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Allgemeine Pflegebedingungen fiir Systeme
der PROTEC GmbH & Co. KG

Stand April 2020

Gegenstand und Umfang der Pflege

Gegenstand der Pflege ist das dem Kunden von Protec im Wege des Kaufs, der
(Software-)Miete oder des Lease&Click-Modells Giberlassene System, bestehend aus
Hard- und/oder Software. Die genaue Bezeichnung des Systems und der
Systemteile, beziiglich  welcher Pflegeleistungen einschlieSlich  etwaigem
technischen Online-Support nach diesen Allgemeinen Pflegebedingungen fiir
Protec-Systeme erbracht werden, ergibt sich aus dem jeweiligen Vertrag bzw. der
Auftragsbestdtigung von Protec.

Die Pflege des Systems erfolgt durch den Protec System Support, der nach ndherer
Mal3gabe der jeweils anwendbaren Supportbeschreibung folgende Leistungen
umfasst:

e Hotline Service (Nr. 2);
e Support Service (Nr. 3);
e Update Service und Upgrade Service (Nr. 4).

Diese Allgemeinen Pflegebedingungen fiir Protec-Systeme gelten auch flr spatere
Versionen der in dem System enthaltenen oder separat Uberlassenen Protec-
Software, die dem Kunden im Rahmen des Update Service nach Nr. 4.1 Uberlassen
werden, sofern nicht bei Uberlassung der jeweiligen spateren Version
abweichende Vereinbarungen getroffen werden.

Diese Allgemeinen Pflegebedingungen ftir Protec-Systeme gelten nur gegenlber
Protec Handlern, nicht gegentiber Endkunden. Mangels gesonderter Vereinbarung
im Einzelfall erbringt Protec keine Pflegeleistungen unmittelbar gegenUber
Endkunden. Der Kunde (Handler) ist nicht berechtigt, Pflegevertrage mit
Endkunden im Namen von Protec abzuschliel3en.

Hotline Service

Im Rahmen des Hotline Service stehen dem Kunden geschulte Mitarbeiter von
Protec bei Fragen zur Verflgung, die sich aus der vertragsgemalien
Programmnutzung ergeben, insbesondere zu Bedienung und Einsatz-
maoglichkeiten des Systems (Helpdesk).
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Der Hotline Service steht dem Kunden ferner zur Annahme von
Stérungsmeldungen zur Verfligung. Eine Stérung liegt vor, wenn das System die in
der Gebrauchsanweisung angegebenen Funktionen nicht erflllt, falsche
Ergebnisse liefert, seinen Ablauf unkontrolliert abbricht oder sich in anderer Weise
nicht funktionsgerecht verhalt, so dass die vertragsgemale Nutzung des Systems
nicht nur unwesentlich beeintrachtigt wird. Soweit moglich, werden solche
Stérungen vom Hotline Service durch Angabe einer vom Kunden auszufihrenden
einfachen Umgehungslosung behoben. Andernfalls erfolgt eine umgehende
Weiterleitung an den Support Service (siehe Nr. 3).

Der Hotline Service steht dem Kunden auf8er in den Betriebsferien von Protec
werktags (Montag bis Freitag, ohne gesetzliche Feiertage am Sitz von Protec und
Briickentage, falls Feiertage auf Dienstag oder Donnerstag fallen), und zwar
Montag bis Donnerstag zwischen 08:00 und 17:00 Uhr und Freitag zwischen
08:00 Uhr und 15:00 Uhr zur Verfigung und kann wie folgt erreicht werden:

o telefonisch unter 07062-925517/-925537/-925542 oder -925577
. per Telefax unter 07062-9255-60
o per E-Mail unter service@protec-med.com

Falls alle Leitungen des Hotline Services belegt sind, werden Sie automatisch zur
Telefonzentrale (Customer Service) weitergeleitet, um lhre Ruckrufbitte flr den
technischen Service aufzunehmen, welcher sich schnellst moglich melden wird.

Support Service

Im Rahmen des Support Service werden nach Meldung durch den Hotline Service
Stérungen bearbeitet, die bei der vertragsgemalen Nutzung des Systems durch
den Kunden auftreten und nicht sofort durch den Hotline-Service behoben
werden kénnen (Second Level Support). Zur zielgerichteten Durchfiihrung des
Support Services ist zu beachten:

o Flr geplante Einsatze: der Kunde (Handler) hat das Service & Support Team
von Protec (siehe Telefonnummern in 2.1) mindestens 2 Tage vorab Uber
den Fall und hierflir von Protec benétigten technischen Online-Support zu
informieren. Hierbei erhalt der Techniker von Protec eine Referenznummer
und es erfolgt eine gemeinsame Absprache des Termins (Tag/Uhrzeit).

o Fir auBBerplanmallige Einsatze kontaktiert der Handler Protec unangekiindigt
und Protec bietet Second Level Support im Rahmen seiner zum Zeitpunkt
des Calls verfigbaren freien Zeit an.
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Stérungsursache, die Stoérungsdiagnose sowie die Beseitigung der Storung
bemihen oder, soweit letzteres mit vertretbarem Aufwand nicht maglich ist, um
die Herstellung der Betriebsbereitschaft des Systems durch Aufzeigen einer
Umgehungslésung.

