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Allgemeinen Vertragsbestimmungen fiir Servicedienstleistun-
gen einschlieBlich Pflege, Wartung und Support (Service AGB)
der Interflex Datensysteme GmbH

1. Geltungsbereich, Gegenstand und Umfang

1.1.Die Interflex Datensysteme GmbH (nachfolgend ,Interflex* genannt)
erbringt nach MaRgabe eines abgeschlossenen Servicevertrages
bzw. spezifisches Service Level Agreement (nachfolgend SLA-Paket
genannt) und dieser Allgemeinen Vertragsbestimmungen fiir Ser-
vicedienstleistungen einschlieflich Pflege, Wartung und Support
(nachfolgend ,Service AGB*) fur die in den Konfigurationsblattern
und/oder Leistungsscheinen aufgefiihrten Systeme des Kunden, be-
stehend aus Hardware-Produkten einschlieBlich Firmware (nachfol-
gend ,Hardware” genannt) und Software-Produkten (nachfolgend
L~Software* genannt), die in der Leistungsbeschreibung gemaR An-
lage jeweils im Einzelnen spezifizierten Pflege-, Wartung- bzw. Sup-
portleistungen (nachfolgend ,Serviceleistungen® oder ,Service" ge-
nannt). SLA-Pakete, Leistungsbeschreibungen und Konfigurations-
blatter, Leistungsscheine sowie diese Service AGB sind wesentliche
Vertragsbestandteile des Servicevertrages (insgesamt als Service-
vertrag bezeichnet).

1.2.Diese Service AGB gelten nur gegeniiber Unternehmern im Sinne
von § 14 BGB, sofern sie den Vertrag in Auslibung ihrer gewerbli-
chen oder selbststandigen beruflichen Tatigkeit schlieRen, sowie ge-
genuber juristischen Personen des offentlichen Rechts und o6ffent-
lich-rechtlichem Sondervermdgen im Sinne von § 310 Abs. 1 BGB.
Erganzend kénnen die Allgemeinen Geschaftsbedingungen (nach-
folgend ,AGB" genannt) von Interflex zur Anwendung kommen. Soll-
ten sich Bestimmungen des Servicevertrages bzw. von SLA-
Paketen, der Konfigurationsblatter / Leistungsscheine, der Leis-
tungsbeschreibung, dieser Service AGB oder der AGB untereinander
widersprechen, so gilt folgende Rangfolge:

1) Servicevertrag mit Konfigurationsblattern, Leistungsscheinen und
SLA-Paket;

2) Leistungsbeschreibung;
3) Service AGB,;
4) AGB.

1.3.Die Konfigurationsblatter, Leistungsscheine und SLA-Pakete enthal-
ten eine detaillierte Aufstellung der zu pflegenden Hard- und Soft-
ware, der zu entrichtenden Service-, Pflege-, Wartungs-, SLA-
und/oder Supportgebihren (nachfolgend ,Gebiihren” genannt) und
der vereinbarten Zahlungsweise. Die Konfigurationsblatter / Leis-
tungscheine werden bei jeder Anderung der zu pflegenden Hard- und
Software neu ausgestellt bzw. gedndert oder erganzt (siehe Nr. 2.4).

1.4.Von Interflex selbst entwickelte und/oder hergestellte Software (ein-
schlief8lich Firmware) werden bis zur von Interflex jeweils anzukiin-
digenden Einstellung der Unterstiitzung (,Abkiindigung®) durch In-
terflex stéandig weiterentwickelt und gepflegt. Der Entwicklungsstand
der Interflex-Software ist aus der Versionsbezeichnung ersichtlich.
(Beispiel: In der Versionsbezeichnung 11.2 dokumentieren die zwei
ersten Ziffern die Version, hier: 11, die letzte Ziffer das Release, hier:
2).

1.5.Gepflegt werden von Interflex jeweils die aktuelle und die zwei ihr
vorausgehenden Versionen der von Interflex selbst entwickelten
und/oder hergestellten Software. Per separatem Vertrag kénnen
auch kostenpflichtige Langzeitpflege erworben werden. Neue Leis-
tungsmerkmale werden in eine neue Version mit einer héheren Ver-
sionsnummer eingebracht (nachfolgend ,Upgrade“ genannt).
Fehlerbeseitigungen und Verbesserungen vorhandener Leistungs-
merkmale filhren entweder zu Patches oder zu neuen Releasestan-
den innerhalb der jeweiligen Version (nachfolgend ,Update” ge-
nannt).

1.6.Fur die Weiterentwicklung und Pflege von Software anderer Herstel-
ler (Fremdsoftware) gelten die diesbezlglichen Standards des jewei-
ligen Herstellers. Soweit Fremdsoftware vom Servicevertrag umfasst
wird, bemiht sich Interflex neue Versionsstande, die Interflex zur
Weitergabe an Endkunden vom Hersteller erhdlt, an den Kunden
weiterzugeben. Fur die Nutzung von Fremdsoftware gelten die an-
wendbaren Lizenzbestimmungen des jeweiligen Herstellers.

1.7.Entgegenstehende, zusatzliche oder vom Servicevertrag, SLA-
Paket, den Konfigurationsblattern, Leistungsscheinen, der Leis-
tungsbeschreibung, diesen Service AGB oder den AGB abwei-
chende Bedingungen des Kunden werden nicht Vertragsinhalt, es sei
denn, Interflex hatte ihrer Geltung schriftlich zugestimmt. Dies gilt
auch dann, wenn Interflex Serviceleistungen in Kenntnis der entge-
genstehenden, zusatzlichen oder abweichenden Bedingungen des
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Kunden vorbehaltlos ausfiihrt. Rechte, die Interflex nach den gesetz-
lichen Vorschriften oder nach sonstigen Vereinbarungen Uber den
Servicevertrag, SLA-Paket, die Konfigurationsblatter, Leistungs-
scheine, die Leistungsbeschreibung, diese Service AGB oder die
AGB hinaus zustehen, bleiben unberihrt.

1.8.Interflex ist berechtigt, diese Service AGB nachtraglich zu andern.

Die Anderungen gelten erst als vereinbart, wenn Interflex dem Kun-
den die Anderungen der Service AGB schriftlich bekannt gibt und der
Kunde die geanderten Service AGB genehmigt. Die gednderten Ser-
vice AGB gelten auch dann als genehmigt, wenn der Kunde den ge-
anderten Service AGB nicht innerhalb einer Frist von vier (4) Wochen
nach Erhalt der gednderten Service AGB widerspricht und Interflex
den Kunden vor Fristbeginn auf die Bedeutung seines Verhaltens ge-
sondert hingewiesen hat.

