Allgemeine Einkaufsbedingungen (AEB) der Arvato Sys-

tems Gruppe

ARVATO
SYSTEMS

Teil A: Allgemeine Einkaufsbedingungen

1 Geltungsbereich

1.1 Fir alle zwischen den Unternehmen der Arvato
Systems Gruppe ("Auftraggeber") und dem Auftragnehmer
geschlossenen Vertrage Uber den ,Kauf und die Wartung
von Hardware sowie iiber die Uberlassung und Pflege
von Standardsoftware®, gelten ausschlief3lich diese Allge-
meinen Einkaufsbedingungen (,AEB*).

1.2 Entgegenstehende oder vom Verwender dieser Be-
dingungen abweichende Bedingungen des Auftragnehmers
werden ausdricklich nicht anerkannt. Allgemeine Ge-
schaftsbedingungen des Auftragnehmers werden selbst
dann nicht Vertragsinhalt, wenn der Auftraggeber ihnen
nicht ausdricklich widerspricht.

1.3 Diese AEB gelten nur gegentber Unternehmern im
Sinne des § 14 Abs. 1 BGB; sie werden auch fir alle zu-
klinftigen Vertrage mit dem Auftragnehmer vereinbart.

14 Einbeziehungen der Geschaftsbedingungen des
Auftragnehmers oder Dritter durch schlissiges Handeln
sind ausgeschlossen. Insbesondere werden durch die An-
nahme von Lieferungen oder Leistungen sowie durch Zah-
lung des Auftraggebers die Geschaftsbedingungen des Auf-
tragnehmers nicht Gegenstand dieser Vereinbarung.

1.5 Fir die vertragsgegenstandlichen Leistungen des
Auftragnehmers bezogen auf die Wartung von Hardware
und auf die Pflege von Software finden insbesondere die
§§ 631 ff. BGB Anwendung.

2 Gegenstand der Leistung

2.1 Im Falle des Kaufs und der Pflege von Hardware ist
der Gegenstand der Leistung: (a) der Kauf von Hardware
inklusive der dazugehdérigen Materialen wie z.B. Dokumen-
tationen (Benutzerhandblcher etc.), Konzepte, Entwiirfe
sowie die Erbringung von sonstigen mit dem Kauf in Zusam-
menhang stehenden Leistungen durch den Auftragnehmer,
wobei sich die bestimmungsgemaRe Verwendung der
Hardware aus der Funktions- sowie der Produktbeschrei-
bung ergibt und (b) die Erbringung von Hardwarewartungs-
leistungen sowie sonstiger mit der Wartung von Hardware
in Zusammenhang stehender Leistungen durch den Auf-
tragnehmer geman der Beauftragung.

2.2 Im Falle der Uberlassung von Standardsoftware ist
der Gegenstand der Leistung:(a) die Uberlassung von Stan-
dardsoftware inklusive der dazugehdrigen Materialen wie
z.B. Dokumentationen (Benutzerhandbiicher etc.), Kon-
zepte, Entwiirfe sowie die Erbringung von sonstigen mit der
Uberlassung in Zusammenhang stehenden Leistungen
durch den Auftragnehmer, wobei sich die bestimmungsge-
mafe Verwendung der Software aus der Funktions- sowie
der Produktbeschreibung ergibt und (b) die Erbringung von
Softwarepflegeleistungen sowie sonstiger mit der Pflege
von Software in Zusammenhang stehender Leistungen
durch den Auftragnehmer gemaR der Beauftragung.

3 Grundsatze der Leistungserbringung

3.1 Der Auftragnehmer erbringt die vertraglich geschul-
deten Leistungen nach dem bei Vertragsschluss aktuellen
Stand der Technik und durch Personal, das fir die Erbrin-
gung der vereinbarten Leistungen qualifiziert ist.

3.2 Ansprechpartner der Vertragsparteien sind aus-
schlieBlich die im Vertrag benannten verantwortlichen An-
sprechpartner. Der Auftraggeber ist liberdies dazu berech-
tigt, Erklarungen in Bezug auf die vom Auftragnehmer zu
erbringenden Leistungen neben dem von diesem
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benannten verantwortlichen Ansprechpartner auch gegen-
Uber dessen Vertretung wirksam abzugeben.

3.3 Der Auftraggeber kann den Austausch einer vom
Auftragnehmer zur Vertragserfillung eingesetzten Person
verlangen, wenn diese gegen vertragliche Pflichten versto-
Ren hat oder nicht die notwendige Fachkunde besitzt. Die
durch den Austausch entstehenden Kosten hat der Auftrag-
nehmer zu tragen.

3.4 Die Einschaltung Dritter als Subunternehmer des
Auftragnehmers bedarf der vorherigen Zustimmung des
Auftraggebers per Textform.

3.5 Alle vom Auftraggeber genannten Termine sind
stets verbindlich.

4 Auftragserteilung

41 MafRgeblich fur die Leistungserbringung ist aus-
schlieRlich der Inhalt des Auftrags. Mindliche Nebenabre-
den sind nicht getroffen und werden erst durch die Bestati-
gung des Auftraggebers wirksam.

4.2 Der Auftragnehmer ist verpflichtet, die Bestellung
innerhalb einer Frist von 14 Tagen anzunehmen. Die Frist
beginnt mit Zugang der per Textform gezeichneten Bestel-
lung. Eine nach dem Ablauf der Frist erklarte Annahme gilt
als neues Angebot. Dieses kann nur dann Rechtswirksam-
keit entfalten, wenn der Auftraggeber nicht innerhalb von 14
Tagen widerspricht.

4.3 Kostenvoranschlage, die Ausarbeitung von Ange-
boten, die Erstellung von Leistungsverzeichnissen, Projek-
tierungsunterlagen, Planen, Zeichnungen und Modellen
oder sonstige, damit im Zusammenhang stehende Ausar-
beitungen oder ahnliches sind nur aufgrund gesonderter
Vereinbarung kostenpflichtig.

5 Leistungsumfang

5.1 Der Leistungsumfang im Falle des Kaufs von Hard-
ware ist im Teil B Anhang 1 beschrieben.

5.2 Der Leistungsumfang im Falle der Uberlassung von
Standardsoftware ist im Teil B Anhang 2 beschrieben.

6 Teilleistung

6.1 Teilleistungen werden nicht als vertragsgerechte
Leistung akzeptiert.

6.2 Bei Teilleistungen steht dem Auftraggeber, sofern
dieser an der Teilleistung kein Interesse hat, Schadenersatz
statt der ganzen Leistung zu. Die §§ 280 ff. BGB finden An-
wendung.

6.3 Im Falle des Kaufs von Hardware erfolgt die Riick-
sendung auf Kosten des Auftragnehmers. Bis zur Riicksen-
dung lagert die Ware auf Gefahr und Kosten des Auftrag-
nehmers.

7 Ubergabe / Funktionspriifung / Abnahme

71 Vor der eigentlichen Ubergabe der gekauften Hard-
ware oder der erbrachten Hardwarewartungsleistungen
oder vor der eigentlichen Ubergabe der iberlassenen Soft-
ware oder der erbrachten Softwarepflegeleistungen an den
Auftraggeber ist der Auftragnehmer verpflichtet, die Leistun-
gen zunachst selbst eingehend zu priifen und insbesondere
festzustellen, ob sie den vertraglich geforderten Anforde-
rungen entspricht, insbesondere die in der detaillierten Pro-
duktbeschreibung genannten Funktionen bietet. Ist hierbei
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die Mitwirkung des Auftraggebers erforderlich, wird der Auf-
tragnehmer diesen rechtzeitig darauf hinweisen.

7.2

7.2.1 Im Falle des Kaufs von Hardware sind die Leis-
tungen gemaR vorstehender Ziffer dem Auftrag-
geber zu dem vertraglich vereinbarten Zeitpunkt
nach Aufstellung, Installation und (Wieder-)Her-
stellung der technischen Betriebsbereitschaft
zum Zweck der Durchfiihrung einer Funktions-
prifung zu Gbergeben.

7.2.2 Im Falle der Uberlassung von Standardsoftware
sind die Leistungen gemafl vorstehender Ziffer
dem Auftraggeber zu dem vertraglich vereinbar-
ten Zeitpunkt nach der Implementierung zum
Zweck der Durchfiihrung einer Funktionsprifung
zu Ubergeben.

7.3 Es ist ein Protokoll, das per Textform gezeichnet
werden kann, anzufertigen, das die Durchfiihrung der Funk-
tionsprifung sowie dessen Ergebnis festhalt. Das Protokoll
ist vom Auftragnehmer und dem vom Auftraggeber benann-
ten Mitarbeiter zu unterzeichnen.

7.4 Werden im Rahmen der Funktionsprifung keine
wesentlichen Mangel festgestellt, ist der Auftraggeber zur
Erklarung der Abnahme verpflichtet. Der Auftragnehmer
nimmt daraufhin die Einweisung zu dem vertraglich verein-
barten Zeitpunkt vor. Sowohl die Abnahme als auch die er-
folgte Einweisung ist nach MaRRgabe der vorstehenden Re-
gelung per Textform zu bestatigen.

7.5 Ergeben sich im Rahmen der Funktionspriifung we-
sentliche Funktionsbeeintrachtigungen oder Beanstandun-
gen (Mangel, insbesondere solche der Fehlerklasse 1 und
2 gemall Anhang 1), ist der Auftraggeber berechtigt, die Ab-
nahme zu verweigern. Der Auftragnehmer ist in diesem Fall
unverzuglich, spatestens jedoch innerhalb einer angemes-
senen Frist, zur Beseitigung verpflichtet. Danach erfolgt
eine erneute Funktionsprifung gemaR Ziffer 7.2. Verlauft
diese erfolgreich, gilt Ziffer 7.5 entsprechend.

7.6 Ist aus vom Auftragnehmer zu vertretenden Grin-
den eine Verlangerung der Funktionsprifung erforderlich
und Uberschreitet diese 7 Kalendertage, ist der Auftragge-
ber dazu berechtigt, eine Vertragsstrafe von 0,5 % der Ge-
samtvergitung pro angefangenem Kalendertag des Ver-
zugs zu verlangen.

Eine vom Auftragnehmer geleistete Vertragsstrafe wegen
Verzuges wird auf einen weitergehenden Schadensersatz-
anspruch angerechnet.

Weitergehende Anspriiche des Auftraggebers im Falle des
Lieferverzuges bleiben in jedem Falle unberihrt.

8 Grundsatze des Personaleinsatzes

8.1 Der Auftragnehmer erbringt seine Leistung selb-
standig oder mit eigenem oder mit fremdem Personal (nach-
folgend ,Personal®).

8.2 Der Auftraggeber ist berechtigt, mit Begriindung,
die per Textform erfolgen kann, den Austausch des vom
Auftragnehmer eingesetzten Personals zu verlangen, wenn
dieses wiederholt gegen vertragliche Pflichten verstoRen
hat oder ein sonstiger wichtiger Grund in der Person des
eingesetzten Personals vorliegt, der einer Zusammenarbeit
zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer entgegensteht.

8.3 Sofern der Auftragnehmer fremdes Personal (wie
z.B. Freelancer oder Leiharbeitnehmer) einsetzt, kann der
Auftraggeber dariiber hinaus mit Begriindung den Aus-
tausch des fremden Personals verlangen, sofern ein weite-
rer Einsatz fir den Auftraggeber nicht zumutbar ist. Der
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Auftragnehmer stellt als vertragliche Hauptleistungspflicht
eigenverantwortlich sicher und kontrolliert, dass etwaige
von ihm eingesetzten externen Fachkrafte oder Subunter-
nehmen gemal der gesetzlichen Regelungen eingesetzt
und gesteuert werden. Auf Verlangen des Auftraggebers
weist der Auftragnehmer dem Auftraggeber eine Dokumen-
tation der durchgefiihrten Kontrollen nach und bestatigt die
Ordnungsgemafheit in Textform. Inkonsistenzen oder feh-
lende Bestatigungsnachweise berechtigen den Auftragge-
ber zur sofortigen auRerordentlichen Kiindigung des Auf-
tragsverhaltnisses.

