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Allgemeine Geschaftsbedingungen fur Serviceleistungen

der Support-4-IT GmbH, Gleiwitzer Str. 3, 30855 Langenhagen

Stand: Februar 2019

Nachfolgende AGB bestehen aus:

A: Aligemeiner Teil

B: Hardware- und Softwareservice fur befristete, unbefristete Vertradge und Einzelauftréage
C: Projektorientierte Serviceleistungen

A.

Allgemeiner Teil

Die Regeln des Allgemeinen Teils betreffen alle Serviceleistungen, die Support-4-IT anbietet, gleichermalZen.

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

15.

1.6.

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

Vertragsinhalt, Vertragsdurchfiihrung

Support-4-IT erbringt Serviceleistungen an Hard- und Software sowie weitere individuelle
Serviceleistungen ausschlie3lich zu diesen Allgemeinen Geschéftsbedingungen. Inhalt und Umfang der
Serviceleistungen ergeben sich aus dem jeweiligen Servicevertrag, den Leistungsbeschreibungen oder
einem individuellen Angebot

Die Zeiten, in denen Serviceleistungen erbracht werden, sind im Servicevertrag vereinbart, andernfalls
gelten die jeweiligen Support-4-IT-Geschéftszeiten an Werktagen (Montag bis Freitag 8.00 bis 17.00
Uhr) als vereinbart.

Es liegt in der Verantwortung des Kunden, personenbezogene Daten vor Beginn von Serviceleistungen
S0 zu sichern, dass ein unbeabsichtigter Zugriff von Support-4-1T hierauf nicht mdéglich ist.

Der Kunde tUibernimmt als wesentliche Vertragspflicht, Daten und Programme in anwendungsadaquaten
Intervallen, mindestens einmal téglich, in maschinenlesbarer Form zu sichern und gewahrleistet damit,
dass diese mit vertretbarem Aufwand wiederhergestellt werden kdnnen.

Zur Einhaltung von Unfallverhitungsvorschriften ist es erforderlich, dass der Kunde oder eine von ihm
beauftragte Person wahrend der Servicearbeiten am Installationsort anwesend ist. Der Kunde zeigt
Support-4-IT an, wenn die Serviceleistungen in Bereichen durchgefihrt werden sollen, in denen mit
Roéntgen-, radioaktiver oder sonstiger ionisierender Strahlung zu rechnen ist. Der Kunde nimmt alle
Strahlenschutzverpflichtungen wahr, die sich aus der Strahlenschutzverordnung, der
Rontgenverordnung oder sonstigen gesetzlichen Vorschriften fur Servicearbeiten in den vorgenannten
Bereichen ergeben.

Soweit nicht anders vereinbart, ist der Erfullungsort der Serviceleistung der vom Kunden bei
VertragsabschlulR mitgeteilte Standort der vertragsgegensténdlichen Hardware bzw. Software.

Verglitung

Die Servicevergltung wird bei Einzelauftragen als einmalige, bei allen anderen Vertragen als monatliche
Vergutung festgelegt. Sie ergibt sich aus dem jeweiligen Angebot bzw. Servicevertrag.

Bei erh6htem Serviceaufwand, der sich z.B. aus kundenspezifischen Sicherheitsbestimmungen oder
aullergewohnlichen Standorten ergeben kann, ist Support-4-T berechtigt, die hierdurch verursachten
Mehrkosten in Rechnung zu stellen. Darliber hinaus kdnnen in Einzelfallen Einschrankungen von
vertraglichen Leistungen (z.B. Reaktionszeiten) die Folge sein.

FUr nachtraglich in den Servicevertrag aufgenommene Systemerweiterungen gelten die zum Zeitpunkt
der Aufnahme glltigen Servicepreise.

Bei befristeten Vertragen (Mehrjahresvertragen) ist Support-4-1T berechtigt, die Servicevergiitung durch
Teilkiindigung anzupassen. Die Anpassung ist frihestens zum Ende des ersten Vertragsjahres mdoglich
und wird dem Kunden spéatestens sechs Wochen im Voraus schriftlich mitgeteilt.
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3.1.

3.2

3.3.

3.4.

3.5.

4.

Zahlungsbedingungen

Die monatliche Verglitung wird erstmals zu Beginn des Servicevertrages anteilig fur das laufende
Kalenderquartal, danach vierteljahrlich zu Beginn eines jeden Quartals berechnet. Zusétzliche
Leistungen werden nach Leistungserbringung in Rechnung gestellt. Alle Rechnungen sind sofort nach
Erhalt ohne Abzug zahlbar. Alle Preise verstehen sich zuziiglich der gesetzlichen Mehrwertsteuer.

