INnceptum ibSphere - Vertragsunterlagen

Wartungs-, Support- und
Dienstleistungsbedingungen

Entwurf zur Freigabe. Nicht fir verbindliche Bestellungen oder freigegebene Kundenauslieferungen verwenden. Offene
Felder sind vor Verwendung auszufiillen; rechtliche und kaufmannische Prifung ist erforderlich.

1. Beauftragte Leistungen

Diese Bedingungen gelten nur bei ausdriicklicher Einbeziehung fiir Wartung, Support, Installation, Beratung
oder Schulung. Der Leistungsauftrag benennt Produktversion, Inhalte, Ansprechpartner, Leistungsort oder
Fernzugriff, Zeitraum, Vergiitung, Reiseaufwand und Mitwirkung. Eine Lizenzbestellung allein enthalt keine
unbegrenzte Betreuung, Projektleistung oder individuelle Entwicklung.

Es ist anzugeben, ob eine Tatigkeit als Dienstleistung oder ein bestimmter Erfolg als Werkleistung geschuldet
wird. Bei einer Werkleistung missen Ergebnis, priifbare Abnahmekriterien und Abnahmeverfahren vereinbart
sein. Eine pauschale fingierte Abnahme durch Schweigen wird hier nicht vereinbart. Leistungsénderungen
einschlieBlich Auswirkungen auf Preis und Termine bedirfen einer nachvollziehbaren Vereinbarung.

2. Wartung und Sicherheitsaktualisierungen

Der Auftrag legt fest, welche Funktionsupdates, Fehleranalysen und Unterstiitzungsleistungen enthalten sind.
Versionswechsel, Datenmigration, kundenspezifische Erweiterungen und deren erneute Priifung sind nur bei
ausdriicklicher Vereinbarung enthalten. Gesetzliche Mangelrechte sowie verpflichtende
Sicherheitsaktualisierungen bleiben unabhéangig von freiwilliger Wartung bestehen.

Der produktspezifische Sicherheits-Supportzeitraum ist gesondert festzulegen und darf durch eine
Wartungskiindigung nicht entgegen gesetzlichen oder verbindlich zugesagten Pflichten verkiirzt werden.
Zugang zu geschuldeten unentgeltlichen Sicherheitsaktualisierungen wird von kostenpflichtiger Installation,
Beratung oder zusatzlichen Funktionen getrennt behandelt.

3. Supportablauf und Leistungszeiten

Der Kunde meldet Fehler mit Version, betroffener Funktion, Zeitpunkt, reproduzierbaren Schritten und
moglichst bereinigten Protokollen an den vereinbarten Kanal. Zugangsdaten und unnétige personenbezogene
Daten dirfen nicht ungeschitzt versandt werden. Prioritat und Bearbeitung richten sich nach dem
vereinbarten Leistungsumfang. Ohne ausdriickliches Service-Level-Agreement werden keine
24/7-Erreichbarkeit, feste Reaktionszeit, Wiederherstellungsfrist oder Verfligbarkeit zugesagt.

Ein gesonderter Sicherheitsmeldekanal ist keine Zusage eines allgemeinen Kundensupport-SLA. Fernzugriff
erfolgt zeitlich und sachlich begrenzt nach Freigabe und mit geeigneten Schutzmafnahmen. Ist eine
Auftragsverarbeitung gegeben, miissen Vereinbarung und konkrete Anlagen vor Zugriff vorliegen.

4. Schulungen und Termine

Schulungsauftrag und Terminbestatigung bestimmen Teilnehmerzahl, Sprache, Format, Inhalte und
Voraussetzungen. Aufzeichnungen erfolgen nur nach gesonderter Abstimmung und mit erforderlichen
Einwilligungen oder anderen Rechtsgrundlagen. Schulungsunterlagen sind fiir den vereinbarten
Teilnehmerkreis bestimmt; eine Weiterverbreitung oder 6ffentliche Veroffentlichung ist ohne Recht oder
Erlaubnis nicht umfasst.

Umbuchungs-, Absage- und Reisekostenregeln miissen vor Beauftragung konkret angegeben werden. Dieser
Entwurf enthalt keine pauschalen Stornogebiihren. Soweit keine wirksame Sonderregelung vereinbart ist,
gelten die gesetzlichen Vorschriften. Laufzeit, Verlangerung und Kiindigung eines Wartungsvertrags werden
im Auftrag festgelegt; ohne Verlangerungsregel endet ein befristeter Auftrag zum vereinbarten Ende.
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