8.4 Der Auftragnehmer hat dem Verlangen des Auftrag-
gebers auf Austausch des Personals unverzuiglich nachzu-
kommen. Der durch Personalerweiterung oder Personal-
wechsel entstehende Mehraufwand ist vom Auftragnehmer
zu tragen.

8.5 Der Auftragnehmer benennt im Einzelvertrag einen
eigenen Projektleiter als zentralen Ansprechpartner. Dieser
steuert die gesamte Projektarbeit auf Seiten des Auftrag-
nehmers. Auf der anderen Seite stellt der Auftraggeber ei-
nen eigenen Projektleiter als zentralen Ansprechpartner fir
die gesamte Projektabwicklung zur Verfligung. Dieser steu-
ert die gesamte Projektarbeit auf Seiten des Auftraggebers.

8.6 In keinem Fall wird das Personal des Auftragneh-
mers in den Betrieb des Auftraggebers eingegliedert. Der
Auftragnehmer bleibt fir dieses Personal im vollen Umfang
allein verantwortlich. Es findet keine arbeitsteilige Zusam-
menarbeit zwischen dem Personal des Auftraggebers und
dem Personal des Auftragnehmers statt. Das vom Auftrag-
nehmer eingesetzte Personal wird in die interne Urlaubspla-
nung und Vertreterregelung des Auftraggebers nicht einbe-
zogen. Einsatzzeitraume bzw. Servicezeiten werden aus-
schlief3lich mit dem vom Auftragnehmer vertraglich benann-
ten Projektleiter vereinbart. Das Personal des Auftragneh-
mers nimmt an internen Besprechungen und Veranstaltun-
gen des Auftraggebers mit firmenspezifischen Inhalten und
Veranstaltungen (z.B. Referatsrunde, Betriebsfeier) nicht
teil. Allein moglich ist die Teilnahme an Projekt- und Fach-
besprechungen, die im unmittelbaren Zusammenhang mit
der Konkretisierung der vertraglichen Leistung, der Leis-
tungserbringung oder der Leistungsabnahme stehen. Der
Auftragnehmer sowie das von ihm eingesetzte Personal
verwenden eigene Betriebsmittel, soweit nicht ein sachli-
cher Grund die Nutzung der Betriebsmittel des Auftragge-
bers erforderlich macht (z.B. IT-Sicherheit, Datenschutz).

8.7 Ohne Beteiligung der zustandigen Projektleiter fin-
den keine projektbezogenen Abstimmungen, Anweisungen
oder vergleichbare Kommunikation zwischen dem im Ein-
satz befindlichen Personal des Auftragnehmers und dem
Personal des Auftraggebers statt. Der Auftragnehmer hat
den Projektleiter des Auftraggebers fir verbindliche Aus-
kiinfte sowie fur alle sich aus der Vertragserfiillung ergeben-
den Fragen einzuschalten. Dieser wird unverziglich Aus-
kiinfte erteilen und Entscheidungen treffen bzw. kommuni-
zieren. Entscheidungen und Auskiinfte anderer Personen
sind fir den Auftragnehmer und dessen Personal nur ver-
bindlich, wenn sie vom Projektleiter des Auftraggebers per
Textform vorgenommen oder bestatigt wurden.

8.8 Bei eventuellen Rigen von Mangeln der Leistung
des Auftragnehmers ist grundsatzlich allein der Projektleiter
des Auftragnehmers Ansprechpartner fiir den Projektleiter
des Auftraggebers. Gegeniiber dem sonstigen Personal
des Auftragnehmers wird die Leistung des Auftragnehmers
nicht gerugt.

8.9 Der Auftragnehmer stellt sicher, dass samtliches
von ihm eingesetztes Personal die Regelungen bezliglich
Vertraulichkeit, Datenschutz, Werkssicherheit, das Merk-
blatt zum Bundesdatenschutzgesetz, den Flyer fur Notfalle
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sowie die Informationssicherheitsrichtlinie des Auftragge-
bers zur Kenntnis genommen hat und die Regelungen ent-
sprechend einhalt.

8.10  Auf Wunsch hat der Auftragnehmer den Auftragge-
ber in angemessenem Abstand Uber den Stand des Pro-
jekts und die Einhaltung der vertraglichen Anforderungen zu
unterrichten und Zwischenergebnisse mitzuteilen. Darlber
hinaus kann der Auftraggeber Einsicht in die entsprechen-
den Unterlagen und Ausziige hiervon verlangen.

9 Personaleinsatz bei Endkunden

9.1 Sofern der Auftragnehmer im Rahmen dieser Ver-
einbarung Leistungen bei einem Endkunden des Auftragge-
bers erbringt, bleiben der Auftragnehmer und der Auftrag-
geber jeweils fur ihr Personal allein verantwortlich. Dies be-
deutet, dass weder das Personal des Auftraggebers noch
das Personal des Auftragnehmers in den Betrieb des End-
kunden eingegliedert wird. Ferner finden auch hier keine ar-
beitsteilige Zusammenarbeit und keine direkte Kommunika-
tion zwischen dem Personal des Auftragnehmers, des Auf-
traggebers und des Endkunden statt.

9.2 Jede projektbezogene Abstimmung, Anweisung
oder vergleichbare Kommunikation mit dem Endkunden fin-
det allein Uber den zustandigen Projektleiter des Auftragge-
bers statt. Dieser ist sowohl ausschlieRlicher Ansprechpart-
ner fir den Endkunden als auch fir den Projektleiter des
Auftragnehmers in Bezug auf die Leistungen, die im Rah-
men dieser Vereinbarung beim Endkunden des Auftragge-
bers erbracht werden. Im Ubrigen gelten obenstehende Re-
gelungen der Ziffern 8.5 bis 8.8 sinngemaR.

10 Mindestiohn

10.1  Der Auftragnehmer ist verpflichtet, seinen Arbeit-
nehmern den gesetzlichen Mindestlohn zu zahlen. Auf Ver-
langen des Auftraggebers wird der Auftragnehmer diesem
wahrend der gesamten Vertragslaufzeit bis sechs Monate
nach Beendigung des vorliegenden Vertragsverhaltnisses
binnen 14 Tagen die Erflllung dieser Verpflichtung durch
Vorlage geeigneter Unterlagen (insb. Dokumente nach § 17
Abs. 1 MiLoG, Unbedenklichkeitsbescheinigung der zustan-
digen Sozialkasse bzw. Urlaubskasse, etc.) nachweisen.

10.2 Der Auftragnehmer stellt den Auftraggeber von
samtlichen Anspriichen Dritter (insb. Arbeitnehmer des Auf-
tragnehmers, Auftraggeber des Auftraggebers, Bunde-
sagentur fur Arbeit) im Zusammenhang mit der Verletzung
der Verpflichtung zur Zahlung des gesetzlichen Mindestloh-
nes auf erstes Anfordern frei.

10.3  Der Auftragnehmer ist verpflichtet, einen etwaigen
Nachunternehmer in demselben Umfang zur nachweisli-
chen Zahlung des gesetzlichen Mindestlohnes und Freistel-
lung des Auftraggebers zu verpflichten, wie er selbst nach
den Ziffern 10.1 und 10.2 verpflichtet ist. Falls sich der
Nachunternehmer seinerseits Nachunternehmer bedient,
hat der Auftragnehmer sicherzustellen, dass auch samtliche
Nachunternehmer entsprechend verpflichtet werden.

10.4  Der Auftragnehmer haftet gegeniber dem Auftrag-
geber fir samtliche Anspriiche Dritter, die aus der Verlet-
zung der Verpflichtung zur Zahlung des gesetzlichen Min-
destlohnes durch Nachunternehmer entstehen.

11 Vergiitung

11.1  Alle Preise verstehen sich in € zzgl. der jeweils gil-
tigen gesetzlichen Umsatzsteuer und inklusive samtlicher
Nebenkosten, insbesondere Reisekosten, Reisezeiten,
Transportkosten und Zéllen.
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11.2  Bei Falsch-, Schlecht- oder Teillieferungen ist der
Auftraggeber dazu berechtigt, die Zahlung bis zur ord-
nungsgemafen Erfillung zu verweigern.

11.3  Sofern der Auftragnehmer gegeniiber dem Auftrag-
geber zur Gewahrleistung verpflichtet ist, werden die ver-
traglich geschuldeten Leistungen, insbesondere die Hard-
warewartungsleistungen oder die Softwarepflegeleistun-
gen, fir die Dauer der Gewahrleistungszeit kostenlos er-
bracht.

11.4 Die vereinbarten Hardwarewartungsleistungen
oder Softwarepflegeleistungen werden durch die in der Be-
auftragung naher bezeichnete monatliche, vierteljahrliche,
halbjahrliche oder jahrliche pauschale Pflegegebiihr vergu-
tet. Ziffer 11.3 bleibt hiervon unberuhrt.

11.5  Erhoéhung der Wartungs -oder Pflegegebuhr:

11.5.1 Im Falle des Kauf von Hardware: Eine Erhohung
der jeweiligen Wartungsgebdihr ist nicht vor Ablauf von 36
Monaten moglich. Der Auftragnehmer hat die Erhéhung
spatestens drei Monate vor Wirksamwerden der Erhéhung
mindestens per Textform anzukindigen. Die Erhdhung der
Wartungsgebuhr hat sich im Rahmen des Branchen(bli-
chen zu bewegen, sie darf keinesfalls mehr als 2 % der bis
dahin giiltigen jahrlichen Wartungsgebuhr betragen. Fur
den Fall einer Erhéhung behalt sich der Auftraggeber das
Recht vor, den Vertrag bis zum Wirksamwerden der Erho-
hung mit einer Frist von zwei Wochen zu kindigen. Die Kin-
digung wird wirksam zum Zeitpunkt des Wirksamwerdens
der Erhéhung.

11.5.2 Im Falle der Uberlassung von Standardsoftware:
Eine Erhéhung der jeweiligen Pflegegebihr ist nicht vor Ab-
lauf von 24 Monaten mdglich. Der Auftragnehmer hat die
Erhéhung spéatestens drei Monate vor Wirksamwerden der
Erhéhung mindestens per Textform anzukiindigen. Die Er-
héhung der Pflegegebihr hat sich im Rahmen des Bran-
chenublichen zu bewegen, sie darf keinesfalls mehr als 2 %
der bis dahin glltigen jahrlichen Pflegegebihr betragen. Fur
den Fall einer Erhéhung behalt sich der Auftraggeber das
Recht vor, den Vertrag bis zum Wirksamwerden der Erh6-
hung mit einer Frist von zwei Wochen zu kiindigen. Die Kin-
digung wird wirksam zum Zeitpunkt des Wirksamwerdens
der Erhohung.

11.6  Vorbehaltlich einer abweichenden Regelung ist die
Vergutung jeweils 60 Tage nach Eingang einer pruffahigen
Rechnung zur Zahlung fallig, grundsatzlich aber erst nach
Abnahme der geschuldeten Leistungen. Die Rechnung hat
die Bestellnummer des Auftraggebers sowie, falls keine
pauschale Vergutung vereinbart ist, Details zur Leistungs-
erbringung (u.a. Zeit, Ort, erbrachte Leistung) zu beinhal-
ten.

