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1.Allgemeines

1.1 Die nachstehenden Bedingungen gelten fiir Servicevertrage zwischen der
ARKTIS und dem Auftraggeber.

Ergéanzend gelten in nachstehender Reihen- und Rangfolge die ,,Allgemeinen
Bedingungen fiir die Berechnung von Serviceleistungen nach Aufwand* und
die ,,Allgemeinen Geschiftsbedingungen der ARKTIS in der bei
Vertragsabschluss jeweils giltigen Fassung.

1.2 Gegenstand der nachstehenden Bedingungen ist die Instandhaltung, d.h.
Inspektion, Wartung sowie Instandsetzung des in Anlage 1 des Servicevertrags
spezifizierten Systems.

Instandhaltung umfasst die MaBnahmen zur Feststellung und Beurteilung des
Istzustandes (Inspektion), im Anschluss daran die MaBnahmen zur Bewahrung
des Sollzustandes (Wartung) sowie die Manahmen zur Wiederherstellung des
Sollzustandes (Instandsetzung) eines Systems.

2. Umfang der Instandhaltung

2.1 Die regelmaBige Inspektion umfasst die Uberpriifung der wesentlichen
Geritefunktionen sowie die Uberpriifung der Gesamtfunktion mehrerer Geréte
und zugehdriger Software.

Die Wartung umfasst die Pflege von Systemteilen, Justieren, Neueinstellen und
Abgleichen von Baugruppen und Geréten, jeweils im Anschluss an die
Inspektion.

Zur Instandsetzung unterhélt die ARKTIS einen standig verfugbaren
Instandsetzungsdienst. Die ARKTIS ist verpflichtet, (a) auf Fehlermeldungen
des Kunden innerhalb der vereinbarten Reaktionszeit zu reagieren und (b)
danach so schnell wie mdglich und ohne ungebiihrliche Verzdgerung alle
geeigneten MalRnahmen zur Fehlerkorrektur zu ergreifen. Die ARKTIS
entscheidet allein, ob der Fehler durch Reparatur oder durch teilweisen bzw.
volligen Austausch des Systems erfolgt. Fehlermeldungen kdnnen durch den
Auftraggeber personlich oder durch ein automatisches Alarmsystem ausgeldst
werden.

Die ARKTIS behélt sich vor, angefangene Arbeiten auch auerhalb der eigenen
Arbeitszeit oder der des Auftraggebers auszufihren.

2.2 Kann ein innerhalb der vereinbarten Bereitschaftszeit gemeldeter Fehler
nicht bis zum Ende der vereinbarten Bereitschaftszeit behoben werden, wird
die ARKTIS ihren Einsatz bis zur Beseitigung des Fehlers fortsetzen.

2.3 Die ARKTIS reagiert auf die Fehlermeldung durch eine der folgenden
Mafnahmen:

(a) Mitteilung einer Ticketnummer an den Auftraggeber

(b) Kontaktaufnahme mit dem Auftraggeber, wobei der Auftraggeber fir die
ARKTIS einfache unterstiitzende MalRnahmen zur Fehlerdiagnose und -
beseitigung ergreifen wird.

(c) Einsatz von Ferndiagnose-Tools

(d) Vor-Ort-Einsatz eines Technikers

2.4 Die ARKTIS hat innerhalb der Reaktionszeit reagiert, sobald eine der unter
2.3 beschriebenen Manahmen eingeleitet wurde.

3. Leistungen der ARKTIS

3.1 Die Instandhaltung umfasst das installierte System bis vor die jeweiligen
Leitwege, Vermittlungsstellen und Anschlussstellen.

3.2 Der Umfang des Systems ergibt sich aus der Systemubersicht in Anlage 1
und beinhaltet alle von der ARKTIS durchgefiihrten Modifikationen und
Upgrades. Deren Einschluss in den Instandhaltungsvertrag setzt eine
Anpassung der Instandhaltungsgebihr voraus.

3.3 Die Instandhaltung umfasst nur die Beseitigung von Fehlern resultierend
aus Fehlfunktionen oder Ausfall von Komponenten, nicht jedoch die
Beseitigung von Fehlern, die durch andere Griinde verursacht wurden. Hierzu
gehoren z.B. Fehlbedienung, Héhere Gewalt, falsche Umweltbedingungen
(z.B. falsche Raumtemperatur oder Luftfeuchtigkeit), SpannungsstoR oder
Spannungsabfall, Blitzschéden, Elektromagnetische Stérungen, Verlust von
Software, Systemmodifikationen aufgrund von Forderungen der 6ffentlichen
Telekommunikations-Behdrden oder jegliche andere versehentliche oder
absichtliche Beschadigung.

