Wartungs- und Supportbedingungen (WSB)

GUltig ab 01.01.2023

1. Einlelfung

Als Software oder Lizenzmaterial werden die Programme und
zugehdrigen Dokumentationen bezeichnet, welche die POLY-
POINT Deutschland GmbH (im Folgenden PP genannt) dem
Lizenznehmer liefert bzw. bereitstellt.

2. Geltungsbereich

Diese Allgemeinen Wartungs- und Supportbedingungen
(WSB) regeln die Erbringung von Wartungs- und Supportleis-
tungen durch die von PP an den Lizenznehmer gelieferten
bzw. bereitgestellten Softwareprodukte. Weitere, auf die
Wartung und den Support einzelner Softwareprodukte an-
wendbare spezielle Bedingungen bleiben vorbehalten. Zu-
s@tzlich zu diesen WSB gelten die Allgemeinen Geschdftsbe-
dingungen (AGB) die Systemvoraussetzungen (SYSV) und
die Lizenzbedingungen (LB) von PP.

Diese WSB gelten mit dem erstmaligen Abschluss eines War-
tungs- und Supportvertrags mit dem Lizenznehmer und in der
Folge auch fur séimtliche weitere Wartungs- und Supportver-
trdge mit dem Lizenznehmer, insbesondere auch fur Ver-
tragsdnderungen/Vertragsergdnzungen, und zwar auch
dann, wenn die WSB nicht erneut vereinbart werden. Sie gel-
ten sowohl fur Soffwarelizenzen im Lizenzkaufmodell wie
auch im Nutzungsmodell.

Abweichungen und Ergdnzungen zu diesen WSB sind zwi-
schen den Parteien in Schriftfform zu vereinbaren. PP kann
diese WSB jederzeit ohne die Angabe von Grinden schriftlich
oder per E-Mail éndern. Die geéinderten WSB gelten mit dem
von PP bestimmten Datum des Inkrafttretens als anerkannt,
sofern der Lizenznehmer nicht innerhalb von 6 Wochen nach
Zugang der Mitteilung widerspricht. Auf das Widerspruchs-
recht und die Rechtsfolgen des Schweigens wird der Lizenz-
nehmer im Falle der Anderung der WSB im Rahmen der Mit-
teilung gesondert hingewiesen. Ist der Lizenznehmer mit der
Anderung nicht einverstanden, hat er das Recht, den War-
tungs- und Supportvertrag auBerordentlich zu kUndigen.

Geschdfts-, Vertrags-, Einkaufs-, Beschaffungsbedingungen
etc. des Lizenznehmers sind nur gultig, wenn PP dies schrift-
lich akzeptiert hat. Sie gelten auch dann nur fr das jeweilige
Einzelgeschdft.

Sémtliche beschriebenen Wartungsleistungen und Konditio-
nen beziehen sich ausschlieRlich auf bei PP ordnungsgemdi
lizenzierten Softwareprodukte.

3. Rangfolge

Sollten sich einzelne Punkte in den fUr das Rechtsverhdltnis
mit dem Lizenznehmer maRgeblichen Vertragsbestanteilen
widersprechen, so gilt immer nachstehende Rangreihenfolge:

1. Schriftliche Vereinbarungen (Nebenabreden etc.)
Vertrdge (Angebotsannahme, Rahmenvertrag, Werkver-
trag, Wartungs- und Supportvertrag etc.)
Lizenzbedingungen (LB) von PP

Diese Wartungs- und Supportbedingungen (WSB)
Systemvoraussetzungen (SYSV) von PP

Allgemeine Geschdftsbedingungen (AGB) von PP
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4. Wartungsleistungen

Die Wartung umfasst die Leistungen fur die Instandhaltung
und Pflege der vom Lizenznehmer lizenzierten Softwarepro-
dukte von PP. Die Wartung beinhaltet grundsétzlich die nach-
folgenden beschriebenen Leistungen. FUr die Wartung von
durch PP dem Lizenznehmer gelieferter Drittsoftware be-
schranken sich die Wartungsleistungen, vorbehailtlich abwei-
chender Vereinbarungen im Vertrag, auf die Bereitstellung
neuver Softwaresténde, soweit und mindestens zu den Kondi-
tionen, wie solche vom betreffenden Dritthersteller zur Verfu-
gung gestellt werden.

a) Generelle Leistungen
- RegelmdBige Uberlassung von Patches
- RegelmdBige Uberlassung von Releases
- RegelmdBige Uberlassung der aktualisierten Doku-
mentation

Die Wartung umfasst nicht die Uberlassung eines Relea-
ses, wenn dieses wesentliche neue FunktionalitGten oder
einen Technologiewechsel beinhaltet oder wenn mit die-
sem die Software auf einer anderen technischen Platt-
form befrieben werden kann.