11.7  Beieiner Zahlung innerhalb von 30 Tagen nach Ein-
gang der priiffahigen Rechnung gewahrt der Auftragnehmer
dem Auftraggeber ein Skonto in Héhe von 3% auf den
Rechnungsbetrag.

11.8  Der Auftragnehmer ist nur berechtigt, Zahlungen
oder Leistungen und Arbeitsergebnisse zurlickzuhalten
oder mit Gegenforderungen aufzurechnen, soweit die vom
Auftragnehmer geltend gemachten Anspriiche aus demsel-
ben rechtlichen Verhaltnis entweder vom Auftraggeber min-
destens per Textform anerkannt wurden oder eine rechts-
kraftige Entscheidung in einem Gerichtsverfahren vorliegt.
Die Abtretung von Forderungen des Auftragnehmers ge-
genliber dem Auftraggeber an Dritte ist ausgeschlossen.

11.9  Sollte eine Partei nach den jeweils geltenden ge-
setzlichen Vorgaben verpflichtet sein, Steuern auf die erhal-
tenen Leistungen einzubehalten, so stellt dies keinen Ver-
stol gegen diesen Vertrag dar und entbindet die Parteien
nicht von ihren Verpflichtungen aus diesem Vertrag. Beide
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Parteien haben jeweils das Recht und die Pflicht, Steuern
in der gesetzlich vorgeschriebenen Hohe einzubehalten
und abzuflihren. Die Parteien unterstltzen sich gegenseitig
in angemessener Weise bei der Beantragung einer Freistel-
lung aufgrund des einschlagigen DBA und nach den Vor-
schriften des Landes.

12 Verzug

Im Falle des Verzugs stehen dem Auftraggeber die gesetz-
lichen Anspriuche zu. Dariber hinaus ist der Auftraggeber
bei Verzug des Auftragnehmers dazu berechtigt, eine Ver-
tragsstrafe in Hohe von 0,5 % des Gesamtauftragswertes
pro angefangenem Kalendertag des Verzugs zu verlangen.

Soweit der Auftragnehmer einen vereinbarten Liefertermin
um mehr als 7 Kalendertage Uberschreitet, ist der Auftrag-
geber unmittelbar zum Rucktritt vom Vertrag berechtigt.

Die Vertragsstrafe kann bis zur endgiltigen Zahlung der
Vergutung geltend gemacht werden.

Eine vom Auftragnehmer geleistete Vertragsstrafe wegen
Verzugs wird auf einen weitergehenden Schadensersatzan-
spruch angerechnet.

Weitergehende Anspriiche des Auftraggebers im Falle des
Verzugs bleiben unberthrt.

13 Mangel(-riige) / Gewahrleistung

13.1  § 377 HGB findet dergestalt Anwendung, dass der
Auftraggeber zu einer Ruge innerhalb einer Woche nach
Abnahme verpflichtet ist, soweit ein Mangel im Rahmen
stichprobenartiger Uberpriifungen angemessenen Um-
fangs erkennbar war. Sichtbare Transportschaden werden
unverzuglich, spatestens innerhalb von einer Woche, ange-
zeigt. Eine Zahlung der Vergitung stellt keine Genehmi-
gung der Leistung dar.

13.2 Dem Auftraggeber stehen die gesetzlichen Ge-
wahrleistungsanspriiche ungekirzt zu.

13.3  Der Auftragnehmer hat wahrend der Gewabhrleis-
tungszeit Mangel unverziglich zu beseitigen.

13.4  Durch eine Mangelbeseitigung beginnt die Gewahr-
leistungsfrist erneut zu laufen.

14 Hoéhere Gewalt

Ist der Auftragnehmer aufgrund héherer Gewalt (Krieg, Auf-
ruhr, Streik, Aussperrungen, Feuer und Uberschwemmun-
gen), nicht in der Lage, die Leistung fristgerecht zu erbrin-
gen, so kann der Auftraggeber wahlweise anstelle der ein-
seitigen Verlangerung der Frist zur vertragsgemaRen Leis-
tungserbringung vom Vertrag zuriicktreten.

15 Haftung

15.1  Verlangt der Auftraggeber Schadensersatz statt der
Leistung, entfallt der Erflllungsanspruch erst mit der Leis-
tung des Schadensersatzes durch den Auftragnehmer.

15.2  Im Ubrigen gelten die gesetzlichen Bestimmungen.
16 Laufzeit und Kiindigung

Sofern in der Beauftragung nicht abweichend vereinbart, gilt
folgendes:
16.1  Im Falle des Kaufs von Hardware:

16.2  Der Hardwarewartungsvertrag hat eine Laufzeit von
drei Jahren ab produktivem Einsatz der Hardware.

16.3  Der Auftragnehmer kann den Hardwarewartungs-
vertrag mit einer Frist von sechs Monaten zum beliebigen
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Monatsende, frihestens jedoch zum Ablauf von drei Jah-
ren, kundigen. Der Auftraggeber kann den Hardwarewar-
tungsvertrag jederzeit mit einer Frist von drei Monaten zum
beliebigen Monatsende kundigen.

16.4  Im Falle der Uberlassung von Softwarepflege:

16.4.1 Der Softwarepflegevertrag hat eine Laufzeit von
zwei Jahren ab produktivem Einsatz der Software.

16.4.2 Der Auftragnehmer kann den Softwarepflegever-
trag mit einer Frist von sechs Monaten zum beliebigen Mo-
natsende, frihestens jedoch zum Ablauf des zweiten Jah-
res kiindigen. Der Auftraggeber kann den Softwarepflege-
vertrag jederzeit mit einer Frist von drei Monaten zum belie-
bigen Monatsende kiindigen.

16.5 Der Auftragnehmer hat den Auftraggeber drei Mo-
nate vor Ablauf des Vertrages mindestens per elDAS kon-
former Textform Uber das Ende der Vertragslaufzeit zu in-
formieren.

16.6  Das Recht zur aufierordentlichen Kiindigung aus
wichtigem Grund bleibt unberihrt.

17 Rechte Dritter

17.1  Im Falle des Kaufs von Hardware: Soweit die vom
Auftragnehmer gelieferten Hardwareprodukte oder Hard-
warewartungsleistungen Rechte Dritter verletzen und diese
zumindest leicht fahrldssige Rechtsverletzung auf einer
Leistung des Auftragnehmers beruht, verpflichtet sich die-
ser dazu, den Auftraggeber von allen daraufhin erhobenen
Ansprichen Dritter sowie von allen mit der Rechtsverteidi-
gung verbundenen Kosten einschlieflich der Kosten fiir ei-
nen adaquaten Lizenzerwerb auf erstes Anfordern freizu-
stellen.

17.2  Im Falle der Uberlassung von Standardsoftware gilt
zusatzlich folgendes:

17.2.1 Der Auftragnehmer steht verschuldensunabhangig
dafir ein, dass er zur Einrdumung der Nutzungsrechte an
den Softwareprodukten gegenlber dem Auftraggeber be-
rechtigt ist. Er garantiert, dass die vertragsgemafe Nutzung
der Software(-produkte) durch den Auftraggeber nicht ge-
gen Rechte Dritter verstoRt.

17.2.2 Soweit die vom Auftragnehmer gelieferten Soft-
wareprodukte oder Softwarepflegeleistungen Rechte Dritter
verletzen und diese zumindest leicht fahrlassige Rechtsver-
letzung auf einer Leistung des Auftragnehmers beruht, ver-
pflichtet sich dieser dazu, den Auftraggeber von allen da-
raufhin erhobenen Anspriichen Dritter sowie von allen mit
der Rechtsverteidigung verbundenen Kosten einschlie3lich
der Kosten flr einen adaquaten Lizenzerwerb auf erstes
Anfordern freizustellen.

18 Geheimhaltung

18.1  Der Auftragnehmer verpflichtet sich, samtliche ihm
im Rahmen dieses Vertragsverhaltnisses lber den Auftrag-
geber und den Auftrag, gleich ob mundlich, schriftlich, in
elektronischer oder sonstiger Form, zur Kenntnis gelangten
Informationen (z.B. Geschéfts- und Betriebsgeheimnisse,
Daten, technische und kaufmannische Informationen jeder
Art) auch Uber die Dauer des Vertragsverhaltnisses hinaus
geheim zu halten und Stillschweigen dariiber zu bewahren.
Die Informationen sind so aufzubewahren, dass jeglicher
Missbrauch ausgeschlossen ist.

18.2  Der Auftragnehmer steht darliber hinaus dafiir ein,
dass seine Mitarbeiter, Berater und sonstigen Erfiillungsge-
hilfen, welche mit der Vertragsdurchfiihrung betraut sind
und Informationen nach 18.1 erhalten, schriftlich zur Ge-
heimhaltung verpflichtet sind.
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19 Datenschutz und Sicherheit

19.1  Der Auftragnehmer stellt sicher, dass alle Perso-
nen, die mit der Erflllung dieses Vertrages betraut sind, die
gesetzlichen Bestimmungen zum Datenschutz beachten
und nachweislich entsprechend den Regeln zum Daten-
schutz auf die Wahrung des Datengeheimnisses verpflich-
tet sind.

19.2 Im Falle der Auftragsverarbeitung wird zwischen
den Vertragsparteien eine gesonderte Vereinbarung ge-
schlossen.

19.3  Der Auftraggeber erteilt ausdrtcklich keine Einwilli-
gung zur Verwendung der Kontaktdaten zu werblichen Zwe-
cken. Eine Weitergabe, Ubermittiung oder sonstige Verwer-
tung der Kontaktdaten des Auftraggebers ist ausdriicklich
untersagt.

19.4  Der Auftragnehmer verpflichtet sich, bei der Ver-
tragserfullung alle notwendigen Malnahmen zur Sicherstel-
lung der Informations- und Betriebssicherheit sowie zur
Qualitatssicherung beim Auftraggeber zu ergreifen. Es gel-
ten die einschlagigen Richtlinien und Merkblatter des Auf-
traggebers, welche dem Auftragnehmer auf dessen Anfor-
derung zur Verfligung gestellt werden.

19.5 Der Auftragnehmer verpflichtet sich, alle sicher-
heitsrelevanten Vorfalle, die die vereinbarten Leistungen
betreffen, unverzuglich, spatestens jedoch innerhalb von 24
Stunden nach deren Kenntnisnahme, an den ServiceDesk
der Arvato Systems unter userhelpdesk@bertelsmann.de
zu melden. Die Meldung muss eine detaillierte Beschrei-
bung des Vorfalls, der potenziellen Auswirkungen sowie der
bereits ergriffenen Ma3nahmen enthalten.

19.6  Der Auftragnehmer verpflichtet sich, einen Busi-
ness-Continuity-Plan (BCP) zu entwickeln, zu implementie-
ren und regelmafig zu testen, um die Fortfihrung der ver-
traglichen Leistungen auch im Falle schwerwiegender Sto-
rungen sicherzustellen. Dieser Plan umfasst MalRnahmen
zur Wiederherstellung von Diensten, Systemeinsatzen und
Kommunikationsprotokollen im Falle eines Cyberangriffs
oder anderer Notfalle. Diese Verpflichtung gilt fur den Fall,
dass der Auftragnehmer Dienstleistungen erbringt, deren
Ausfall wesentliche Auswirkungen auf die geschaftskriti-
schen Prozesse des Auftraggebers haben koénnte. Dazu
zahlen insbesondere IT-Outsourcing, SaaS-Dienste und
Managed Services.

20 Versicherung

20.1  Der Auftragnehmer verpflichtet sich, wahrend der
gesamten Vertragsdauer eine Betriebshaftpflichtversiche-
rung aufrechtzuerhalten, deren Umfang und Hohe seiner
unter diesem Vertrag bestehenden Haftungsrisiken ange-
messen ist.