Wird mit dem Kunden die Vorauszahlung der Servicevergutung fir ein Jahr vereinbart und durchgeftihrt,
ist Support-4-IT bereit, dem Kunden einen angemessenen Preisabschlag als Ausgleich fiir den
kreditorischen Vorteil einzuraumen. Die H6he des Abschlages wird von Support-4-IT jahrlich unter
Berlicksichtigung des Zinsniveaus fir alle Kunden allgemein festgelegt.

Uberschreitet der Kunde eingeraumte Zahlungsfristen oder -termine, so werden, ohne dass es einer
vorherigen Mahnung bedarf, ab Eintritt der Falligkeit Zinsen in Hohe von 2% p.a. (ber dem
Basiszinssatz auf die fallige Vergiitung geschuldet, es sei denn, der Kunde weist nach, dass
Support-4-IT ein wesentlich geringerer Zinsschaden entstanden ist.

Der Kunde kann nur mit unbestrittenen oder rechtskréftig festgestellten Forderungen aufrechnen und nur
aufgrund solcher Forderungen ein Zuriickbehaltungsrecht geltend machen.

Bis zur vollstandigen Begleichung séamtlicher Vergutungsanspriche von Support-4-IT aus diesem
Vertragsverhdltnis sowie sonstiger bestehender Forderungen aus der laufenden Geschaftsverbindung,
mit denen sich der Kunde in Verzug befindet, behélt sich Support-4-IT ein Leistungsverweigerungsrecht
vor.

Eigentumsvorbehalt

Bis zur vollstandigen Begleichung samtlicher Vergitungsanspriche von Support-4-IT aus diesem
Vertragsverhaltnis sowie sonstiger bestehender Forderungen aus der laufenden Geschéaftsverbindung mit dem
Kunden behalt sich Support-4-IT das Eigentum an den gelieferten Produkten vor.

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

6.

Gewabhrleistung

Fehlerhafte Serviceleistungen werden nach Wahl von Support-4-IT durch Instandsetzung oder
Austausch nachgebessert. Defekte Hardware kann Support-4-IT nach eigener Wahl austauschen oder
instandsetzen. Durch Austausch entfernte Hardware geht in das Eigentum von Support-4-IT Giber. Bei
Nichterfillung der Nachbesserung innerhalb schriftlich gesetzter, angemessener Nachfrist kann der
Kunde den jeweiligen Servicevertrag fristlos kiindigen.

Support-4-IT gewahrleistet, dass von Support-4-IT vertriebene Software die Funktionen und
Leistungsmerkmale erfillt, die in der jeweils einschlagigen, im Zeitpunkt der Lizenzerteilung gltigen
Softwareproduktbeschreibung der jeweiligen Hersteller enthalten sind.

Weitergehende Gewahrleistungsanspriiche, insbesondere Schadensersatzanspriiche, sind -
vorbehaltlich der Regelung in Ziffer 6. - ausgeschlossen. Die Gewahrleistung entfallt, wenn Hardware
und/oder Software ohne schriftliche Einwilligung von Support-4-IT unsachgemaf benutzt oder veréndert
oder ihre technischen Originalkennzeichen ge&ndert oder beseitigt wurden.

Fur Werk- oder Lieferleistungen betragt die Gewahrleistungsfrist sechs Monate vom Zeitpunkt der
Serviceleistung. Sie verlangert sich um den Zeitraum einer etwaigen Nachbesserung.
Gewahrleistungsarbeiten werden nach Wahl von Support-4-IT entweder beim Kunden oder in einem von
Support-4-IT zu bestimmenden Reparaturzentrum durchgefihrt.

Eine Abtretung von Gewaéhrleistungsansprichen durch den Kunden ist ausgeschlossen.

Von Support-4-IT herausgegebene technische Daten, Spezifikationen, Softwareproduktbeschreibungen,
Leistungsbeschreibungen, Servicehandbiicher oder Qualitatsbeschreibungen enthalten keine
Zusicherungen von Eigenschaften, es sei denn, sie sind von Support-4-IT einzeln ausdricklich als
solche schriftlich bestatigt worden.

Haftung

Support-4-IT haftet fir sdmtliche sich ergebenden Schaden aus und im Zusammenhang mit diesem Vertrag,
gleich aus welchem Rechtsgrund, nur nach MaRRgabe der folgenden Ziffern:

6.1.

6.2.

Bei Vorsatz, Anspriichen nach dem Produkthaftungsgesetz sowie bei Personenschéden haftet
Support-4-IT nach den gesetzlichen Vorschriften. Bei grober Fahrlassigkeit ist die Haftung der Hohe
nach begrenzt auf den typischerweise vorhersehbaren Schaden.