3.4 Ist die ARKTIS der Meinung, eine Leistung ist nicht durch den
abgeschlossenen Vertrag gedeckt, wird sie den Auftraggeber so schnell wie
moglich informieren und eine Liste mit der Beschreibung der erforderlichen
Leistungen und Materialien inklusive der jeweiligen Preise tbermitteln. Die
ARKTIS GmbH ist nicht haftbar fiir Schaden, die aus einer Ablehnung des
Auftraggebers resultieren, die notwendigen Leistungen ausfiihren zu lassen.
3.4 Die ARKTIS bietet dem Auftraggeber Unterstiitzung zur Behebung von
Fehlern an, deren Behebung nicht durch diesen Vertrag gedeckt ist. Die
Abrechnung dieser Leistungen erfolgt gemaR den zu der Ausfiihrungszeit
gultigen Verrechnungssatzen.

3.5 Fihrt die ARKTIS eine durch diesen Vertrag gedeckte Instandsetzung von
Komponenten durch, kann diese durch Reparatur der Komponenten oder durch
Ersatz der Komponenten mit gleichen oder gleichwertigen Ersatzteilen
erfolgen. Bei einem Full-Service-Instandhaltungsvertrag gehen ersetzte
Komponenten in das Eigentum der ARKTIS Uber.

3.6 Die ARKTIS behalt sich vor, das System zu Inspektions-, Test- oder
Reparaturzwecken ganz oder teilweise vom Installationsort zu entfernen, wobei
die verbleibenden Systemfunktionen so wenig wie moglich zu stéren oder zu
unterbrechen sind.

3.7 Die ARKTIS ist nicht verpflichtet, das System an anderen als den
vertraglich vereinbarten Standorten instand zu halten, es sei denn, das System
wurde durch die ARKTIS oder einen bevollméchtigen Vertreter umgesetzt. Die
Umsetzung erfordert eine vorherige schriftliche Zustimmung der ARKTIS.
3.8 Alle Leistungen werden nach der von der ARKTIS fiir das jeweilige
System als erforderlich erachteten Methode durchgefiihrt. Der Auftraggeber

erklart sich damit einverstanden, andernfalls wird er die ggf. entstehenden
Mehrkosten tragen.

3.9 Unter der Voraussetzung des Vorhandenseins technischer Einrichtungen
zur Fernwartung kann die Instandhaltung nach dem Ermessen der ARKTIS auf
diesem Weg durchgefiihrt werden.

3.10 Die ARKTIS stellt alle Werkzeuge, Mess- und Prufmittel zur Verfligung,
um alle MaRnahmen zur Instandhaltung sicherzustellen und so eine minimale
Ausfallzeit des Systems zu erreichen

3.11 Die ARKTIS ist berechtigt, ihre Rechte und Pflichten aus diesem Vertrag
an Dritte zu Ubertragen. Die ARKTIS trégt jedoch weiter die Verantwortung,
die Erfullung der Verpflichtungen aus diesem Vertrag sicherzustellen.

4. Fortbestand der Instandhaltung

4.1 Wird die Instandhaltung durch VVersaumnisse verschoben oder
unterbrochen, die der Auftraggeber zu vertreten hat, oder hat der Auftraggeber
die Funktionsféhigkeit des Systems beeintrachtigt, hat die ARKTIS das Recht
zur Inspektion des Systems, bevor sie die vertraglichen Pflichten wieder
aufnimmt.

Ist die ARKTIS im Anschluss an die Inspektion der Meinung, dass Reparaturen
erforderlich sind oder dass die Installation nicht mehr den Standards entspricht,
wird sie den Auftraggeber Uber die erforderlichen Instandsetzungsarbeiten
informieren. Untersagt der Auftraggeber nicht die Ausfiihrung der Arbeiten,
gilt dies als Berechtigung zur Durchfiihrung der erforderlichen
Instandsetzungsarbeiten. Fiihren o. g. Verschiebungen oder Unterbrechungen
zu zusétzlichen Kosten fiir die ARKTIS, hat diese ein Anrecht auf Erstattung
dieser Kosten durch den Auftraggeber.

4.2 Verweigert der Auftraggeber die Zustimmung zu den vorgenannten
Instandsetzungsarbeiten, hat die ARKTIS das Recht, innerhalb eines Monats
ohne Verpflichtungen gegeniiber dem Auftraggeber vom Vertrag
zuriickzutreten.