Mallnahmen im Rahmen des Support Service werden im Wege der Fernwartung
per Telefon, E-Mail oder via Remote-Access wahrend der Zeiten gemald Nr. 2.3
erbracht. MalSnahmen auBlerhalb dieser Zeiten oder Malinahmen vor Ort beim
Kunden (auBer bei Stérungen der Prioritdt P1, sofern nach Auffassung von Protec
erforderlich) erfolgen nur aufgrund gesonderter Vereinbarung im Einzelfall und
gegen gesonderte VergUtung zu den jeweils glltigen Stundensatzen von Protec.

Von dem Hotline Service gemeldete Stérungen werden von den Mitarbeitern des
Support Service zu Zwecken der Stérungsbearbeitung in folgende Prioritdten
eingeteilt:

o Prioritat P1: Betriebsverhinderung

Eine Betriebsverhinderung liegt vor, wenn die Nutzung des Systems
aufgrund von Fehlfunktionen, falschen Arbeitsergebnissen oder der
Uberschreitung von Antwortzeiten nicht nur voribergehend unmaglich ist
oder so schwerwiegend eingeschrankt wird, dass wesentliche Funktionen
nicht mehr ausgefiihrt werden kénnen.

o Prioritat Normal P2: Betriebsbehinderung

Eine Betriebsbehinderung liegt vor, wenn die Nutzung des Systems
aufgrund von Fehlfunktionen, falschen Arbeitsergebnissen oder der
Uberschreitung von Antwortzeiten zwar nicht unmoglich ist oder
schwerwiegend eingeschrankt wird, gleichwohl aber eine nicht nur
unerhebliche Beeintrachtigung wesentlicher Funktionen vorliegt.

. Prioritat P3: Sonstige Storung

Eine sonstige Stérung liegt vor, wenn die Nutzung des Systems nicht erheb-
lich beeintrachtigt wird, insbesondere wenn keine Beeintrdchtigung wesent-
licher Funktionen vorliegt.

Protec bietet im Rahmen des Support Service innerhalb der Hotline-Zeiten gemanl
Nr. 2.3 folgende Reaktionszeiten, jeweils gemessen ab dem Zeitpunkt des
Eingangs der detaillierten Stérungsmeldung (siehe Nr.6.1) beim Hotline Service
(Call-Eingang):

° Prioritat P1:

e Reaktionszeit 6 Arbeitsstunden bei Call-Eingang per Telefon.
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Reaktionszeit 8 Arbeitsstunden bei Call-Eingang per Email oder Fax

° Prioritat P2:

Reaktionszeit 8 Arbeitsstunden bei Call-Eingang per Telefon.

Reaktionszeit 12 Arbeitsstunden bei Call-Eingang per Email oder Fax.

° Prioritat P3:

Reaktionszeit 16 Arbeitsstunden bei Call-Eingang per Telefon, Email oder
Fax

Reaktionszeit ist die Zeit, in der sich ein qualifizierter Mitarbeiter aus dem Support
Service Center aktiv der gemeldeten Storung annimmt, in dem er den Handler-
techniker zur Vereinbarung eines Online-Termins kontaktiert und/oder die
Stérungsbearbeitung entweder telefonisch, per E-Mail oder durch Remote-Access
oder, falls nach Auffassung von Protec im Rahmen von gemeldeten Stérungen der
Prioritdt P 1 erforderlich, durch Tatigkeit vor Ort beim Kunden in die Wege geleitet
hat.

