Bitkom

Servicegesellschaft mbH

Der Bundesverband Informationswirtschaft, Telekommunikation und Neue Medien e.V.
- BITKOM - empfiehlt seinen Mitgliedern die Verwendung dieser Allgemeinen Geschéfts-
bedingungen unverbindlich fir Geschafte, an denen Verbraucher nicht beteiligt sind. Es steht
den Adressaten frei, der Empfehlung zu folgen oder andere Allgemeine Geschéaftsbedingungen
Zu verwenden.

Vertragsbedingungen des BITKOM fur die
Wartung von Hardware

- WH BITKOM -

A: Vertragsgegenstande

A 1. Wartungsgegenstand

Der Anbieter erbringt die nachfolgend vereinbarten Wartungsleistungen nur fur die
vereinbarte Hardware (im Folgenden: Wartungsgegenstand) gegen die vereinbarte
Vergitung.

Der Anbieter erbringt folgende Wartungsleistungen:

A 2. Vorbeugende Wartung

Die vorbeugende Wartung dient der Instandhaltung des funktionsfahigen Wartungs-
gegenstandes. Sie erfolgt anhand eines vom Anbieter nach Art und Umfang festgelegten
Betreuungsverfahrens oder, soweit vertraglich vereinbart, des Herstellers des
Wartungsgegenstandes. Uberlasst der Anbieter dem Kunden Verbrauchs-, Verschlei-
oder Ersatzteile, gelten dafiir ergdnzend die VH BITKOM (Vertragsbedingungen fir den
Verkauf von Hardware).

A 3. Stérungsmanagement
3.1 Vertragliche Leistungen

Der Anbieter wird Stérungsmeldungen des Kunden entgegen nehmen, den vereinbarten
Storungskategorien zuordnen und anhand dieser Zuordnung die vereinbarten
MalRnahmen zur Analyse und Beseitigung von Stérungen durchfuhren.

Das Stérungsmanagement umfasst keine Leistungen, die im Zusammenhang mit dem
Einsatz des Wartungsgegenstandes unter vertraglich nicht vorausgesetzten
Einsatzbedingungen oder einem durch den Kunden oder Dritte veranderten
Wartungsgegenstand stehen. Das Stérungsmanagement umfasst auch nicht die Klarung
von Schnittstellen zu Fremdsystemen, Installations- sowie Konfigurationsunterstiitzung.

3.2 Annahme von Stdérungsmeldungen des Kunden

Der Anbieter wird wahrend seiner Ublichen Geschéftszeiten ordnungsgemaéliie
Stérungsmeldungen des Kunden entgegen nehmen und jeweils mit einer Kennung
versehen. Auf Anforderung des Kunden bestétigt ihm der Anbieter den Eingang einer
Stérungsmeldung unter Mitteilung der vergebenen Kennung.

Bitkom Servicegesellschaft mbH Geschaftsfuhrerin: Ansprechpartnerin:
Postfach 640144, 10047 Berlin, Anja Olsok Jacqueline Wolf

Besucher: Albrechtstr.10, 10117 Berlin AlbrechtstraRe 10

Telefon +49/ 30/ 27576-0, Telefax -400 10117 Berlin

Amtsgericht Charlottenburg HRB 78014 Telefax: +49/30/27576-139

Deutsche Bank AG Berlin, Kto.-Nr. 4364899, BLZ 100 700 00 E-Mail: j.wolf@bitkom.org



3.3 Zuordnung zu Storungskategorien

Soweit nichts anderes vereinbart ist, wird der Anbieter entgegen genommene
Stérungsmeldungen nach erster Sichtung einer der folgenden Kategorien zuordnen:

a) Schwerwiegende Stdérung

Die Stoérung beruht auf einem Fehler des Wartungsgegenstandes, der seine Nutzung
unmaoglich macht oder nur mit schwerwiegenden Einschréankungen erlaubt. Der Kunde
kann dieses Problem nicht in zumutbarer Weise umgehen und deswegen
unaufschiebbare Aufgaben nicht erledigen.

b) Sonstige Stdérung

Die Stérung beruht auf einem Fehler des Wartungsgegenstandes, der seine Nutzung
durch den Kunden mehr als nur unwesentlich einschrankt, ohne dass eine
schwerwiegende Stérung vorliegt.

c) Sonstige Meldung

Stérungsmeldungen, die nicht in die Kategorien a) und b) fallen, werden den sonstigen
Meldungen zugeordnet. Diese werden vom Anbieter nur nach den dafir getroffenen
Vereinbarungen behandelt.

3.4 Durchfiihrung von MalRnahmen zur Stérungsbeseitigung

Bei Meldungen uber schwerwiegende Stérungen und sonstige Stérungen wird der
Anbieter unverziglich anhand der vom Kunden mitgeteilten Umstande entsprechende
Maflinahmen einleiten, um zunachst die Stérungsursache zu lokalisieren.

Stellt sich die mitgeteilte Stérung nach erster Analyse nicht als Fehler des Wartungs-
gegenstandes dar, teilt der Anbieter dies dem Kunden unverziglich mit.

