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Fossa AG

§1 Vertragsgegenstand
Gegenstand dieses Teils sind ,Support-Leistungen® bezuglich der von Fossa an den ,Kunden“ vermieteten ,Standardsoftware®.

~Support-Leistungen” beziglich ,Individualsoftware* und/oder Software anderer Hersteller wird nur aufgrund ausdricklicher
schriftlicher Vereinbarung zwischen den Parteien und nur gegen eine zusatzliche Vergltung gem. § 5 erbracht.

Die genaue Bezeichnung aller ,Support-Programme* ergibt sich aus der — ggf. zu aktualisierenden — Anlage SUP.
§ 2 Vertragsbestandteile und Definitionen
1) Vertragsbestandteile sind:

a) Vertragsbestimmungen von Fossa gegliedert in die Teile:

. Teil A - Rahmenvertrag
. Teil D - Support,

b) die im Rahmenvertrag aufgeflihrten Anlagen

c) Anlage A (Auftrag):

Dieser sollte fir ,Support® minimal enthalten: Art der Uberlassenen ,Standardsoftware”, Laufzeit und Kiindigungsmog-
lichkeiten, Hohe des Entgelts, Hinweise zur Bedienungsanleitung, Mitwirkungspflichten des ,Kunden®, einen Hinweis hin-
sichtlich der Anwendbarkeit der Anlage SLA.

2) Es gelten ferner die im Vertrag genannten Anlagen:

. Anlage LBS: Leistungsbeschreibung ,Standardsoftware*
. Anlage SUP: Verzeichnis der Support-Programme

3) Definitionen:

a) ,Support-Leistungen” sind alle Leistungen zur Unterstitzung des ,Kunden“ im Rahmen der Fehlerbehebung gem. § 4
Abs. 1 sowie die Kundenbetreuung gem. § 4 Abs. 2.

b) ,Support-Programme* bezeichnet samtliche von Fossa im Rahmen dieses Vertrags betreute Software.

c) ,Vorfall* ist eine Situation, in der der ,Kunde® Hilfe bendtigt, ohne dass feststeht ob ein ,technischer Fehler®, eine Fehl-
bedienung oder ein Mangel die Situation verursacht hat.

d) ,Kritischer Vorfall* ist ein Vorfall, der die Nutzbarkeit der ,Software* ganz oder teilweise verhindert oder den produktiven
Betrieb (Geschéaftsprozesse) des ,Kunden* schwerwiegend beeintrachtigt.

e) ,Schwerwiegender Vorfall“ ist ein ,Vorfall, der weder die Nutzbarkeit der ,Software” verhindert noch den produktiven
Betrieb (Geschéaftsprozesse) des ,Kunden“ schwerwiegend beeintrachtigt, der aber die Nutzbarkeit der ,Software* ein-
schrankt und spirbare Auswirkungen auf den produktiven Betrieb (Geschéftsprozesse) des ,Kunden* hat. Die Auswir-
kungen auf den produktiven Betrieb (Geschaftsprozesse) des ,Kunden* kdnnen durch angemessene Umgehungsmal-
nahmen auf Kosten von Fossa auf ein ertragliches Niveau vermindert werden. Das gleichzeitige Auftreten mehrerer
~Schwerwiegender Vorfalle* kann zu einem ,kritischen Vorfall“ der Leistung insgesamt fiihren.

f)  ,Gewohnlicher Vorfall* ist ein ,Vorfall“, der die Nutzbarkeit der ,Software” einschrankt, aber nur geringfligigen Einfluss
auf den produktiven Betrieb (Geschaftsprozesse) des ,Kunden“ hat.

g) .Unwesentlicher Vorfall* ist ein ,Vorfall“, der die Nutzbarkeit der ,Software” nur unwesentlich einschrankt und nur mini-
malen Einfluss auf den produktiven Betrieb (Geschaftsprozesse) des ,Kunden® hat.