5. Vertragsgestaltung

5.1 Standard-Instandhaltungsvertrag

5.1.1 Beim Standard-Instandhaltungsvertrag erfolgt die Berechnung der
Storungsbeseitigung und sonstiger Leistungen gesondert nach Zeit- und
Materialaufwand, ausgenommen der pauschal vergiteten Leistungen in 5.1.2.
Dabei werden inshesondere folgende Leistungen gesondert berechnet:

® Instandsetzung durch Beseitigung aller geréteseitigen Stérungen und
Wiederherstellung des Sollzustandes der Hard- und Software; ausgenommen
vom Leistungsumfang ist die Wiederherstellung zerstorter oder Korrektur
fehlerhafter Daten.

® Instandsetzung durch Ersatz, Austausch und Erneuerung von defekten Teilen
des Systems. Der Austausch kann durch werkstiberholte oder geprifte
gebrauchte Austauschteile erfolgen.

®Beseitigung von Stérungen und Schéden, die auf einen nicht
ordnungsgemaBen Gebrauch des Systems oder auf sonstige von der ARKTIS
nicht zu vertretende Einwirkungen zuriickzuftihren sind und nicht inre Ursache
in der Funktionsweise der Geréte selbst haben; insbesondere Stérungen und
Schéden, die auf hhere Gewalt, Einwirkung Dritter oder fremder Systeme,
Bedienungsfehlern, Nichtbeachtung von Anwenderanweisungen und der
allgemein tblichen Installations- und Betriebsrichtlinien von EDV-Geréten
oder auf weder von der ARKTIS gelieferten noch empfohlenen Betriebsmitteln
und Materialien sowie Verschmutzungen, die ihre Ursache auBerhalb der
Gerate haben, beruhen;

® Instandhaltungsarbeiten, die auf andere Griinde - spezifiziert in Paragraph 3 -
zuriickzufiihren sind.

® weitere Leistungen aus diesem Vertrag, die z.B. durch in den Paragraphen
4.1, 6.2, 6.3 spezifizierte Umsténde verursacht wurden.

® | eistungen der ARKTIS bei der Ausfilhrung von Arbeiten, die auf
offensichtlich nicht von ARKTIS-Personal oder -Ausriistung verursachte
Probleme zuriickzufiihren sind.

® Durchflihrung von Funktionstests nach der Instandsetzung,

® Erneuerung von Batterien und sachgemale Entsorgung von Anlagenteilen,
die im Rahmen von Instandhaltungsarbeiten ausgetauscht werden missen,
gemal Umweltschutzgesetzen.

® Anderungen, erganzende Lieferungen und Installationen von Hard- und
Software, insbesondere lizenzpflichtige Programm- und Betriebssystemupdates
sowie damit verbundene Anpassung der Anwenderprogramme;

® Beseitigung von mdglichen oder auftretenden Softwarefehlern ggf. durch die
Installation einer verfiigbaren, verbesserten Programmversion;

@ Priifungen und etwaige Instandsetzung bei Ubernahme der Instandhaltung
eines in Betrieb befindlichen Systems oder Wiederinbetriebnahme eines
stillgelegten Systems;

® zusétzliche und /oder Gber das tibliche MaR hinausgehende Schulung und
Einweisung von Bedienungspersonal sowie telefonische Unterstiitzung;

® Fahrten zum Auftraggeber, die fir vorgenannte Leistungen anfallen, wobei
Wegzeiten der An- und Riickfahrt Teile der Arbeitszeit sind.

5.1.2 Beim Standard-Instandhaltungsvertrag werden folgende Leistungen
pauschal vergitet:

® Vereinbarte Vorhaltung von Bereitware

® Vereinbarte Bereitschaftszeit des Instandhaltungsdienstes

® Vereinbarte Reaktionszeit des Instandhaltungsdienstes

5.2 Full-Service-Instandhaltungsvertrag

Bei einem Full-Service-Instandhaltungsvertrag erfolgt ergdnzend zu 5.1.2 eine
pauschale Vergitung folgender Leistungen aus 5.1.1:

@ Instandsetzung durch Beseitigung aller gerateseitigen Stérungen und
Wiederherstellung des Sollzustandes der Hard- und Software; ausgenommen
vom Leistungsumfang ist die Wiederherstellung zerstorter oder Korrektur
fehlerhafter Daten.

