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1. Vertragsgegenstande

1.1. Pflegegegenstand

Der Anbieter erbringt die vereinbarten Pflegeleistungen nur fir die jeweils aktuelle Version der als Pflegegegenstand
vereinbarten Standardsoftware (,Pflegesoftware®) gegen die vereinbarte Vergutung. Wird im Vertrag ausdriicklich
Drittsoftware als Pflegesoftware vereinbart, gelten daflr die dort beschriebenen Einschrankungen.

Der Anbieter erbringt — soweit vereinbart — folgende Pflegeleistungen:

1.2. Stérungsmanagement
1.2.1. Entgegennahme von Stérungsmeldungen

Der Anbieter wird wéhrend seiner iblichen Geschéftszeiten Stérungsmeldungen des Kunden entgegennehmen, je-
weils mit einer Kennung versehen, den vereinbarten Stérungskategorien zuordnen und anhand dieser Zuordnung die
vereinbarten Malnahmen zur Analyse und Bereinigung von Stérungen durchfuihren. Fir Stérungsmeldungen gilt Ziffer
3.4 AV des Anbieters entsprechend. Auf Anforderung des Kunden bestétigt ihm der Anbieter den Eingang einer Sto-
rungsmeldung unter Mitteilung der vergebenen Kennung.

Das Stérungsmanagement umfasst keine Leistungen, die im Zusammenhang mit dem Einsatz von Pflegesoftware in
nicht freigegebenen Einsatzumgebungen oder mit Veranderungen der Pflegesoftware durch den Kunden oder Dritten
stehen.

1.2.2. Zuordnung zu Stérungskategorien

Soweit nichts anderes vereinbart ist, wird der Anbieter entgegengenommene Stérungsmeldungen nach erster Sich-
tung einer der folgenden Kategorien zuordnen:

a) Schwerwiegende Stoérung
Die Storung beruht auf einem Fehler der Pflegesoftware, der die Nutzung der Pflegesoftware unmdglich
macht oder nur mit schwerwiegenden Einschréankungen erlaubt. Der Kunde kann dieses Problem nicht
in zumutbarer Weise umgehen und deswegen unaufschiebbare Aufgaben nicht erledigen.

b) Sonstige Stérung
Die Storung beruht auf einem Fehler der Pflegesoftware, der die Nutzung der Pflegesoftware durch den
Kunden mehr als nur unwesentlich einschrankt, ohne dass eine schwerwiegende Stérung vorliegt.

c) Sonstige Meldung
Stérungsmeldungen, die nicht in die Kategorien a) und b) fallen, werden den sonstigen Meldungen zu-
geordnet. Sonstige Meldungen werden vom Anbieter nur nach den dafiir getroffenen Vereinbarungen
behandelt.

1.2.3.  Durchfihrung von MalRBhahmen zur Stérungsbeseitigung

Bei Meldungen uber schwerwiegende Stérungen und sonstige Stérungen wird der Anbieter unverzuglich
anhand der vom Kunden mitgeteilten Umstande entsprechende MaRhahmen einleiten, um zunéchst die
Storungsursache zu lokalisieren.

Stellt sich die mitgeteilte Stérung nach erster Analyse nicht als Fehler der Pflegesoftware dar, teilt der
Anbieter dies dem Kunden unverziglich mit.

Sonst wird der Anbieter entsprechende MaflRnahmen zur weitergehenden Analyse und zur Bereinigung
der mitgeteilten Stérung veranlassen oder — bei Drittsoftware — die Stérungsmeldung zusammen mit
seinen Analyseergebnissen dem Vertreiber oder Hersteller der Pflegesoftware mit der Bitte um Abbhilfe
Ubermitteln.
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Der Anbieter wird dem Kunden ihm vorliegende MalRnahmen zur Umgehung oder Bereinigung eines

Fehlers der Pflegesoftware, etwa Handlungsanweisungen oder Korrekturen der Pflegesoftware, unverziglich
zur Verfligung stellen. Der Kunde wird solche MaRnahmen zur Umgehung oder Bereinigung von

Stérungen unverziglich ibernehmen und dem Anbieter bei deren Einsatz etwa verbleibende Stérungen
unverzuglich erneut melden.

