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Gegenstand und Umfang der Pflege

Gegenstand der Pflege ist die dem Kunden auf der Grundlage der Allgemeinen
Geschaftsbedingungen fir Lieferungen und Leistungen der CENIT AG (CENIT)
uberlassene, von CENIT oder mit ihr verbundenen Unternehmen entwickelte und
hergestellte Software. Die genaue Bezeichnung der (berlassenen Software,
bezuglich welcher Pflegeleistungen nach diesen Allgemeinen Software-
Pflegebedingungen erbracht werden, ergibt sich aus dem der Auftragsbestatigung
von CENIT beigefligten Programmschein.

Die Pflege der Software durch CENIT umfasst nach MaRgabe des
Programmscheins folgende Leistungen:

e Hotline Service (vgl. nachfolgend Nr. 2);
e  Support Service (vgl. nachfolgend Nr. 3);
e Update Service (vgl. nachfolgend Nr. 4).

Diese Allgemeinen Software-Pflegebedingungen gelten auch fiir spatere Versionen
der Software, die dem Kunden von CENIT im Rahmen des Update Service nach
Nr. 4.1 Uberlassen werden, sofern nicht bei Uberlassung der jeweiligen spateren
Version abweichende Vereinbarungen getroffen werden. Nach Erscheinen einer
neuen Version werden die Pflegeleistungen fir die jeweilige Vorgangerversion
noch flr einen Zeitraum von sechs Monaten aufrechterhalten. Fur die
Beriicksichtigung alterer Softwareversionen sind gesonderte Vereinbarungen zu
treffen. In Féllen in denen die Software dem Kunden auf dessen Cloud Plattform
zur Nutzung freigeschaltet wurde, erhalt der Kunde immer die neuste Version der
Software. Updates der Software werden automatisch im Hintergrund auf der
Cloud Platform von CENIT durchgefihrt. Eine Informationspflicht der CENIT
gegenuber dem Kunden besteht nicht.

Die Pflege bezieht sich stets auf den gesamten Lizenzbestand des Kunden an einem
bestimmten Software-Produkt. Der Kunde muss also entweder samtliche Lizenzen
des betreffenden Software-Produkts in Pflege halten oder die Pflege nach MaRgabe



der Regelungen dieser Allgemeinen Software-Pflegebedingungen insgesamt fiir den
gesamten Lizenzbestand an dem betreffenden Software-Produkt kiindigen.

1.5 Als Programmbeschreibung wird die im Programmschein enthaltene Beschreibung

2.1

2.2

2.3

3.1

der ausgewiesenen CENIT App bezeichnet. Als Programmdokumentation wird die
Dokumentation der im Programmschein ausgewiesenen CENIT App bezeichnet.

Hotline Service

Im Rahmen des Hotline Service stehen dem Kunden geschulte Mitarbeiter von
CENIT bei Fragen zur Verflgung, die sich aus der vertragsgemalen
Programmnutzung ergeben, insbesondere zu Bedienung und Einsatzméglichkeiten
der Software (Helpdesk).

Der Hotline Service steht dem Kunden ferner zur Annahme von
Stoérungsmeldungen zur Verfligung. Soweit moglich, werden solche Stérungen
bzw. Programmfehler vom Hotline Service durch Angabe einer vom Kunden
auszufiihrenden einfachen Umgehungslésung behoben (First Level Support).
Andernfalls erfolgt eine umgehende Weiterleitung an den Support Service von
CENIT (siehe Nr. 3) oder die Support-Infrastruktur des jeweiligen Herstellers.

Der Hotline Service von CENIT steht dem Kunden werktags (Montag bis Freitag,
ohne gesetzliche Feiertage am Sitz von CENIT) zwischen 08:00 und 17:00 Uhr zur
Verfligung und kann wie folgt erreicht werden:

. telefonisch unter +49 711 7825-3222

o per E-Mail unter support@cenit.com

Support Service

Im Rahmen des Support Service von CENIT werden nach Meldung durch den
Hotline Service Storungen bearbeitet, die bei der vertragsgemalen Nutzung der
Software durch den Kunden auftreten (Second Level Support). Eine Stérung liegt
vor, wenn die Software die in der Programmdokumentation angegebenen
Funktionen nicht erfullt, falsche Ergebnisse liefert, ihren Lauf unkontrolliert
abbricht oder sich in anderer Weise nicht funktionsgerecht verhalt, so dass die
vertragsgemafRe Nutzung der Software nicht nur unwesentlich beeintréchtigt wird.
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CENIT verpflichtet sich im Rahmen des Support Service zur Eingrenzung der
Stérungsursache, zur Stérungsdiagnose sowie zur Beseitigung der Stérung oder,
soweit letzteres mit vertretbarem Aufwand nicht moéglich ist, zur Herstellung der
Betriebsbereitschaft der Software durch Aufzeigen einer Umgehungslésung.