Voraussetzungen fiir die Leistungserbringung durch Interflex

.Interflex ist zur Erbringung von Serviceleistungen nur verpflichtet,

wenn die vom Kunden sicherzustellenden Voraussetzungen erfullt
sind, insbesondere:

.1.Allgemein:

- das zu pflegende System wird beim Kunden hard- und software-
seitig durch qualifiziertes, von Interflex geschultes Personal betreut;
- Hard- und Software entsprechen den jeweiligen von Interflex mit-
geteilten Anforderungen.

2.1.2. Hardware:

- die Umgebungsbedingungen entsprechen den Spezifikationen der
Produktbeschreibung;

- die Hardware wurde ordnungsgemal installiert und wird geman
der Spezifikation benutzt;

- gebrauchte Teile werden erst nach einer Erstinspektion und Frei-
gabe durch Mitarbeiter von Interflex in den Servicevertrag aufgenom-
men;

2.1.3. Software:

- der Kunde besitzt eine gultige Lizenz fir die in dem zu pflegenden
System enthaltene Software;

- die in den entsprechenden Produktbeschreibungen enthaltenen
System- und Umgebungsvoraussetzungen werden erfiillt;

- es wird eine Software-Version eingesetzt, die seitens Interflex oder
des jeweiligen Herstellers noch gepflegt wird (s. Nr. 1.5), und die fir
diese Software nach der Produktbeschreibung erforderliche Hard-
ware ist vorhanden (eventuell durch neue Software notwendig wer-
dende Hardwareaufristungen sind kostenpflichtig).

2.2.Fur Leistungen in Bezug auf das Zusammenwirken der von dem Ser-

vicevertrag erfassten Hard- und Software mit anderen Produkten von
Drittherstellern, die nicht durch den Servicevertrag abgedeckt sind,
ist Voraussetzung, dass der Kunde die insoweit notwendige, fir In-
terflex kostenlose Mitwirkung seinerseits und/oder seitens des
Drittherstellers sicherstellt.

2.3.Sofern der Kunde nach Abschluss des Servicevertrags wiinscht,

dass weitere Hard- und/oder Software im Wege einer Vertragsergan-
zung in den bestehenden Servicevertrag nachtraglich aufgenommen
wird, kann Interflex eine Erstinspektion durchfuihren. In dieser Erstin-
spektion priift Interflex das Vorliegen der Voraussetzungen nach Nr.
2.1. Die Prifung entbindet den Kunden nicht von seiner Pflicht, die
Einhaltung der Voraussetzungen sicherzustellen. Die Erstinspektion
sowie Leistungen, die Interflex aufgrund derselben ggf. zu erbringen
hat, um die Hard- und Software mit den zu diesem Zeitpunkt giiltigen
Interflex-Spezifikationen in Einklang zu bringen, werden von Interflex
gemal diesen Service AGB und erganzend der AGB von Interflex
erbracht und dem Kunden gemaR der jeweils gultigen Preisliste von
Interflex gesondert in Rechnung gestellt.

2.4.Fur Leistungen zur Pflege von Hard- und Softwareprodukten anderer

Hersteller kann Interflex ergédnzend auf die Supportorganisation des

jeweiligen Herstellers und externe Dienstleister zugreifen.
3. Leistungen von Interflex
3.1.Die von Interflex zu erbringenden Leistungen ergeben sich aus den

im Servicevertrag gewahlten Leistungsbausteinen. Diese sind in der
Leistungsbeschreibung bzw. Paket des jeweiligen SLA und dessen
Leistungsschein definiert.

3.2.Soweit im Servicevertrag die Erbringung von Leistungen vereinbart

ist, die nicht Bestandteil der gewahlten Leistungsbausteine nach der
Leistungsbeschreibung/Leistungsschein sind, erbringt Interflex diese
Leistungen zu den jeweils vereinbarten Preisen nach den Bedingun-
gen dieser Service AGB und erganzend der AGB von Interflex.
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3.3.Interflex ist berechtigt, zur Leistungserbringung qualifizierte externe
Mitarbeiter und Subunternehmer einzusetzen.

4. Abgrenzung: Nicht enthaltene Leistungen

4.1.Die folgenden Leistungen sind im Leistungsumfang nicht enthalten;
zu einer entsprechenden Leistungserbringung ist Interflex daher
nicht verpflichtet:

4.1.1. Beseitigung von Stérungen und Schaden, die auf einen nicht ord-
nungsgemafen Gebrauch des Systems oder auf sonstige von In-
terflex nicht zu vertretenden Einwirkungen zurilickzufiihren sind
und die ihre Ursache nicht in der Funktionsweise des zu wartenden
Systems selbst haben, insbesondere Stérungen und Schaden, die
auf héhere Gewalt, unsachgemaRe Einwirkung Dritter (auch durch
vom Kunden eingesetzte und nicht durch Interflex autorisierte
Fremddienstleister) oder fremder Systeme (die nicht im Konfigura-
tionsblatt aufgefiihrt sind), Bedienungsfehler, Nichtbeachtung von
Anwenderanweisungen und der allgemein ublichen Betriebsrichtli-
nien von EDV-Geraten beruhen;

4.1.2.Instandsetzung oder erhéhter Aufwand infolge der Nichtverwen-
dung von Originalzubehor sowie der Beseitigung von Seriennum-
mern bzw. anderer Kennzeichen;

4.1.3. Arbeiten an bauseits gestellten Anlagen, Netzwerken und Einrich-
tungen;

4.1.4. Anpassung der Software im Fall von Anderungen der in der Leis-
tungsbeschreibung oder den Konfigurationsblattern/Leistungs-
scheine beschriebenen Systemplattform und alle mit der Anderung
oder Anpassung an eine andere Systemplattform verbundenen Ar-
beiten;

4.1.5. Leistungen fiir Hard- und/oder Software, die der Kunde nicht ent-
sprechend der Spezifikation und Dokumentation genutzt hat;

4.1.6. Installation neuer Softwareversionen sowie erforderliche Anpas-
sungen der Systemumgebung des Kunden;

4.1.7. Leistungen auflerhalb der in der Leistungsbeschreibung definier-
ten Funktions- und Reaktionszeiten;

4.1.8.Beseitigung von Stérungen und Schéaden, die durch kundenseitig
erbrachte Parametrier- und Programmierarbeiten entstanden sind;

4.1.9. Beseitigung von Stérungen und Schéaden, die durch Nichteinhal-
tung der Voraussetzungen nach Nr. 2.1 oder Verletzung von Mit-
wirkungspflichten des Kunden gemaR Nr. 5 verursacht wurden;

4.1.10. Beseitigung von Stérungen und Schaden, die durch die Befol-
gung von Hinweisen und Anweisungen hatten vermieden werden
kénnen, die in Produktbeschreibungen der eingesetzten Produkte
enthalten sind oder die Interflex dem Kunden gegeniiber anderwei-
tig, insbesondere im Rahmen des Servicevertrages, erteilt hatte;

4.1.11. Leistungen bzgl. Hard- oder Software, die vom Kunden oder von
Dritten geéndert wurden, ohne dass Interflex vorher dazu schriftlich
das Einverstandnis erklart hat;

4.1.12. Beseitigung von Stérungen und Schaden, die nicht mit dem zu
pflegenden System, wie es in den Konfigurationsblattern/Leis-
tungsscheinen festgelegten ist, in Zusammenhang stehen.