20.2  Auf Aufforderung des Auftraggebers weist der Auf-
tragnehmer den Abschluss und Bestand der Versicherung
sowie die Zahlung der entsprechenden Pramien nach.

21 Audit

21.1  Der Auftraggeber ist berechtig, selbst oder durch ei-
nen beauftragten Dritten, einmal im Jahr ein Audit, nach
rechtzeitiger Vorankiindigung und wahrend der Geschafts-
zeiten in den Geschéaftsraumen des Auftragnehmers
zwecks Uberpriifung der Einhaltung der vertraglichen Ver-
pflichtungen durch den Auftragnehmer, durchzufihren.

21.2  Die Vertraulichkeit von Informationen des Auftrag-
nehmers wird gewahrt; angemessene Sicherheitsbestim-
mungen werden berlcksichtigt.

21.3  Der Auftragnehmer ist verpflichtet, Zugang zu samt-
lichen Systemen, Blichern, Aufzeichnungen,
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Geschaftsprozessen und Einrichtungen zu gewahren, die
der Auftraggeber benétigt, um eine ordnungsgeméafRe und
grundliche Prifung durchzufihren. Der Auftragnehmer er-
bringt die erforderlichen Mitwirkungsleistungen bei einer
solchen Prifung.

22 Compliance

Aufgrund gesetzlicher Vorgaben, die von Arvato Systems
und/ oder ihre Kunden einzuhalten sind, sind die nachfol-
genden Regelungen einzuhalten:

22.1  Ort der Leistungserbringung

Die Leistungserbringung, insbesondere hinsichtlich der
Speicherung und Verarbeitung von Daten, wird ausschlief3-
lich in und aus Deutschland erfolgen. Mit schriftlicher Zu-
stimmung des Arvato Systems ist der Auftragnehmer be-
rechtigt, die Leistung in und aus anderen Landern zu erbrin-
gen. Eine Anderung des Leistungsorts erfolgt nur mit schrift-
licher Zustimmung der Arvato Systems.

22.2  Weitere Subunternehmer

Der Unterauftragnehmer setzt weitere Subunternehmer nur
mit Zustimmung der Arvato Systems ein. Die weiteren Sub-
unternehmer sind konkret zu benennen. Auf Aufforderung
von Arvato Systems ist der Auftragnehmer verpflichtet, de-
taillierte Informationen Uber den weiteren Subunternehmer
und dessen Leistungen zu (ibermitteln. Eine Anderung der
Subunternehmer erfolgt nur mit Zustimmung der Arvato
Systems.

22.3  Einhaltung regulatorische Vorgaben

Soweit der Unterauftragnehmer Teil der Leistungskette fiir
regulierte Kunden (z.B. Finanzdienstleiter, Bank, Versiche-
rung) ist, ist der Auftragnehmer verpflichtet, die regulato-
risch notwendigen Vorgaben einzuhalten. Diese Vorgaben
finden sich unter (Link). Diese Verpflichtung besteht nicht,
soweit die Parteien in der Beauftragung ausdricklich
schriftlich auf die Anwendung der Vorgaben verzichten.

22.4  Einhaltung datenschutzrechtlicher Vorgaben

Soweit der Unterauftragnehmer personenbezogenen Daten
im Auftrag der Arvato Systems (oder einer ihrer Kunden)
verarbeitet, ist der Auftragnehmer verpflichtet, die daten-
schutzrechtlich notwendigen Vorgaben einzuhalten. Diese
Vorgaben finden sich unter (Link).Diese Verpflichtung be-
steht nicht, soweit die Parteien in der Beauftragung aus-
driicklich schriftlich auf die Anwendung der Vorgaben ver-
zichten.

22.5  Auditrecht

Der Unterauftragnehmer berechtigt Arvato Systems und
seine Kunden, die Leistungen und deren Erbringung ange-
messen zu auditieren.

23 Schlussbestimmungen

23.1  Diese Vereinbarung kann nur mit per Textform mit-
tels elektronischer Signatur (gemaR elDAS-Anforderungen)
erfolgten Zustimmung der anderen Partei auf Dritte Gibertra-
gen werden. Auf Seiten des Auftraggebers sind Dritte im
Sinne dieser Klausel nicht die mit der Bertelsmann SE & Co.
KGaA, Giutersloh, konzernverbunden Unternehmen (§§ 15
ff. AktG) sowie die Bertelsmann SE & Co. KGaA, selbst.

23.2  Der Auftragnehmer ist nicht dazu berechtigt, den
Auftraggeber, Details Uiber den Auftrag oder den Endkun-
den des Auftraggebers ohne dessen ausdrtickliche erfolgte
Zustimmung als Referenz zu benennen.
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23.3 Die in diesen Vertragsbedingungen genannten Ver-
tragsstrafen dirfen 5% des Gesamtauftragswertes insge-
samt nicht Uberschreiten.

23.4  Der Auftragnehmer erkennt die Regelungen des
,Supplier Code of Conduct’ der Bertelsmann SE & Co.
KGaA an und verpflichtet sich, in Ubereinstimmung mit die-
sen zu handeln. Auffindbar ist dieser Verhaltenskodex fiir
Geschaftspartner unter https://www.bertelsmann.de/unter-
nehmen/grundwerte/compliance/geschaeftspartner/

23.5  Anderungen, Erganzungen und die Aufhebung die-
ses Vertrages bedurfen der Textform mittels elektronischer
Signatur (gemal elDAS-Anforderungen). Das bedeutet,
dass ein E-Mailformat diese Anforderungen nicht erfiillt.
Gleiches gilt fur die Aufhebung des Schriftformerfordernis-
ses. Samtliche Gestaltungsrechte sind stets mit einer min-
destens eIDAS konformen Signaturvariante geltend zu ma-
chen.

23.6  Der Bestand dieses Vertrages wird nicht durch die
Unwirksamkeit einzelner Bestimmungen oder durch Rege-
lungsliicken berihrt. Eine unwirksame Bestimmung oder
eine Regelungsliicke ist durch eine guiltige Bestimmung zu
ersetzen bzw. auszufilllen, die dem Sinn und Zweck der
weggefallenen Bestimmung oder der ubrigen Regelungen
dieses Vertrags weitestgehend entspricht.

23.7  Es gilt das Recht der Bundesrepublik Deutschland
unter Ausschluss des UN-Kaufrechts. Gerichtsstand fir alle
Streitigkeiten aus oder in Verbindung mit diesem Vertrag ist
das fir den Auftraggeber sachlich und o6rtlich zustandige
Gericht.
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Teil B: Besondere Einkaufsbedingun-
gen

Anhang 1 Leistungsumfang fiir Hard-
ware

1 Leistungsumfang

1.1 Dieser Anhang findet dann Anwendung soweit die
vertraglich vereinbarte Leistung den Kauf von Hardware
betrifft.

1.1.1  Lieferung:

a) Der Auftragnehmer liefert dem Auftraggeber die im
Auftrag bezeichnete Hardware nebst zugehdrigen
Dokumentationen (nachfolgend insgesamt bezeich-
net als ,Hardwareprodukte®). Weiterhin liefert der
Auftragnehmer dem Auftraggeber, soweit im Auf-
trag aufgeflhrt, die darin bezeichnete Betriebssys-
temsoftware sowie die Standard-Anwendungssoft-
ware (beide Programme nachfolgend auch ,Soft-
ware” genannt) nebst zugehériger Dokumentatio-
nen und rdaumt dem Auftraggeber hieran samtliche
fur den Vertragszweck erforderlichen Nutzungs-
rechte ein, welche zum Betrieb der Hardware erfor-
derlich sind.

b) Die Hardwareprodukte sind mangel- und kostenfrei
(einschlieBlich Fracht und Zoll) in handelsublicher
Verpackung an die im Auftrag genannte Lieferad-
resse zu liefern. Soweit keine Lieferadresse ange-
geben ist, erfolgt die Lieferung an den Sitz des Auf-
traggebers.

c) Die Hardware ist verbindlich innerhalb der im Auf-
trag genannten Lieferzeit und an dem im Auftrag
genannten Lieferdatum zu liefern. Lieferungen er-
folgen ohne Eigentumsvorbehalt.

d) Der Gefahriibergang erfolgt mit mangelfreier Uber-
gabe der Hardware am Lieferort gemaf Buchstabe
b).

e) Der Auftragnehmer ist verpflichtet, auf seine Kosten
eine fur den Transport erforderliche Versicherung
zum vertraglich vereinbarten Lieferort gemaf Buch-
stabe b) abzuschlieRen.

1.1.2 Aufstellung / Installation / Testphase / Einweisung:

a)  Der Auftragnehmer leistet die Aufstellung der Hard-
ware sowie die Herstellung der technischen Be-
triebsbereitschaft. Soweit vom Auftraggeber ge-
wiinscht, beinhaltet die Aufstellung der Hardware
auch den fachmannischen Abbau der Alt-Hard-
ware.

b)  Die Software wird auf der Hardware vorinstalliert
geliefert, es sei denn, im Auftrag wird Abweichen-
des vereinbart. In der Regel Gbernimmt jedoch der
Auftragnehmer die Installation der fir den Betrieb
der gelieferten Hard- und Software erforderlichen
Software (insbesondere Betriebssystem) sowie die
Anpassung (Konfiguration) der Software beim Auf-
traggeber. Diese Leistungen bedlrfen der Ab-
nahme durch den Auftraggeber.

c) Der Auftraggeber ist beim erstmaligen Einsatz der
Hardware dazu berechtigt, eine Testperiode von 14
Kalendertagen ab Fertigstellung der unter den
Buchstaben a) und b) genannten Tatigkeiten durch-
zufihren. Innerhalb dieses Zeitraumes ist der
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Auftraggeber berechtigt, vom Kaufvertrag jederzeit
zurtickzutreten, sofern die vertraglich vereinbarten
Funktionen der Hardware nicht vollstandig erfillt
werden. Sollte der Auftraggeber die Hardware be-
reits vor Bestellung unentgeltlich getestet haben,
besteht vorstehendes Recht nicht.

d)  Der Auftragnehmer unterstiitzt und schult das Per-
sonal des Auftraggebers im erforderlichen Umfang
und auf eigene Kosten, so dass der Auftraggeber
dazu befahigt ist, die Hardware fachkundig zu nut-
zen (Einweisung).

e) Die unter Buchstaben a) und b) vom Auftragnehmer
durchzufihrenden Arbeiten bedurfen der Abnahme
durch den Auftraggeber.

1.1.3 Dokumentation: Der Auftragnehmer schuldet die
Ubergabe einer gedruckten oder zumindest ausdruckbaren,
ausfuhrlichen Benutzerdokumentation sowie sonstiger
Handbuicher in deutscher oder, falls nicht vorhanden, in
englischer Sprache. Die liberlassene Benutzerdokumenta-
tion soll dem Auftraggeber den ordnungsgemafien Betrieb
der Hardware und der Software ermdglichen. Der Auftrag-
nehmer leistet unentgeltlichen Ersatz fiir den Fall, dass der
Auftraggeber infolge Verlusts, versehentlicher Léschung
oder ahnlicher Ereignisse uber keine aktuelle Version der
vorgenannten Dokumente mehr verfigt.

1.1.4  Sicherheit: Der Auftragnehmer stellt sicher, dass in
der Hard- und Software keine Funktionalitaten enthalten
sind, die es ermdglichen, Sicherheitsfunktionen abzu-
schwéchen, zu umgehen oder auszuschalten und die dem
Auftraggeber nicht vor Ubergabe per Textform bekannt ge-
macht wurden. Er stellt weiterhin sicher, dass die Hard- und
Software es unberechtigten Dritten nicht erméglichen, Zu-
gang zu Systemen oder Daten des Auftraggebers ohne
dessen Zustimmung zu erhalten.

