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1. Anwendungsbereich

Diese Erganzungsbedingungen regeln erganzend zu den Allgemeinen Geschaftsbedin-
gungen die Durchflihrung von Managed Services durch den Auftragnehmer.

2. Leistungen des Auftragnehmers

2.1 Der Auftragnehmer erbringt im Rahmen dieses Vertrages sog. Managed Services, also
Dienstleistungen zum Betrieb und zur Aufrechthaltung der IT-Infrastruktur des Kunden,
die ggf. auch in externen Rechenzentren betrieben wird.

2.2 Der konkrete Leistungsumfang wird in Angebot und Leistungsbeschreibung geregelt.
Der Auftragnehmer wird im Allgemeinen jedoch im Rahmen dieses Vertrages folgende
Leistungen erbringen:

- Uberwachung und Wartung: RegelmaRige Uberwachung und Wartung von IT-Sys-
temen, Netzwerken, Anwendungen und Servern, um eine reibungslose Funktions-
weise sicherzustellen und Probleme zu vermeiden oder schnell zu beheben.

- Sicherheit: Kontrolle und Pflege von Sicherheitsmalinahmen wie Firewalls, Antivi-
rus-Software, Verschlisselung und Zugriffskontrollen, um die IT-Infrastruktur und
Daten des Kunden zu schitzen.
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- Backups und Wiederherstellung: Uberwachung von Backups, um sicherzustellen,
dass Daten bei einem Systemausfall oder einer Katastrophe schnell wiederherge-
stellt werden kdnnen.

- Skalierbarkeit und Kapazitatsmanagement: Uberwachung und Anpassung der IT-
Infrastruktur und -Systeme, um sicherzustellen, dass sie den aktuellen Anforde-
rungen des Kunden entsprechen und Skalierungsoptionen fir zuklnftiges Wachs-
tum bieten.

- Reporting und Analyse: Bereitstellung von Berichten und Analysen, um Einblicke
in die IT-Performance und -Auslastung zu gewinnen und potenzielle Probleme
oder Engpasse friihzeitig zu identifizieren.

- Helpdesk und Support: Bereitstellung von Helpdesk- und Support-Services, um bei
Fragen oder Problemen Unterstutzung zu bieten und eine schnelle Losung zu ge-
wabhrleisten.

Leistungsabgrenzung

Nicht zu den hiernach vertraglich geschuldeten Leistungen des Auftragnehmers zahlen
insbesondere:

- Entwicklung von kundenspezifischen Anwendungen
- Beratung bei der Beschaffung von Hardware

- Schulung und Training

- Einrichtung von Netzwerken oder Hardware

- Lizenzierung von Software

Vorhalten einer Hotline

Der Auftragnehmer unterstitzt den Kunden beim Betrieb seiner IT-Infrastruktur zudem
telefonisch oder auf sonstigem Wege der Fernkommunikation.

Die Hotline steht dem Kunden von Montag bis Freitag (unter Ausnahme gesetzlicher
Feiertage am Sitz des Auftragnehmers) zwischen 09.00 bis 18.00 Uhr offen. In diesem
Zeitfenster wird der Auftragnehmer auch per E-Mail eingehende Anfragen des Kunden
beantworten.

Fur jede Anfrage des Kunden vergibt der Auftragnehmer eine Bearbeitungsnummer ("Ti-
cket"). Auf Wunsch des Kunden wird der Auftragnehmer hierfur ein elektronisches Ti-
cketsystem einflhren, das eine standige Nachvollziehbarkeit des Standes der Bearbei-
tung der Tickets ermdglicht.
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5. Mitwirkungsleistungen des Kunden

5.1 Der Kunde wird den Auftragnehmer bei der Erbringung seiner Leistungen im Rahmen
dieses Vertrages angemessen unterstitzen, insbesondere

- alle fir die Vertragserflllung erforderlichen Informationen zur Verfigung stellen;

- zu den ublichen Geschéaftszeiten Zutritt zu seinen Raumlichkeiten und Zugang zu
seinen Mitarbeitern gestatten;

- erforderliche Arbeitsmaterialien einschlieRlich Arbeitsplatzen zur Verfigung stel-
len; und

- Zugang zu seinen IT-Systemen einrdumen, soweit fur die Leistungserbringung er-
forderlich.

5.2 Soweit Leistungen geschuldet sind und die notwendige Konkretisierung nicht bereits ver-
traglich erfolgt ist, fordert der Auftragnehmer diese Leistungen beim Kunden mit einer
angemessenen Vorlaufzeit unter Angabe der malRgeblichen Rahmenbedingungen in
Schrift- oder Textform an. Der Auftragnehmer wird den Kunden unverziglich auf aus
seiner Sicht unzureichende Leistungen des Kunden hinweisen.

5.3 Sofern im Einzelfall keine abweichende Vereinbarung getroffen wurde, sind samtliche
Mitwirkungsleistungen unentgeltlich zu erbringen.

5.4 Die vom Kunden zu erbringenden Leistungen stellen echte Verpflichtungen und nicht
lediglich bloRe Obliegenheiten dar. Sofern und soweit der Kunde die von ihm geschul-
deten Leistungen nicht, nicht rechtzeitig oder nicht wie vereinbart erbringt und dies Aus-
wirkungen auf die Leistungserbringung des Auftragnehmers hat, ist diese von der Er-
bringung der betroffenen Leistungen befreit. Dem Auftragnehmer entstehende und nach-
gewiesene Mehraufwande werden unbeschadet weiterer Rechte des Auftragnehmers
auf der Grundlage der vereinbarten Konditionen gesondert vergiitet.

6. Schlussbestimmungen

6.1 Diese Erganzungsbedingungen finden vorrangig Anwendung zu den Allgemeinen Ge-
schaftsbedingungen des Auftragnehmers.

6.2 Sollten einzelne Klauseln dieser Erganzungsbedingungen unwirksam sein oder werden,
so wird hierdurch die Glltigkeit der tbrigen Bedingungen nicht berihrt.
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