MaRnahmen im Rahmen des Support Service werden wahrend der Zeiten gemaR
Nr. 2.3 erbracht. MaRnahmen auBerhalb dieser Zeiten erfolgen nur aufgrund
gesonderter Vereinbarung im Einzelfall und gegen gesonderte Vergltung.

VVon dem Hotline Service gemeldete Storungen werden von den Mitarbeitern des
Support Service Center von CENIT zu Zwecken der Stdrungsbearbeitung in
folgende Prioritaten eingeteilt:

o Prioritat P1: Betriebsverhinderung

Eine Betriebsverhinderung liegt vor, wenn die Nutzung der Software
aufgrund von Fehlfunktionen, falschen Arbeitsergebnissen oder der
Uberschreitung von Antwortzeiten nicht nur voriibergehend unmaglich ist
oder so schwerwiegend eingeschrankt wird, dass zentrale Geschaftsprozesse
nicht mehr ablaufen kénnen.

o Prioritat P2: Betriebsbehinderung

Eine Betriebsbehinderung liegt vor, wenn die Nutzung der Software aufgrund
von Fehlfunktionen, falschen Arbeitsergebnissen oder der Uberschreitung
von Antwortzeiten zwar nicht unmdglich ist oder schwerwiegend
eingeschrankt ~ wird,  gleichwohl ~ aber  eine  Stérung  der
Arbeitsplatzfunktionalitat mit einer nicht nur unerheblichen Beeintrachtigung
von Geschaftsprozessen vorliegt.

o Prioritat P3: Sonstige Stérung

Eine sonstige Storung liegt vor, wenn die Nutzung der Software nicht
erheblich beeintrachtigt wird, insbesondere wenn keine Beeintrachtigung der
Arbeitsplatzfunktionalitét vorliegt.

CENIT bietet im Rahmen des Support Service innerhalb der Hotline-Zeiten gemal
Nr. 2.3 folgende Reaktionszeiten, jeweils gemessen ab dem Zeitpunkt des Eingangs
der detaillierten Stérungsmeldung gemaR Nr. 6.1 beim Hotline Service (Call-
Eingang):

e  Prioritat P1:
Reaktionszeit 2 Stunden (bei Call-Eingang bis 16:00 Uhr erfolgt die



3.6

3.7

Weiterleitung an sowie die Erstbearbeitung durch den Support Service noch
am selben Tag)

° Prioritat P2:
Reaktionszeit 4 Stunden

° Prioritat P3:
Reaktionszeit 8 Stunden

Reaktionszeit ist die Zeit, in der sich ein qualifizierter Mitarbeiter aus dem Support
Service Center von CENIT aktiv der gemeldeten Stérung annimmt und die
Storungsbearbeitung entweder telefonisch, per E-Mail oder durch Remote-Access
oder, falls im Rahmen von gemeldeten Stérungen der Prioritat P 1 erforderlich,
durch Tatigkeit vor Ort beim Kunden in die Wege geleitet hat.

Sofern eine gemeldete Stoérung der Prioritat P 1 nicht innerhalb von 8 Stunden
(innerhalb der Hotline-Zeiten gemaR Nr. 2.3) ab Call-Eingang beseitigt werden
kann, wird automatisch ein Eskalationsverfahren innerhalb der CENIT eingeleitet.
CENIT benennt dem Kunden namentlich einen verantwortlichen Mitarbeiter, der
die Leitung der Storungsbearbeitung tbernimmt und alle erforderlichen internen
wie externen MalRnahmen koordiniert. Hierzu gehéren zum Beispiel:

o Erstellung eines Aktionsplanes zusammen mit dem Kunden
o Information des CENIT Management
o Anfragen an die Entwicklungsabteilung von CENIT

Der benannte Mitarbeiter ist der personliche Ansprechpartner des Kunden und hélt
ihn Uber alle Aktivitaten auf dem Laufenden. Nach Beseitigung der Stérung wird
das gesamte System fiir einen bestimmten Zeitraum weiter beobachtet. In dieser
Phase steht der benannte Mitarbeiter dem Kunden weiterhin beratend und
begleitend zur Verflgung.

