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Besondere Bedingungen flur Supportleistungen

Leistungen

Gegenstand dieser AGB sind Supportleis-
tungen EWERKS fiir den Leistungsgegen-
stand nach Vereinbarung.
Erganzend gelten die Allgemeinen Ge-
schaftsbedingungen EWERKS.
Der Leistungsumfang der vertragsgegen-
standlichen Leistungen ergibt sich aus der
jeweiligen Leistungsbeschreibung, ergan-
zend aus dem Angebot.
EWERK pflegt nur die jeweils aktuelle
Version der im Servicevertrag bzw. Leis-
tungsschein aufgefiihrten Software und
wartet allein die von den Parteien dort
spezifizierte Version der Hardware in der
dort vereinbarten System- und Ein-
satzumgebung.

Die Softwarepflege und der Hardware-

support umfassen vorbehaltlich einer an-

deren vertraglichen Regelungen sowie
der unter den Ziffern 5 bis 8 aufgefiihrten

Bestimmungen:

° das Stérungsmanagement und die
Durchfiihrung von MaRnahmen zur
Stoérungsverhinderung/-beseitigung,

° die Weitergabe von Updates, d. h.
verbesserte Versionen der vorste-
hend aufgefiihrten Software,

° die Nutzung einer Ansprechstelle
(Hotline/Helpdesk).

Weitergehende Leistungen zum Sto-

rungsmanagement und in Bezug auf die

Durchfihrung von MaRnahmen zur Sto-

rungsverhinderung/-beseitigung, etwa an-

dere Ansprech- oder geringere Reakti-
onszeiten bzw. vorbeugende Uberwa-
chung und Untersuchung, sind schriftlich,
in einem gesonderten Service Level Ag-

reement (SLA), zu vereinbaren.

2 Storungsmanagement und Durch-

21

fiihrung von MaBnahmen zur
Storungsverhinderung/-beseitigung

EWERK wird im Rahmen der vereinbar-
ten Leistung wahrend seiner Ublichen Ge-
Sto-

unter

schaftszeiten  ordnungsgemafie

rungsmeldungen des Kunden
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Vergabe einer Kennung entgegenneh-
men, den vereinbarten Stérungskatego-
rien zuordnen und anhand dieser Zuord-
nung die vereinbarten MafRnahmen zur
Analyse und Bereinigung von Stérungen
durchfihren. Auf Wunsch des Kunden be-
statigt EWERK dem Kunden den Eingang
der Stérungsmeldung unter Mitteilung der
vergebenen Kennung.
Die Stoérung wird nach erster Sichtung
einer der folgenden Kategorien zuge-
ordnet:
e schwerwiegende Stdrung:
Die Stérung macht die Nutzung der
Leistung unmdglich oder erlaubt die
Nutzung nur mit schwerwiegenden Ein-
schrankungen. Der Kunde kann dieses
Problem nicht in zumutbarer Weise um-
gehen und deswegen unaufschiebbare
Aufgaben nicht erledigen.
e sonstige Storung:
Die Stoérung schrankt die Nutzung der
Leistung durch den Kunden mehr als
nur unwesentlich ein, ohne dass eine
schwerwiegende Storung vorliegt.
e sonstige Meldung:
Stérungsmeldungen, die nicht in die
beiden vorstehenden Kategorien fallen,
werden den sonstigen Meldungen zu-
geordnet. Sonstige Meldungen werden
von EWERK nach den dafiir getroffe-

nen Vereinbarungen behandelt.

3 Durchfiihrung von MaRnahmen zur

3.1

Storungsbeseitigung

Bei Meldungen Uber schwerwiegende und
sonstige Stérungen wird EWERK unver-
zuglich anhand der durch den Kunden
mitgeteilten Umstande entsprechende
MaRnahmen einleiten, um zunachst die
Stérungsursache zu lokalisieren. Ist die
mitgeteilte Stérung nach erster Analyse
nicht im Rahmen des Einsatzes der Pfle-
gesoftware begriindet, teilt EWERK dies
dem Kunden unverzlglich mit, um dessen
MaRnahmen zur Problembereinigung zu

unterstitzen.

3.2

3.3

3.4

3.5

Sonst wird EWERK entsprechende Maf-
nahmen zur weitergehenden Analyse und
Bereinigung einer mitgeteilten Stérung
veranlassen.

EWERK wird dem Kunden bei ihm vorlie-
gende Mallnahmen zur Umgehung oder
Bereinigung einer Stérung, etwa Hand-
lungsanweisungen oder Anderungen der
Pflegesoftware, unverzuglich zur Verfi-
gung stellen oder — bei Drittsoftware — die
Stérungsmeldung zusammen mit seinen
Analyseergebnissen dem Vertreiber oder
Hersteller der Software mit der Bitte um
Abhilfe Gbermitteln.