1.1.5 Ersatzteillieferung: Der Auftragnehmer ist verpflich-
tet, fir eine Zeit von 5 Jahren ab Gefahriibergang Ersatz-
teile fur die Hardware gegen eine marktibliche Vergiitung
zu liefern.

1.1.6  Herstellergarantie: Der Auftragnehmer wird kosten-
frei etwaige Anspriiche aus einer Herstellergarantie — so-
weit der Hersteller diese allgemein anbietet — auf den Auf-
traggeber Ubertragen. Soweit der Auftragnehmer selbst
Hersteller der Hardware ist, wird der Auftragnehmer dem
Auftraggeber kostenfrei eine branchenuibliche Herstellerga-
rantie anbieten.

1.1.7 Programmsperren: Programmsperren dirfen vom
Auftragnehmer nicht verwendet werden. Soweit die Ver-
wendung von Programmsperren gesondert vereinbart wird,
dirfen sie den vertraglich vereinbarten Nutzungsumfang
nicht beeintrachtigen und mussen eine fir den jeweiligen
Einsatzbereich der Software angemessene Reaktionszeit
nach Vorwarnung vorsehen.

1.2 Soweit nicht abweichend vereinbart, beinhaltet die
Hardwarewartung insbesondere folgende Leistungen:

1.2.1 Betriebsbereitschaft: Der Auftragnehmer ist zur
Aufrechterhaltung und Wiederherstellung der Betriebsbe-
reitschaft der Hardware verpflichtet. Hierzu erbringt er In-
standsetzungs-, Instandhaltungs- und sonstige Wartungs-
arbeiten wie z.B. Konfigurations- und Installationsarbeiten.

1.2.2 Mangelbeseitigung: Der Auftragnehmer tbernimmt
die Beseitigung von auftretenden Fehlern, System- oder
Gerateausféllen und sonstigen Problemen (,Storungen®)
der Hardware. Nach Meldung der Stérung durch den Auf-
traggeber beginnt der Auftragnehmer unverziglich mit der
Storungsbeseitigung; er hat sie innerhalb der in Anhang 1
genannten Service Level zu beseitigen. Der Auftragnehmer
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ist dafiir verantwortlich, dass die Hardware nach der St6-
rungsbeseitigung entsprechend ihrer vorherigen Konfigura-
tion ausgestattet ist; dazu gehort unter anderem die Instal-
lation von jeglicher Software, welche vor der Stérungsbe-
seitigung auf der Hardware installiert war. Die Stérungsbe-
seitigung erfolgt am Standort der Hardwareprodukte. So-
weit zwischen den Parteien im Einzelfall vereinbart kann
auch eine Fehlerbeseitigung mittels Fernwartung erfolgen.
Bei Stérungen, die unkompliziert und einfach direkt vom An-
wender beseitigt werden kdnnen, kann der Auftragnehmer
den Auftraggeber in Form von anwendergeeigneten Hand-
lungsanweisungen telefonisch unterstiitzen. Stellt der Auf-
traggeber dem Auftragnehmer voriibergehend eine Umge-
hungslésung (Workaround) zur Verfiigung, bleibt die Ver-
pflichtung des Auftragnehmers zur dauerhaften Mangelbe-
seitigung unberthrt.

1.2.3 Funktionsfahigkeit: Der Auftragnehmer wird die
Funktionsfahigkeit der Hardware durch Geratepflege sowie
durch den kostenlosen Austausch defekter oder nicht mehr
sicher funktionsfahiger Verschleifteile gewahrleisten. Aus-
getauschte Verschleil’- und Ersatzteile gehen nur nach vor-
heriger Abstimmung mit dem Auftraggeber in das Eigentum
des Auftragnehmers uber.

1.24 Softwarednderungen/-verbesserungen: Der Auf-
tragnehmer verpflichtet sich, dem Auftraggeber zur Verbes-
serung der Uberlassenen Hardware vorhandene, allgemein
angebotene und freigegebene neue Firmware und Betriebs-
systemversionen kostenlos zu Uberlassen. Bei Hard-
wareanderungen wird der Auftragnehmer, soweit erforder-
lich, das Personal des Auftraggebers rechtzeitig in die neue
Hardwareversion ohne gesonderte Vergutung einweisen.

1.2.5 Anwenderunterstiitzung: Der Auftragnehmer uber-
nimmt die Anwenderunterstiitzung und wird dem Auftragge-
ber allgemeine Anwenderhinweise sowie sonstige spezielle
Hinweise und Informationen zu wichtigen Fragen und Prob-
lemen im Zusammenhang mit der Hardware regelmaRig
mitteilen. Er wird den Auftraggeber bezliglich weiterer Ein-
satzmdglichkeiten und Problemlésungen der Hardware un-
terstiitzen und Uber neue Produkte informieren.

1.2.6  Service Desk: Der Auftragnehmer unterhélt zu den
vereinbarten Servicezeiten einen Service Desk mit dem
Ziel, bei auftretenden Stérungen, Anwendungsproblemen
oder sonstigen Schwierigkeiten im Zusammenhang mit Ab-
laufen der Hardware eine direkte Problemlésung zu ermég-
lichen und den Auftraggeber in organisatorischen Fragen
sowie in Fragen zur Hardware zu beraten und zu unterstit-
zen. Der Service Desk ist unter einer fir den Auftraggeber
kostenfreien Telefon- und Telefaxnummer sowie per E-Mail
erreichbar.

1.2.7 FEerndiagnose/-stérungsbearbeitung: Der Auftrag-
nehmer ist nach vorheriger Abstimmung mit dem Auftrag-
geber berechtigt, Ferndiagnose- und Fernstérungsbearbei-
tung wie folgt vorzunehmen: Der Auftragnehmer steht dem
Auftraggeber wahrend der vereinbarten Servicezeiten zur
Diagnose und zur Bearbeitung von auftretenden Mangeln,
Anwendungsproblemen, Stérungen oder sonstigen Schwie-
rigkeiten im Zusammenhang mit der Funktionsweise der
Hardware per Remote-Zugriff (VPN-Verbindung oder Re-
mote Desktop Sharing) zur Verfligung.

1.2.8 Dokumentation: Bei Anderung der Hardware auf
Grundlage dieses Vertrags, z.B. bei der Beseitigung einer
Stoérung, bei Lieferung neuer Hardware oder nach der In-
stallation neuer Firmware oder eines neuen Betriebssys-
tems, wird der Auftragnehmer eine entsprechende Ergan-
zung/Aktualisierung des Anwenderhandbuchs sowie der In-
stallationsanleitung der Hardware (,Dokumentation”) mit ei-
ner Erklarung der sich ergebenden Anderungen vorneh-
men. Die Aktualisierung der Dokumentation erfolgt in Art
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(Papier- oder elektronische Form) und Umfang entspre-
chend den Vorstellungen und Anforderungen des Auftrag-
gebers.

1.2.9 Anpassung an geénderte Normen: Andern sich
zwingende rechtliche Rahmenbedingungen (d.h. zwin-
gende Gesetze, Rechtsverordnungen, aufsichtsrechtliche
Anforderungen), die fiir die bestimmungsgemafie Nutzung
der Hardware von Bedeutung sind, so stellt der Auftragneh-
mer im Rahmen seiner betrieblichen und wirtschaftlichen
Maoglichkeiten entsprechende Anpassungen innerhalb einer
angemessenen Frist kostenlos zur Verfugung. Diese Ver-
pflichtung entfallt, wenn die Anpassung fiir den Auftragneh-
mer nur mit unzumutbaren Arbeiten verbunden ist und der
Auftragnehmer dem Auftraggeber die Griinde der unzumut-
baren Arbeiten hinreichend dargelegt hat. In einem derarti-
gen Fall kann die Anpassung nur gegen eine entspre-
chende zusatzliche Vergutung vorgenommen werden, falls
der Auftraggeber diese im Vorfeld beauftragt hat.

1.2.10 Service Level: Es gilt das Service Level Agreement
geman Anhang 1.

1.2.11 Sicherheit: Wird im Rahmen der Hardwarewartung
Software in Form von Patches, Bugdfixes, Updates, Upgra-
des, neuen Releases, neuen Versionen etc. Uberlassen,
stellt der Auftragnehmer sicher, dass in der Software keine
Funktionalitaten enthalten sind, die es ermdglichen, Sicher-
heitsfunktionen abzuschwachen, zu umgehen oder auszu-
schalten und die dem Auftraggeber nicht vor Ubergabe per
Textform bekannt gemacht wurden. Er stellt insbesondere
sicher, dass diese Software es unberechtigten Dritten nicht
ermdglicht, Zugang zu Systemen oder Daten des Auftrag-
gebers ohne dessen Zustimmung zu erhalten.

1.3 Entsorgung: Der Auftragnehmer ubernimmt dar-
Uber hinaus sowohl beim Kauf als auch bei der Wartung von
Hardware die kostenfreie und datenschutzgerechte Entsor-
gung von Verpackungen sowie, auf Wunsch des Auftragge-
bers, der Hardwareprodukte sogar nach Beendigung der
Nutzung durch den Auftraggeber.
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Teil B: Besondere Einkaufsbedingun-

gen

Anhang 2 Leistungsumfang fiir Software

Dieser Anhang findet dann Anwendung soweit die vertrag-
lich vereinbarte Leistung die Uberlassung von Standard-
software betrifft.

1.1

a)

b)

c)

d)

e)

f)

a)

§oweit nicht abweichend vereinbart, beinhaltet die
Uberlassung von Standardsoftware insbesondere
folgende Leistungen:

Lieferung:

Der Auftragnehmer liefert dem Auftraggeber die im
Auftrag bezeichnete Software nebst zugehoriger
Programm- und Benutzerdokumentation sowie
sonstiger Handbuicher (nachfolgend insgesamt be-
zeichnet als ,Softwareprodukt/e®).

Die Softwareprodukte sind mangel- und kostenfrei
(einschlieBlich Fracht und Zoll) in handelsublicher
Verpackung und auf geeigneten Datentragern an
die im Auftrag genannte Lieferadresse zu liefern.
Soweit keine Lieferadresse angegeben ist, erfolgt
die Lieferung an den Sitz des Auftraggebers. Die
Softwareprodukte kdnnen dem Auftraggeber alter-
nativ Uber ein vom Auftragnehmer bereitgestelltes
verschlisseltes Internetportal kostenfrei zum
Download zur Verfligung gestellt werden.

Die Softwareprodukte sind innerhalb der im Auftrag
genannten Lieferzeit und an dem im Auftrag ge-
nannten Lieferdatum zu liefern. Lieferungen erfol-
gen ohne Eigentumsvorbehalt.

Der Gefahriibergang erfolgt mit mangelfreier Uber-
gabe der Softwareprodukte am Lieferort geman
Buchstabe b) bzw. mit mangelfreier Speicherung
der Softwareprodukte auf einem Datentrager des
Auftraggebers.

Der Auftragnehmer ist verpflichtet, auf seine Kosten
eine fur den Transport erforderliche Versicherung
zum vertraglich vereinbarten Lieferort gemaf Buch-
stabe b) abzuschlieRen.

Im Falle des Lieferverzugs stehen dem Auftragge-
ber die gesetzlichen Anspruiche zu. Dartiber hinaus
ist der Auftraggeber bei Lieferverzug des Auftrag-
nehmers dazu berechtigt, eine Vertragsstrafe von
0,5 % der Gesamtvergltung pro angefangenem
Kalendertag des Verzugs zu verlangen.