Anderungen, deren Umsetzung wirtschaftlich nicht ange-
messen ist. In diesem Fall werden die Vertragspartner die
konkreten Bedingungen der Umsetzung, insbesondere
die Dauer und eine etwaige Kostenbeteiligung des Lizenz-
nehmers einvernehmlich vereinbaren.

Lieferung von Verbesserungen und Erweiterungen der in
der lizenzierten Software enthaltenen Funkfionen, welche
sich aus der Weiterentwicklung der Standardsoftware im
Rahmen der Produktpolitik von PP ergeben.

Umfangreichere Weiterentwicklungen sind kostenpflich-
tig. Auf eine bestimmte Weiterentwicklung besteht kein
Anspruch.

Releases und Patches werden, sofern nicht anders ver-
einbart, durch den Lizenznehmer selbst nachgefUhrt.

c) Behebung von Fehlern
- PP bemiht sich, Fehler schnellstméglich zu beheben.
Eine Gewdhr fur die Beseitigung aller auffretenden
Programmfehler kann PP nicht Ubernehmen.

- PP bearbeitet bekannte Fehler nach absteigender Pri-
oritéit. Die dazu notwendige Klassifizierung wird fur
alle Fehler nach einheitlichen Kriterien durch eine
Fachkraft vorgenommen.

- Jeder gemeldete Fehler wird genau einer der folgen-
den vier Klassifikationsstufen zugeteilt:

1. Sehr hoch (betriebsverhindernd)

2. Hoch (betriebsbehindernd)

3. Mittel (leicht betriebsbehindernd ohne merkliche
Einschréinkung des Tagesbetriebs)

4. Gering (ohne Einschrdnkung im Tagesbetrieb,
Schonheitsfehler)
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Einschrénkung ruckwirkender Fehlerbehebung

PP kann, z.B. in Projektsituationen, fir ausgewdhlte Re-
leasestéinde die Fehlerbehebung gemdR Ziff. 4 Abs. ¢) fur
diesen Releasestand aussetzen und aufgetretene Fehler
durch Bereitstellung eines aktuellen, um die Fehler berei-
nigten Releases beheben, das auch neue Anpassungen
gemdR Ziff. 4 Abs. b) enthalten kann. PP weist den Lizenz-
nehmer vor Einsatfz dieser Releasestéinde auf die einge-
schrankte ruckwirkende Fehlerbehebung hin.
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Individuelle Formulare und Auswertungen

FUr die Wartung von durch PP dem Lizenznehmer zur Ver-
fUgung gestellten kundenindividuellen Formularen und
Auswertungen, beschréinken sich die Wartungsleistun-
gen, vorbehaltlich abweichender Regelungen im Vertrag,
auf die in Ziff. 5 aufgefUhrten Supportleistungen.

f) Abgrenzung
Der Kunde hat eine Teilnahmeverpflichtung am regelmd-
Bigen Bezug von Updates. Die Wartung wird fUr die Re-
leases der letzten 16 Monate zugesichert. In Bezug auf
veraltete Releases werden keine Leistungen zugesichert.

5. Supportleistungen und Supportablauf

Der Support steht dem Lizenznehmer zu den nachfolgend
aufgefUhrten Zeiten und Leistungen zur Verfigung. Die Sup-
portzeiten werden durch gesetzliche Feierfage des Bundes-
lands Berlin, Wochenenden und Nachtzeiten unterbrochen.
Aufwande, die nicht durch diese Vereinbarung abgedeckt
sind, wie Fragen bezUglich der Bedienung, Beratung etc., sind
kostenpflichtig.

a) Generelle Leistungen
- Enfgegennahme von Stérungsmeldungen Uber die in
Ziff. 9 genannten Kandle
- Analyse von Stérungsmeldungen
- Aufzeigen von Umgehungslésungen

b) Leistungszeiten
- Supportzeiten (Montag-Freitag):
- Hotline (Montag-Freitag):

08:00-17:00 Uhr
08:00-12:00 Uhr
14:00-17:00 Uhr
- Reaktion: 2 Stunden
- Infervention: 4 Stunden
- Lieferung Patch oder Umgehung: best effort

