Geltungsbereich

Diese Geschaftsbedingungen gelten fiir Auftrage, deren Gegenstand die Wartung und Pflege von Hard-
und Software des Kunden durch SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN ist.

Im Ubrigen gelten fiir das Vertragsverhiltnis die Allgemeinen Geschiaftsbedingungen von SCHAFER
NETZWERK LOSUNGEN. Einzelne anders lautende Bestimmungen in diesen Bedingungen haben
gegeniber den Allgemeinen Geschaftsbedingungen Vorrang.

Entgegenstehende Geschaftsbedingungen des Kunden werden nur anerkannt, wenn sie ausdricklich und
schriftlich vereinbart sind.

Leistungsumfang

SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN {ibernimmt die zur Instandsetzung und Instandhaltung sowie zum
storungsfreien Betrieb notwendigen Supportleistungen des im Leistungsschein beschriebenen IT-
Systems des Kunden am im Leistungsschein bezeichneten Ort wahrend der vereinbarten Supportzeiten.
Inhalt und Umfang der vereinbarten Leistungen im Einzelnen sowie diesbeziigliche Service Levels
ergeben sich aus dem Leistungsschein und der zugehorigen Leistungsbeschreibung.

Einzelheiten wie z. B. Support- und Reaktionszeiten werden im Leistungsschein festgelegt.

Nicht im Leistungsumfang enthalten sind die Kosten fiir Ersatz- und Verschleif3teile sowie
Verbrauchsmaterial.

Kosten fiir Ersatz- und VerschleiRteile sowie Verbrauchsmaterial berechnet SCHAFER NETZWERK
LOSUNGEN gesondert zum Einkaufspreis zzgl. Beschaffungskosten.

Voraussetzung fiir die Leistungsverpflichtung von SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN ist, dass der Kunde
die zu wartenden Gegenstande an dem im Leistungsschein spezifizierten Ort sowie in der im
Leistungsschein spezifizierten Soft- und Hardwareumgebung betreibt. Werden die im Leistungsschein
genannten Spezifikationen gedndert, sind diese Anderungen SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN
unverziglich schriftlich mitzuteilen.

Sind fiir die vertragsgegenstandlichen Leistungen Vorarbeiten notwendig, werden diese gesondert
abgerechnet.
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Update-/Upgrade-Service

Fur fremde, von Dritten erstellte Standardsoftware stellt SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN dem Kunden
vom Hersteller herausgegebene Updates zur Verfligung. Die Zurverfigungstellung erfolgt innerhalb eines
angemessenen Zeitraums seit der Verfligbarkeit der Updates auf dem Markt durch Aushandigung eines
Datentragers oder per Download aus dem Internet.

Die ordnungsgemafe und vorschriftsmaRige Installation neuer Programmteile sowie deren Konfiguration
obliegt dem Kunden.

Leistungsort

Die Leistungen werden, wenn immer méglich mittels Fernzugriff erbracht. Der Kunde wird SCHAFER
NETZWERK LOSUNGEN auf eigene Kosten und Verantwortung einen Fernwartungszugang auf die zu
betreuenden Systeme einrichten und aufrechterhalten.

Servicezeiten

Die Leistungen von SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN werden wihrend der {iblichen Geschéaftszeiten von
SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN erbracht, sofern im Leistungsschein nichts Abweichendes vereinbart ist.

Servicehotline

SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN stellt einen telefonischen Hotline-Service bei Hard- und
Softwareproblemen fiir den Kunden und seine Mitarbeiter zu den im Leistungsschein vereinbarten
Zeiten zur Verfiigung. Sind keine besonderen Servicezeiten vereinbart, gelten die liblichen
Geschaftszeiten von SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN

Die telefonische Unterstiitzung kann der Kunde monatlich bis zu der im Leistungsschein angegebene
Stundenzahl kostenfrei in Anspruch nehmen. Dariber hinaus gehende Anfragen werden gesondert
berechnet. Die Abrechnung erfolgt im 15-Minuten-Takt. Eine Ubertragung nicht verbrauchter Stunden
auf folgende Monate ist ausgeschlossen.
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Reaktionszeiten

SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN verpflichtet sich bei Stérungsmeldungen innerhalb der vereinbarten
Servicezeiten zu der im Leistungsschein vereinbarten Reaktionszeit. Die Reaktionszeit beginnt mit der
schriftlichen Fehlermeldung des Kunden bei SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN (Fax, E-Mail).

Reaktionszeiten laufen ausschlielich wéahrend der vereinbarten Servicezeiten.

Aufzeichnungen

SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN dokumentiert die durchgefiihrten Instandhaltungs- und
Instandsetzungsarbeiten.

Anderung des Leistungsumfangs

AusschlieRlich die im Leistungsschein erfasste Hard- und Software wird durch den Vertrag erfasst.

Nimmt der Kunde Anderungen oder Erweiterungen an der Anlage vor, wird er SCHAFER NETZWERK
LOSUNGEN hieriiber vorab schriftlich informieren. SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN kann verlangen, dass
der Vertrag entsprechend den Anderungen angepasst wird.

SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN wird den Kunden (iber ihren bekannten nachteiligen Auswirkungen
durch diese Anderungen unverziiglich unterrichten. Jeder Vertragspartner kann verlangen, dass der
Vertrag entsprechend den Anderungen angepasst wird.