4.2.Im Leistungsumfang nicht enthalten sind auerdem Beratungsleis-
tungen und sonstige Leistungen, die mit den in der Nr. 4.1 aufgefihr-
ten Leistungen in Zusammenhang stehen.

4.3.Leistungen, die nicht im Leistungsumfang enthalten sind, erbringt In-
terflex nach den Bedingungen dieser Service AGB und erganzend
der AGB von Interflex gegen gesonderte Vergltung, sofern dies
schriftlich vereinbart ist.

5. Mitwirkungspflichten des Kunden

.Der Kunde stellt Interflex die zur Erbringung der vertraglichen Leis-
tungen bendtigten Informationen und besonderen Einrichtungen
(z.B. hohe Leitern, Hubwagen, Hebebiihne zum Erreichen der zu
wartenden Systeme) rechtzeitig unentgeltlich zur Verfiigung und ge-
wahrt wahrend der ublichen Geschaftszeiten ausreichenden Zugriff
auf Hardware und Software. Der Kunde gewahrt Interflex-Mitarbei-
tern wahrend der Ublichen Geschéaftszeiten oder sonst vereinbarten
Zeiten den fir die Vertragserfiillung notwendigen Zutritt zu den erfor-
derlichen Raumlichkeiten und Zugang zu den zu wartenden Syste-
men. Wird Interflex der Zugriff, Zutritt oder der Zugang Uberhaupt
nicht oder nicht zu den vereinbarten Zeiten oder nicht in dem not-
wendigen MaRe gewahrt, kann Interflex die dadurch verursachten
vergeblichen Aufwendungen dem Kunden gesondert in Rechnung
stellen, es sei denn der Kunde hat die Nichtgewahrung oder nicht
ordnungsgemafRe Gewahrung des Zugriffs, Zutritts oder des Zu-
gangs nicht zu vertreten.

5.2.Der Kunde benennt einen verantwortlichen System-Manager und ei-
nen Stellvertreter, die Interflex gegeniber als Verantwortliche fir die
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Erteilung und Entgegennahme verbindlicher Angaben erméchtigt
sind und die sdmtliche Entscheidungen im Zusammenhang mit den
Serviceleistungen treffen. Der Kunde stellt sicher, dass etwaig erfor-
derliche Mitarbeiter des Kunden angemessen verfiigbar sind.

5.3.Aus Sicherheitsgriinden hat ein sachkundiger Mitarbeiter des Kun-
den wahrend der Erbringung von Leistungen durch Interflex am In-
stallationsort anwesend zu sein und fir die Einhaltung der betriebli-
chen Sicherheitsbestimmungen zu sorgen. Sicherheitsbestimmun-
gen des Kunden sind, sofern vorhanden, bei der Auftragserteilung,
spatestens jedoch vor Durchfiihrung der Arbeiten schriftlich an Inter-
flex zu Ubergeben.

5.4.Bevor Interflex die geschuldete Leistung erbringt, hat der Kunde die-
jenigen Aufgaben, die nicht vom Umfang des Servicevertrages ge-
deckt sind und im Servicevertrag als ,durch den Kunden durchzufiih-
ren“ bezeichnet sind, rechtzeitig selbst vorzunehmen.

5.5.Der Kunde stellt fir Unterlagen, Materialien (z.B. Ersatzteile) und
Hilfsmittel, welche von Interflex fir das Erbringen der geschuldeten
Leistungen bendtigt werden, in unmittelbarer Nahe des Installation-
sortes der zu pflegenden Hard- und Software auf Anforderung von
Interflex einen abschlieBbaren Schrank oder andere geeignete Auf-
bewahrungsmaglichkeiten unentgeltlich zur Verfligung.

5.6.Der Kunde stellt in dem zur Erbringung der Serviceleistungen erfor-
derlichen Umfang die Méglichkeit eines Remote-Zugriffs durch Inter-
flex auf das zu pflegenden System sicher.

5.7.Standortwechsel von Hardware sowie andere Veranderungen am zu
pflegenden System (z.B. Betriebssystemwechsel) sind mit Interflex
frihzeitig abzustimmen. Eine Fortsetzung der Pflege kann in diesem
Fall von Interflex aus wichtigem Grund verweigert werden. Bei Fort-
setzung der Pflege erstellt Interflex entsprechend geanderte Konfi-
gurationsblatter/Leistungsscheine. Zusatzliche Kosten, die durch die
Anderungen bei der Ausfilhrung der Pflege entstehen, gehen zu Las-
ten des Kunden.

5.8.Der Kunde ist verpflichtet, Daten und Programme regelmaRig in an-
wendungsadaquaten Intervallen, mindestens einmal taglich, in ma-
schinenlesbarer Form zu sichern und damit zu gewahrleisten, dass
diese mit vertretbarem Aufwand wiederhergestellt werden kénnen.
Die Datensicherung hat nach den Vorgaben von Interflex oder des
jeweiligen Herstellers, mangels solcher Vorgaben nach den allge-
mein anerkannten Grundsatzen der sicheren Datenverarbeitung zu
erfolgen. Vor Beginn von Arbeiten durch Interflex an Systemen des
Kunden muss in jedem Fall eine aktuelle Datensicherung durch den
Kunden verfugbar gehalten werden.

6. Gebiihren

6.1.Hbhe und Abrechnungsintervall (z.B. monatlich, halbjahrlich oder
jahrlich) der Geblhren ergeben sich aus dem Servicevertrag.