Sonst wird der Anbieter entsprechende Malinahmen zur weitergehenden Analyse und zur
Beseitigung der mitgeteilten Storung veranlassen. Der Kunde wird ihm dabei mitgeteilte
MalRnahmen zur Beseitigung von Storungen unverziglich umsetzen und dem Anbieter
dann etwa verbleibende Stérungen unverziglich erneut melden.

3.5 Die Uberlassung von Verbrauchs-, VerschleiRR- oder Ersatzteilen ist nicht Gegenstand des
Stérungsmanagements. Uberlasst der Anbieter dem Kunden Verbrauchs-, Verschleif3-
oder Ersatzteile, gelten dafiur die VH BITKOM (Vertragsbedingungen fir den Verkauf von
Hardware).

A 4. Ansprechstelle (Helpdesk)

4.1 Vertragliche Leistungen
Der Anbieter richtet eine Ansprechstelle fiir den Kunden ein (Helpdesk). Diese Stelle
bearbeitet die Anfragen des Kunden im Zusammenhang mit den technischen

Einsatzvoraussetzungen und -bedingungen des Wartungsgegenstandes sowie einzelnen
funktionalen Aspekten.

Vom Helpdesk werden keine Leistungen erbracht, die im Zusammenhang mit dem
Einsatz des Wartungsgegenstandes in nicht freigegebenen Umgebungen oder mit
Veréanderungen des Wartungsgegenstandes durch den Kunden oder Dritten stehen.
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4.2 Annahme und Bearbeitung von Anfragen

Der Kunde benennt gegenliber dem Anbieter nur fachlich und technisch entsprechend
qualifiziertes Personal, das intern beim Kunden mit der Bearbeitung von Anfragen der
Nutzer des Wartungsgegenstandes betraut ist. Nur dieses dem Anbieter benannte
Personal wird Anfragen an den Helpdesk richten und dabei vom Anbieter gestellte
Formulare verwenden. Der Helpdesk nimmt solche Anfragen per E-Mail, Telefax und
Telefon wahrend der Ublichen Geschéftszeiten des Anbieters entgegen.

Der Helpdesk wird ordnungsgeméaiie Anfragen im Ublichen Geschéftsgang bearbeiten und
soweit mdglich beantworten. Der Helpdesk kann zur Beantwortung auf dem Kunden
vorliegende Dokumentationen und sonstige Ausbildungsmittel fir den Wartungsgegen-
stand verweisen. Soweit eine Beantwortung durch den Helpdesk nicht oder nicht zeitnah
mdglich ist, wird der Anbieter die Anfrage zur Bearbeitung weiterleiten, insbesondere
Anfragen zu nicht von ihm hergestellten Wartungsgegenstéanden.

A 5. Zuséatzliche Leistungen

Uber die Ziffern A 2 bis A 4 hinausgehende Leistungen sind nach diesem Vertrag nicht
geschuldet, bedirfen gesonderter Vereinbarung und sind gesondert zu vergiten. Dies
kann etwa zusatzlich vereinbarte Einsatze vor Ort beim Kunden, Beratung und Unter-
stitzung bei verdnderter Einsatzumgebung, Klarung von Schnittstellen zu
Fremdsystemen, Installations- sowie Konfigurationsunterstitzung betreffen.

B: Allgemeine Regelungen

Die folgenden Regelungen gelten gleichermafien fir die vorbeugende Wartung (A 2), das
Stérungsmanagement (A 3) und den Helpdesk (A 4).

B 1. Laufzeit

1.1 Soweit nichts anderes vereinbart ist, beginnt der Wartungsvertrag mit der Lieferung
gemal dem Kaufvertrag fir den Wartungsgegenstand (Ziffer 1 VH BITKOM).

1.2 Nach Ablauf einer ggf. vereinbarten Mindestlaufzeit kann der Wartungsvertrag mit einer
Frist von 3 Monaten zum Ende eines Kalenderjahres schriftlich gekiindigt werden,
erstmals aber zum Ablauf des auf den Vertragsabschlul3 folgenden Kalenderjahres.
Dartuber hinaus kann der Vertrag vom Anbieter und Kunden ohne Einhaltung einer Frist
aus wichtigem Grund gekundigt werden.

1.3 Kindigungserklarungen sind nur schriftlich wirksam.

B 2. Vergutung

2.1 Pauschalvergitung

Der Kunde vergutet die vereinbarten Wartungsleistungen aus A 2, A 3 und A 4 durch eine
laufende Pauschale. Verbrauchs-, Verschlei3- oder Ersatzteile sind von dieser
Pauschalvergitung nicht erfasst. Die Wartungsvergutung ist im Abrechnungszeitraum im
Voraus geschuldet und wird vom Anbieter gegentber dem Kunden zu Beginn des
Abrechnungszeitraums in Rechnung gestellt. Grundsatzlich ist Abrechnungszeitraum das
Kalenderjahr. Beim Vertragsbeginn innerhalb eines Abrechnungszeitraums wird die
Vergutung zeitanteilig geschuldet und mit Vertragsabschluss in Rechnung gestellt.
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2.2

2.3

2.4

B 3.