Soweit der Auftragnehmer einen vereinbarten Lie-
fertermin um mehr als 7 Kalendertage uberschrei-
tet, ist der Auftraggeber unmittelbar zum Rucktritt
vom Vertrag berechtigt.

Eine vom Auftragnehmer geleistete Vertragsstrafe
wegen Verzuges wird auf einen weitergehenden
Schadensersatzanspruch angerechnet.

Weitergehende Anspriiche des Auftraggebers im
Falle des Lieferverzuges bleiben unberiihrt.

Nutzungsrechte

Der Auftragnehmer raumt dem Auftraggeber an den
Softwareprodukten sowie den Ergebnissen der
Softwarepflegeleistungen im Zeitpunkt der Entste-
hung samtliche fir den Vertragszweck erforderli-
chen Nutzungsrechte ein, welche zum Betrieb der
Software erforderlich sind.

Version: Juni 2026

c)

Soweit im Auftrag nicht anderweitig vereinbart, raumt
der Auftragnehmer dem Auftraggeber dazu das einfa-
che, unwiderrufliche, Ubertragbare, unterlizensier-
bare, ortlich, d.h. standort- und rechnerunabhangige,
sowie zeitlich unbeschrankte Recht zur Nutzung der
Softwareprodukte fiir eigene Geschéaftszwecke ein,
wobei dies auch den Einsatz und die Nutzungsuber-
lassung der Softwareprodukte oder Teilen davon fur
und bei im Sinne von §§ 15 ff. AktG mit der Bertels-
mann SE & Co. KGaA konzernverbundenen Unter-
nehmen, der Bertelsmann SE & Co. KGaA selbst oder
sonstigen Dritten (z.B. Endkunden) umfasst. An ab-
grenzbaren Bestandteilen der Softwareprodukte, die
vom Auftragnehmer an die betrieblichen Ablaufe des
Auftraggebers anzupassen sind (z.B. Customizing),
erhalt der Auftraggeber das ausschlieRliche Nut-
zungsrecht.

Sofern in der Beauftragung das Recht zur Nutzung
auf einzelne Standorte und/oder Rechner beschrankt
wird, ist der Auftraggeber berechtigt, ohne zusatzliche
Vergiitung die Software voriibergehend an anderen
als den in der Bestellung aufgefiihrten Standorten
und/oder Rechnern zu nutzen, falls letztere voriiber-
gehend nicht in betriebsfahigem Zustand sind.

Sollte in einem solchen Fall aufgrund organisatori-
scher oder technischer Anderungen ein Standort-
und/oder Rechnerwechsel innerhalb des Bertels-
mann-Konzerns erforderlich werden, wird der Auf-
tragnehmer dem Auftraggeber auf Antrag hin die Nut-
zung der Softwareprodukte auf dem neuen Rechner
und/oder an dem neuen Standort genehmigen.

Der Auftragnehmer ist verpflichtet, den Auftragge-
ber Uber mégliche Beschrankungen hinsichtlich der
Nutzbarkeit, Veranderbarkeit oder Weiterverbrei-
tung der gelieferten Software zu unterrichten, die
sich aus hierfir geltenden Lizenzbedingungen Drit-
ter ergeben. Dies gilt insbesondere im Falle von
Software oder Softwarebestandteilen, die einer O-
pen Source-Lizenz oder einem vergleichbaren Li-
zenzmodell unterliegen.

Sicherheitskopien / Ersatzleistung:

Der Auftraggeber ist berechtigt, Kopien der Soft-
ware in maschinenlesbarer Form zum Zwecke der
ordnungsgemafen Datensicherung fir den Fall des
Verlustes und/oder der Beschadigung der Software
zu erstellen.

Der Auftragnehmer leistet fur die letzte beim Auf-
traggeber produktiv im Einsatz befindliche Version
der Software sowie dessen Vorgangerversion un-
entgeltlichen Ersatz fir den Fall, dass der Auftrag-
geber infolge Verlusts, versehentlicher Léschung
oder ahnlicher Ereignisse Uber keine ablauffahige
Version der Software mehr verflgt.

Implementierung / Testphase / Einweisung:

Soweit im Auftrag nicht anderweitig vereinbart, wird
der Auftragnehmer neben der Uberlassung der
Software diese beim Auftraggeber auch installieren,
konfigurieren und die technische Betriebsbereit-
schaft herstellen (Implementierung).

Zur schnellen und effektiven Implementierung wird
der Auftragnehmer eine ausreichende Zahl von Mit-
arbeitern zur Verfigung stellen, um zu gewahrleis-
ten, den Geschaftsablauf des Auftraggebers nicht
unangemessen zu beeintrachtigen.
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c)

d)

e)

Der Auftraggeber ist beim erstmaligen Einsatz der
Software dazu berechtigt, eine Testperiode von 14
Kalendertagen ab Fertigstellung der unter dem
Buchstaben a) genannten Tatigkeit durchzufiihren.
Innerhalb dieses Zeitraumes ist der Auftraggeber
berechtigt, vom Kaufvertrag jederzeit zurlickzutre-
ten, sofern die vertraglich vereinbarten Funktionen
der Software nicht vollstéandig erfullt werden. Sollte
der Auftraggeber die Software bereits vor Bestel-
lung unentgeltlich getestet haben, besteht vorste-
hendes Recht nicht.

Der Auftragnehmer unterstiitzt und schult das Per-
sonal des Auftraggebers im erforderlichen Umfang
und auf eigene Kosten, so dass der Auftraggeber
dazu befahigt ist, die Software fachkundig zu nut-
zen (Einweisung).

Die unter Buchstabe a) vom Auftragnehmer durch-
zufiihrenden Arbeiten bediirfen der Abnahme durch
den Auftraggeber.

Dokumentation: Der Auftragnehmer schuldet die
Ubergabe einer gedruckten oder zumindest aus-
druckbaren, ausfiihrlichen Programm- und Be-
nutzerdokumentation sowie sonstiger Handbu-
cher in deutscher oder, falls nicht vorhanden, in
englischer Sprache. Die Uiberlassenen Dokumen-
tationen sollen dem Auftraggeber den ordnungs-
gemalien Betrieb der Software ermdglichen. Der
Auftragnehmer leistet unentgeltlichen Ersatz fir
den Fall, dass der Auftraggeber infolge Verlusts,
versehentlicher Léschung oder ahnlicher Ereig-
nisse uber keine aktuelle Version der vorgenann-
ten Dokumente mehr verfigt.

Sicherheit: Der Auftragnehmer stellt sicher, dass
in den Softwareprodukten keine Funktionalitaten
enthalten sind, die es ermdglichen, Sicherheits-
funktionen abzuschwachen, zu umgehen oder
auszuschalten und die dem Auftraggeber nicht
vor Ubergabe mindestens per Textform bekannt
gemacht wurden. Er stellt weiterhin sicher, dass
die Hard- und Software es unberechtigten Dritten
nicht ermoglichen, Zugang zu Systemen oder
Daten des Auftraggebers ohne dessen Zustim-
mung zu erhalten.

Herstellergarantie: Der Auftragnehmer wird kosten-
frei etwaige Anspriiche aus einer Herstellergarantie
— soweit der Hersteller diese allgemein anbietet —
auf den Auftraggeber Ubertragen. Soweit der Auf-
tragnehmer selbst Hersteller der Software ist, wird
der Auftragnehmer dem Auftraggeber kostenfrei
eine branchenubliche Herstellergarantie anbieten.

Soweit nicht abweichend vereinbart, beinhaltet
die Softwarepflege insbesondere folgende Leis-
tungen:

Mangelbeseitigung: Der Auftragnehmer Gbernimmt
die Beseitigung von Mangeln der Software in der
aktuellen und der jeweiligen Vorgangerversion. Bie-
tet der Auftragnehmer dem Auftraggeber zur Ver-
meidung oder Beseitigung von Mangeln neue Soft-
ware, insbesondere kostenlose Patches, Budfixes,
Updates, Upgrades, neue Releases, neue Versio-
nen etc. an, ist der Auftraggeber gehalten, diese zu
Ubernehmen und auf seiner Hardware gemaR den
Installationsanweisungen des Auftragnehmers zu
installieren. Der Auftraggeber kann die vorgenannte
Form der Mangelbeseitigung mindestens einmal
ohne die Angabe von Griinden sowie bei der nachs-
ten Einspielung von neuer Software, wenn diese
nicht die gleiche Kompatibilitdt und Funktionalitat

Version: Juni 2026

1.1.10

1.1.11

1.1.12

1.1.13

1.1.14

1.1.15

aufweisen wie die ersetzte(n) oder wenn aus sons-
tigen berechtigten Griinden ein Einsatz fur den Auf-
traggeber nicht zumutbar ist, ablehnen. Bei Man-
geln, die unkompliziert und einfach direkt vom An-
wender beseitigt werden kénnen, kann der Auftrag-
nehmer den Auftraggeber in Form von anwender-
geeigneten Handlungsanweisungen telefonisch un-
terstutzen. Stellt der Auftragnehmer dem Auftrag-
geber voriibergehend eine Umgehungslésung
(Workaround) zur Verfuigung, bleibt die Verpflich-
tung des Auftragnehmers zur dauerhaften Mangel-
beseitigung unberuhrt.

Softwareénderung/-verbesserung: Der Auftragneh-
mer verpflichtet sich, dem Auftraggeber zur Verbes-
serung der Uberlassenen Software vorhandene, all-
gemein angebotene und freigegebene Updates so-
wie neue Softwareversionen kostenlos zu uberlas-
sen. Bei Softwareanderungen wird der Auftragneh-
mer, soweit erforderlich, das Personal des Auftrag-
gebers rechtzeitig in die neue Softwareversion
ohne gesonderte Vergltung einweisen.

Weiterentwicklung: Der Auftragnehmer wird die
Software weiterentwickeln und dem Auftraggeber
die Weiterentwicklung in Form von kostenlosen Up-
dates, Upgrades, Releases oder Versionen zur Ver-
fugung stellen. Fir den Auftraggeber besteht die
Méglichkeit, Anregungen zu mdglichen Weiterent-
wicklungen zu geben. Der Auftragnehmer wird
diese ernsthaft prifen. Ein Anspruch des Auftrag-
gebers auf Verwirklichung/Umsetzung dieser Anre-
gungen bedarf einer gesonderten Beauftragung.
Soweit auftraggeberspezifische Anpassungen an
der Software vorgenommen wurden, wird der Auf-
tragnehmer diese im Rahmen der Weiterentwick-
lung berticksichtigen.

Anwenderunterstiitzung: Der Auftragnehmer Uber-
nimmt die Anwenderunterstltzung fir die jeweilige
beim Auftraggeber im Einsatz befindliche Version
der Software und wird dem Auftraggeber allge-
meine Anwenderhinweise sowie sonstige spezielle
Hinweise und Informationen zu wichtigen Fragen
und Problemen im Zusammenhang mit der Soft-
ware regelmafig mitteilen. Er wird den Auftragge-
ber bezuglich weiterer Einsatzmoglichkeiten und
Problemlésungen der Software unterstitzen und
Uber neue Produkte informieren.

Telefonservice: Der Auftragnehmer erbringt wah-
rend der vereinbarten Servicezeiten fernmundliche
Beratung und (Anwender-)Unterstltzung bei auftre-
tenden Mangeln, Anwendungsproblemen, Stérun-
gen oder sonstigen Schwierigkeiten im Zusammen-
hang mit Ablaufen der Software.