In allen anderen als den in Nr. 3.6 beschriebenen Fallen bleibt der CENIT Hotline
Service Mitarbeiter, der die Stérungsmeldung entgegengenommen hat,
Hauptansprechpartner fur die Stérungsbearbeitung gegeniiber dem Kunden. Der
Hotline Service Mitarbeiter koordiniert alle erforderlichen MalRnahmen und
informiert den Ansprechpartner beim Kunden in regelméaiigen Abstdnden tber den
Fortschritt der Storungsbearbeitung.
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Update Service

Im Rahmen des Update Service stellt CENIT dem Kunden neue Programmreleases
der Software sowie der dazu gehorigen Programmdokumentation auf
maschinenlesbarem Datentrédger im Objectcode-Format zur Selbstinstallation zur
Verfugung. InFéllenin denen die Software dem Kunden auf dessen Cloud
Plattform zur Nutzung freigeschaltet wurde, werden Updates der Software
automatisch im Hintergrund auf der Cloud Platform von CENIT durchgefuhrt. Eine
Informationspflicht der CENIT gegenliber dem Kunden besteht nicht.

Nicht vom Update Service erfasst sind Erweiterungen der Software mit
verbesserten Funktionalitaten, die CENIT als neue Standardprogramme oder-
module gesondert anbietet (Upgrades). Lizenzen zur Nutzung solcher Upgrades
kann der Kunde zu den jeweils giiltigen Listenpreisen von CENIT zusétzlich
erwerben.

Hinsichtlich der Rechte zur Nutzung der dem Kunden im Rahmen des Update-
Service uUberlassenen neuen Programmversionen gelten die der urspringlich
Uberlassenen Programmversion zugrunde liegenden Allgemeinen Software-
Lizenzbedingungen von CENIT (fur Software-Uberlassung auf Dauer oder
Software-Uberlassung auf Zeit). Die Gewahrleistung und Haftung von CENIT fir
die neuen Programmversionen richtet sich nach den Allgemeinen
Geschaftsbedingungen fiir Lieferungen und Leistungen von CENIT.

Weitere Definitionen und Abgrenzung von nicht enthaltenen Leistungen

5.1 Definitionen:

e Zur Verfligung stellen (provide)

CENIT stellt dem Lizenznehmer eine CENIT on premises App, zusatzliche
Dateien flr die lizenzierte CENIT App und die Programmdokumentation fur die
lizenzierte CENIT App zum Download auf dem Portal der CENIT oder dem
Portal eines Vertragspartners zur Verfugung.

e Installieren (install)

Der Lizenznehmer kopiert die lizensierte CENIT on premises App oder CENIT
mobile App in eigener Verantwortung in die eigene Umgebung um diese zu
konfigurieren, zu betreiben und zu nutzen.

e Konfigurieren (configure)



Der Lizenznehmer Kkonfiguriert die lizensierte CENIT App in eigener
Verantwortung in der eigenen Umgebung unter Verwendung der in
der Programmdokumentation der CENIT App vorgegebenen
Konfigurationsmdglichkeiten. Als Konfiguration wird sowohl die initiale
Konfiguration nach der Installation der CENIT App als auch die
Geschaftskonfiguration der CENIT App fur die Nutzung durch die Benutzer
verstanden.

e Anpassen (customize)

Der Lizenznehmer erweitert die lizensierte CENIT on premises App in eigener
Verantwortung in der eigenen Umgebung unter ausschlieRlicher Verwendung der
in der Programmdokumentation der CENIT on premises App aufgefiihrten
Exits/Erweiterungsschnittstellen.

e Implementieren (implementation)

Fasst das Installieren, Konfigurieren und Anpassen einer CENIT on premises App
zusammen.

e Breitstellen (deploy)