6.2.Bei einer Erhéhung der Gebihren infolge von schriftlich vereinbarten
Anderungen des Umfanges der Pflegeleistungen oder wegen zusétz-
lich gewahlter Leistungsbausteine oder Anderung des SLA Pakets
(innerhalb des Leistungsjahres nur ein Upgrade moglich) erfolgt fir
die restliche Laufzeit des aktuellen Abrechnungsintervalls eine zeit-
anteilige Berechnung des Erhéhungsbetrages. Die Rechnungstel-
lung fur vom Kunden zu leistende Mehrzahlungen erfolgt im Folge-
monat nach Umsetzung der vereinbarten Anderung.

6.3.Interflex hat nach MaRRgabe der folgenden Regelungen das Recht,
die Gebuhren infolge anderer als der in Nr. 6.2 genannten Umstande,
insbesondere zum Ausgleich von Lohn- und sonstigen Kostensteige-
rungen, zu erhdhen.

6.3.1. Interflex ist berechtigt, nach Ablauf einer etwa im Servicevertrag
festgelegten Preisbindung jeweils zum 1. Januar oder zum 1. Juli
eines Jahres die Servicegeblhren zu erh6hen.

6.3.2. Die Erhéhung von Geblhren wird dem Kunden mindestens drei
Monate im Voraus von Interflex schriftlich (E-Mail genugt) mitge-
teilt. Eine Erhéhung wird jedoch friihestens zum Ende des zwolften
Monats nach Inkrafttreten des Servicevertrages bzw. seit der letz-
ten Gebihrenerh6hung wirksam.

6.3.3.Kindigt Interflex eine Gebilihrenerhéhung an, steht dem Kunden
ein Sonderkilindigungsrecht in Bezug auf den Servicevertrag mit
einer Frist von zwei Monaten zum Termin des Wirksamwerdens
der angekiindigten Gebihrenerh6hung zu, wenn die Erhdhung um
mehr als zwei Prozentpunkte tUber der in Prozent ausgedrickten
Steigerung des amtlichen Verbraucherpreisindexes fiir Deutsch-
land (VPI) seit der letzten Geblihrenerhéhung liegt.

6.3.4. Macht der Kunde von seinem Sonderkiindigungsrecht keinen Ge-
brauch, so wird die Geblhrenerhéhung zum angekiindigten Ter-
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min wirksam. Interflex wird den Kunden in dem Ankundigungs-
schreiben auf diesen Umstand und sein Sonderkindigungsrecht
hinweisen.

6.4.Die im Servicevertrag und den Konfigurationsblattern/Leistungs-
scheinen angegebenen Gebuhren verstehen sich zuzuglich der je-
weils gltigen gesetzlichen Umsatzsteuer.

7. Zahlungsbedingungen

7.1.Soweit im Servicevertrag nichts anderes vereinbart ist, sind Gebiih-
ren und Einzelrechnungen flr Zusatzleistungen im Zusammenhang
mit diesem Servicevertrag sofort nach Rechnungszugang netto zahl-
bar.

7.2.Zur Aufrechnung ist der Kunde nur mit solchen Forderungen berech-
tigt, die unstreitig oder rechtskraftig festgestellt sind. Zur Ausiibung
eines Zurlickbehaltungsrechts ist der Kunde nur insoweit befugt, als
sein Gegenanspruch auf demselben Vertragsverhaltnis beruht. Ein
Zuruckbehaltungsrecht wegen Teilleistungen nach § 320 Abs. 2 BGB
steht dem Kunden nicht zu.

7.3.Ein Zahlungsverzug des Kunden berechtigt Interflex, die vertragliche
Leistung fur die Dauer des Zahlungsverzuges einzustellen und diese
erst nach erfolgter Zahlung oder Erbringung der geforderten Sicher-
heitsleistung wieder aufzunehmen. Wahrend eines Zahlungsverzugs
des Kunden ist Interflex berechtigt, fiir die Dauer des Zahlungsver-
zuges Verzugszinsen in gesetzlicher Héhe zu erheben. Das Recht
zur Geltendmachung weitergehender Anspriiche, insbesondere auf
Schadensersatz, wird dadurch nicht berihrt.

7.4.Als Datum des Eingangs der Zahlung gilt der Tag, an welchem der
Betrag bei Interflex vorliegt oder dem Bankkonto von Interflex wert-
mafig gutgeschrieben wird.

8. Anspriiche wegen Mangeln von Serviceleistungen

8.1.Interflex erbringt alle Serviceleistungen nach Methoden und Verfah-
ren, die einen moglichst aktuellen Stand der Technik unter Berlick-
sichtigung der Wirtschaftlichkeit anstreben.

8.2.Handelt es sich bei den Serviceleistungen um Werkleistungen und
weisen diese Mangel auf, die dem Kunden bei der Abnahme nicht
bekannt waren oder hat er sich seine Rechte wegen der Mangel bei
der Abnahme vorbehalten, so hat der Kunde zunachst Anspruch auf
Nacherfiillung innerhalb einer angemessenen, vom Kunden zu set-
zenden Frist. Uber die Art der Nacherfiillung (Mangelbeseitigung
oder Neuherstellung) entscheidet Interflex.

8.3.Sofern Interflex zur Nacherfiillung nicht bereit oder in der Lage ist
oder die Nacherflllung auch im zweiten Versuch nicht gelingt oder
die Nacherfiillung dem Kunden nicht zumutbar ist, kann der Kunde
unbeschadet etwaiger Schadens- und Aufwendungsersatzanspri-
che nach Nr. 9 nach seiner Wahl Minderung, d.h. Herabsetzung der
vereinbarten Geblihren fir den betreffenden Zeitraum oder der fiir
die mangelhafte Leistung aufgrund gesonderten Auftrags zuséatzlich
vereinbarten Vergitung verlangen oder — sofern die Pflichtverletzung
nicht nur unerheblich ist — den Servicevertrag kiindigen.

8.4.Interflex kann die Nacherfiillung ablehnen, bis der Kunde die Geblih-
ren bzw. die vereinbarte Vergltung abzlglich eines Teils, der der
wirtschaftlichen Bedeutung des Mangels entspricht, an Interflex be-
zahlt hat.

8.5.Die Verjahrungsfrist fur die Mangelanspriiche des Kunden betragt
ein (1) Jahr. Die Verjahrungsverkirzung auf ein (1) Jahr gilt auch fur
Anspriche aus unerlaubter Handlung, die auf einem Mangel des Lie-
fergegenstands oder der Leistung beruhen. Die Verjahrungsverkir-
zung gilt nicht fir die unbeschrankte Haftung von Interflex fir Scha-
den aus der Verletzung einer Garantie oder aus der Verletzung von
Leben, Kérper oder Gesundheit, fir Vorsatz und grobe Fahrlassigkeit
und fir Produktfehler oder soweit Interflex ein Beschaffungsrisiko
Ubernommen hat.