Sofern eine gemeldete Stérung der Prioritdét P 1 nicht innerhalb von
8 Arbeitsstunden (innerhalb der Hotline-Zeiten gemal? Nr. 2.3) ab Beginn der Call-
Bearbeitung beseitigt werden kann, wird automatisch ein Eskalationsverfahren
eingeleitet. Protec benennt dem Kunden namentlich einen verantwortlichen
Mitarbeiter, der die Leitung der Storungsbearbeitung Ubernimmt und alle
erforderlichen internen wie externen Malinahmen koordiniert. Hierzu gehoren
zum Beispiel:

o Besprechung des Vorgehens / Aktionsplanerstellung zusammen mit dem
Kunden; inklusive Vereinbarung eines Termins, zu dem der Handlertechniker
beim Gerat vor Ort sein wird; inklusive Definition, welche Werkzeuge und
Ausstattung der Handlertechniker vor Ort vor den geplanten weiteren
Einsatz verfUgbar haben muss, inklusive Absprache bendtigter technischer
Dokumentationen; inkl. weiterer technischer Erfordernisse zur Realisierung
des technischen Online-Supports

° Information des Management von Protec;
o Anfragen an die Entwicklungsabteilung von Protec.

Der benannte Mitarbeiter ist der persénliche Ansprechpartner des Kunden und
halt ihn Uber alle Aktivitdten auf dem Laufenden. Nach Beseitigung der Stérung
wird das gesamte System flr einen bestimmten Zeitraum weiter beobachtet. In
dieser Phase steht der benannte Mitarbeiter dem Kunden weiterhin beratend und
begleitend zur Verfigung im Umfang des zuvor abgesprochenen Aktionsplans. Im
Falle einer notwendigen Vertretung des benannten Mitarbeiters, Ubernimmt diese
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(ebenso qualifiziertes Team-Mitglied des Bereichs ,Technischer Service”) die
Leistung vertretungsweise.

Update Service und Upgrade Service

Im Rahmen des Update Service werden dem Kunden neue Service Releases
(,Updates” = Anderung der Versionsnummer in der zweiten Ziffer, zB. von 1.1.5 auf
1.2.0) der ihm zusammen mit dem System Uberlassenen Softwaremodule sowie
der dazu gehérigen Gebrauchsanweisung zum Download Uber das Internet oder
auf maschinenlesbarem Datentrager im Objektcode-Format zur Selbstinstallation
auf dem System oder einem separaten Rechner, der an das System angebunden
ist, zur Verfligung gestellt.

Nicht vom Update Service erfasst werden Erweiterungen der Software, die Protec
als neue Module gesondert anbietet, sowie Major Releases (,Upgrades’ =
Anderung der Versionsnummer in der ersten Ziffer, zB. von 1.2.5 auf 2.0.0).
Lizenzen zur Nutzung solcher neuen Module bzw. Upgrades kann der Kunde zu
den jeweils glltigen Listenpreisen von Protec zusatzlich erwerben.

Abweichend von Nr. 4.2 ist im Fall der Software-Uberlassung im Wege der
Software-Miete und Uber Lease&Click bis zum Ende des jeweiligen Vertrages auch
der Upgrade Service, d.h. die Uberlassung von Major Releases beinhaltet. Es gelten
die Regelungen von Nr. 4.1 entsprechend.

Hinsichtlich der Rechte zur Nutzung der dem Kunden im Rahmen des Update-
oder Upgrade-Service Uberlassenen neuen Programmversionen gelten die
Allgemeinen Software-Lizenzbedingungen von Protec. Die Gewahrleistung und
Haftung des Lieferanten flr die neuen Programmversionen richtet sich nach den
Allgemeinen Geschdiftsbedingungen fir Lieferungen und Leistungen von Protec.

Abgrenzung: Nicht enthaltene Leistungen

Eine Verpflichtung zur Erbringung von Pflegeleistungen nach diesen Allgemeinen
Pflegebedingungen fiir Protec-Systeme besteht nicht

o auBerhalb der in Nr. 2.3 angegebenen Zeiten flr Hotline Services und
Support Services;

. flr Stérungen des Systems, die darauf beruhen, dass die in dem System
enthaltene oder vom Kunden zusatzlich erworbene Protec-Software nicht in
Ubereinstimmung mit der Produkt- oder Programmbeschreibung, der
Gebrauchsanweisung, den Bestimmungen der Allgemeinen Software-
Lizenzbedingungen von Protec oder den sonstigen produktspezifischen
Unterlagen genutzt wird;



J flr Storungen des Systems, die darauf beruhen, dass das System oder die
darin enthaltene oder zusatzlich erworbene Protec-Software vom Kunden
oder Dritten ohne vorherige schriftliche Zustimmung von Protec geandert
wird:

J flr Storungen des Systems, die durch Installations- oder Anwendungsfehler
seitens des Kunden oder seiner Endkunden verursacht worden sind und die
bei sorgfaltiger Hinzuziehung der Gebrauchsanweisung von Protec hatten
vermieden werden kdnnen;

o flr Stérungen des Systems aufgrund von Virenbefall oder sonstigen dul3eren,
nicht von Protec zu vertretenden Einwirkungen;