h) ,Update bezeichnet einen zur Korrektur oder Umgehung von ,technischen Fehlern* der ,Software® entwickelten Pro-
grammstand, der dem ,Kunden® von Fossa zur Verfiigung gestellt wird und der nur sehr beschrankten Funktionstests,
Systemtests, Regressionstests oder sonstigen Testverfahren unterzogen wurde, die Fossa ansonsten als Teil der nor-
malen Qualitatssicherung anwendet. Das Ziel eines ,Updates” ist die schnellstmdgliche Bereitstellung einer Fehlerkor-
rektur. Jedes ,Update” ist durch seine Versionsnummer eindeutig identifizierbar. Ein ,Update” kann nur auf einem ein-
deutig benannten ,Upgrade* installiert werden.

i)  ,Werktage“ sind Wochentage von Montag bis Freitag. Die Durchfiihrung der Fehlerbeseitigung erfolgt zu den reguléaren
Blrozeiten der Fossa von Montag bis Freitag in der Zeit von 08.00 Uhr bis 17.00 Uhr auf3er an ,Feiertagen®. Es gilt die
Zeitzone Berlin.

j)  ,Feiertage® sind die fur das Bundesland Sachsen giiltigen; als ,Feiertage” gelten aulerdem der 24. und 31. Dezember
eines Jahres. Sie beginnen am Vortag um 17.00 Uhr und enden am nachsten ,Werktag“ um 8.00 Uhr. Es gilt die Zeitzo-
ne Berlin..
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§ 3 Voraussetzungen fiir ,,Support-Leistungen“

1)

Datenschutz

Die Parteien sind sich der hohen Sensibilitat der von ,Support-Leistungen” seitens der Fossa betroffenen personenbezoge-
nen Daten bewusst. Sie haben deswegen eine Vereinbarung zur Auftragsdatenverarbeitung nach § 11 BDSG getroffen. Die-
se ist dem zwischen den Parteien geschlossenen Rahmenvertrag als Anlage ADV beigefligt und gilt fir samtliche im Zu-
sammenhang mit diesem Vertrag erbrachten Leistungen unmittelbar.

Qualitatssicherung

Jegliche Anderung der ,Support-Programme* selbst oder der ,Systemumgebung* kann theoretisch zu einer Fehlfunktion der
,Support-Programme* fiihren. Im Grundsatz hat jede Anderung nach dem Prozess Datensicherung, Test der Datensicherung,
Test der neuen Software in der alten Systemumgebung / Test der alten Software in der geanderten Systemumgebung, Pro-
duktivsetzen zu erfolgen.

§4 ,Support-Leistungen”

1)

2)

3)

Voraussetzungen

a) Die Parteien vereinbaren fir alle Support-Leistungen ein System zur ,Vorfall*-Verfolgung, auf das beide Parteien zugrei-
fen kdnnen, um den Status gemeldeter Vorfalle Gberprifen oder andern zu kdnnen.

b) Jeder ,Vorfall* ist vom ,Kunden“ gemaf den Definitionen fir die Schwere eines Vorfalls gem. § 2 Abs. 3 lit d) bis g) zu
kategorisieren; die Kategorisierung ist vom 1st Level Support Team zu bestatigen. Kann eine einvernehmliche Einord-
nung nicht erreicht werden, entscheidet Fossa nach billigem Ermessen unter Berlicksichtigung der Auswirkungen des
jeweiligen Vorfalls auf die Geschéaftsprozesse des ,Kunden®, in welche Kategorie der ,Vorfall“ einzustufen ist.