CENIT stellt eine CENIT cloud App auf der jeweiligen Cloud Platform von
CENIT fur den Betrieb bereit.

e Betreiben (operate)

CENIT  betreibt eine CENIT cloud App, die auf der jeweiligen
Cloud Platform von CENIT durch CENIT bereitgestellt wurde. CENIT ist damit
fiir die Bereitstellung von Updates fur diese CENIT cloud App auf der jeweiligen
Cloud Platform von CENIT verantwortlich.

e Ausfihren (run)

Eine CENIT cloud App wird auf der Cloud Platform von CENIT ausgefuhrt.
Lizenznehmer kénnen die CENIT cloud App nutzen nachdem sie diese in deren
Cloud Platform abonniert haben.

e Anbieten (offer)

CENIT bietet eine CENIT App auf der Homepage von CENIT oder eines Partners
an, damit Kunden diese CENIT App bestellen kdnnen.

e Erwerben (buy)



Kunden schlielRen einen SW Kaufvertrag oder SW Mietvertrag mit CENIT ab,
um Lizenzen fur die Nutzung einer spezifischen CENIT App zu erwerben.

¢ Freischalten (whitelisting)

CENIT schaltet die Cloud Platform des Lizenznehmers frei, um eine bestimmte
CENIT cloud App auf der Cloud Platform des Lizenznehmers zu aktivieren,
damit der Lizenznehmer diese CENIT cloud App abonnieren kann.

e Abonnieren (subscribe)

Lizenznehmer abonnieren eine CENIT cloud App auf deren Cloud Platform um
diese nutzen zu kénnen.

e Nutzung (usage)

Benutzer der Lizenznehmer, welche eine CENIT cloud App abonniert oder eine
CENIT on premises App oder CENIT mobile App installiert haben, kénnen diese
CENIT App fiir deren Geschaftszwecke nutzen.

5.2 Eine Verpflichtung von CENIT zur Erbringung von Pflegeleistungen nach diesen
Allgemeinen Software-Pflegebedingungen besteht nicht

o aullerhalb der in Nr. 2.3 angegebenen Zeiten fir Hotline und Support
Services;

o wenn die Software entgegen den Bestimmungen der jeweils anwendbaren
Lizenzbedingungen genutzt wird;

o wenn die Software vom Kunden oder Dritten gedndert wird;

o flr Storungen der Software, die durch Anwendungsfehler seitens des Kunden
verursacht worden sind und die bei sorgfaltiger Hinzuziehung der
Programmdokumentation hatten vermieden werden kdnnen;

o flir Stérungen der Software aufgrund von Virenbefall oder sonstigen dufReren,
nicht von CENIT zu vertretenden Einwirkungen;

o far Storungen der Software, die auf Fehlern der Hardware, des
Betriebssystems oder anderer Computerprogramme beruhen;
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o fur die Wiederherstellung von Datenbestanden, die vom Kunden entgegen
den Bestimmungen der Nr. 6.4 nicht ausreichend gegen Verlust gesichert
wurden.

Nicht im Pflegeumfang enthalten ist ferner die Installation der Software und der im
Rahmen des Update Service Uberlassenen neuen Programmuversionen nach Nr. 4.1
auf dem System des Kunden, die Durchfiihrung von Releasewechseln, die
Vornahme etwaiger erforderlicher Anpassungsprogrammierungen sowie die
Schulung von Mitarbeitern des Kunden. Solche Leistungen wird CENIT auf
Anforderung des Kunden gegen gesonderte Vergltung auf der Grundlage der
Allgemeinen Geschaftsbedingungen flr Lieferungen und Leistungen der CENIT
erbringen.

Der Kunde wird CENIT etwaige Anderungen des Installationsortes der Software
unaufgefordert mitteilen. Zusatzliche Aufwendungen von CENIT im Rahmen der
Erbringung der Pflegeleistungen, die aus der Anderung des Installationsorts
resultieren, gehen zu Lasten des Kunden. In Fallen in denen die Software dem
Kunden auf dessen Cloud Plattform zur Nutzung freigeschaltet wurde, teilt der
Kunde Anderungen in dessen Cloud Platform unaufgefordert an die CENIT mit.
Zusatzliche Aufwendungen von CENIT im Rahmen der Erbringung der
Pflegeleistungen, die aus der Anderung in der Cloud Platform des Kunden
resultieren, gehen zu Lasten des Kunden.