8.6.Sofern es sich bei den Serviceleistungen um Werkleistungen handelt
und (a) es sich um einen Mangel bei einem Bauwerk handelt oder (b)
es sich um ein Werk handelt, dessen Erfolg in der Erbringung von
Planungs- und Uberwachungsleistungen fiir ein Bauwerk besteht,
betragt die Verjahrungsfrist funf (5) Jahre.

9. Haftung

.Interflex haftet nach den gesetzlichen Bestimmungen, sofern der
Kunde Schadens- oder Aufwendungsersatzanspriche geltend
macht, die auf Vorsatz oder grober Fahrlassigkeit oder der Nichtein-
haltung von abgegebenen Garantien (einschlieRlich der Ubernahme
eines Beschaffungsrisikos) beruhen sowie in den Fallen der Verlet-
zung des Lebens, des Korpers oder der Gesundheit.

9.2.Bei einfacher Fahrldssigkeit haftet Interflex im Ubrigen nur fir die
Verletzung wesentlicher Vertragspflichten. Wesentliche Vertrags-
pflichten sind solche, die sich aus der Natur des Vertrags ergeben
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und die fur die Erreichung des Vertragszwecks von besonderer Be-
deutung sind. Im Falle der Verletzung wesentlicher Vertragspflichten
durch einfache Fahrlassigkeit ist die Haftung von Interflex auf den
vorhersehbaren, typischerweise eintretenden Schaden, maximal je-
doch auf EUR 500.000 pro Schadensfall begrenzt.

9.3.Bei Datenverlust haftet Interflex maximal fir den Aufwand, der bei
ordnungsgemafer Datensicherung durch den Kunden gemaf Nr. 5.8
fur die Rekonstruktion erforderlich ist.

9.4.Eine weitergehende Haftung auf Schadens- oder Aufwendungser-
satz, als in diesen Service AGB vorgesehen, ist ohne Riicksicht auf
die Rechtsnatur des geltend gemachten Anspruchs ausgeschlossen.
Die zwingende Haftung fur Produktfehler bleibt unberihrt.

9.5.Soweit nach diesen Service AGB die Haftung von Interflex ausge-
schlossen oder beschrankt ist, gilt dies auch fiir die Haftung der Or-
gane von Interflex und von Erfullungs- und Verrichtungsgehilfen, ins-
besondere von Mitarbeitern.

10. Rechte an Hardware und Software

10.1. Ausgetauschte Hardwareteile gehen mit deren Ausbau in das Ei-
gentum von Interflex Uber.

10.2. Alle nicht in das System des Kunden integrierten, von Interflex fiir
die Erbringung der Serviceleistungen eingesetzten und/oder beim
Kunden gelagerten Ersatzteile, Hardware- sowie Software-Produkte
(Diagnostik-, Hilfsprogramme usw.) und andere Hilfsmittel (z.B.
Werkzeuge, Testsysteme) verbleiben im Eigentum von Interflex und
durfen nur von Interflex und ihren Beauftragten verwendet werden.
Sie sind auf jederzeit mdgliches Anfordern, spatestens jedoch bei
Beendigung des Servicevertrages, unverzuglich an Interflex heraus-
zugeben. Ein Zurlckbehaltungsrecht steht dem Kunden insoweit
nicht zu.

10.3. Die in Nr. 10.2 genannten Software-Produkte samt der dazuge-
hérenden Dokumentation diirfen vom Kunden weder kopiert noch an
Dritte weitergegeben oder ihnen zuganglich gemacht werden.

10.4. Die Erflllung des Servicevertrages schlielt, soweit nicht in diesen
Service AGB oder der Leistungsbeschreibung/Leistungsschein aus-
dricklich etwas anderes geregelt ist, keine Erteilung irgendwelcher
Rechte oder Lizenzen an einem Interflex gehérenden Patent, Urhe-
berrecht, Geschéaftsgeheimnis, einer Marke, Halbleiter-Topographie
oder einem anderen Interflex zustehenden geistigen Eigentumsrecht
ein.

11. Sicherheitsbestimmungen des Kunden, Einhaltung gesetzlicher
Vorschriften, Datenschutz

11.1. Die Betriebssystem-Software enthalt verschiedene Mdoglichkeiten
zur Gewabhrleistung der Systemsicherheit. Der Kunde ist fir ihre An-
wendung verantwortlich. Jeder Betriebssystemwechsel ist mit Inter-
flex im Vorfeld rechtzeitig abzustimmen.

11.2. Der Betrieb landerlbergreifender Netzwerke kann Rechtsnormen
verschiedener Lander unterliegen, insbesondere solcher in Bezug
auf den grenziberschreitenden Datenverkehr. Die Einhaltung der
einschlagigen Vorschriften liegt in der alleinigen Verantwortung des
Kunden.

11.3. Interflex und der Kunde verpflichten sich gegenseitig, die gesetzli-
chen Bestimmungen Uber den Datenschutz in Ausfiihrung des Ser-
vicevertrages zu beachten und die Einhaltung dieser Bestimmungen
ihren Mitarbeitern aufzuerlegen. Interflex und der Kunde verpflichten
sich gegenseitig, ihren jeweiligen Datenschutzbeauftragten auf Ver-
langen die Einhaltung dieser Verpflichtung in der nach den gesetzli-
chen Bestimmungen erforderlichen Form nachzuweisen.

11.4. Soweit Interflex im Rahmen des Wartungsvertrags /SLA personen-
bezogene Daten verarbeitet, fir die der Kunde Verantwortlicheri.S.d.
Art. 4 Nr. 7 der EU-Datenschutz Grundverordnung (DSGVO) ist,
schlieBen die Parteien eine gesonderte Vereinbarung zur Auf-
tragsverarbeitung gem. Art. 28 Abs. 3 DSGVO ab (AVV). Das Muster
einer AVV, in dem auch die von Interflex gewahrleisteten technischen
und organisatorischen MaRnahmen beschrieben sind, kann unter
https://interflex.com/de-de/allgemeine-geschaeftsbedingungen ab-
gerufen werden.

12. Schutz vertraulicher Informationen, Geschaftsgeheimnisse

12.1. Jede Vertragspartei wird alle nicht-6ffentlichen Informationen so-
wie Geschaftsgeheimnisse der anderen Partei, die ihr im Rahmen
der Geschaftsverbindung bekannt werden, vertraulich behandeln
und nur fir Zwecke des jeweiligen Vertrages verwenden. Der Emp-
fanger wird solche Geschaftsgeheimnisse und vertrauliche Informa-
tionen keinem Dritten zuganglich machen und wird den Zugang zu
solchen Geschaftsgeheimnissen und vertraulichen Informationen
seinen Mitarbeitern nur insoweit ermdglichen, als dies fur die Zwecke
des jeweiligen Vertrages erforderlich ist. Der Geheimhaltungspflicht
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unterliegen insbesondere auch Gegenstande, die Geschaftsgeheim-
nisse verkorpern.