Rev.: 20100720

Seite 1 von 2


file://///10.168.128.38/rak-platte-J$/Thax/Findentity/Dokumente/Akten/21_0244/docs/4/f005554.htm
file://///10.168.128.38/rak-platte-J$/Thax/Findentity/Dokumente/Akten/21_0244/docs/4/f006104.htm

ARKTIS GmbH
»Allgemeine Servicebedingungen*

@ nstandsetzung durch Ersatz, Austausch oder Erneuerung von defekten
Teilen des Systems, soweit dies fiir notwendig erachtet wird; der Austausch
kann durch werkstiberholte oder geprifte gebrauchte Austauschteile erfolgen.
® Durchflihrung von Funktionstests nach der Instandsetzung

6. Mitwirkungspflichten des Auftraggebers

Der Auftraggeber wird:

6.1 Storungen im Betrieb und Schaden am System unverziglich mit einer
zweckdienlichen Beschreibung des aufgetretenen Fehlers der ARKTIS melden
und seinerseits alles Zumutbare tun, um den Schaden so gering als méglich zu
halten und Schéden nur durch Fachkréfte bzw. Beauftragte der ARKTIS
beheben lassen.

6.2 zur Vornahme der Instandhaltungsarbeiten sowie aller damit unmittelbar
verbundenen Tatigkeiten ohne Wartezeit ungehinderten und sicheren Zugang
zur Anlage wahrend der normalen Geschaftszeit der ARKTIS verschaffen. Dies
gilt auch fur andere Zeiten, wenn es fiir eine effiziente Ausfiihrung der
Arbeiten erforderlich ist. Die zum System gehérende Dokumentation ist dem
Servicetechniker auszuhéndigen. Einsatze, die wegen Nichteinhaltung
vorstehender Bestimmungen wiederholt werden missen, werden gesondert
berechnet.

6.3 alle Diagnose- und Testroutinen durchftihren, die von der ARKTIS in
Ubereinstimmung mit Abschnitt 2.3 oder die in der Systemdokumentation
beschrieben sind und der ARKTIS eine Ferndiagnose und -behebung von
Fehlern ermdglichen. Fiihrt ein Versdaumnis dieser Zuarbeiten zu zusétzlichen
Kosten bei der ARKTIS, sind diese zu den jeweils giltigen Servicepreisen der
ARKTIS zu vergiten.

6.4 alle verniinftigen und angemessenen Vorkehrungen ergreifen, um die
Gesundheit und Sicherheit der ARKTIS-Mitarbeiter im Hause des
Auftraggebers zu schiitzen.

6.5 erforderliche Hilfsgerdte nach MaRgabe der ARKTIS (z.B. Leitern,
Gerdiste) und die aus Griinden des Unfallschutzes erforderlichen Personen ohne
Kosten fur die ARKTIS vor Ort zur Verfligung stellen.

6.6 Anderungen der Betriebsbedingungen sowie eine geplante Anderung des
Aufstellungsortes der ARKTIS rechtzeitig schriftlich mitteilen.

6.7 eine Fernsprechverbindung beziehungsweise eine Internetanbindung in der
Ausflhrung wlan und lan in Systemnéhe und die Nutzung vorhandener
Ubertragungsstrecken kostenlos zur Verfiigung stellen.

6.8 im Bedarfsfall eine geschiitzte Aufbewahrungsmdglichkeit fir Material und
Ersatzteile in Systemnéhe zur Verfligung stellen.

6.9 das System in Ubereinstimmung mit den Vorschriften der ARKTIS und der
Hersteller pflegen und betreiben und alle zumutbaren Manahmen ergreifen,
um Fehlerursachen zu eliminieren, die in seinem Einflussbereich liegen.

6.10 das System von betriebsfremden Gegensténden und Verunreinigungen
freihalten; evtl. in regelmaRigen Abstanden erforderliche geringfiigige
Pflegearbeiten nach Angaben der ARKTIS vornehmen.

6.11 nur Datentréger, Betriebsmittel und anderes gerétespezifisches Zubeh6r
verwenden, das dem Qualitatsniveau des Lieferangebots der ARKTIS fir
Neuteile entspricht.

6.12 vor dem Austausch des Systems oder von Systemteilen ggf. Programme,
Daten, Datentrager sowie Anderungen und Anbauten entfernen.

6.13 weder selbst, noch durch Dritte das System instand halten, es sei denn, die
ARKTIS stimmt vor Beginn dieser Arbeiten schriftlich zu. In diesem
Zusammenhang kann der AG allerdings unter Einhaltung der fir den Betrieb
des Systems geltenden Lizenzbedingungen Anderungen in der Konfiguration
vornehmen, wenn sich die Anderungen innerhalb der in der ARKTIS-
Dokumentation festgelegten Grenzen befinden und die erforderlichen
Genehmigungen durch die zustandigen Behdrden erteilt wurden. Der
Auftraggeber informiert die ARKTIS schriftlich tiber Anderungen der
Konfiguration.