Mitwirkungspflichten des Kunden

Im Rahmen der Stérungsmeldung an den Hotline Service stellt der Kunde CENIT
alle verfligbaren Storungsberichte, Systemprotokolle, Logfiles, Zwischen- und
Testergebnisse sowie alle anderen zur Analyse und Bearbeitung der Stdrung
erforderlichen Unterlagen und Informationen zur Verfugung. Die Stérung muss so
beschrieben sein, dass sie reproduzierbar ist. Nimmt CENIT auf Anforderung des
Kunden eine Stérungsanalyse vor und stellt sich heraus, dass keine Storung
vorliegt, zu deren Beseitigung CENIT nach Maligabe dieser Allgemeinen Software-
Pflegebedingungen verpflichtet ist, kann CENIT dem Kunden den entsprechenden
Aufwand auf der Grundlage der jeweils gultigen Stundensédtze von CENIT in
Rechnung stellen.

Der Kunde gestattet CENIT und ihren Mitarbeitern zur Erbringung der
Pflegeleistungen, insbesondere im Rahmen des Support Service, ungehinderten
Zugang zu der Software sowie zu der Hardware und dem Betriebssystem des
Kunden. Ferner verpflichtet sich der Kunde, CENIT im Stérungsfall eine geeignete
Infrastruktur fir den Remote-Access zu der Software zur Verfugung zu stellen.
In Fallen in denen die Software dem Kunden auf dessen Cloud Plattform zur
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Nutzung freigeschaltet wurde, gestattet der Kunde ungehinderten Zugang zu dessen
Cloud Platform.

Der Kunde benennt insgesamt bis zu drei autorisierte und qualifizierte
Ansprechpartner, die die CENIT Hotline direkt anrufen durfen. AuRerdem benennt
der Kunde einen am Installationsort der Software tatigen Mitarbeiter als
Hauptansprechpartner, der sémtliche Entscheidungen im Zusammenhang mit der
Erbringung der Pflegeleistungen trifft oder unverziglich herbeifthrt. In Fallen in
denen die Software dem Kunden auf dessen Cloud Plattform zur
Nutzung freigeschaltet wurde, einen Mitarbeiter als Hauptansprechpartner.

Der Kunde verpflichtet sich zur regelmaRigen Datensicherung nach Maligabe der
Angaben in der jeweiligen Programmdokumentation von CENIT. Mangels solcher
Angaben ist die Datensicherung nach den allgemein anerkannten Grundsatzen der
sicheren Datenverarbeitung vorzunehmen.

Vergutung

Das Entgelt fur die nach diesen Pflegebedingungen zu erbringenden
Pflegeleistungen (nachfolgend "jéhrliche Pflegegebihren™ bzw. "Annual
Maintenance Charge - AMC") ergibt sich mangels gesonderter Regelung in dem
Programmschein von CENIT aus der jeweils gultigen Preisliste von CENIT.

Die jahrlichen Pflegegebiihren sind jahrlich im Voraus zu bezahlen und werden
erstmals bei Vertragsbeginn und sodann jeweils zu Beginn eines neuen
Vertragsjahres in Rechnung gestellt. Die fristgerechte Zahlung der Pflegegebiihren
ist Voraussetzung fir die Erbringung der Pflegeleistungen in dem betreffenden
Vertragsjahr.

Soweit die Pflegeleistungen im Zusammenhang mit einer Software-Uberlassung
auf Zeit gemal der Allgemeinen Software-Lizenzbedingungen der CENIT AG fir
die Software-Uberlassung auf Zeit erbracht werden, sind die jahrlichen
Pflegegebiihren in den jahrlichen Lizenzgebihren ("Yearly License Fee - YLC")
enthalten, so dass eine gesonderte Abrechnung der Pflegegebihren nicht erfolgt.