C¢) Reakfion
Die Reakfionszeit beginnt mit dem Eingang der Stérungs-
meldung und endet mit der ersten Kontaktaufnahme per
Telefon oder E-Mail eines PP Mitarbeitenden. Dabei wird
die Klassifizierung gemdR Ziff. 4 Abs. ¢) angewendet. Die
Reaktionszeit IGuft ausschlieBlich wdhrend der Support-

b) Software-Wartung zeiten nach Ziff. 5 Abs. b).
Kostenlose Anpassung der Software an allgemein gultige d) Analyse von Stérungsmeldungen
gesetzliche Anderungen bestehender Funktionen. Nicht Die Andlyse der vom Lizenznehmer gelieferten Stérungs-
obgeQeck‘r S'_r_]d gesetzliche Anderu?gerw die zu ne.uen meldungen ist in den generellen Leistungen enthalten. Die
Funktionen fUhren oder auBergewohnliche gesetzliche
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because time matters.

Analyse erfolgt kostenlos, sofern es sich nicht um Stérun-
gen der Umsysteme oder aber um vom Lizenznehmer
selbst verursachte Stérungen handeltf. In diesen Fdllen
werden die daraus resultierenden Kosten verrechnet. FOr
Eingriffe, welche ohne oder auBerhalb der Instruktionen
der PP vorgenommen werden, trégt PP keine Verantwor-
tung.

Intervention

Mit dieser Frist wird festgelegt, bis wann spdtestens ein
Spezialist bei Stérungen der Stufe 1 und 2 gemdR Ziff. 4
Abs. ¢) damit beginnt, die Stérung zu analysieren und eine
L&sung oder einen Lésungsvorschlag (Handlungsanwei-
sung, Bugfix, Umgehungslésung) bereitzustellen. Die In-
terventionszeit beginnt mit der Klassifizierung in Stufe 1
oder 2 und lauft ausschlieBlich wdhrend der Supportzei-
ten nach Ziff 5 Abs. b). Die Intervention erfolgt nicht vor
Ort. Der Lizenznehmer stellt PP einen Fernwartungszu-
gang zur Verfugung. Ist for die UnterstUtzung zur Sto-
rungsbehebung ein Einsatz vor Ort nétig, kann PP die zu-
satzliche Hilfe des Lizenznehmers und/oder von Dritten
beanspruchen. Sémtliche Aufwdnde inklusive allfdlliger
Reisekosten und Spesen gehen in diesem Fall zu Lasten
des Lizenznehmers.

Abgrenzung

Ausdrucklich ausgeschlossen sind Wartungs- und Sup-
portleistungen im Zusammenhang mit Hardware sowie
im Zusammenhang mit von Dritten gelieferfem Lizenzma-
terial, sowohl Client- als auch Serverseitig, namentlich:

- Client-Betriebssysteme (inkl. Treiber, efc.)

- Virtualisierungslésungen

- Server-Befriebssoffware

- Backup-Software

- Archivierungslésungen

- Business Intelligence Systeme

- Anwendungssoftware wie z.B. Microsoft Office

- efc

Zum Umfang der Supportleistungen gehoéren ebenfalls
nicht Installation, Einweisung oder Schulung der neuen
Programmsténde oder Beseitigung von Stérungen, die
durch den nicht bestimmungsgemdRen Gebrauch erfor-
derlich werden. Ausgeschlossen sind auch die Erbringung
von Beratungsleistungen wie z.B. Consulting, Customi-
zing, Konfiguration, Schulung, efc.

Nutzung

Die Nutzung der Supportorganisation erfolgt ausschlie-

lich durch die vom Lizenznehmer schriftlich und nament-

lich benannten und im Auftragssystem bei PP hinterlegten

Personen/ Funktionen:

- Geschulte Applikationsverantwortliche des Lizenz-
nehmers inkl. deren Stellvertreter

- Mitarbeiter der IT des Lizenznehmers

Die Kontaktaufnahme darf nicht durch Endanwender er-
folgen, deren Betreuung ist Aufgabe des Lizenznehmers.

Pflichten Lizenznehmer

Mitwirkungspflichten

Beim Auftreten eines Problems grenzt der Lizenznehmer
durch eigene Mitarbeiter das Problem so gut wie mdglich
ein bzw. versucht, es zu beheben. Gelingt dies nicht, setzt
sich der Verantwortliche mit dem Support in Verbindung.

Leistungen Lizenznehmer

- Beschaffung und Installation der fUr den Betrieb von
PP vorausgesetzten Hard- und Software, gemdR Vor-
gabe von PP oder Drittanbietern.