Der Kunde wird MaRnahmen zur Umge-
hung oder Bereinigung von Stérungen un-
verziglich Ubernehmen und EWERK
etwa verbleibende Stérungen unverzig-
lich erneut melden.

EWERK ist berechtigt, die Stérungsbesei-
tigung mittels Remotezugriff zu erbringen.
Der Kunde hat EWERK dabei die erfor-

derliche Unterstlitzung zu leisten.

4 Weitergabe von Updates /

4.1

4.2

verbesserte Versionen der
Pflegesoftware

EWERK uberlasst dem Kunden be-
stimmte neue Stande der Pflegesoftware,
um diese auf dem aktuellen Stand zu hal-
ten und Stérungen vorzubeugen. EWERK
Uberlasst dem Kunden dazu Updates der
Pflegesoftware mit technischen Modifika-
tionen und Verbesserungen sowie kleine-
ren funktionalen Erweiterungen und Ver-
besserungen. Des Weiteren Uberlasst E-
WERK dem Kunden dazu Patches mit
Korrekturen zur Pflegesoftware und sons-
tige Umgehungsmaflnahmen fur maogli-
che Stérungen. Diese neuen Stande der
Pflegesoftware werden zusammen als
,neue Versionen“ bezeichnet.

Nicht Gegenstand der Pflegeleistungen
ist, soweit nichts Anderes vereinbart
wurde die Uberlassung von Upgrades mit
wesentlichen funktionalen Erweiterungen

oder von neuen Produkten oder die Ver-
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4.3

pflichtung zur Weiterentwicklung der Pfle-
gesoftware. EWERK stellt dem Kunden
die neuen Versionen so zur Verfigung,
wie die Pflegesoftware erstmals uberlas-
sen wurde, sofern nicht im Einzelfall aus-
dricklich anderes vereinbart wird. Soweit
EWERK dem Kunden eine neue Version
zur Verfiigung gestellt hat, pflegt er auch
die Vorversion noch fur eine angemes-
sene Ubergangsfrist, die in der Regel drei
Monate nicht Uberschreitet, weiter.

Der Kunde wird neue Versionen unver-
zuglich untersuchen und erkennbare
Mangel unverziglich riigen; es gilt inso-
weit § 377 HGB.

5 Vorgehensweise bei Sachméangeln

5.1

5.2

von Updates/verbesserten Ver-
sionen der Pflegesoftware:

Ist die Pflegesoftware mit Sachmangeln
behaftet, die ihren Einsatz nicht nur uner-
heblich beeintrachtigen, so steht dem
Kunden zunachst nur das Recht auf
Nacherfillung innerhalb einer angemes-
senen Frist zu. Die Nacherfillung beinhal-
tet nach Wahl von EWERK - ggf. auch
mehrfach — entweder Nachbesserung o-
der Ersatzlieferung. Die Interessen des
Kunden werden bei der Wahl angemes-
sen berlcksichtigt. Schlagt die Nachbes-
serung fehl oder ist sie aus anderen Griin-
den nicht durchzuflihren, kann der Kunde
unter den gesetzlichen Voraussetzungen
die Vergutung mindern, den Vertrag kin-
digen oder Schadens- oder Aufwen-
dungsersatz verlangen. Der Ricktritt vom
Vertrag ist ausgeschlossen. Fur Scha-
dens- und Aufwendungsersatz gilt insbe-
sondere Ziffer 14. Der Kunde (bt ein ihm
zustehendes Wahlrecht in Bezug auf
Mangelanspriiche innerhalb einer ange-
messenen Frist aus; diese bemisst sich i.
d. R. auf zwei Wochen ab Mdglichkeit der
Kenntnisnahme vom Wahlrecht durch den
Kunden.

Fur eine nur unerhebliche Abweichung
der Leistungen von EWERK von der ver-
oder

tragsgemaflen  Beschaffenheit

Brauchbarkeit bestehen keine Anspriiche
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wegen Sachmangeln. Anspriiche wegen
Sachmangeln bestehen auch nicht bei
UbermaRiger oder unsachgemafier Nut-
zung, naturlichem Verschlei®, Versagen
von Komponenten der Systemumgebung
der Verwendung der Pflegesoftware in ei-
ner nicht vereinbarten System- und Ein-
satzumgebung oder bei Fehlern, die auf-
grund besonderer aulerer Einflisse ent-
stehen, die nach dem Vertrag nicht vo-
rausgesetzt sind. Dies gilt auch bei nach-
traglicher Veranderung oder Instandset-
zung durch den Kunden oder Dritte, aul3er
diese erschwert die Analyse und Beseiti-

gung des Sachmangels nicht.