Ferndiagnose/-stérungsbearbeitung: Der Auftrag-
nehmer ist nach vorheriger Abstimmung mit dem
Auftraggeber berechtigt, Ferndiagnose- und Fern-
stérungsbearbeitung wie folgt vorzunehmen: Der
Auftragnehmer steht dem Auftraggeber wahrend
der vereinbarten Servicezeiten zur Diagnose und
zur Bearbeitung von auftretenden Mangeln, Anwen-
dungsproblemen, Stérungen oder sonstigen
Schwierigkeiten im Zusammenhang mit der Funkti-
onsweise der Software per Remote-Zugriff (VPN-
Verbindung oder Remote Desktop Sharing) zur
Verfligung.

Dokumentation: Bei Anderung der Software auf
Grundlage dieses Vertrags, z.B. bei der Beseiti-
gung eines Mangels oder bei Lieferung neuer Soft-
ware, wird der Auftragnehmer eine entsprechende
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1.1.16

1.1.17

1.1.18

Erganzung/Aktualisierung des Anwenderhand-
buchs sowie der Installationsanleitung der Software
(,Dokumentation”) mit einer Erklarung der sich er-
gebenden Anderungen vornehmen. Die Aktualisie-
rung der Dokumentation erfolgt in Art (Papier- oder
elektronische Form) und Umfang entsprechend den
Vorstellungen und Anforderungen des Auftragge-
bers.

Anpassung an gednderte Normen: Andern sich
zwingende rechtliche Rahmenbedingungen (d.h.
zwingende Gesetze, Rechtsverordnungen, auf-
sichtsrechtliche Anforderungen), die fir die bestim-
mungsgemafe Nutzung der Software von Bedeu-
tung sind, so stellt der Auftragnehmer im Rahmen
seiner betrieblichen und wirtschaftlichen Mdglich-
keiten entsprechende Anpassungen innerhalb einer
angemessenen Frist kostenlos zur Verfugung.
Diese Verpflichtung entféllt, wenn die Anpassung
fur den Auftragnehmer nur mit unzumutbaren Arbei-
ten verbunden ist und der Auftragnehmer dem Auf-
traggeber die Grinde der unzumutbaren Arbeiten
hinreichend dargelegt hat. In einem derartigen Fall
kann die Anpassung nur gegen eine entsprechende
zusatzliche Vergutung vorgenommen werden, falls
der Auftraggeber diese im Vorfeld beauftragt hat.

Service Level: Es gilt das Service Level Agreement
gemal Anhang 1.

Sicherheit: Wird im Rahmen der Softwarepflege
Software in Form von Patches, Bugfixes, Updates,
Upgrades, neuen Releases, neuen Versionen etc.
Uberlassen, stellt der Auftragnehmer sicher, dass in
der Software keine Funktionalitaten enthalten sind,
die es ermdglichen, Sicherheitsfunktionen abzu-
schwéchen, zu umgehen oder auszuschalten und
die dem Auftraggeber nicht vor Ubergabe mindes-
tens per Textform bekannt gemacht wurden. Er
stellt insbesondere sicher, dass diese Software es
unberechtigten Dritten nicht ermdglichen, Zugang
zu Systemen oder Daten des Auftraggebers ohne
dessen Zustimmung zu erhalten.

Version: Juni 2026
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Teil C: Service Level Agreement
1. Service Level Tabelle

Fehlerklasse 1 Fehlerklasse 2 | Fehlerklasse 3

Mo. - Fr., 8.00 — 18.00 Uhr

Servicezeit des Auf-

mit Ausnahme der bundeseinheitlichen

tragnehmers 24x7 Bankfeiertage (,Feiertage®). Diese Feier-
tage werden wie Sonntage behandelt.

Annahme von Anfragen

des Auftraggebers (In- .

cidents) < 1 Minute

Reaktionszeit < 10 Minuten < 20 Minuten angemessen

Fehlerbehebungszeit < 2 Stunden < 4 Stunden angemessen

Statusbericht: Stand Alle 60 Minuten Alle 90 Minuten angemessen

der Fehlerbehebung 9

. 2 Werktage nach 5 Werktage nach _
Post Mortem Bericht Fehlerbehebung Fehlerbehebung
gllaah):lmale Storungsan- 3 pro Jahr 6 pro Jahr 12 pro Jahr

Vertragsstrafen bei Nichteinhaltung

Fehlerklasse 1

Fehlerklasse 2

Fehlerklasse 3

>2h:-10%
>4 h:-30%
. o
Fehlerbehebung inner- >>86th_ 17000 ﬁ;o

halb der Servicezeiten > jede weitere 4

Stundenperiode: je-
weils - 100 %

>4h:-10%
>6h:-25%
>8h:-50%

> jede weitere 8
Stundenperiode: je-
weils - 100 %

Die Nichterfullungsgutschriften errechnen sich prozentual auf die wahrend der Grundlaufzeit des
Vertrages durchschnittlich zu zahlende monatliche Vergutung. Im Ubrigen gilt Ziffer 6.6.

Version: Dezember 2023

Seite 12 von 17




arvato

Allgemeine Einkaufsbedingungen (AEB) der Arvato Sys- BERTELSMANN
tems Gruppe

2. Service Desk, Fehlermeldung

21. Der Auftragnehmer nimmt zu den in der Service Level Tabelle definierten Servicezeiten tele-
fonisch, per E-Mail oder Fax Fehlermeldungen vom Auftraggeber entgegen.

2.2. Der Auftraggeber kann Fehlermeldungen — gegebenenfalls nachtraglich — mindestens per
Textform fixieren und die Fehler einer Kategorie gemafR Abschnitt 3 zuordnen.

2.3. Der Auftraggeber kann bereits gemeldete und neu festgestellte Fehler in Offenen-Punkte-Lis-
ten zusammenfassen und dem Auftragnehmer Gbersenden. Fir die in diesen Listen enthaltenen Fehler
gelten die nachfolgenden Regelungen entsprechend.

3. Fehlerkategorien

Fehler werden vom Auftraggeber folgenden Kategorien zugeordnet: betriebsverhindernde Fehler (Feh-
lerklasse 1), betriebsbehindernde Fehler (Fehlerklasse 2) und sonstige Fehler (Fehlerklasse 3). Nach
Anpassung / Bearbeitung eines Fehlers kann eine Anderung der eingeteilten Fehlerkategorie erfolgen.
Die Festlegung der Fehlerkategorie bestimmt sich nach der folgenden Einteilung:

3.1. Fehlerklasse 1: Ein betriebsverhindernder Fehler liegt vor, wenn die Nutzung der Hardware
oder die Nutzung eines gepflegten Systems/Programms beispielsweise aufgrund von Fehlfunktionen,
falschen Arbeitsergebnissen oder Antwortzeiten unmaéglich ist oder schwerwiegend eingeschrankt wird.
Es stehen keine Funktionen bereit, die die gestorte Funktion ersetzen kdnnen (,Umgehungslésung®).

3.2, Fehlerklasse 2: Ein betriebsbehindernder Fehler liegt vor, wenn die Nutzung der Hardware
oder die Nutzung eines gepflegten Systems/Programms beispielsweise aufgrund von Fehlfunktionen,
falschen Arbeitsergebnissen oder Antwortzeiten in Teilen unmdglich ist oder schwerwiegend einge-
schrankt wird und es eine in Art und Umfang fir den Auftraggeber zumutbare Umgehungsldsung gibt,
die voriibergehend genutzt werden kann.

3.3. Fehlerklasse 3: Ein sonstiger Fehler liegt vor, wenn die Nutzung der Hardware oder die Nut-
zung eines gepflegten Systems/Programms nicht und/oder nicht erheblich beeintrachtigt wird. Beispiel:
Ungunstig definierte Grundeinstellungen, fehlende wiinschenswerte Funktionen/Erweiterungen (,Nice-
to-have-Funktionen®), Mangel in der Dokumentation, Beeintrachtigungen des Bedienungskomforts, je-
weils ohne Beeintrachtigungen von Funktionen.

4. Reaktionszeiten und Fehlerbehebung

4.1. Fehlerklasse 1: Bei betriebsverhindernden Fehlern beginnt der Auftragnehmer innerhalb der
in der Service Level Tabelle definierten Reaktionszeit nach Fehlermeldung durch den Auftraggeber
- bei Bedarf auch vor Ort - mit der Fehlerbehebung und fiihrt diese ununterbrochen, das heil’t 24 Stun-
den am Tag, 7 Tage die Woche, in Absprache mit dem Auftraggeber bis zur Beseitigung fort. Der Auf-
tragnehmer verpflichtet sich, dass er einen betriebsverhindernden Fehler innerhalb der in der Service
Level Tabelle definierten Fehlerbehebungszeit beseitigt und wird wahrend dieser Phase mit dem Auf-
traggeber in standigem Kontakt stehen.

4.2. Fehlerklasse 2: Bei betriebsbehindernden Fehlern beginnt der Auftragnehmer innerhalb der
in der Service Level Tabelle definierten Reaktionszeit nach Fehlermeldung durch den Auftraggeber
- bei Bedarf auch vor Ort - mit der Fehlerbehebung und fiihrt diese ununterbrochen an den in der Service
Level Tabelle definierten Tagen sowie innerhalb der in der Service Level Tabelle definierten Support-
zeiten in Absprache mit dem Auftraggeber bis zur Beseitigung fort. Bei besonders schwerwiegend be-
triebsbehindernden Fehlern kann der Auftraggeber eine ununterbrochene Fehlerbehebung zu den fir
die betriebsverhindernden Fehler (Fehlerklasse 1) definierten Supportzeiten gemaf Service Level Ta-
belle verlangen.
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4.3. Fehlerklasse 3: Die Beseitigung sonstiger Fehler erfolgt in einer der Schwere des Fehlers

angemessenen Reaktions- und Fehlerbehebungszeit, es sei denn in der Service Level Tabelle ist etwas
anderes definiert.

4.4, FehlerbehebungsmaRnahmen
Dieser Abschnitt findet Anwendung nur im Falle der Uberlassung von Standardsoftware.

Der Auftragnehmer wird ihm bekannt werdende Mangel nach seiner Wahl insbesondere durch eine der
folgenden MaRRnahmen beseitigen:

(i) Ubermittlung eines Patches/Bugfixes sowie auf Wunsch des Auftraggebers das Durchfiihren der In-
stallation.

(ii) Ubermittlung einer neuen Programmversion, die den Mangel nicht enthélt. Bei Mangeln der Fehler-
klasse 1 ist vorab innerhalb der Fehlerbehebungszeit gemafR Service Level Tabelle eine fir den Auf-
traggeber zumutbare Umgehungslésung (Workaround) bereitzustellen.

(iii) Handlungsanweisung an den Auftraggeber zur Umgehung des Mangels (Umgehungslésung/Work-
around) oder zur Mangelbeseitigung. Der Auftraggeber wird diese Handlungshinweise umsetzen, soweit
ihm dies zumutbar ist. Dem Auftraggeber steht es frei, die Fehlerbehebung gemaR dieses Abschnitts
als endgliltige oder nur als vorlaufige Fehlerbehebung anzuerkennen. Sofern der Auftraggeber den Auf-
tragnehmer dariber informiert, dass die Fehlerbehebung nur vorlaufig ist, ist der Auftragnehmer ver-
pflichtet, innerhalb angemessener Zeit eine endglltige Fehlerbehebung zu erreichen.

Zur Fehlerbehebung gehort auch, dass die Folgewirkungen der Fehlerbehebung, beispielsweise in den
Daten, behoben werden.

4.5, Reaktionszeit: Als Reaktion wird jede verniinftige Malnahme des Auftragnehmers angese-
hen, die zur Suche nach der Fehlerursache begonnen wird. Die Reaktionszeit ist daher die Zeit vom
Zeitpunkt der Fehlermeldung durch den Auftraggeber bis zum Ergreifen dieser MalRnahme.