12.2. Geschaftsgeheimnisse sind Informationen, die weder insgesamt
noch in der genauen Anordnung und Zusammensetzung ihrer Be-
standteile den Personen in den Kreisen, die tblicherweise mit dieser
Art von Informationen umgehen, allgemein bekannt oder ohne Wei-
teres zuganglich sind und daher von wirtschaftlichem Wert sind und
die Gegenstand von den Umstanden nach angemessenen Geheim-
haltungsmafRnahmen durch ihren rechtmagigen Inhaber sind und bei
denen ein berechtigtes Interesse an der Geheimhaltung besteht, ins-
besondere technische Informationen (z.B. Methoden, Verfahren,
Formeln, Techniken und Erfindungen) und kaufmannische Informati-
onen (z.B. Preis- und Finanzdaten sowie Bezugsquellen) sowie alle
Informationen, die als vertraulich oder geheim bezeichnet werden
oder nach sonstigen Umstanden als Geschaftsgeheimnis erkennbar
sind.

12.3. Die Verpflichtung nach Ziffer 12.1 gilt nicht fir solche technischen
oder geschaftlichen Informationen, die dem Empfanger schon be-
kannt waren, bevor er sie von der anderen Partei erhalten hat, oder
fur eine Information, die ohne Verletzung dieser Verpflichtung Allge-
meingut wird, oder die von der anderen Partei schriftlich zur Verof-
fentlichung freigegeben wurde.

12.4. Werden durch eine 6ffentliche Stelle Auskunfte von Interflex oder
dem Kunden verlangt, die vertrauliche Informationen der jeweils an-
deren Partei betreffen, so ist diese Partei, soweit rechtlich zulassig,
unverzuiglich und wenn moglich noch vor einer entsprechenden Aus-
kunftserteilung, schriftlich zu informieren.

12.5. Die Parteien werden durch geeignete vertragliche Abreden mit ih-
ren Mitarbeitern, Beauftragten und sonstigen Erflllungsgehilfen si-
cherstellen, dass auch diese entsprechenden Geheimhaltungsver-
pflichtungen unterliegen und die geschiitzten Informationen nur fiir
den Zweck der Durchfiihrung der Geschaftsbeziehung genutzt wer-
den.

12.6. Die Geheimhaltungsverpflichtung nach dieser Ziffer 12 besteht
auch nach Ende des jeweiligen Vertrages fiir eine Dauer von drei (3)
Jahren fort. Jede Vertragspartei ist verpflichtet, Dateien und Unterla-
gen, die vertrauliche Informationen der jeweils anderen Partei ent-
halten, nach Aufforderung und nach Wahl der anderen Partei her-
auszugeben oder zu l6schen bzw. zu vernichten.

13. Vertragsdauer

13.1. Der Servicevertrag tritt mit der Unterzeichnung durch den Kunden
und Gegenzeichnung durch Interflex in Kraft.

13.2. Der Vertrag hat eine Mindestlaufzeit von zwdlf (12) Monaten und
kann danach von beiden Parteien jeweils zum Ende eines Kalender-
jahres mit einer Frist von drei (3) Monaten gekiindigt werden. Es
steht den Parteien jederzeit frei, den Vertrag einvernehmlich aufzu-
heben, insbesondere wenn sich die Parteien auf den Abschluss ei-
nes neuen Servicevertrages einigen, der Leistungen zum Gegen-
stand hat, die den neuen Stand der Technik widerspiegeln.

13.3. Bei einer Anderungen des Pflegeumfangs infolge des nicht nur vo-
ribergehenden Austauschs oder der Stilllegung einzelner Kompo-
nenten der zu pflegenden Systeme seitens des Kunden kann der
Servicevertrag vom Kunden mit einer Frist von sechs Kalenderwo-
chen zum Ende des nachstfolgenden Kalendervierteljahres hinsicht-
lich der stillgelegten oder ausgetauschten Komponenten gekindigt
werden, erstmals jedoch auf das Ende desjenigen Kalenderviertel-
jahres, welches auf das Ende des zwdlften Monats nach Inkrafttreten
des Vertrags folgt und pro Vertragsjahr maximal in einem Umfang,
der 30 % der jahrlichen Netto-Wartungsgebihren/SLA entspricht.
Entfallen auf den gekindigten Teil mehr als 10 % der jahrlichen
Netto-Wartungs-/SLA-Gebihren, hat Interflex das Recht, mit einer
Frist von vier Wochen zum Ende des betreffenden Kalenderviertel-
jahres den Servicevertrag insgesamt zu kiindigen oder eine entspre-
chende Gebulhrenanpassung vorzuschlagen.

13.4. Interflex kann den Servicevertrag nach vorheriger Abmahnung je-
derzeit und unbeschadet etwaiger sonstiger Rechte unter Einhaltung
einer 30-tagigen Frist kiindigen, falls:

- die dem Vertrag unterstehenden Systeme durch nicht von Interflex
ermachtigte Personen gepflegt, repariert oder daran anderweitig ver-
gleichbare Eingriffe vorgenommen wurden;

- die von Interflex zu erbringenden Leistungen durch vom Kunden
veranlasste Anderungen, unsachgemaRe Handhabung oder durch
Anschluss von Produkten Dritter nicht nur unerheblich erschwert
sind;

- ein Standortwechsel der Hardware von Deutschland ins Ausland,
ohne vorherige schriftliche Zustimmung seitens Interflex vorgenom-
men wurde;
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- Software durch den Kunden entgegen den Lizenzbestimmungen
oder sonst unberechtigt genutzt, vervielfaltigt, zuganglich gemacht
oder an Dritte weitergegeben wird bzw. wurde;

- die bei einem schriftlich angemahnten Zahlungsverzug ergriffenen
MafRnahmen erfolglos geblieben sind und keine Einigung betreffend
einer Sicherheitsleistung erzielt wurde.

13.5. Unberihrt bleibt fir beide Parteien das Recht zur fristiosen Kiindi-
gung aus wichtigem Grund.

13.6. Kiindigungen haben in jedem Fall schriftlich zu erfolgen.
14. Schlussbestimmungen

14.1. Die Bestimmungen des Servicevertrages, der Konfigurationsblat-
ter/Leistungsscheines, der Leistungsbeschreibung, dieser Service
AGB sowie — erganzend — der AGB regeln abschlieRend die darin
umschriebenen Leistungen und ersetzen diesbezugliche frihere
Vereinbarungen/Vertrage.