1.3. Uberlassung Neuer Versionen
1.3.1. Vertragliche Leistungen

Der Anbieter Uiberlasst dem Kunden bestimmte neue Stande der Pflegesoftware, um diese auf dem aktuellen Stand
zu halten und Stérungen vorzubeugen. Hierbei handelt es sich um Updates der Pflegesoftware mit technischen Mo-
difikationen, Verbesserungen, kleineren funktionalen Erweiterungen sowie Patches mit Korrekturen zur Pflegesoft-
ware oder sonstige UmgehungsmaRnahmen fiir mdgliche Stérungen. Diese neuen Stande der Pflegesoftware werden
zusammen als ,Neue Versionen“ bezeichnet.

Nicht Gegenstand der Pflegeleistungen ist die Uberlassung von Upgrades mit wesentlichen funktionalen Erweiterun-
gen oder von neuen Produkten oder Verpflichtungen zur Weiterentwicklung der Pflegesoftware, au3er etwas anderes
ist ausdrucklich vereinbart.

1.3.2. Pflichten und Rechte bei Neuen Versionen

Der Anbieter stellt dem Kunden die Neuen Versionen der Software zur Verfugung. Der Kunde wird Neue Versionen
unverziiglich untersuchen und erkennbare Mangel unverziiglich riigen, wofir § 377 HGB entsprechend gilt. Stérungen
und Méngel werden gemaf Ziffer 1.2. behandelt. Es gelten erganzend Ziffern 3.4 und 5.1 AV des Anbieters. Soweit
der Anbieter dem Kunden eine neue Version zur Verfiigung gestellt hat, pflegt er auch die Vorversion noch fir eine
angemessene Ubergangsfrist, die in der Regel drei Monate nicht {iberschreitet, weiter.

Stehen dem Kunden Mangelanspriiche zu, hat er zundchst nur das Recht auf Nacherfillung innerhalb einer ange-
messenen Frist. Die Nacherfiillung beinhaltet nach Wahl des Anbieters entweder Nachbesserung oder die Lieferung
einer Ersatzsoftware. Die Interessen des Kunden werden bei der Wahl angemessen bericksichtigt.

Der Kunde wird dem Anbieter den Ein- und Ausbau im Rahmen der Nacherfillung ermdglichen, aul3er soweit dies
dem Kunden unzumutbar ist. Vor eigenen MaRnahmen zur Mangelbeseitigung wird der Kunde mit dem Anbieter
Rucksprache halten.

Hat der Kunde einen Anspruch auf Aufwendungsersatz, besteht dieser nur in angemessenem Umfang unter Berick-
sichtigung des Werts der betreffenden Leistung in mangelfreiem Zustand und der Bedeutung des Mangels.

Bei neuen Versionen von Drittsoftware gelten vorrangig die Gewahrleistungsregelungen des Uberlassungsvertrages
zwischen Kunde und Anbieter fiir diese Drittsoftware, aul3er es ist etwas anderes vereinbart.

1.4. Ansprechstelle (Hotline)

1.4.1. Vertragliche Leistungen

Der Anbieter richtet eine Ansprechstelle fir den Kunden ein (Hotline). Diese Stelle bearbeitet die Anfragen des Kun-
den im Zusammenhang mit den technischen Einsatzvoraussetzungen und -bedingungen der Pflegesoftware sowie
einzelnen funktionalen Aspekten. Es gilt Ziffer 2.1. Von der Hotline werden keine Leistungen erbracht, die im Zusam-
menhang mit dem Einsatz von Pflegesoftware in nicht freigegebenen Einsatzumgebungen oder mit Veranderungen
der Pflegesoftware durch den Kunden oder Dritten stehen.

1.4.2. Annahme und Bearbeitung von Anfragen

Voraussetzung fur die Annahme und Bearbeitung von Anfragen ist, dass der Kunde gegenuber dem Anbieter fachlich
und technisch entsprechend qualifiziertes Personal benennt, das intern beim Kunden mit der Bearbeitung von Anfra-
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gen der Anwender der Pflegesoftware beauftragt ist. Der Kunde ist verpflichtet, nur tGber dieses dem Anbieter be-
nannte Personal Anfragen an die Hotline zu richten und dabei vom Anbieter gestellte Formulare zu verwenden. Die
Hotline nimmt solche Anfragen per E-Mail und Telefon wahrend der iblichen Geschéftszeiten des Anbieters entgegen.