Bei einfacher Fahrlassigkeit haftet Support-4-IT nur, wenn eine wesentliche Vertragspflicht verletzt
wurde oder wenn ein Fall des Verzuges oder einer von Support-4-IT zu vertretenden Unmdoglichkeit
vorliegt. Die Haftung ist in diesen Fallen begrenzt auf den typischerweise vorhersehbaren Schaden.
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6.3. Die Haftung flr einen von Support-4-1T zu vertretenden Verlust von Daten oder Programmen ist zudem
auf den Schaden begrenzt, der auch eingetreten ist bzw. ware, wenn der Kunde seine Daten innerhalb
angemessener Intervalle gesichert hat bzw. hatte, mindestens jedoch einmal taglich.

6.4. In jedem Fall ist die Haftung nach den Ziffern 6.2 bis 6.4 begrenzt auf den von der Support-4-1T
Betriebshaftpflichtversicherung gedeckten Betrag in Hohe von insgesamt € 2.000.000,- (i.W. Zwei
Millionen Euro) fiir Sachschaden sowie € 100.000,- (i.W. Einhunderttausend Euro) fur sonstige Schaden.

6.5. Sollte im Einzelfall die pro Vertragsjahr zu zahlende Vergltung niedriger sein als der nach Ziffer A.6.5
einschlagige Haftungshochstbetrag, haftet Support-4-IT insgesamt nur bis zur H6he dieser
Jahresvergitung.

6.6. Support-4-IT haftet grundsatzlich nicht fur Folgeschaden (z.B. Produktionsausfall, Umsatzverluste,

entgangener Gewinn, etc.).

7. Dauer, Kiindigung

7.1. Servicevertrage treten mit Unterzeichnung durch beide Parteien in Kraft und dauern, soweit nicht etwas
anderes vereinbart ist oder sich nicht aus der Natur des Vertrages etwas anderes ergibt, bis zum Ende
der im Vertrag vereinbarten Laufzeit. Support-4-IT kann diese Vertrage beziglich einzelner
Serviceleistungen an Hard- und Software mit einer Frist von 3 Monaten zum Quartalsende kiindigen,
wenn die betreffende Hard- oder Software von Support-4-IT generell nicht mehr gewartet bzw. gepflegt
wird ("end of service life").

7.2. Wird der Servicevertrag auf unbestimmte Zeit abgeschlossen, kénnen der Vertrag oder einzelne
Positionen daraus von jeder Partei mit einer Frist von drei Monaten zum Quartalsende schriftlich
gekiindigt werden, jedoch nur, falls dadurch eine Mindestlaufzeit von zwélf Monaten nicht unterschritten
wird.

7.3. Das Recht der Parteien zur Kiindigung aus wichtigem Grund ohne Einhaltung einer Frist bleibt
unberthrt. Support-4-IT kann den Servicevertrag aus wichtigem Grund insbesondere dann kindigen,
wenn
e ein Zahlungsruckstand von mehr als 45 Tagen besteht,

o der Kunde eine Vertragspflicht schwer oder trotz Mahnung wiederholt verletzt,

e der Kunde zahlungsunféhig wird, einem Insolvenzverfahren unterliegt oder wenn entsprechende
Verfahrensantrdge mangels einer die Kosten deckende Masse abgelehnt wurden.

e kein wichtiger Grund fur eine fristiose Kiindigung durch den Kunden ist die wahrend der
Vertragslaufzeit erfolgte VeraufRerung oder AulRerbetriebnahme der Vertragsgegenstande durch den
Kunden.

7.4. Widerspricht der Kunde einer Kiindigung durch Support-4-1T, die eine Anpassung der Vergitung zum
Gegenstand hat, nicht binnen vier Wochen ab Zugang durch schriftliche Mitteilung, gilt die geénderte
Vergitung als vereinbart.

8. Softwarelizenzen

Fur Serviceleistungen, die die Lieferung von Updates, Upgrades und neuen Versionen von Software zum
Gegenstand haben, tritt Support-4-IT nur als Vermittler auf. Ein Software-Lizenzvertrag kommt gemaf gesondert
abzuschlieRender Vereinbarung ausschlie3lich zwischen dem Hersteller oder einem autorisierten Handelspartner
und dem Kunden zustande.

9. Allgemeines

9.1. Die Abtretung von Rechten und Ansprichen aus diesem Vertrag ist nur mit vorheriger schriftlicher
Zustimmung der anderen Vertragspartei zulassig. Support-4-IT ist jedoch berechtigt, zur
Vertragserfullung andere mit ihr verbundene Unternehmen als Untervertragspartner einzubinden, bzw.
den Vertrag an verbundene oder mit der Gesellschaft verflochtene Unternehmen zu tbertragen.