6 Ansprechstelle (Hotline/Helpdesk)

6.1

EWERK stellt dem Kunden eine An-
sprechstelle (Hotline/Helpdesk) zur Verfu-
gung, die Anfragen dazu autorisierten
Personals des Kunden im Zusammen-
hang mit den technischen Einsatzvoraus-
setzungen und -bedingungen der Pfle-
gesoftware / des Supportgegenstandes
sowie einzelnen funktionalen Aspekten
bearbeitet. Die Hotline / der Helpdesk um-
fasst keine Leistungen, die im Zusam-
menhang mit dem Einsatz der Pflegesoft-
ware / des Supportgegenstandes in nicht
freigegebenen Umgebungen oder mit
Veranderungen der Pflegesoftware / des
Supportgegenstandes durch den Kunden
oder Dritte stehen. Der Kunde benennt
gegenuber EWERK fachlich und tech-
nisch entsprechend qualifiziertes Perso-
nal, das mit der Pflegesoftware/dem Sup-
Die Hot-

Helpdesk nimmt ordnungsge-

portgegenstand vertraut ist.
line/der
male Anfragen wahrend der Ublichen Ge-
schaftszeiten von EWERK per E-Mail, Te-
lefax und Telefon entgegen und wird
diese im ublichen Geschaftsgang bear-
beiten und soweit moéglich beantworten.
Die Hotline/der Helpdesk kann zur Beant-
wortung auf dem Kunden vorliegende Do-
kumentationen und sonstige Ausbildungs-
mittel fUr die Pflegesoftware/den Support-

gegenstand verweisen. Soweit eine Be-

antwortung durch die Hotline/den Hel-
pdesk — wie insbesondere bei Anfragen
zu nicht von EWERK hergestellter Soft-
ware bzw. nicht von ihm hergestellter oder
vertriebener Hardware — nicht méglich o-
der nicht zeitnah maglich ist, wird EWERK
die Anfrage zur Bearbeitung weiterleiten.
Weitergehende Leistungen der Hotline/
des Helpdesks, etwa andere Ansprech- o-
der geringere Reaktionszeiten, sind vorab
ausdrucklich, z. B. in einem gesonderten

Service Level Agreement, zu vereinbaren.

7 Leistungsausschliisse

Der Support umfasst nicht:
e das Stérungsmanagement von Sto-
rungen, die im Zusammenhang mit dem
Einsatz der Pflegesoftware/des Sup-
portgegenstands in nicht freigegebenen
Umgebungen oder mit Veranderungen
der Pflegesoftware/des Supportgegen-
stands durch den Kunden oder Dritte
stehen,
e Upgrades, d. h. weiterentwickelte Ver-
sionen mit wesentlichen funktionalen
Erweiterungen,
o die Weitergabe sonstiger neuer Soft-
ware,
e die Installation von Updates und Up-
grades sowie sonstiger neuer Software,
e die Behebung von Stérungen oder
Ausfallen, die durch Gewalteinwirkun-
gen Dritter, hdhere Gewalt, vom Kun-
den nicht gewartete Gerate oder durch
unsachgemaRe Behandlung (Nichtbe-
achtung von Gebrauchsanweisungen
und funktionswidrigem Gebrauch) des
Kunden oder seiner Mitarbeiter hervor-
gerufen werden,
e die Behebung von Stérungen oder
Ausfallen, die darauf beruhen, dass die
in die Supportgegenstande eingebaute
und vom Auftragnehmer nicht freigege-
bene Software und Hardware aufgrund
technischer Leistungsfahigkeit nicht in
der Lage ist, Softwareablaufe korrekt

durchzufuhren bzw. Datensatze richtig
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zu bearbeiten, diese insbesondere voll-
standig und richtig zu erkennen, zu be-
rechnen oder ablaufen zu lassen.

e die Uberlassung von Verbrauchs-,
Verschleil- oder Ersatzteilen. Uberlasst
EWERK dem Kunden derartige Teile,
sind diese entsprechend Ziffer 9 zu ver-
guten.

e zusatzlich zu vereinbarende Einsatze
vor Ort beim Kunden, Beratung und Un-
terstitzung bei veranderter Software,
Klarung von Schnittstellen zu Fremd-
systemen, Updates und Upgrades, In-
stallations- sowie Konfigurationsunter-
stltzung, insbesondere bei Zusatzsoft

oder -hardware.