14.2. Nebenabreden und Vertragsanderungen bedurfen der Schriftform.
Dies gilt auch fiir die Abanderung oder Aufhebung dieses Schriftfor-
merfordernisses.

14.3. Sollte eine Bestimmung des Servicevertrages, der Konfigurations-
blatter/Leistungsscheine, der Leistungsbeschreibung, dieser Service
AGB oder der AGB ganz oder teilweise unwirksam oder undurchfihr-
bar sein oder werden oder sollte sich in den vorgenannten Vertrags-
dokumenten eine Licke befinden, dann berihrt das die Gultigkeit
des Vertrages insgesamt bzw. der Ubrigen Bedingungen nicht. Die
Vertragsparteien verpflichten sich, die unwirksame oder undurch-
fuhrbare Bestimmung durch eine wirksame Regelung zu ersetzen,
die dem wirtschaftlichen Zweck der unwirksamen Bestimmung még-
lichst nahe kommt. Im Falle einer Licke gilt diejenige Bestimmung
als vereinbart, die dem entspricht, was nach dem Vertragszweck ver-
einbart worden ware, sofern die Parteien die Angelegenheit von vor-
neherein bedacht hatten.

14.4. Im Falle einer teilweisen oder vollstandigen Ubertragung des Ge-
schéftsbetriebs von Interflex kann Interflex die Rechte und Pflichten
aus dem Servicevertrag auf einen Dritten Ubertragen, was dem Kun-
den mit einer Frist von sechs Wochen zum Ende des Kalendervier-
teljahres anzukiindigen ist.

14.5. Die Rechtsbeziehung zwischen dem Kunden und Interflex unter-
liegt dem Recht der Bundesrepublik Deutschland unter Ausschluss
des UN-Kaufrechts.

14.6. Fur Streitigkeiten aus der Geschéftsbeziehung zwischen dem Kun-
den und Interflex ist als ausschlief3licher Gerichtsstand Stuttgart ver-
einbart, wenn der Kunde Kaufmann im Sinne des Handelsgesetz-
buchs, juristische Person des 6ffentlichen Rechts oder ein offentli-
ches Sondervermdgen ist. Interflex kann den Kunden jedoch auch
an dessen allgemeinem sowie an jedem anderen zuldssigen Ge-
richtsstand verklagen.
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Anlage zum Servicevertrag-Nr.:
Leistungsbeschreibung

1. Geltung

1.1.Diese Leistungsbeschreibung gilt ergdnzend zum Servicevertrag und
den Allgemeinen Vertragsbestimmungen fiir Servicedienstleistungen
einschliellich Pflege und Support (,Service AGB*) fur die in den
Konfigurationsblattern/Leistungsscheinen festgelegte Hardware (in-
klusive Firmware) und Software.

1.2.Welche der im Folgenden definierten Leistungsbausteine als Pflege-
leistungen durch Interflex geschuldet sind, ergibt sich aus dem Ser-
vicevertrag in Verbindung mit einem etwaigen SLA-Paket sowie den
Konfigurationsblattern und Leistungsscheinen.

2. Softwarepflege
2.1.Fehlerbeseitigung

2.1.1. Der folgende Leistungsbaustein Nr. 2.2 schlielt die Behebung von
reproduzierbaren Fehlern in einer von Interflex noch gepflegten
Version (s. Nr. 1.4 Service AGB) der in den Konfigurationsblat-
tern/Leistungsscheine aufgefuhrten Software mit ein. Ein Fehler
liegt vor, wenn die Software die in der zum Abschluss der Verein-
barung gultigen Programmbeschreibung angegebenen Funktionen
nicht erflllt, mangelhafte Ergebnisse liefert, ihre Funktionen unkon-
trolliert abbricht oder sich in anderer Weise nicht funktionsgerecht
verhalt, sofern dadurch die Nutzung der Software durch den Auf-
traggeber behindert oder erheblich beeintrachtigt wird und dies bei
Interflex reproduzierbar ist.

2.1.2. Die Fehlerbehebung kann von Interflex auch durch Zurverfligung-
stellen von Updates oder Upgrades (s. Nr. 1.5 Service AGB) mit
mindestens der gleichen Funktionalitét Gber das Interflex-Kunden-
Portal erfolgen. Ist dafiir leistungsfahigere Hardware und/oder eine
aktuellere Betriebssystemversion notwendig, sind diese vom Kun-
den auf eigene Kosten betriebsbereit zur Verfigung zu stellen.

2.1.3. Damit Interflex eine Ferndiagnose uber das Vorliegen eines Feh-
lers treffen kann, ermdglicht der Kunde Interflex einen entspre-
chenden Remote-Zugriff auf seine Systeme im Sinne der Nr. 2.4.

2.2.Software Telefon-Hotline

2.2.1. Der Leistungsbaustein ,Software Telefon-Hotline" ist grundsatz-
lich nicht in Servicevertragen beinhaltet, sondern lediglich soweit
diese Leistung in einem SLA-Paket oder in der Vergangenheit aus-
driicklich vereinbart wurde. Soweit vereinbart, werden folgende
Leistungen zu den im SLA-Paket vereinbarten Bedingungen um-
fasst:

- Telefonische Beratung in Fragen der Funktionalitat, Bedienung
und Dokumentation;

- Telefonische Unterstiitzung bei der Problem- und Fehleranalyse;

- Fehler- bzw. Problembehebungen, sofern dies telefonisch még-
lich ist.

2.2.2.Dem Kunden wird eine personenabhangige Berechtigung einge-
raumt, um die telefonische Unterstlitzung von Interflex in Anspruch
zu nehmen. Der Kunde kann max. drei seiner Mitarbeiter schriftlich
benennen fiir die SLA-Pakete gilt die Definition im jeweiligen Pa-
ket, die den Telefon-Hotline-Service in Anspruch nehmen kénnen.
Diese mussen von Interflex geschult sein.

2.2.3.Die Telefon-Hotline steht den berechtigten Personen des Kunden
zu den in Nr.5.1 angegebenen Ansprechzeiten unter der von Inter-
flex mitgeteilten Rufnummer zur Verfligung.

2.3.Remote-Zugriff

2.3.1. Die Betreuung, Fehleranalyse und -behebung erfolgt per Remote
Zugriff. Der Kunde raumt dazu Interflex einen entsprechenden Re-
mote-Zugriff auf seine Systeme ein und teilt Interflex die dafiir not-
wendigen Konfigurationen und technischen Voraussetzungen mit.
Abweichungen hiervon sind anhand von zuséatzlichen SLA-
Paketen mdglich.