9.2. Erweist sich eine Bestimmung dieses Vertrages als unwirksam, so beruhrt dies die Wirksamkeit der
Uibrigen Bestimmungen des Vertrages nicht.

9.3. Die Nichtausiibung eines Rechts durch Support-4-IT gemaf diesen Bestimmungen bedeutet keinen
Verzicht auf die kiinftige Geltendmachung dieses Rechts.

9.4. Dieser Vertrag unterliegt dem Recht der Bundesrepublik Deutschland.

9.5. Soweit der Kunde Kaufmann, juristische Person des 6¢ffentlichen Rechts oder ein dffentlich-rechtliches

Sondervermdgen ist, wird, vorbehaltlich eines abweichenden ausschliel3lichen Gerichtsstandes fir alle
Rechtsstreitigkeiten aus oder in Zusammenhang mit diesem Vertrag, als alleiniger Gerichtsstand
Hannover vereinbart.

9.6. Anderungen und Ergénzungen sowie Nebenabreden, insbesondere Zusicherungen, bediirfen der
Schriftform. Dies gilt auch fur einen etwaigen Verzicht auf dieses Schriftformerfordernis.
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B.

Hardware- und Softwareservice fir befristete, unbefristete Vertrdge und Einzelauftrage

Fur Serviceleistungen an Hard- und Software gelten erganzend folgende Bedingungen:

Inhalt und Umfang der Serviceleistungen sind grundsatzlich im Teil B der AGBs beschrieben und werden
automatisch Bestandteil des jeweiligen Servicevertrages. Erganzend oder abweichend kénnen individuell andere
Leistungsinhalte vereinbart werden. Diese sind dann zusatzlich als individueller Leistungsschein dem jeweiligen
Servicevertrag beizufugen.

1.1.

1.2.
1.3.

1.4.

2.

Voraussetzungen

Allgemeine, durch den Kunden zu schaffende Voraussetzungen fir die Erbringung von

Serviceleistungen durch Support-4-IT sind:

e Die Sicherstellung der geratespezifischen Umgebungsbedingungen und Bereitstellung der
Stromversorgung entsprechend den Installationsrichtlinien des Herstellers fiir das System, an dem
die Serviceleistungen erbracht werden sollen,

e die Durchfuhrung einer Erstinspektion, soweit diese von Support-4-IT nicht fur entbehrlich gehalten
wird, oder sich die Serviceleistungen direkt an von Support-4-IT erbrachte Erstinstallationen
anschlieRen und

e das Vorliegen einer glltigen Lizenz fiir das Betriebssystem bzw. die zu betreuende
Anwendungssoftware und die Erfillung der in den zugehdrigen Softwareproduktbeschreibungen
(Software Product Description - "SPD") definierten Mindestvoraussetzungen.

Der Kunde weist vorstehende Voraussetzungen nach.

Serviceleistungen kdnnen mit Hilfe neuer Servicetechnologien, z.B. Werkzeugen zur Fehlererkennung

und Analyse, Werkzeugen fir automatisierte Ablaufe, Werkzeugen furr Informationsmanagement etc.,

standardméRig auch als Fernserviceleistung erbracht werden. In diesem Fall stellt der Kunde die nétigen

Kommunikationsvoraussetzungen auf seine Kosten zur Verfigung. Wird zur Durchfuihrung von

kundenseitigen Aktivitdten Personal (z.B. Operator) benétigt, stellt der Kunde dies nach vorheriger

entsprechender Einweisung durch Support-4-IT bereit.

Der Kunde wird Support-4-IT eine bevorstehende Anderung des Einsatzortes 14 Tage vorher

bekanntgeben. Unterbleibt diese Mitteilung, kénnen sich Serviceleistungen verzégern. Vorstehende

Regelung gilt nicht fiir Serviceleistungen an bestimmungsgeman tragbaren Systemen (z.B. Notebooks).

Leistungsumfang

Servicevertrage dienen zur Absicherung hoher Verfligbarkeiten der Vertragsgegenstande und setzen sich aus
vorbeugenden Tétigkeiten nach den Vorgaben der Hersteller und stérungsbehebenden Manahmen zusammen.
Im Einzelnen werden folgende Leistungen erbracht:

2.1.

2.2.