Hotline (1st Level Support)

a) Meldungen ,technischer Fehler* sowie sonstige Supportanfragen kénnen per E-Mail liber die offizielle Fossa-Hotline-
Adresse ,Kundenkirzel/-name@fossa.de“ erfolgen. In begriindeten Ausnahmefallen kann die Fehlermeldung auch tele-
fonisch uber die offizielle Fossa-Hotline-Nummer 0800-FOSSAAG (0800-3677224) erfolgen. Die Hotline ist an ,Werkta-
gen“ erreichbar. Sind 5x8 Support-Services gem. Anlage SLA vereinbart, ist diese Telefonverbindung lediglich an
+~Werktagen“ wahrend der in Anlage SLA festgelegten Geschaftszeiten erreichbar.

b) Support im Sinne dieser Vorschriften ist jede problembezogene Antwort auf die Darstellung eines softwaretechnischen
Problems des ,Kunden* im Zusammenhang mit den ,Support- Programmen®. Nicht zu den Aufgaben der Hotline gehéren
die Klarung inhaltlicher und organisatorischer Fragen sowie die Einweisung in die Funktionalitat der ,Software®.

c) Jede Anfrage an die Kundenbetreuung wird elektronisch dokumentiert und erhalt eine eindeutige Bearbeitungsnummer.
Das 1st Level Support Team gibt die dokumentierten ,technischen Fehler* insoweit weiter, als das 2nd Level Support
Team sie bendtigen kdnnte, um weitere Details oder Unterstiitzung bezlglich der gemeldeten Vorfalle zu erhalten.

d) Vor Inanspruchnahme der Hotline hat der ,Kunde“ die Losung des Problems im zumutbaren Rahmen selbst zu versu-
chen. Insbesondere hat er dabei die ,Dokumentation” und die Hilfefunktion der ,Software® zu beachten.

2nd Level Support

Das 2nd Level Support Team ist dafir verantwortlich, Umgehungslésungen firr die gemeldeten Vorfalle zu finden. Das 2nd
Level Support Team wird aber keine Veranderungen an dem eingefiihrten System selbst vornehmen.

a) technische Unterstutzung
Das 2nd Level Support Team leistet technische Unterstiitzung gemaf den Bestimmungen der Anlage SLA. Aufwande,
welche durch die Inanspruchnahme des 2nd Level Support Team fiir Schein-Vorfalle (z.B. Probleme durch unsachge-
male Nutzung oder Konfiguration des Systems) entstehen, werden separat in Rechnung gestellt.

b) Eskalation an den 3rd Level Support
Das 2nd Level Support Team verfligt Uber die Kontaktinformationen der beteiligten ,Mitarbeiter* des 3rd Level Supports
fur das jeweilige System. Das 2nd Level Support Team kiindigt gegentiber dem 3rd Level Support Team diejenigen Vor-
falle an, die eine Behebung durch Anderungen im Software-Code erfordern.

c) Umfang
Vorfélle, welche durch eine Veranderung der Systemumgebung des Kunden verursacht werden, sind nicht von den 2nd

Level Support-Leistungen umfasst. Inhaltliche oder organisatorische Fragen oder UnterstiitzungsmaRnahmen bei der
Einfiihrung der Software sind nicht von den 2nd Level Support-Leistungen umfasst.

2 | Fossa AG | Erfenschlager Strae 19 | 09125 Chemnitz



§5

§6

§7

4)

5)

Solche Leistungen der Fossa werden separat gem. Anlage P berechnet.
3rd Level Support
Das 3rd Level Support Team ist dafiir verantwortlich, diejenigen Vorfélle zu beheben, die Anderungen im Software-Code er-
fordern. Insbesondere wird das 3rd Level Support Team dem ,Kunden® ,Updates” zur Verfligung stellen, welche einen ,tech-
nischen Fehler” beheben.

Leistungsort

~Support-Leistungen“ werden am Geschaftssitz von Fossa erbracht. Soweit nétig, werden ,Mitarbeiter auch an den Ge-
schéftssitz des ,Kunden* reisen.

Sonstige Leistungen

Sonstige, nicht in § 4 genannte Leistungen werden von Fossa nur gegen zusatzliche Verglitung gem. Anlage P erbracht. Der
,Kunde“ kann sonstige Leistungen, insbesondere die Lieferung von Upgrades und neuen Releases der ,Software” — also Paketen,
welche einen zusétzlichen oder verbesserten Funktionsumfang fir die ,Software* erbringen — durch Abschluss eines Software-
pflege- und -wartungsvertrages erhalten.