- Betrieb und Wartung der technischen Infrastruktur

- Datensicherung der Datenbank

- ZurverfOgungstellung eines Fernwartungszugangs

- Benennung eines Applikationsverantwortlichen, wel-
cher betriebsintern die Gesamtverantwortung fur die
PP Softwareprodukte Ubernimmt. Die Stellvertretung
ist sicherzustellen.

- Regelung und Sicherstellung der auf die PP-Software
bezogenen Betriebs- und Supportorganisation:
- Sicherstellung des 1st-Level-Supports
- Sicherung des Know-hows durch FUhrung eines

Betriebshandbuches

Kosten

Pauschale Nutzungs-, Wartungs- und SupportgebUhren

Die Rechnungsstellung fur die im Vertrag vereinbarten
pauschalen Nutzungs-, Wartungs- und SupportgebUhren
erfolgt jGhrlich im Voraus, jeweils am 1. Januar. FOr lau-
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fende EinfUhrungen erfolgt die erstmalige Rechnungstel-
lung pro rata tfemporis nach erfolgter Inbetriebnahme,
spatestens jedoch 3 Monate nach Installation.

Transaktionsbasierte NutzungsgebUhren

Die Rechnungsstellung fUr transaktionsbasierte Nut-
zungsgebUhren erfolgt, sofern nichts anderes vereinbart,
zum Jahresanfang, rockwirkend for den Leistungszeit-
raum des vorigen Kalenderjahres fur alle im Leistungs-
zeitraum angefallenen Transakfionen. Fur laufende Ein-
fUhrungen beginnt der erste Leistungszeitraum nach er-
folgter Inbetriebnahme, jedoch spétestens 3 Monate nach
Installation.

Anpassung der GebUhren

PP ist berechtigt, die pauschalen Nutzungs-, Wartungs-
und SupportgebUhren bzw. die TransaktionsgebUhren ih-
ren verdnderten Sach- und Personalkosten anzupassen.
PP wird dem Lizenznehmer die Hhe der GebUhrenan-
passung mindestens drei Monate vor dem Inkrafttreten
schriftlich mitteilen. Der Lizenznehmer hat das Recht zur
auBerordentlichen KUndigung des Wartungsvertrages
auf den Zeitpunkt des Inkrafttretens der von PP ge-
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winschten Anpassung, sofern die durchschnittliche jéhr-
liche Anpassung seit der letztmaligen Erhéhung drei Pro-
zentpunkte Uber der durchschnittlichen jéhrlichen Verén-
derung in Prozent des amtlichen Verbraucherpreisinde-
xes fur Deutschland (VPI) seit der letztmaligen Erhéhung
liegt.

Neue Anforderungen

Anpassungen (Konfiguration/Parametrierung) am Sys-
tem zur Umsetzung neuer Anforderungen des Kunden
sind zuscitzlich kostenpflichtig und werden in einer sepa-
raten Vereinbarung, in der Regel per Auftrag geregelt.

Erweiterte Leistungen

PP erbringt fUr den Lizenznehmer auf Basis eines separa-
ten Auftrags auch individuelle Leistungen. In der Regel
handelt es sich dabei um die Umsetzung von Change-Re-
quests, Installations- und Migrationsarbeiten oder Schu-
lungen. Diese Auftrége werden ausnahmslos nach Auf-
wand auf Basis der akfuell gultigen Honorarordnung ge-
maB AGB Ziff. 12 verrechnet.

PP weist im Rahmen einer Supportanfrage auf allféllige
Zusatzkosten hin. PP verrechnet ihre Leistungen nach

polypoint

because time matters.

dem effektiv erbrachten Zeitaufwand (gemdR Leistungs-
dokumentation).

8. Vertragsdauer und Vertragsaufiésung

Der Wartungs- und Supportvertrag wird im ersten Jahr befris-
tet bis zum 31. Dezember und anschlieBend fur die Dauer von
einem Kalenderjahr (1. Januar bis 31. Dezember) abgeschlos-
sen.

Der Vertrag kann von beiden Parteien schriftlich — unter Be-
achtung einer Mitteilungsfrist von 3 Monaten - per 31.12. ge-
kundigt werden. Ohne KUndigung erfolgt jeweils stillschwei-
gend eine Verléngerung um ein weiteres Kalenderjahr (1. Ja-
nuar bis 31. Dezember).

9. Kontaktmdglichkeiten

- Ticket-System: https://support.polypoint.de
- E-Mail: support@polypoint.de
- Telefon: +49 30 639 280 409

Weitere Informationen zu den Kontaktmdglichkeiten finden
sich unter polypoint.de/kontakt
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