Hardwareservice

e  Stdrungsannahme und Stérungsqualifizierung innerhalb der im Servicevertrag vereinbarten
Servicezeiten,

e  Stdrungsbeseitigung innerhalb der vertraglich vereinbarten Servicezeiten/Wiederherstellungszeiten,
entweder durch Ferndiagnose oder durch Einsatze vor Ort inkl. Reisezeit und Reisekosten,

e Ersatzteilbevorratung, -Lieferung und Einbau im Rahmen der erforderlichen Stérungsbeseitigungen,

e  Einbau notwendiger technischer Anderungen und Verbesserungen einschlieRlich des benétigten
Materials (Field Change Orders = FCOs) und

e vorbeugende Wartungsarbeiten gemafR Geratespezifikation der Hersteller.

Softwareservice

Softwareservice wird ausschlielich fiir lizensierte Software erbracht, die in den SPD der Hersteller

enthalten ist.

e Technische Unterstiitzung bei der Behebung von Problemen im laufenden Betrieb per Telefon oder
elektronische Kommunikation,

e  Problemerkennung und Interpretation von Fehlersymptomen,

e Beseitigung interpretierbarer und reproduzierbarer Probleme innerhalb der vereinbarten
Servicezeiten und

e Ferndiagnose im Rahmen gegebener Mdglichkeiten und Voraussetzungen, die vom Kunden
geschaffen werden
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3.1.

3.2.

3.3.

4.1.

4.2.

5.

Durchfiihrung

Der Kunde héalt die mit einer Anschaffung gelieferten bzw. zu Servicezwecken bereitgestellten Hilfsmittel

wie Diagnosesoftware, Datentrager, Testgerate, Wartungsplane, Handbicher und

Softwaredokumentation jederzeit vollstandig zur Verfiigung und Uberlésst sie Support-4-1T, soweit sie fur

vereinbarte Serviceleistungen von Bedeutung sein kénnen. Alle von Support-4-IT zur Verfigung

gestellten Hilfsmittel und Ersatzteile bleiben Eigentum von Support-4-IT, auch wenn sie am

Installationsort vom Kunden verwahrt werden. Der Kunde ist verpflichtet, fiir eine ordnungsgemaéfie

Aufbewahrung Sorge zu tragen und darf die genannten Test, Wartungs- und Reparaturmittel nicht ohne

vorherige schriftliche Zustimmung von Support-4-IT benutzen oder Dritten zuganglich machen.

Zur vertraglichen Leistung gehéren nicht:

e Lieferung von Betriebsmaterial und Zubehdr,

e Rekonfiguration von Netzwerkprodukten und RAID Systemen,

e das Zuriickladen von Daten oder Applikationen und

e  Stdrungsbehebungen, die durch héhere Gewalt, &uRere Einwirkungen, grobe Fehlbedienung
erhohte Abnutzung als Folge des deutlichen Uberschreitens von geratetiblichen Spezifikationen fur
den Gerateeinsatz, unsachgemaRe Eingriffe oder andere, nicht von Support-4-IT zu vertretende
Umsténde hervorgerufen werden (z.B. Verwendung von Betriebsmaterial und Zubehdr, das nicht
den Spezifikationen des Herstellers entspricht). Solche Leistungen werden auf Wunsch des Kunden
zu den Bedingungen fiir Einzelauftrage erbracht.

Systemerweiterungen, die nach Abschluss des Servicevertrages installiert werden, werden mit Ablauf

ihrer Gewahrleistung zu dem dann aktuellen Servicepreis automatisch in den Servicevertrag des

Systems aufgenommen, ohne dass es dazu einer besonderen schriftlichen Beauftragung des Kunden

und Bestéatigung durch Support-4-IT bedarf.

Erstinspektion

Vor dem Abschluss von Servicevertragen fur Systeme, die nicht von Support-4-IT unmittelbar zuvor
installiert, gewartet oder gepflegt wurden, muss zur Feststellung der konkreten technischen
Konfiguration eine Erstinspektion durchgefiihrt werden. Bei Zustandekommen eines Servicevertrages ist
diese kostenlos, ansonsten erfolgt eine Berechnung zu den Bedingungen flr Einzelauftrage.

Ergibt die Erstinspektion die Notwendigkeit von Anpassungen, um Hardware oder Software in einen fir
die Durchfiihrung von Serviceleistungen erforderlichen Ausgangszustand zu bringen, fihrt Support-4-IT
solche Leistungen zu den Bedingungen fir Einzelauftrage durch. Werden erforderliche Anpassungen auf
Verlangen des Kunden nicht durchgefihrt, wird Support-4-IT insoweit von der Verpflichtung zur Leistung
frei.

Besonderheiten bei Mehrjahresvertragen mit Mindestlaufzeiten

Fur bestimmte Serviceleistungen kénnen Servicevertrédge auch mit mehrjahriger Mindestlaufzeit abgeschlossen
werden. In diesem Fall gilt folgendes:

Diese Vertrage kdnnen nur fiir Serviceleistungen abgeschlossen werden, die bei Vertragsabschluf3 noch in
der aktuellen Support-4-IT Preis- und Produktliste angeboten werden.