Service Level

1)

2)

Es gelten die Regelungen der Anlage SLA.

Die Nichterfiillung eines vereinbarten ,SLA" berechtigt den ,Kunden“ ausschlieflich zur Geltendmachung einer Minderung
oder, im Falle dass ein bestimmter Wert und/oder eine bestimmte Frist nicht erfillt bzw. nicht eingehalten wurde, zu einer
Kindigung des entsprechenden individuellen Vertrags und zur Geltendmachung von Schadensersatzanspriichen.

Mitwirkungspflichten

Unbeschadet der in § 10 des Rahmenvertrages und in § 3 dieses Vertrags genannten Pflichten obliegen dem ,Kunden® insbeson-
dere die folgenden Mitwirkungspflichten:

1)

Zugang zu Raumen und Geraten

Der ,Kunde* wird Fossa zur Vornahme von ,Support-Leistungen ohne Wartezeit ungehinderten Zugang zu den Raumlichkei-
ten und Geraten verschaffen, die bendtigten technischen Einrichtungen wie Stromversorgung, Telefonverbindung und Daten-
Ubertragungsleitungen funktionsbereit halten, die geratespezifischen Umgebungsbedingungen sicherstellen, insbesondere ei-
nen sachkundigen Ansprechpartner vor Ort zur Verfliigung stellen, um eine zigige Durchfihrung der zu erbringenden Leis-
tungen zu gewahrleisten.

Aktualisierung von Programmen und/oder Programmteilen

Der ,Kunde“ wird die von Fossa erhaltenen ,Updates® nach naheren Hinweisen von Fossa einspielen und immer die von
Fossa mitgeteilten Vorschlage zur Fehlersuche und Fehlerbehebung einhalten. Die Installation der von der Fossa bereitge-
stellten Software erfolgt Uber Installationsroutinen oder Austausch einzelner Komponenten durch entsprechend geschultes
Personal des ,Kunden®.

Bestatigung der Fehlerbehebung

Der ,Kunde* sollte die ordnungsgemafe Vorfallklarung und/oder Fehlerbehebung innerhalb von 14 Tagen Uber die Kunden-
betreuung bestatigen. Erfolgt keine Bestatigung durch den ,Kunden®, so kann Fossa den ,Vorfall“ oder die Fehlerbehebung
nach 14 weiteren Tagen als bestatigt markieren.

Update von Betriebssystem oder Datenbank
Es obliegt dem ,Kunden* die Soft- und Hardwareumgebung der ,Software* ordnungsgemaf zu warten.

Dem ,Kunden® wird empfohlen, die Durchfiihrung von Betriebssystem- oder Datenbankupdates aufgrund technischen Fort-
schritts und/oder zur Fehlerbehebung, welche die jeweiligen Lieferanten/Hersteller als Problemlésung anbieten oder zur Be-
dingung fiir die weitere Pflege machen, zuzulassen. Dem ,Kunden® ist bekannt, dass ,technische Fehler® in der ,Software*
auch an der verwendeten Betriebssystem- oder Datenbankversion liegen kénnen. Sofern Fossa nachweisen kann, dass
Ltechnische Fehler” in der ,Software” durch Verwendung neuer Betriebssystem- oder Datenbankversionen behoben werden,
verzichtet der ,Kunde* fur diese ,technischen Fehler” solange auf sein Recht zur Fehlerbeseitigung, wie er weiterhin seine al-
tere Betriebssystem- oder Datenbankversion einsetzt. Hierbei gelten die Systemfreigaben laut aktuell gultiger Systemvoraus-
setzungen, welche als Dokument auf den Internetseiten der Hersteller zur Verfligung stehen.
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§ 8 Vergiitung

§9

1)

Support-Gebiihren

Es gelten die im Auftrag genannten Preise. Das Honorar ist jeweils flr ein Jahr im Voraus, immer zu Beginn eines Kalender-
jahres fallig.