7. Erweiterung, Anderung oder Verlegung des Systems

7.1 Beabsichtigte Anderungen oder Erweiterungen an dem in den Vertrag
einbezogenen System durch den Auftraggeber sind der ARKTIS rechtzeitig
schriftlich mitzuteilen. Die ARKTIS ist allein berechtigt, Erweiterungen,
Verlegungen, Teilerneuerungen und Anderungen von Hardware und Software
an dem System durchzufiihren. Diese Leistungen werden im Rahmen eines
gesondert abzuschlieRenden Vertrages entsprechend den Allgemeinen
Geschéftsbedingungen der ARKTIS berechnet. Bei Systemerweiterungen
werden weitere Systemteile mit in den Vertrag einbezogen.

7.2 Bei einer vom Auftraggeber veranlassten Verlegung an einen anderen Ort
innerhalb der Bundesrepublik Deutschland wird die Betreuung fortgesetzt,
wenn der neue Aufstellungsort innerhalb eines Gebietes liegt, in dem die
ARKTIS bereits gleichartige Systeme betreut. Andernfalls endet die
Betreuungspflicht der ARKTIS mit dem Tag der Verlegung. Die
Kindigungsfrist bleibt hiervon unberthrt.

7.3 Wird durch die Verlegung der Instandhaltungsaufwand beeinflusst, ist die
ARKTIS berechtigt, eine neue, den Verhaltnissen angemessene Vergiitung
festzulegen.

8. Laufzeit und Beendigung des Vertrags

8.1 Ist nichts anderes vereinbart, tritt der Servicevertrag zum Zeitpunkt der
rechtsgliltigen Unterzeichnung in Kraft. Ist der Servicevertrag Bestandteil eines
Projektvertrags, tritt der Servicevertrag zum Zeitpunkt der Ubergabe des
betriebsbereiten Systems oder mangels Ubergabe mit Abnahme in Kraft.

8.2 Dieser Vertrag verlangert sich jeweils um ein weiteres Jahr, wenn er nicht
mit einer Frist von drei Monaten vor Ablauf der Laufzeit schriftlich gekiindigt
wird.

8.3 Ist ohne Verschulden der ARKTIS a) durch Einstellung der
Ersatzteilversorgung die Instandsetzung des Systems ganz oder teilweise nicht

mehr mdglich, oder b) eine Instandsetzung des Systems wirtschaftlich nicht
mehr sinnvoll, kann die ARKTIS den Instandhaltungsvertrag oder
entsprechende Teile sofort schriftlich kiindigen.

9. Vergitung

9.1 Die Instandhaltungsgebhr gilt fir ein Jahr.

9.2 Die Instandhaltungsgebiihr richtet sich nach dem Umfang des Systems
(Listenpreise) sowie dem vereinbarten Leistungsumfang (z.B. Service-Level,
Bereitware, Standard- oder Full-Service). Diese wird erstmals sofort nach
Vertragsbeginn anteilig fir das laufende Kalenderquartal und danach
regelmafBig im Voraus fiir ein Kalenderquartal in Rechnung gestellt.

Dem Auftraggeber wird spatestens am 15. des letzten Monats des laufenden
Kalenderquartals die Instandhaltungsgebdihr fiir das nachste Kalenderquartal
berechnet. Die Zahlung der Gebiihr muss bis zum Beginn des neuen
Kalenderquartals erfolgt sein, um die Kontinuitét der Instandhaltung zu
bewirken.

9.3 Die Geblhrensétze dieses Vertrages beruhen auf der zur Zeit des
Vertragsabschlusses giiltigen Kostenlage. Im Falle einer Anderung dieser
Preisgrundlagen, inshesondere Material- und Lohnkosten, sowie sonstiger
Kosten ist die ARKTIS berechtigt, eine entsprechende Anderung der Gebiihr
vorzunehmen und zwar auch dann, wenn die Gebiihr im Voraus bezahlt ist.
Sofern die Erhdhung mehr als 10 % p. a. betragt, steht dem Auftraggeber ein
Kundigungsrecht fir die Zukunft zu. Die Mitteilung erfolgt mit der nachsten
Rechnungsstellung.

9.4 Rickstandige Verbindlichkeiten des Auftraggebers gegentiber der ARKTIS
befreien letztere von Leistungen aus diesem Vertrag.
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