Der Kunde kann diese Vertrage wahrend der Mindestlaufzeit mit einer Frist von drei Monaten zum
Quartalsende kiindigen. Support-4-IT muss in diesem Fall die gewahrten Rabatte flir mehrjahrige Vertrage
zuriickfordern. Fur administrative und sonstige Aufwendungen berechnet Support-4-IT zusétzlich pauschal
5% der auf die Restlaufzeit entfallenden Servicevergitungen.

Rabatte fur Vertrage mit Mindestlaufzeiten werden nach Ablauf der Mindestlaufzeit nicht weiter eingerdumt.
Im Fall eines System-Upgrades oder des Austauschs eines Systems vor Ende der Mindestlaufzeit gegen ein
System, dass erneut bei Support-4-1T unter Vertrag genommen wird, kann dieser Vertrag ohne die
vorgenannten Folgen beendet werden.
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6.1.

6.2.

6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

6.2.4.

6.3.

6.3.1.

6.3.2.

6.3.3.

6.3.4.

Einzelauftrage fir Hardware- und Softwareservice

Beauftragung

Der Kunde beauftragt die Leistungen auf der Grundlage eines Angebotes von Support-4-IT, unter

Angabe einer Auftragsnummer sowie unter Anerkennung dieser Geschéftsbedingungen.

Leistungserbringung

Support-4-IT kann defekte Hardware nach eigener Wahl - komplett oder in Form von Ersatzteilen -

austauschen oder instandsetzen. Ersetzte Module und Baugruppen sowie sonstige Ersatzteile -

nachfolgend Module genannt werden zum jeweiligen Austauschpreis berechnet. Voraussetzung hierfiir

ist, dass es sich um reparaturfahige, d. h. bei normaler Beanspruchung ausgefallene Module handelt.

Als nicht reparaturféhig werden von Support-4-IT Module angesehen:

e die uRerlich beschadigt sind (verbrannt, gebrochen etc.),

e die elektronisch oder mechanisch verandert wurden,

e deren Reparatur nur begrenzt wiederholbar ist (Schreibkopfe, etc.) oder

e die alter sind, als die von Support-4-IT jeweils fur reparaturfahig erklarten Module (veralteter
Revisionsstand).

Der Austausch von nicht reparaturfahigen Modulen erfolgt zum jeweiligen Listenpreis. Bei diesen

Modulen kann es sich um Uberarbeitete Teile handeln, die den neuesten technischen Stand aufweisen

und ebenso funktionsfahig sind wie Neuteile. Bei Lieferung in Eilfallen und bei Abgabe direkt vom Lager

wird ein Eilbeschaffungszuschlag in Rechnung gestellt.

Durch Austauschmodule mit neuerem, technischem Revisionsstand, kdnnen sich Abweichungen von

den in Handbuichern, SPD und sonstigen Dokumentationen enthaltenen Spezifikationen ergeben und fiir

den Kunden zu Anpassungsaufwand innerhalb seines Systems fiihren.

Zahlungsbedingungen und Vergitungssatze

Serviceeinzelauftrage werden nach folgenden Moglichkeiten abgerechnet:

e zum Listenpreis bei Austausch von Hardware,

e zu einem im voraus vereinbarten Pauschalpreis einschlieRlich Material (das ist nicht bei allen
Leistungen méglich) und

e nach Aufwand unter Zugrundelegung der bei Support-4-IT und/oder beim Kunden anfallenden
Arbeitszeit, zuzilglich pauschalierten Reisekosten.

Fir jeden Auftrag wird mindestens eine halbe Arbeitsstunde in Rechnung gestellt.

Weitere angefangene Stunden werden auf halbe bzw. ganze Stunden aufgerundet.

Bei Kostenvoranschlagen féllt eine Mindestvergitung in Héhe von € 100,-- an, die im Reparaturfall

angerechnet wird.

Rechnungen sind sofort nach Erhalt ohne Abzug und zuzuglich gesetzlicher Mehrwertsteuer zahlbar.
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Projektorientierte Serviceleistungen

Erganzend gelten fiir projektorientierte Leistungen, die als Projektvertrage oder individuelle
Dienstleistungsvertrage (Life Cycle Management) geschlossen werden, weitere Bestimmungen:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

15.

1.6.

2.1.

2.2.

2.3.

3.1.

3.2

3.3.

3.4.

3.5.