B 4.

4.1

4.2

B 5.

B 6.

4

Vergitung von Verbrauchs-, Verschleil3- und Ersatzteilen

Verbrauchs-, Verschlei3- oder Ersatzteile, die der Anbieter dem Kunden im Rahmen des
Betreuungsverfahrens (A 2) oder mit dessen Zustimmung oder in einem zum Wert des
Wartungsgegenstandes angemessenen Umfang uberlasst, sind gesondert gemafl? VH
BITKOM (Vertragsbedingungen fiir den Verkauf von Hardware) zu verguten.

Vergltung von Zusatzleistungen

Zusétzliche Leistungen, die nicht durch die Pauschalvergiitung abgegolten sind, werden
gemal Ziffer 1.1 der AV BITKOM vergutet.

Anpassung der Vergitung
Der Anbieter kann die Vergitung kalenderjahrlich an allgemeine Listenpreise anpassen.

Der Kunde hat ein Kiindigungsrecht, wenn sich die pauschalen Verglitungssatze um mehr
als zehn Prozent erh6hen Der Anbieter wird dem Kunden eine solche Erhdéhung zwei
Monate zuvor ankindigen. Der Kunde kann innerhalb eines Monats ab Zugang der
Ankiindigung gemal B 1.3 zum Zeitpunkt einer solchen Erhéhung kiindigen.

Nutzungsrecht

Die Nutzungsrechte des Kunden an neuen Versionen und sonstigen Korrekturen der
Software, die im Zusammenhang mit der Hardware ausgeliefert worden ist, entsprechen
den Nutzungsrechten an der vorhergehenden Version. Hinsichtlich der Nutzungsrechte
treten die Rechte an den neuen Versionen und sonstigen Korrekturen an die Stelle der
Rechte an den vorangegangenen Versionen und sonstigen Korrekturen.

Pflichten des Kunden

Der Kunde wird den Anbieter unverziglich Gber Anderungen des Einsatzumfeldes
unterrichten. Darlber hinaus stellt der Kunde sicher, dass der Wartungsgegenstand nur in
einer freigegebenen Umgebung eingesetzt wird.

Soweit nichts anderes vereinbart ist, wird der Kunde alle dem Anbieter Ubergebenen
Unterlagen, Informationen und Daten bei sich zusatzlich so verwahren, dass diese bei
Beschéadigung und Verlust von Datentragern rekonstruiert werden kénnen.

Durchfihrung

Die Durchfuihrung der Wartung steht unter dem Vorbehalt, dass der Anbieter von seinem
jeweiligen Vorlieferant selbst rechtzeitig und vertragsgeman beliefert wird.

Verwendete Verbrauchs-, Verschleil3- oder Ersatzteile sind entweder neu oder hinsichtlich
ihrer Verwendbarkeit neuen Teilen gegentber gleichwertig. Ausgewechselte Teile gehen
in das Eigentum des Anbieters Uber.

Datenschutz

Soweit der Anbieter auf personenbezogene Daten zugreifen kann, die auf Systemen des
Kunden gespeichert sind, wird er ausschlie3lich als Auftragsdatenverarbeiter tatig (8 11
Abs. 5 BDSG) und diese Daten nur zur Vertragsdurchfiihrung verarbeiten und nutzen. Der
Anbieter wird Weisungen des Kunden fir den Umgang mit diesen Daten beachten. Der
Kunde tragt etwaige nachteilige Folgen solcher Weisungen fir die Vertragsdurchfiihrung.
Details fur den Umgang mit personenbezogenen Daten werden die Vertragspartner
soweit gemal § 11 Abs. 2 BDSG oder sonstiger Rechtsnormen notwendig schriftlich
vereinbaren.
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B 7. Geltung der AV BITKOM
Erganzend gelten die Allgemeinen Vertragsbedingungen des BITKOM (AV BITKOM).

Die Vertragsbedingungen beruhen auf unverbindlichen Konditionenempfehlungen des BITKOM e.V.,
die vom Bundeskartellamt genehmigt worden sind.

Sie durfen nur in der Uber die Bitkom Servicegesellschaft mbH bezogenen Originalfassung
verwendet werden. Die Originalfassung trdgt auf jeder Seite das Logo der Bitkom
Servicegesellschaft mbH, das auch dem Text unterlegt ist. Abweichende Vertragsbedingungen
durfen nicht verwendet werden, wenn sie durch Aufmachung, Formulierung oder Hinweis auf den
BITKOM e.V. oder die Bitkom Servicegesellschaft mbH geeignet sind, bei einem Dritten den
Eindruck zu erwecken, sie seien mit diesen abgestimmt oder entsprachen der Originalfassung. Das
Logo der Bitkom Servicegesellschaft mbH ist als Marke beim Bundespatentamt registriert. Jede
Veranderung, Anlehnung oder unbefugte Benutzung ist gesetzlich verboten und wird gerichtlich
verfolgt.
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