Die Hotline wird ordnungsgemaRe Anfragen im iblichen Geschéaftsgang bearbeiten und soweit méglich beantworten.
Die Hotline kann zur Beantwortung auf dem Kunden vorliegende Dokumentationen und sonstige Ausbildungsmittel
fur die Pflegesoftware verweisen. Soweit eine Beantwortung durch die Hotline nicht oder nicht zeithah méglich ist,
wird der Anbieter — soweit dies ausdriicklich vereinbart ist — die Anfrage zur Bearbeitung weiterleiten, insbesondere
Anfragen zu nicht von ihm hergestellter Pflegesoftware.

Weitergehende Leistungen der Hotline, etwa andere Ansprechzeiten und -fristen sowie Rufbereitschaften oder Eins-
atze des Anbieters vor Ort beim Kunden sind vorab ausdricklich zu vereinbaren.

1.5. Zusatzliche Leistungen

Uber die Ziffern 1.2 bis 1.4 hinausgehende Leistungen sind nach diesem Vertrag nicht geschuldet, bedirfen einer
gesonderten Vereinbarung und sind gesondert zu vergiten. Dies kann etwa zuséatzlich vereinbarte Einsétze vor Ort
beim Kunden, Beratung und Unterstiitzung bei veranderter Software, Klarung von Schnittstellen zu Fremdsystemen,
Installations- sowie Konfigurationsunterstiitzung betreffen.

2. Allgemeine Regelungen

Die folgenden Regelungen gelten gleichermaRen fur das Stérungsmanagement (1.2.), die Uberlassung
Neuer Versionen (1.3.) und die Hotline (1.4.).

2.1. Laufzeit

2.1.1.

Soweit nichts anderes vereinbart ist, beginnt der Pflegevertrag mit der Lieferung gemaR dem Uberlassungsvertrag fiir
die Standardsoftware.

2.1.2.

Nach Ablauf einer ggf. vereinbarten Mindestlaufzeit kann der Pflegevertrag mit einer Frist von 3 Monaten zum Ende
eines Kalenderjahres schriftlich gekundigt werden, erstmals aber zum Ablauf des auf den Vertragsabschluss folgen-
den Kalenderjahres. Daruber hinaus kann der Vertrag vom Anbieter und Kunden ohne Einhaltung einer Frist aus
wichtigem Grund gekiindigt werden.

2.1.3.
Kundigungserklarungen sind nur schriftlich wirksam.

2.2. Vergutung

2.2.1. Pauschalvergitung

Der Kunde vergutet die Pflegeleistungen durch eine laufende Pauschale. Die Pflegevergitung ist im Abrechnungs-
zeitraum im Voraus geschuldet und wird vom Anbieter gegentiber dem Kunden zu Beginn des Abrechnungszeitraums
in Rechnung gestellt. Grundsétzlich ist Abrechnungszeitraum das Kalenderjahr. Beim Vertragsbeginn innerhalb eines
Abrechnungszeitraums wird die Vergutung zeitanteilig geschuldet und mit Vertragsabschluss in Rechnung gestellt.

2.2.2.  Vergitung von Zusatzleistungen

Zusatzliche Leistungen, die nicht durch die Pauschalvergiitung abgegolten sind, werden gemaf Ziffer 2.1 AV des
Anbieters vergitet.

2.2.3. Anpassung der Vergitung
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Der Anbieter behalt sich vor, die Vergltung erstmals nach Ablauf von 12 Monaten und héchstens einmal im Jahr mit
einer Ankundigungsfrist von 3 Monaten gemaf der Entwicklung des ,Index der Arbeitskosten produzierendes Ge-
werbe und Dienstleistungsbereich” zu erhéhen. Der Anbieter kann dariiber hinausgehende Kostensteigerungen fiir
Vorleistungen Dritter weitergeben, aul3er, soweit er diese verursacht hat. Sobald sich die jahrliche Vergitung um mehr
als 5 % erhoht, ist der Kunde berechtigt, mit einer Frist von sechs Wochen nach Zugang des Erh6hungsverlangens
den Vertrag aul3erordentlich zum Zeitpunkt des Wirksamwerdens der Erhéhung zu kiindigen. Bei einer Reduzierung
der entsprechenden Kosten kann der Kunde ebenfalls erstmals nach Ablauf von 12 Monaten eine entsprechende
Herabsetzung der Vergiitung verlangen.