Vertragsdurchfiihrung, Repréasentanten

Soweit Erfiillungsgehilfen im Betrieb des Kunden eingesetzt werden, verbleibt das Weisungs- und
Aufsichtsrecht (Direktionsrecht) uneingeschrankt bei Support-4-IT, d.h. Support-4-IT organisiert die zur
Erfullung des Vertrages notwendigen Handlungen selbst und eigenverantwortlich. Dabei bestimmt
Support-4-IT insbesondere:

e die Entscheidung uUber Auswahl der eingesetzten Erfullungsgehilfen (Anzahl und Qualifikation von

Personal),

e die Entscheidung Uber Ausbildung und Einarbeitung,

o die Bestimmung der Arbeitszeit und Anordnung von Uberstunden,

e die Gewéhrung von Urlaub und Freizetit,

e die Durchfiihrung der Anwesenheitskontrolle und

e die Uberwachung der OrdnungsmaRigkeit der Arbeitsablaufe.
Werden Vertragsleistungen von Support-4-IT im Betrieb des Kunden durch gefiihrt, stellt dieser
geeignete und mit ausreichenden Birokommunikationsmitteln ausgestattete Raumlichkeiten bereit, die
von seinen anderen Raumlichkeiten separiert und eigenstandig organisiert werden.
Arbeiten im Betrieb des Kunden au3erhalb der bei Support-4-IT Gblichen Arbeitszeit werden mit dem
Kunden abgestimmt.
Support-4-IT benennt einen Reprasentanten und dessen Stellvertreter. Der Support-4-1T-Reprasentant
ist allein berechtigt, gegeniber den Arbeitnehmern von Support-4-1T das Direktionsrecht wahrzunehmen
und verbindliche Erklarungen fir Support-4-IT abzugeben und entgegenzunehmen.
Auch der Kunde benennt einen Reprasentanten und dessen Vertreter. Der Kundenreprasentant gibt die
projektbezogenen Ausfiihrungsanweisungen, die sich jedoch nur auf das Ergebnis und nicht auf die
einzelnen Verrichtungen beziehen.

Die Reprasentanten haben dariiber hinaus die Aufgabe, alle zur Durchfiihrung des Projektes
erforderlichen MalRnahmen zu veranlassen, zu koordinieren und zu Uberwachen.

Kooperation, Mitwirkung, Beistellung

Infolge der hohen Komplexitat und Individualitat von Serviceprojekten ist der Projekterfolg von einer
intensiven Kooperation zwischen dem Kunden und Support-4-IT abhangig.

Der Kunde ubernimmt als wesentliche Vertragspflicht die vereinbarten Mitwirkungs- und
Beistellungsleistungen in qualifizierter Form und zu den vereinbarten bzw. zu den fir die
Projektrealisierung erforderlichen Terminen.

Kommt der Kunde seinen Kooperations-, Mitwirkungs- und Beistellungspflichten ganz oder teilweise
nicht nach, ist Support-4-IT berechtigt, den Vertrag fristlos zu kiindigen, sofern der Kunde auch innerhalb
einer angemessenen Nachfrist nicht reagiert.

Anderung der Leistung

Wiinscht der Kunde nach Abschluss des Vertrages Anderungen der geschuldeten Projektleistungen,
wird Support-4-IT - ggf. gegen gesonderte Vergiitung - priifen, ob die gewiinschten Anderungen
durchfuhrbar sind.

Fur diesen Fall wird Support-4-IT dem Kunden innerhalb angemessener Frist ein entsprechendes
Anderungsangebot unter Beriicksichtigung der Auswirkungen auf die Preise, die Leistungsinhalte und
den Zeitplan erstellen.

Erkennt Support-4-IT, dass bereits erbrachte Projektleistungen im Fall der Durchfiihrung der vom
Kunden gewiinschten Anderungen ganz oder teilweise nicht mehr wirtschaftlich sinnvoll verwendbar
sind, wird Support-4-IT dies dem Kunden mdglichst frihzeitig mitteilen. In diesem Fall kann der Kunde
eine Unterbrechung der betroffenen Projektarbeiten verlangen, wenn er sich gleichzeitig schriftlich zur
Ubernahme der durch die Unterbrechung entstehenden Mehraufwendungen bereit erklart.

Liefer- und Leistungsfristen bzw. -termine verlangern sich um die Kalendertage, an denen Support-4-IT
Anderungswiinsche priift, Anderungsangebote erstellt, Verhandlungen mit dem Kunden (iber
Anderungsangebote fiihrt oder infolge des Anderungsverlangens die Projektrealisierung auf Verlangen
des Kunden unterbrochen wurde, zuziglich einer angemessenen Wiederanlauffrist.