4.6. Fehlerbehebungszeit: Der Auftragnehmer verpflichtet sich zur Fehlerbehebung innerhalb der
in der Service Level Tabelle festgelegten Fehlerbehebungszeiten. Fehlerbehebungszeit ist die Zeit vom
Zeitpunkt der Fehlermeldung durch den Auftraggeber bis zur Bestatigung des Auftraggebers, dass der
Fehler behoben ist. Die Bestatigung der Fehlerbehebung seitens des Auftraggebers erfolgt durch Un-
terschrift des Fehlerbehebungsprotokolls nach MaRgabe von Ziffer 5.5.

4.7. Statusberichte: Der Auftragnehmer informiert den Auftraggeber laufend in der Schwere des
Fehlers entsprechenden Abstanden durch telefonisch, per Fax, E-Mail oder Online-Reporting erteilte
Statusberichte Gber den Stand der Fehleranalyse und -beseitigung. Die in der Service Level Tabelle
definierten Zeiten, innerhalb derer Statusberichte zu liefern sind, sind im Minimum unabhangig von der
Schwere des Fehlers zu erflillen. Im Einzelfall kbnnen die Parteien einen anderen sinnvollen Turnus
vereinbaren.

4.8. Early Warning: Sofern der Auftragnehmer durch andere Kunden oder durch den Hersteller
einen Fehler der Fehlerklasse 1 gemeldet bekommen hat, teilt der Auftragnehmer diesen Fehler und
die notwendigen bzw. empfohlenen zu treffenden Mallinahmen zur Fehlerbehebung innerhalb der in der
Service Level Tabelle definierten Fristen mit und beginnt mit der Umsetzung der Ma3nahmen beim
Auftraggeber. Die in der Service Level Tabelle definierten Fehlerbehebungszeiten gelten entsprechend.
Die Frist lauft ab erfolgreicher Fehlerbehebung des Auftragnehmers bei einem anderen Kunden oder
nach Meldung durch den Hersteller.

4.9. Schnittstellen zu anderen Systemen: Sofern die Hardware oder das System/die Software
Uber Schnittstellen mit anderen Systemen verbunden ist und der Auftraggeber Fehler in diesen oder
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sonstigen zuklnftig anzuschlieRenden Systemen feststellt, bei denen nicht auszuschliel3en ist, dass sie
durch die Hardware oder durch das System/die Software des Auftragnehmers verursacht sein kénnen,
so ist der Auftragnehmer verpflichtet, entsprechend der Regelungen dieses Service Level Agreement
zu verfahren, bis eindeutig feststeht, dass der Fehler nicht durch die Hardware oder durch das Sys-
tem/die Software des Auftragnehmers verursacht wurde.

4.10. Anpassung der Dokumentation: Bei Hardwarednderungen/-verbesserungen oder bei Pro-
grammanderungen/-verbesserungen und Fehlerbehebung erfolgt die Anpassung der Dokumentation
innerhalb der in der Service Level Tabelle definierten Fristen. Die Fristen beginnen zu dem Zeitpunkt zu
laufen, in dem die Parteien sich ber den Erfolg der Fehlerbehebung einig sind.

4.11.  Aufwandserstattung: Sofern der Auftragnehmer feststellt, dass ein vom Auftraggeber gemel-
deter Fehler tatsachlich nicht besteht bzw. nicht auf die Hardware oder auf das System/die Software
des Auftragnehmers zurlickzufuhren ist, ist der Auftragnehmer berechtigt, den mit der Analyse und
sonstigen Bearbeitung entstandenen Aufwand entsprechend der aktuellen Preisliste gegeniiber dem
Auftraggeber zu berechnen, sofern diesem bei der Meldung des Fehlers Vorsatz oder grobe Fahrlas-
sigkeit zur Last fallt.

5. Fehlerreporting

51. Der Auftragnehmer wird dem Auftraggeber zusammen mit dem ersten Statusbericht geman
Ziffer 4.7 per Fax oder E-Mail einen Fehlerbericht Gbermitteln, in dem folgende Punkte erfasst sind: (i)
Zeitpunkt der ersten Fehlermeldung oder Fehlerfeststellung, (ii) Fehlerbeschreibung durch den Auftrag-
nehmer (iii) Vorgehensweise zur Analyse und Behebung des Fehlers durch den Auftragnehmer; (iv)
Geschatzte Fehlerbehebungszeit.

5.2, Ist die vom Auftragnehmer genannte Fehlerbehebungszeit fiir den Auftraggeber nicht akzep-
tabel, so kann der Auftraggeber weitere Malnahmen fordern. Der Auftragnehmer ist in diesem Fall
verpflichtet, die Umsetzung der weiteren MaRnahmen mit dem Auftraggeber unverziiglich zu erértern
und Einigung uber die Einzelheiten der weiteren MaRnahmen und deren Kostentragung zu erzielen.

5.3. Der Auftraggeber kann in Fallen, in denen die geschatzten oder tatsachlichen Fehlerbehe-
bungszeiten fur betriebsverhindernde oder betriebsbehindernde Fehler zu erheblichen Beeintrachtigun-
gen des Geschaftsbetriebs fliihren oder Meinungsverschiedenheiten Gber die Art und Weise der sinn-
vollen Fehlerbehebung bestehen, die Einschaltung eines neutralen sachverstandigen Dritten in die Feh-
leranalyse verlangen. Der Auftragnehmer ist verpflichtet, mit dem Dritten kooperativ zusammenzuarbei-
ten und ihm samtliche zur Fehleranalyse erforderlichen Informationen zu geben. Wird erst durch die
Einschaltung des Dritten die Fehlerbehebung ermdglicht oder fiihrt seine Einschaltung dazu, dass die
Fehlerbehebungszeit gegeniiber dem vom Auftragnehmer angegebenen Zeitraum erheblich verkirzt
oder die mit dem Fehler verbundenen Beeintrachtigungen erheblich verringert werden kénnen, so tragt
der Auftragnehmer die Kosten der Einschaltung des Dritten. Anstelle der Einschaltung eines sachver-
standigen Dritten kénnen sich die Parteien auch zunachst iber eine interne Eskalation verstandigen.
Sofern es hier zu keiner Einigung kommt, kann sofort der sachverstandige Dritte angerufen werden.

54. Fehlerbehebungsprotokoll: Nach Behebung des jeweiligen Fehlers tibersendet der Auftrag-
nehmer dem Auftraggeber ein Fehlerbehebungsprotokoll. Das Fehlerbehebungsprotokoll enthalt die zur
Uberpriifung der Fehlerbehebung vorzunehmenden TestmaRnahmen. Der Auftraggeber tiberprift den
Erfolg der vorgenommenen FehlerbehebungsmaRnahme unverziglich. Erst nach Uberpriifung der
Fehlerbehebung und Unterschrift des Fehlerbehebungsprotokolls durch den Auftraggeber gilt der Feh-
ler als beseitigt.

5.5. Post Mortem Bericht: Nach Behebung des jeweiligen Fehlers libersendet der Auftragnehmer

dem Auftraggeber innerhalb der in der Service Level Tabelle genannten Fristen ein ausfiihrliches
Fehlerbehebungsprotokoll (Post Mortem Bericht), das die Fehlerursache, die zur Behebung des Fehlers
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vorgenommenen MaRnahmen und Anderungen und die zur Uberpriifung der Fehlerbehebung vorge-
nommenen TestmalRnahmen dokumentiert.
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6. Verzogerungen und sonstige Leistungsstorungen / Kiindigungsrecht
6.1. Die vereinbarten Reaktions-, Fehlerbehebungs-, Leistungszeiten und -fristen sind verbindlich.

Behinderungen und Verzdgerungen sind unverzuglich mindestens per Textform unter genauer Be-
schreibung der Umstande und unter Berechnung der zusatzlichen bendtigten Zeit mitzuteilen.

6.2. Der Auftraggeber ist berechtigt, nach Setzen einer angemessenen Nachfrist die Arbeiten ei-
nem anderen Unternehmen in Auftrag zu geben und die Kosten dem Auftragnehmer in Rechnung zu
stellen (,Ersatzvornahme®). Dartiber hinaus kann der Auftraggeber die gesetzlichen Rechte geltend ma-
chen.

6.3. Ziffer 6.2 gilt entsprechend, wenn der Auftragnehmer wiederholt die in der Service Level Ta-
belle definierten Reaktionszeiten und Fehlerbehebungszeiten nicht einhalt oder die Fehlerbehebung
unterbricht, bevor der Fehler beseitigt ist, Fehler nicht innerhalb angemessener bzw. vertraglich verein-
barter Fristen beseitigt und bei sonstigen erheblichen Pflichtverletzungen.

6.4. Im Falle der Uberlassung von Standardsoftware: Macht der Auftraggeber von seinem in Ziffer
6.2 geregelten Recht auf Ersatzvornahme Gebrauch und befindet sich der Source Code nicht im Zugriff
des Auftraggebers, Ubergibt der Auftragnehmer diesem unverziglich den Source Code mit samtlichen
dazugehdrigen Informationen und Unterlagen. Das zu hinterlegende Material muss geeignet sein, die
Version der Software/des Systems zu generieren, die der Auftragnehmer zuletzt an den Auftraggeber
Ubergeben hat.

6.5. Der Auftragnehmer hat Verzégerungen dann nicht zu vertreten, wenn der Auftraggeber ohne
Zustimmung des Auftragnehmers die Hardware oder die Software geandert hat und der Auftragnehmer
nachweist, dass durch die Anderungen die Fehlerbehebung wesentlich erschwert oder unmaglich ge-
macht wird. Dies gilt nicht, wenn der Auftraggeber SystemparametrisierungsmalRnahmen nach Hand-
buch durchgefiihrt hat. Der Auftragnehmer gewahrleistet, dass hierbei keine Mangel auftreten.

6.6. Der Auftraggeber kann bei Uberschreitung der in der Service Level Tabelle definierten Fehler-
behebungszeiten, falls der Auftragnehmer sein Nichtvertretenmissen nicht darlegen kann, die in der
Service Level Tabelle definierten Nichterflllungsgutschriften neben und unbeschadet seiner sonstigen
Rechte verlangen. Sofern nicht abweichend unter Abschnitt 1. geregelt, errechnen sich die Nichterfil-
lungsgutschriften prozentual auf die wahrend der Grundlaufzeit des Vertrages durchschnittlich zu zah-
lende monatlichen Vergitung. Die Nichterfullungsgutschriften werden mit der nachsten falligen Vergu-
tung fur die geschuldeten Pflegeleistungen verrechnet und entsprechend auf den Rechnungen ausge-
wiesen. Die Geltendmachung dariiber hinausgehender Anspriiche bleibt dem Auftraggeber vorbehalten.

6.7. Maximale Stoérungsanzahl: Der Auftraggeber ist berechtigt, den Hardwarewartungsvertrag
oder den Softwarepflegevertrag ganz oder teilweise aufierordentlich mit einer Frist von 10 Arbeitstagen
zu kundigen, sofern die in der Service Level Tabelle definierte maximale Stérungsanzahl Gberschritten
worden ist und sofern die Stérungen durch den Auftragnehmer zu vertreten waren. Die Kiindigung ist
innerhalb von 2 Monaten nach Uberschreiten der maximalen Stérungsanzahl auszusprechen. Sofern
die Vergltung fir Leistungen des Auftragnehmers bereits geleistet ist (Vorauszahlung), ist diese anteilig
zu erstatten. Die Geltendmachung dariiber hinausgehender Anspriiche bleibt dem Auftraggeber vorbe-
halten.
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