2.3. Nutzungsrecht

Die Nutzungsrechte des Kunden an Neuen Versionen und an sonstigen Korrekturen der Pflegesoftware entsprechen
den Nutzungsrechten an der vorhergehenden Version der Pflegesoftware. Hinsichtlich der Nutzungsrechte treten die
Rechte an den Neuen Versionen und sonstigen Korrekturen nach einer angemessenen Ubergangszeit — die in der
Regel nicht mehr als einen Monat betréagt — an die Stelle der Rechte an den vorangegangenen Versionen und sons-
tigen Korrekturen. Der Kunde darf ein Vervielfaltigungsstiick archivieren.

2.4. Pflichten des Kunden

2.4.1. Der Kunde wird den Anbieter unverziiglich tber Anderungen der Einsatzumgebung unterrichten, auch um
dem Anbieter die Pflegeleistung zu ermdglichen. Dariiber hinaus stellt der Kunde sicher, dass die Pflegesoftware nur
in einer freigegebenen und durch die Pflegesoftware unterstltzten Einsatzumgebung eingesetzt wird. Der Anbieter
schuldet keine Pflege fir Software, die nicht in einer solchen Einsatzumgebung eingesetzt wird.

2.4.2.  Soweit nichts anderes vereinbart ist, wird der Kunde alle dem Anbieter (ibergebenen Unterlagen, Informati-
onen und Daten bei sich zusétzlich so verwahren, dass diese bei Beschadigung und Verlust von Datentragern rekon-
struiert werden kdnnen.

2.5. Ubergabe

Soweit im Rahmen dieser Bedingungen Software Ubergeben wird und nichts anderes vereinbart ist, erfolgt dies auf
demselben Weg wie bei der Uberlassung der Pflegesoftware.

2.6. Datenschutz

2.6.1. Soweit der Anbieter auf personenbezogene Daten des Kunden oder aus dessen Bereich zugreifen kann,
wird er ausschlie3lich als Auftragsverarbeiter téatig und diese Daten nur zur Vertragsdurchfiihrung verarbeiten und
nutzen. Der Anbieter wird Weisungen des Kunden fur den Umgang mit diesen Daten beachten. Der Kunde tragt
etwaige nachteilige Folgen solcher Weisungen fur die Vertragsdurchfiihrung. Der Kunde wird mit dem Anbieter die
Details flir den Umgang des Anbieters mit den Daten des Kunden nach den datenschutzrechtlichen Anforderungen
vereinbaren.

2.6.2. Der Kunde bleibt sowohl allgemein im Auftragsverhdltnis als auch im datenschutzrechtlichen Sinne der Ver-
antwortliche. Fur das Verhdltnis zwischen Anbieter und Kunde gilt: Gegeniber der betroffenen Person tragt die Ver-
antwortung fir die Verarbeitung (einschlielich Erhebung und Nutzung) personenbezogener Daten der Kunde, auf3er
soweit der Anbieter etwaige Anspriiche der betroffenen Person wegen einer ihm zuzurechnenden Pflichtverletzung
zu vertreten hat. Der Kunde wird etwaige Anfragen, Antrage und Anspriiche der betroffenen Person verantwortlich
prufen, bearbeiten und beantworten. Das gilt auch bei einer Inanspruchnahme des Anbieters durch die betroffene
Person. Der Anbieter wird den Kunden im Rahmen seiner Pflichten unterstiitzen.

2.6.3. Der Anbieter gewabhrleistet, dass Daten des Kunden ausschlie3lich im Gebiet der Bundesrepublik Deutsch-
land, in einem Mitgliedsstaat der Européaischen Union oder in einem anderen Vertragsstaat des Abkommens Uber den
Europdaischen Wirtschafts-raum verarbeitet werden, soweit nichts anderes vereinbart ist.

2.7. Geltung der AV

Erganzend gelten die Allgemeinen Vertragsbedingungen (AV) des Anbieters.
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