Bei Nutzungserweiterungen durch Erwerb weiterer Lizenzen wéhrend der Dauer
der Pflegevereinbarung erhohen sich die j&hrlichen Pflegegebiihren anteilig.
Mangels gesonderter Vereinbarungen gelten die Preise der jeweils gltigen
Preisliste von CENIT. Die erhohten Pflegegebihren sind ab dem Zeitpunkt des
Beginns der Nutzung der zusétzlichen Lizenzen zu entrichten.
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CENIT ist berechtigt, die jahrlichen Pflegegebihren mit einer Ankindigungsfrist
von drei Monaten zum Beginn eines Vertragsjahres, erstmals zum Ablauf der im
Programmschein ausgewiesenen Mindestlaufzeit, zum Ausgleich von Lohn- und
sonstigen Kostensteigerungen bzw. im Rahmen der allgemeinen Erhéhung der
Lizenz- und Pflegepreise fur die CENIT-Software anzupassen. Sofern die
Erh6hung mehr als 3 % gegenlber der zuletzt gezahlten jéhrlichen Pflegegebuhr
betrédgt, ist der Kunde berechtigt, die Pflegevereinbarung zum Beginn des neuen
Vertragsjahres mit einer Frist von einem Monat schriftlich zu kiindigen. Kiindigt
der Kunde nicht, wird die Preisanpassung zum Beginn des neuen Vertragsjahres
wirksam. CENIT wird den Kunden bei Ankindigung der Anpassung auf diese
Konsequenz hinweisen.

Bezliglich der Abrechnung und Zahlung der jahrlichen Pflegegebiihren gelten im
ubrigen die Bestimmungen der Allgemeinen Geschaftsbedingungen fur Lieferungen
und Leistungen von CENIT.

Laufzeit, Kiindigung

Die Verpflichtung von CENIT zur Erbringung der vertragsgegenstandlichen
Pflegeleistungen beginnt mit dem in dem Programmschein von CENIT
ausgewiesenen Datum des Vertragsbeginns, jedoch nicht vor Bezahlung der
jahrlichen Pflegegebuhr fur das erste Vertragsjahr.

Die Pflegevereinbarung wird fir die in dem Programmschein von CENIT
bestimmte Mindestlaufzeit abgeschlossen. Nach Ablauf der Mindestlaufzeit
verlangert sich die Pflegevereinbarung, sofern sie nicht von einer der
Vertragsparteien mit einer Frist von drei Monaten zum Ablauf der Mindestlaufzeit
oder eines Verlangerungszeitraums schriftlich gekindigt wird, jeweils um ein
weiteres Jahr. Wahrend der Mindestlaufzeit oder eines Verlangerungszeitraums
kann die Pflegevereinbarung von keiner der Vertragsparteien ordentlich gekindigt
werden.

Eine Teilkiindigung der Pflegevereinbarung im Hinblick auf Teile des
Lizenzbestands an einem bestimmten Software-Produkt ist nicht moglich (vgl.
Nr. 1.4).

Soweit die Pflegeleistungen im Zusammenhang mit einer Software-Uberlassung
auf Zeit geméal der Allgemeinen Software-Lizenzbedingungen der CENIT AG fur
die Software-Uberlassung auf Zeit erbracht werden, ist eine Kiindigung der
Pflegevereinbarung unabhédngig von der Lizenz nicht moglich. Fiir die Kiindigung
der Lizenz gelten ausschliellich die Bestimmungen der vorgenannten
Lizenzbedingungen.
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Die Pflegevereinbarung endet, ohne dass es einer Kiindigung bedarf, wenn die dem
Kunden fir die zu pflegende Software eingerdumte Lizenz nach den jeweils
gultigen Lizenzbedingungen endet. In diesem Fall ist CENIT nicht zur
Ruckerstattung bereits entrichteter Pflegegeblhren fir Zeitrdume bis zur
Beendigung verpflichtet.

Das Recht zur Kindigung der Pflegevereinbarung aus wichtigem Grund bleibt
vorbehalten.

Jede Kiindigung bedarf der Schriftform.

Sonstiges

CENIT st berechtigt, nach vorheriger Ankiindigung Teile der Pflegeleistungen
durch oder mit Hilfe von Drittunternehmen zu erbringen.

Soweit diese Allgemeinen Software-Pflegebedingungen keine gesonderten oder
abweichenden Regelungen enthalten, gelten fir die Erbringung der
Pflegeleistungen und das Rechtsverhéltnis zwischen CENIT und dem Kunden im
ubrigen die Allgemeinen Geschaftsbedingungen fur Lieferungen und Leistungen
von CENIT.

* * * k% %