8 Durchfiihrung

Die Durchfiihrung des Supports steht un-
ter dem Vorbehalt, dass EWERK von sei-
nem jeweiligen Vorlieferanten rechtzeitig
beliefert wird. Verwendete Verbrauchs-,
Verschleill-, oder Ersatzteile sind entwe-
der neuen oder hinsichtlich der Verwend-
barkeit neuen Teilen gegeniber gleich-

wertig.

9 Preise und Zahlung

9.1

Der Kunde vergutet die Leistungen durch
ein im Angebot ggf. nebst Leistungs-
schein festgelegtes laufendes jahrliches
Serviceentgelt zzgl. der jeweils gesetzlich
geschuldeten Umsatzsteuer von z.Z.
19%. Grundsatzlich ist der Abrechnungs-
zeitraum das Kalenderjahr. Beim Ver-
tragsbeginn innerhalb eines Abrech-
nungszeitraumes wird die Vergutung zeit-
anteilig in Rechnung gestellt. Das Ser-

viceentgelt ist jeweils fur das laufende
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9.2

9.3

Vertrags-/Kalenderjahr im Voraus, spa-
testens bis zum siebten Werktag des ers-
ten Vertrags-/Kalendermonats eines je-
weiligen Abrechnungsjahres fallig. Sofern
der Kunde eine Einzugsermachtigung er-
teilt hat, wird EWERK die fallige Forde-
rung jeweils quartalsweise zum siebten
Werktag des ersten Monats eines jeden
Quartals einziehen. Die Zahlung der Ver-
gutung ist auf eines der auf der Rechnung
von EWERK bezeichneten Konten von E-
WERK zu zahlen.
EWERK behalt sich vor, die Vergitung
erstmals nach Ablauf von zwdlf Monaten
und hochstens einmal im Jahr mit einer
Ankiindigungsfrist von drei Monaten zum
Monatsende und zur Anpassung an in-
terne durch eine Erhéhung der Material-
oder Personalkosten oder durch Dritte be-
dingte Kostensteigerungen zu erhdhen.
Sobald sich die jahrliche Vergutung um
mehr als 10% erhoht, ist der Kunde be-
rechtigt, mit einer Frist von sechs Wochen
nach Zugang des Erhéhungsverlangens,
den Vertrag auBerordentlich zum Zeit-
punkt des Wirksamwerdens der Erhéhung
zu kundigen. Bei einer Reduzierung der
entsprechenden Kosten kann der Kunde
ebenfalls erstmals nach Ablauf von zwdlf
Monaten eine entsprechende Herabset-
zung der Vergltung verlangen.
EWERK kann eine uber die in Ziffer 1 fest-
gelegte hinausgehende Vergutung des
geleisteten Aufwandes verlangen, soweit:
e er aufgrund einer Meldung tatig wird,
die darauf beruht, dass der Kunde au-

Rerhalb der ihm eingeraumten Uber-

9.4

9.5

gangsfrist Vorversionen einsetzt, ob-
wohl ihm eine neue Version zur Verfi-
gung gestellt worden ist, oder
e eine gemeldete Stérung im Zusam-
menhang mit dem Einsatz der Pfle-
gesoftware / des Supportgegenstands
in nicht freigegebener Umgebung oder
mit durch den Kunden oder Dritte vorge-
nommenen Veradnderungen der Pfle-
gesoftware (d. h. der Software, an der
die Pflegeleistung zu erbringen ist) /
Supporthardware steht oder
e zusatzlicher Aufwand wegen nicht
ordnungsgemaler Erflllung der Pflich-
ten des Kunden anfallt.
Sonstige Zusatzleistungen, die nicht im
Umfang der im Leistungsschein verein-
barten Softwarepflege/Hardwaresupport
enthalten sind, werden nach den zum
Zeitpunkt der Leistungserbringung jeweils
geltenden Listenpreisen sowie Stunden,
Tages- und Spesensatzen und Abrech-
nungsabschnitten von EWERK abgerech-
net.
Verbrauchs- und Verschleil3teile sind von
der Pauschalvergutung nicht erfasst. Dies
gilt auch fir Ersatzteile, soweit sie nicht
unter eine Gewabhrleistungsverpflichtung
von EWERK fallen. Diese hat der Kunde,
soweit sie im Rahmen des Hardwaresup-
ports oder aufgrund gesonderter Anforde-
rung des Kunden von EWERK geliefert
werden, gemaf den zurzeit der Lieferung
geltenden Listenpreisen zzgl. der gesetz-
lich geschuldeten Umsatzsteuer von z. Z.

19 % zu verguten.
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