Geltungsbereich Supportgebiihren

Die Supportgebihren gelten fir ,Support-Leistungen® beziiglich des Produktivsystems.

Anpassung Supportgebuihren

Nach einem Zeitraum von zwei Jahren nach Vertragsschluss sind Steigerungen aufgrund allgemeiner Kostensteigerung der
insgesamt zu zahlenden Supportgebiihren bis zu 5% pro Jahr méglich. Der ,Kunde* wird mindestens drei Monate vor Inkraft-
treten der Erh6hung informiert.

Nicht-Vorliegen eines ,Vorfalls*

Kann Fossa bei gemeldeten ,technischen Fehlern* oder sonstigen in Anspruch genommenen ,Support-Leistungen“ nachwei-
sen, dass kein ,Vorfall“ vorgelegen hat, so gehen die Aufwendungen fiir die Fehlersuche sowie die Leistungen der Fossa flr
die Fehlerbeseitigung zu Lasten des ,Kunden®.

Abrechnungsgrundlage

Finden sowohl Fehlerbehebungen fiir den ,Kunden® statt, die tUber die pauschale Supportgebiihr abgegolten sind, als auch

solche, die gesondert abgerechnet werden, so dienen die Service-Berichte der Fossa-Mitarbeiter und/oder die Vorfalldoku-
mentation der Fossa-Kundenbetreuung als Abrechnungsgrundlage.

Gewabhrleistung fiir die Funktionserhaltung

1)

Die Mietsache wird nicht als fehlerhaft angesehen, wenn Fossa dem ,Kunden“ eine angemessene Umgehungslésung (Work-
around) anbietet, um einen Mangel zu beseitigen. Fossa hat das Recht die ,Support-Programme* zu dndern, um den Mangel
zu beheben, falls die Leistung und die Nutzbarkeit der ,Software* durch den ,Kunden“ nicht betroffen sind und die Anderung
keine Kosten fiir den ,Kunden“ verursacht.

Gelingt es Fossa innerhalb der angemessenen Frist nicht, bestehende Fehler zu beheben, so ist der ,Kunde* berechtigt, die
weiteren Gewahrleistungsrechte geltend zu machen. Das Recht auf Ruicktritt oder Geltendmachung von Schadensersatz be-
steht nicht, sofern die Funktionsfahigkeit der ,Software® nicht wesentlich beeintrachtigt ist.

Der ,Kunde“ hat nicht das Recht, Mangel selbst zu beseitigen und fir die dadurch entstandenen Aufwendungen Entschadi-
gung zu verlangen, solange Fossa bereit ist, die Mangel zu beheben, und falls weitere Bemihungen zur Behebung fur den
,Kunden* zumutbar sind. Unbeschadet dessen gilt: Wenn ein weiterer Nachbesserungsversuch durch Fossa fir den ,Kunden®
als unzumutbar anzusehen ist, ist der ,Kunde® verpflichtet, Fossa zu informieren, wann immer und beziglich welches Man-
gels er einen ,Dritten” mit der Mangelbeseitigung beauftragt.

Anderungen an der ,Software” oder der ,Systemumgebung*

a) Nimmt der ,Kunde“ oder ein vom ,Kunden“ beauftragter ,Dritter Anderungen an der ,Software* nach deren Installation
und Abnahme vor und hat Fossa hierzu nicht ihre vorherige Zustimmung erteilt, ist Fossa nicht verpflichtet, den Mangel
zu beseitigen, es sei denn, der ,Kunde“ kann beweisen, dass der Mangel nicht durch diese Anderungen verursacht wur-
de und dass diese Anderungen nicht die Identifikation und die Beseitigung des Mangels behindert haben.

b) Verlangt der ,Kunde* die Beseitigung eines Sach- oder Rechtsmangels, nachdem der Wartungsvertrag beendet wurde,
tragt der ,Kunde“ die Beweislast daflr, dass der Mangel durch einen Fehler der Leistungen seitens der Fossa verursacht
wurde, falls der ,Kunde® oder ein vom ,Kunden® beauftragter ,Dritter” die ,Support-Programme* und / oder die vereinbar-
te ,Systemumgebung®“ nach der Kiindigung des Vertrags verandert hat.

