarbeiter muss vereinbart werden, ob diese Fragen zur Nutzung des IT-
Systems tiberhaupt beantworten miissen. Dies ist in den AGB (Ziffer 2.4.1 Satz 1) standardméBig nicht
vorgesehen, sondern muss ggf. mit dem dritten Hauptankreuzfeld vereinbart werden. Wenn eine solch
erweiterte Hotline (z.B. aus Kostengriinden) nur fiir bestimmte Systemteile gewiinscht ist, muss dies iiber das

letzte Haupankreuzfeld in einer Anlage vereinbart werden.

Das vierte Hauptankreuzfeld ist anzukreuzen, wenn bereits im Rahmen der Hotline ein Remote-Zugriff zum
Zwecke der Storungsbeseitigung erfolgen soll. Dies kann auch zweckmifig sein, weil sich Fehlererscheinungen
im Dialog von Nutzer und Hotline-Mitarbeiter i.d.R. besonders gut diagnostizieren und dadurch oft schnell
beseitigen lassen.

Achtung:

Auch ein solcher Remotezugriff bedarf einer Teleservicevereinbarung.
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Anders als viele Hotline-Regelungen von Softwareanbietern ist gemif3 Ziffer 2.4.2 der AGB jeder Nutzer beim
Auftraggeber zur Inanspruchnahme der Hotline berechtigt. Dies kann zu einem hohen Anfrageaufkommen und
damit gerade bei grolen Behorden zu héheren Kosten fiir die Hotline fiihren. Daher kann es sinnvoll sein, die
Nutzung der Hotline einigen, besonders qualifizierten Nutzern vorzubehalten, die ihrerseits die Anfragen der
Nutzer annehmen und filtern (Eingangskanal, ggf. 1st Level Support). Dies kann iiber das fiinfte

Hauptankreuzfeld geregelt werden.

Ebenfalls anders als viele Hotline-Angebote von IT-Anbietern sieht Ziffer 2.4.3 Satz 2 der AGB vor, dass die
Hotline stets deutschsprachig zu besetzen ist. Uber das sechste Hauptankreuzfeld konnen Zeiten vereinbart
werden, zu denen eine englischsprachige Hotline ausreichend ist. Dies werden in der Regel Zeiten auflerhalb
iiblicher Geschiftszeiten in Deutschland sein, weil in diesen Zeiten die Hotline aus den USA oder Indien
bereitgestellt wird. In Ziffer 2.4.4 der AGB ist vorgesehen, dass der Auftragnehmer bei der Hotline zu einer
ersten Zuordnung von Anrufen automatische Sprachdialogsysteme einsetzen darf. Soll dies ausgeschlossen
werden oder soll dies nur unter bestimmten Voraussetzungen mdglich sein, kann dies Tiiber die
Hauptankreuzfelder 7 und 8 geregelt werden. Den Einsatz solcher Systeme zu begrenzen oder auszuschlieen
kann sinnvoll sein, weil gerade solche Systeme groBer Anbieter oft sehr viele Auswahlebenen aufweisen und die
gef. sogar mehrfache Angabe von Autorisierungsinformationen erwarten, bis man zu einem Hotline-Mitarbeiter
vordringt. Dies erschwert den Mitarbeitern des Auftraggebers naturgemél die Inanspruchnahme der Hotline und
ist sehr zeitaufwandig, was zuweilen sogar dazu fiihrt, dass diese Mitarbeiter die Hotline nicht oder nur noch

sehr ungern in Anspruch nehmen.

In Ziffer 2.4.5 der AGB ist u.a. vorgesehen, dass Storungen mit hoher personeller Kontinuitdt bearbeitet werden
sollen. Gleichwohl ist es mdglich, dass eine Storung durch mehrere Mitarbeiter bearbeitet wird, wenn der
Bearbeitungsfortschritt protokolliert wird und durch den Mitarbeiterwechsel weder ein Zeit noch ein
Qualitdtsverlust entsteht. Mit dem neunten Hauptankreuzfeld kann die gewiinschte Kontinuitit der
Bearbeitung dadurch noch verstirkt werden, dass ein Mitarbeiterwechsel génzlich untersagt wird. Es ist jedoch

sorgfiltig zu priifen, ob diese Forderung im konkreten Anwendungsfall realistisch und bezahlbar ist.

Das vorletzte Hauptankreuzfeld erméglicht abweichend von Ziffer 2.4.6 der AGB eine Hotline, z.B. iiber
Mehrwertdienstenummern anzubieten. Dies kann sinnvoll sein, wenn der Anbieter generell nur so verfihrt.
Allerdings ist dies bei der Ermittlung des wirtschaftlichsten Angebots zu beriicksichtigen, weil dadurch die
tatsdchlichen Kosten des Angebots hoher ausfallen, als es das Angebot suggeriert. Dies ist bei der Bestimmung
des Angebotspreises durch einen entsprechenden Korrekturfaktor zu beriicksichtigen. Es ist allerdings zu
beobachten, dass die Nutzung solcher Mehrwertdienstenummern zuriickgeht, da die Hotline-Anbieter
zunehmend erkennen, dass dadurch ihre Leistung kiinstlich verteuert wird, weil der Telekommunikationsanbieter

einen erheblichen Teil der Vergiitung erhilt.

Weitere Regelungen zur Hotline sind iiber das letzte Hauptankreuzfeld zu vereinbaren.

10.5.2 Vergiitung
Sofern die Hotline mit der in Nummer 5.1 vereinbarten Servicepauschale abgegolten sein soll, ist das erste

Hauptankreuzfeld auszuwihlen. Uber das Unterankreuzfeld kann der Anteil an der Servicepauschale
ausgewiesen werden. Uber das zweite Hauptankreuzfeld kann vereinbart werden, dass die Hotline nach
Aufwand zusétzlich zu vergiiten ist. Dabei konnen auch Obergrenzen vereinbart werden, siehe hier zu u.a. die

Ausfiihrungen zu Nummer 10.3.2 dieser Hinweise.
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10.6 Rufbereitschaft

10.6.1 Leistungen und Leistungsort im Rahmen der Rufbereitschaft
Sofern eine Rufbereitschaft vereinbart werden soll, ist das Hauptankreuzfeld auszuwéhlen. Diese kann dann zu

den in Nummer 6 vereinbarten Servicezeiten in Anspruch genommen werden.

Die Rufbereitschaft besteht aus zwei unterschiedlichen Leistungen. Zum einen verpflichtet sich der
Auftragnehmer dhnlich wie bei der Hotline zu bestimmten Zeiten telefonisch erreichbar zu sein (vgl. Ziffer 2.5.1
der AGB). In der Regel wird eine Rufbereitschaft nur fiir besondere Anlésse vereinbart, z.B. in einer
Krisensituation, fiir Spitzenzeiten bei der Bearbeitung von Ant