Eine Umsetzung der Anlage (Ortswechsel) ist SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN rechtzeitig schriftlich
anzuzeigen. Jede Vertragspartei kann verlangen, dass der Vertrag entsprechend den Anderungen, die der
neue Standort fir die Rechte und Pflichten der Parteien mit sich bringt, angepasst wird.
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Mitwirkungspflichten des Kunden

Der Kunde informiert SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN umfassend {iber die von ihm eingesetzte
Systemumgebung. Insbesondere unterrichtet der Kunde SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN
unaufgefordert Gber Veranderungen, die Auswirkungen auf die vertragsgemalie Leistungserbringung
durch SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN haben kénnen. Dies gilt insbesondere bei Verdnderungen der zu
betreuenden Komponenten hinsichtlich Quantitat, Ausfiihrung oder Ausstattung.

Der Kunde verpflichtet sich, alle Arbeiten an der Anlage, insbesondere Anderungen und Erweiterungen,
nur durch SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN oder einen von SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN
beauftragten Dritten ausfliihren zu lassen.

Der Kunde verpflichtet sich, SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN bei der Ausfiihrung ihrer Tatigkeiten zu
unterstitzen. Insbesondere soll ein reibungsloser Ablauf der Inspektionen und Stérungsbeseitigungen
gewahrleistet sein.

Der Kunde hat SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN eine Stérung unverziiglich unter Angabe der ihm
bekannten und fiir die Erkennung der Stérung zweckdienlichen Informationen zu melden.

Der Kunde ist verpflichtet, SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN zur Ausfiihrung von Instandsetzungs- und
InstandhaltungsmalRnahmen den Zugang zu den Rdaumen und der vertragsgegenstandlichen Hardware zu
verschaffen.

Er ist weiterhin verpflichtet, SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN die Nutzung der Hardware zu gestatten
und - soweit dies notwendig ist - auch der darauf befindlichen Software. Der Kunde kann verlangen,
dabei anwesend zu sein.

Der Kunde hat samtliche fiir die Wartung erforderlichen Informationen und Dokumente zu beschaffen
und SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN fiir die Dauer der Wartungs- und Reparaturarbeiten zu iiberlassen.

Auf Wunsch von SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN stellt der Kunde fachkundiges Personal fiir die
Unterstiitzung von SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN zur Verfiigung.

Der Kunde tragt selbst die Verantwortung dafiir, dass eine aktuelle Datensicherung in geeigneter Form
betrieben wird und eine zeitnahe und wirtschaftlich verniinftige Wiederherstellung von
verlorengegangenen Daten gewahrleistet ist.
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Insbesondere bei Neueinrichtungen und vor Beginn von Wartungs- und Reparaturarbeiten hat er in
seinem Interesse eine Datensicherung durchzufiihren.

Der Kunde ist verpflichtet, angemessene und dem Stand der Technik entsprechende Schutzmalinahmen
zu treffen, um eine Beeintrachtigung von Daten durch Computerviren oder dhnliche Phanomene, die
eine Unbrauchbarmachung von Daten herbeifiihren, zu verhindern.

Die vertraglichen Leistungen werden soweit wie moglich per Fernwartung erbracht. Der Kunde tragt die
Verantwortung fiir die datenschutzrechtliche Zuléssigkeit der Fernwartung durch SCHAFER NETZWERK
LOSUNGEN. Der Kunde ist insbesondere auf die Vorschrift des § 11 Abs. 5 BDSG hingewiesen.

Vergitung

Die Wartungs- und Pflegegebihr sowie die Berechnungszeitrdume ergeben sich aus dem
Leistungsschein.

An- und Abfahrtzeiten werden auf dieses Stundenkontingent angerechnet.
Eine Ubertragung nicht abgerufener Stunden auf Folgemonate erfolgt nicht.

Uber das Stundenkontingent hinausgehende Arbeiten werden zu den blichen Stundensitzen von
Schafer Netzwerk Losungen in Rechnung gestellt.

Anfahrtskosten flir Wartungsarbeiten werden gesondert nach Zeit abgerechnet.

Kosten fiir Ersatz- und VerschleiRteile sowie Verbrauchsmaterial sind in der vereinbarten Verglitung
nicht enthalten und werden gesondert berechnet.

Storungsbeseitigungen auBerhalb der vereinbarten Servicezeiten werden mit einem Aufschlag von 50%
zu den Ublichen Stundensatzen von Schafer Netzwerk Losungen in Rechnung gestellt.

Abnahme (nur bei Werkleistungen)

Nach Beendigung von InstandsetzungsmaRnahmen wird SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN die Hardware
in Anwesenheit des Kunden in Betrieb nehmen. Ist die Stérung beseitigt, ist der Kunde verpflichtet, die
Abnahme zu erkldren. SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN kann die Abnahmeerklarung schriftlich
verlangen.
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Mangelhaftung (nur bei Werkleistungen)

Die Verjahrungsfrist fiir Mangelanspriiche gegeniiber SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN betrégt ein Jahr.
Die Frist beginnt mit der Abnahme.

Die Gewahrleistung umfasst nicht die Beseitigung von Fehlern, die durch normalen Verschleil}, dulSere
Einfliisse oder Bedienungsfehler entstehen.

Die Gewihrleistung entfillt, soweit der Kunde ohne Zustimmung von SCHAFER NETZWERK LOSUNGEN
Gerate, Elemente oder Zusatzeinrichtungen selbst dndert oder durch Dritte dndern lasst, es sei denn, der
Kunde fiihrt den Nachweis, dass die noch in Rede stehenden Mangel weder insgesamt noch teilweise
durch solche Anderungen verursacht worden sind und dass die Mingelbeseitigung durch die Anderung
nicht erschwert wird.

Die Abwicklung von unberechtigten Gewahrleistungsanspriichen erfolgt - sofern diese auf Vorsatz oder
grobe Fahrlissigkeit des Kunden zuriickzufiihren sind - vorbehaltlich einer Nachbelastung der SCHAFER
NETZWERK LOSUNGEN dadurch entstandenen Aufwendungen.
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