3. Software-Upgrades

3.1.Upgrade Service

3.1.1.1m Rahmen eines Softwareservicevertrages stellt Interflex fiir noch
gepflegte Softwareversionen (s. Nr. 1.4 Service AGB) in der Regel
mindestens einmal im Jahr dem Kunden ein Upgrade (s. Nr. 1.5
Service AGB) sowie die dazugehdrige Dokumentation im Objekt-
code-Format sowie etwaige Updates per E-Mail oder als Download
vom Interflex- Kunden-Portal zur Selbstinstallation zur Verfligung.

3.1.2. Interflex rdumt dem Kunden an den Upgrades ein nicht ausschlief3-
liches Nutzungsrecht nach MafRRgabe der Aligemeinen Software-Li-
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zenzbedingungen von Interflex ein. Die Gewahrleistung und Haf-
tung fur Updates und Upgrades richtet sich nach den Service AGB
und erganzend nach den Allgemeinen Geschaftsbedingungen von
Interflex.

3.1.3. Die Durchfuihrung der Installation selbst und sonstige Dienstleis-
tungen sind grundsatzlich nicht Bestandteil der Leistungen von In-
terflex im Rahmen eines Servicesvertrages, es sei denn, diese
wurden ausdriicklich (z.B. im Rahmen von SLA-Paketen) verein-
bart. Fihrt Interflex die Installation auf Wunsch des Kunden gleich-
wohl durch, obwohl nicht von einem Servicevertrag umfasst, wer-
den die Aufwendungen dafir gemaR der jeweils gltigen Preisliste
von Interflex gesondert in Rechnung gestellt.

4. Hardwarepflege
4.1.Hardwarepflege mit Ersatzgerat

4.1.1. Die Hard- und Firmware werden von Interflex in betriebstiichtigem
Zustand gehalten und eventuelle Stérungen behoben. Verschleil-
teile, deren Betriebstiichtigkeit durch Verschleil bei der Nutzung
eingeschrankt oder aufgehoben ist, sind davon ausgenommen; ihr
Austausch wird gesondert in Rechnung gestellt.

4.1.2. Die Entscheidung dariber, ob im Einzelfall defekte Teile repariert
oder ausgetauscht werden, liegt bei Interflex. Dabei hat der Kunde
kein Recht auf die Verwendung von Neuteilen; Interflex kann nach
ihrer Wahl anstelle von Neuteilen auch gebrauchte, aber funktionell
gleichwertige Teile aus ihrem Reparaturpool verwenden.

4.1.3. Die Behebung von Fehlern in der Firmware erbringt Interflex ohne
gesondertes Entgelt. Ist leistungsfahigere Hardware fiir ein Update
der Firmware notwendig, ist diese Hardwareerweiterung kosten-
pflichtig.

4.1.4.1st es wahrend der Suche bzw. Behebung eines Fehlers zur Si-
cherstellung der Funktionstlichtigkeit des Systems erforderlich, so
stellt Interflex dem Kunden ein entsprechendes Ersatzgerat fiir die
Dauer der Fehlerbehebung bzw. -suche leihweise zur Verfligung.

4.1.5. Stellt sich bei der Uberpriifung durch Interflex heraus, dass die Re-
paratur zu den im Servicevertrag nicht enthaltenen Leistungen
nach MaRRgabe von Nr. 4 der Service AGB gehort, so wird Interflex
diese nur gegen gesonderte Vergiitung vornehmen. Auf Wunsch
des Kunden erstellt Interflex einen Kostenvoranschlag fiir die Re-
paratur. Uberschreiten die erwarteten Reparaturkosten 70 % des
Wertes eines Ersatzgerates, ist Interflex berechtigt, die Reparatur
zu verweigern und dem Kunden ein Neugerat zum Erwerb anzu-
bieten.

4.2.Hardware nur Reparatur

4.2.1.Es sind alle Leistungen nach den Nrn. 4.1.1 bis 4.1.3 (Baustein
,Hardwarewartung mit Ersatzgeriat“) enthalten.

4.2.2. st die Reparatur vor Ort beim Kunden nicht méglich, wird das Ge-
rat von Interflex zur Reparatur mitgenommen und an die zentrale
Reparaturstelle von Interflex gesandt. Nach erfolgter Reparatur
wird das Gerat dem Kunden zuriickgesandt. Ist zur Wiederinbe-
triebnahme des reparierten Gerates ein Personaleinsatz von Inter-
flex beim Kunden erforderlich, wird dieser dem Kunden gemaf der
jeweils gliltigen Preisliste von Interflex gesondert in Rechnung ge-
stellt.

4.2.3.Ist zum Tausch der Firmware ein Personaleinsatz von Interflex
beim Kunden notwendig, wird dieser dem Kunden gemaR der je-
weils giltigen Preisliste von Interflex gesondert in Rechnung ge-
stellt.

4.2.4.Die Regelungen in Nr. 4.1.5 gelten entsprechend.

4.3.Hardware Telefon-Hotline

Der Leistungsbaustein ,Hardware Telefon-Hotline“ wird in einem
SLA-Paket definiert.

5. Ansprech- und Reaktionszeit

5.1.Fur den Leistungsbaustein ,Software Telefon-Hotline“ gemafd Nr.

2.2 gelten die folgenden Ansprech- und Reaktionszeiten.

5.1.1. Die Regel-Ansprechzeit des telefonischen User Help Desks ist ar-
beitstaglich (auer gesetzliche Feiertage am Sitz des User Help
Desk von Interflex) von Montag bis Freitag von 8.00-18.00 Uhr
bzw. im SLA Paket definiert.

5.1.2. Die Reaktionszeit nach Eingang einer Stérungsmeldung Uber die
Telefon-Hotline betragt -.
4 Stunden bei bestehenden Servicevertragen. Die Reaktionszeit
der SLA-Pakete ist im jeweiligen SLA-Paket definiert.

Die Reaktionszeit lauft ausschlieRlich wahrend der Ansprechzeiten
der Hotline gemaf Nr. 5.1.1.
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5.1.3. Reaktionszeit ist die Zeit, in der sich ein qualifizierter Mitarbeiter
von Interflex aktiv der gemeldeten Stérung annimmt und die St6-
rungsbearbeitung entweder telefonisch, per E-Mail, durch Remote-
Zugriff oder durch Tatigkeit beim Kunden vor Ort in die Wege ge-
leitet hat.
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