Gewahrleistungsanspriiche verjahren zwolf Monate ab dem Zeitpunkt, in welchem der ,Kunde* den Mangel kannte oder ohne
grobe Fahrlassigkeit hatte kennen mussen. Dies gilt nicht in den Fallen, in denen ein auftretender Fehler der Pflegeleistung
zu einem Schaden an Leib, Leben und Gesundheit gefiihrt hat und/ oder durch den Fehler eine Garantiezusage verletzt wird
und/oder der Schaden vorsatzlich oder grob fahrlassig verursacht wird. Anspriiche nach dem Produkthaftungsgesetz bleiben
unberihrt.
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Falls der ,Kunde® die Abnahme nicht binnen zehn Tagen nach Erbringung der Leistungen ausdriicklich erklart hat, gilt die
Leistung als abgenommen, wenn Fossa den ,Kunden® Gber diese Konsequenzen seines Schweigens aufgeklart hat und der
,Kunde“ die Abnahme danach nicht binnen fuinf ,Werktagen® ausdriicklich verweigert.

Stellt sich heraus, dass die von Fossa erbrachten Leistungen nicht unter die Gewabhrleistung fallen, tréagt der ,Kunde* die Kos-
ten fir die erbrachten Leistungen einschlief3lich aller angefallenen Reisekosten und Aufwendungen. Die Kosten werden an-
hand der Anlage P berechnet.

§ 10 Vertragsdauer, Kiindigung

1)
2)

3)

Voraussetzung fur das Inkrafttreten dieses Vertrages ist die Unterzeichnung durch beide Parteien vor der Installation.
Der Vertrag wird mit seiner Unterzeichnung wirksam.

Der Vertrag betragt die im Auftrag genannte Zeitspanne. Nach Ablauf dieser Zeitspanne verlangert er sich jeweils um ein wei-
teres Jahr, wenn er nicht mit einer Frist von drei Monaten vor Ablauf eines Kalenderjahres von einer der Parteien schriftlich
geklndigt wird.

Das dem ,Kunden® eingeraumte Nutzungsrecht an der ,Software* bleibt von einer Kiindigung des Supportvertrages unbe-
ruhrt.

Das Recht zur auRerordentlichen Kiindigung bleibt unberiihrt. Kiindigt der ,Kunde* wegen Vorliegens eines wichtigen Grun-
des, der durch Fossa zu vertreten ist, so wird ihm die bereits bezahlte Pflegegebiihr anteilig erstattet.

Ein wichtiger Grund liegt fiir die Fossa insbesondere in jedem Fall vor, in dem
a) der ,Kunde* trotz Mahnung mit der Zahlung der Supportgebiihren mehr als 4 Wochen in Rickstand gerat;

b) der ,Kunde“ zahlungsunfahig ist oder uber sein Vermoégen ein Insolvenzverfahren eréffnet ist, oder mangels Masse der
Antrag auf Eréffnung eines Insolvenzverfahrens abgewiesen worden ist; nach Antrag auf Eréffnung des Insolvenzverfah-
rens Uber das Vermoégen des ,Kunden® darf Fossa jedoch nicht wegen eines Verzugs mit der Entrichtung der Vergitung,
der in der Zeit vor dem Eréffnungsantrag eingetreten ist, oder wegen einer Verschlechterung der Vermdgensverhaltnisse
des ,Kunden* kiindigen;

c) der ,Kunde“ gegen wesentliche vertragliche Pflichten verstdRt, insbesondere die vertragliche Pflicht, bei der Nutzung der
vertraglichen Leistungen der Fossa das Recht zu beachten, und diesen Versto auch nach Abmahnung oder Benach-
richtigung Uber die Sperrung der Inhalte durch Fossa nicht unverziglich abstellt.
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