Wird iiber ein Anderungsangebot innerhalb einer Frist von vier Wochen keine Einigung erzielt oder kann
aus technischen, organisatorischen oder wirtschaftlichen Griinden ein dem Anderungswunsch des
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Kunden entsprechendes Angebot nicht abgegeben werden, setzt Support-4-IT die Vertragsdurchfiihrung
geman Projektvertrag fort.

4. Abnahme

4.1. Die Projektleistungen unterliegen der Abnahme, soweit ausdriicklich und schriftlich eine Abnahme fur sie
vereinbart wurde.

4.2. Fur abgrenzbare und wirtschaftlich selbstandig nutzbare Leistungsteile kann Support-4-IT die

Durchfiihrung von Teilabnahmen verlangen. In diesem Fall gilt mit der letzten Teilabnahme
("Endabnahme") die gesamte Projektleistung als abgenommen. Bereits erfolgte Teilabnahmen bleiben
vom Erfolg der Endabnahme unberthrt.

4.3. Sobald Support-4-IT die vertragsgegenstandlichen Leistungen oder fiir eine Teilabnahme geeignete
Teilleistungen abgeschlossen hat, erklart Support-4-IT dem Kunden die Abnahmebereitschatft.
Spétestens eine Woche nach Erhalt dieser Erklarung wird der Kunde die Abnahmeprifung entsprechend
der Beschreibung des Abnahmeverfahrens durchfiihren und die Abnahme durch Gegenzeichnung des
Abnahmeprotokolls erkléren. Die Abnahme darf nicht verweigert werden, wenn Abweichungen vorliegen,
die die Gesamtfunktionalitéat, gemessen an der Leistungsbeschreibung, nur unwesentlich
beeintrachtigen. Solche Abweichungen werden im Abnahmeprotokoll festgehalten und von Support-4-IT
im Rahmen der Gewéahrleistung beseitigt.

4.4. Ergeben sich bei der Abnahme wesentliche Abweichungen von der geschuldeten Leistung, kann der
Kunde die Abnahme verweigern und Support-4-IT eine angemessene Nachfrist von mindestens vier
Wochen zur vertragsgemafRen Nachholung der Leistung setzen. Danach findet entsprechend eine
erneute Abnahme statt.

4.5. Die Abnahme (Teilabnahme) gilt als erklért, wenn der Kunde, obwohl Support-4-IT nach Erklarung der
Abnahmebereitschaft die Abnahmeerklarung des Kunden unter Hinweis auf die Folgen des Fristablaufs
und unter Setzung einer angemessenen Nachfrist angemahnt hat, auch innerhalb dieser Nachfrist die
Abnahme nicht erklart oder ohne ausreichenden Grund verweigert.

5. Gewahrleistungsfristen bei Teilleistungen

Gewabhrleistungsfristen beginnen mit der (Teil-) Abnahme der (Teil-) Leistung, soweit eine (Teil-) Abnahme nach
diesem Vertrag vereinbart oder erforderlich ist. In sonstigen Féllen beginnen Gewahrleistungsfristen mit
Installation oder, soweit diese von Support-4-IT nicht durchgefuhrt wird, mit Lieferung.

6. Geheimhaltung

Soweit im Rahmen der Durchfuhrung dieses Vertrages eine Vertragspartei Kenntnis von vertraulichen
Informationen der anderen Vertragspartei bzw. der jeweils eingeschalteten Erfiillungsgehilfen (insbesondere tiber
technische Informationen sowie geschéftliche und betriebliche Angelegenheiten) erlangt, ist sie verpflichtet, diese
vertraulich zu behandeln. Die Geheimhaltungspflicht bleibt auch nach Beendigung des Vertrages bestehen.

7. Vergutung

7.1. Der Kunde wird auf Verlangen von Support-4-IT eine Anzahlung im brancheniblichen Umfang leisten.
Bei Teilabnahmen kann Support-4-IT, sofern nichts anderes vereinbart ist, entsprechende Teilzahlungen
verlangen.

7.2. Sofern Berechnung nach Aufwand vereinbart wird, ergibt sich die Vergitung aus dem tatsachlich von

Support-4-IT erbrachten Aufwand auf der Grundlage der vereinbarten Séatze. Die Vergltung kann,
basierend auf einem Leistungsnachweis, monatlich in Rechnung gestellt werden.

8. Weitere ergénzende Vertragsbedingungen
Fir komplexe Dienstleistungsvertrage mit mehrjahrigen Laufzeiten (Life Cycle Management) werden

projektspezifische ergdnzende Vertragsbedingungen erforderlich, die individuell fir den zu schlieRenden
Projektvertrag erstellt werden und zuséatzlich zu den AGBs gelten.
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