° flr Stérungen des Systems, die darauf beruhen, dass der Kunde es trotz
explizitem Hinweis von Protec hinsichtlich der Installationsnotwendigkeit
eines verpflichtendes Updates unterlassen hat, dieses auf dem System zu
installieren;

o flr Stérungen des Systems, die auf Fehlern nicht von Protec gelieferter
Hardware, des Betriebssystems oder anderer Computerprogramme, mit
denen das Protec System Uber Schnittstellen oder auf sonstige Weise
verbunden ist, beruhen;

° flr Stérungen des Systems, die darauf beruhen, dass es durch nicht
geschulte, nicht ausreichend geschulte oder nicht zum Handelspartner
gehdrende Techniker installiert oder gewartet wurde (Basis: umfassende
spezielle Technikerschulung bei Protec);

° flr Stérungen des Systems, die darauf beruhen, dass es durch nicht oder
nicht ausreichend geschultes Fachpersonal bedient wurde;

. flr Stérungen des Systems, die darauf beruhen, dass es aulSerhalb des
jeweiligen Verwendungszwecks eingesetzt wurde;

. flr Storungen des Systems, die darauf berufen, dass es nach dem Ende des
Produktlebenszyklus weiter eingesetzt wurde;

. flr Storungen des Systems, die darauf berufen, dass es unsachgemaf
eingesetzt oder genutzt wurde, was insbesondere bei einer mutwillig
herbeigefiihrten Funktionsbeeintrachtigung der Fall ist;

. fir die Wiederherstellung von Datenbestanden, die vom Kunden oder
dessen Endkunden entgegen den Bestimmungen der Nr. 64 nicht
ausreichend gegen Verlust gesichert wurden.

In den vorstehenden Fallen wird Protec, sofern Protec dies technisch und personell
maoglich ist, auf Wunsch des Kunden entsprechende Unterstitzungsleistungen
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gegen gesonderte Vergltung auf der Grundlage der jeweils glltigen Stundensatze
von Protec erbringen.

Nicht im Pflegeumfang enthalten ist ferner die Installation des Systems und der im
Rahmen des Update Service nach Nr. 4.1 oder des Upgrade-Service nach Nr. 4.3
Uberlassenen neuen Programmversionen beim Kunden oder dessen Endkunden,
die Durchfiihrung von Releasewechseln oder die Vornahme etwa erforderlicher
Anpassungsprogrammierungen. Solche Leistungen wird Protec auf Anforderung
des Kunden gegen gesonderte Vergutung auf der Grundlage der Allgemeinen
Geschdftsbedingungen fir Lieferungen und Leistungen von Protec erbringen.

Der Kunde wird Protec etwaige Anderungen des Installationsortes des Systems
unaufgefordert mitteilen. Zusatzliche Aufwendungen von Protec im Rahmen der
Erbringung der Pflegeleistungen, die aus der Anderung des Installationsorts
resultieren, gehen zu Lasten des Kunden.

Mitwirkungspflichten des Kunden

Im Rahmen der Stérungsmeldung an den Hotline Service stellt der Kunde alle
verflgbaren Stérungsberichte, Systemprotokolle, Lodfiles, Zwischen- und
Testergebnisse sowie alle anderen zur Analyse und Bearbeitung der Stérung
erforderlichen Unterlagen und Informationen einschlieSlich Versions- und
Seriennummer der eingesetzten Software zur Verfligung. Die Stérung muss so
beschrieben sein, dass sie reproduzierbar ist. Nimmt Protec auf Anforderung des
Kunden eine Stérungsanalyse vor und stellt sich heraus, dass keine Stérung
vorliegt, zu deren Bearbeitung Protec nach Mallgabe dieser Allgemeinen
Pflegebedingungen verpflichtet ist, kann Protec dem Kunden den entstandenen
Aufwand auf der Grundlage der jeweils glltigen Stundensdtze in Rechnung
stellen.

Der Kunde ermoglicht Protec und deren Mitarbeitern zur Erbringung der
Pflegeleistungen, insbesondere im Rahmen des Support Service, ungehinderten
Zugang zu dem System sowie zu der damit in Verbindung stehenden Hard- und
Software. Ferner verpflichtet sich der Kunde, Protec im Stérungsfall eine geeignete
Infrastruktur fir den Remote-Access zu dem System zur Verfligung zu stellen.
Dabei verpflichtet sich der Kunde weiterhin zur Unterzeichnung von Protec’s
Datenschutzvereinbarung nach §28 DS-GVO, ohne deren Bestand seitens Protec
kein Support geleistet werden darf.

Der Kunde ist verpflichtet, bei der Support-Erbringung seitens Protec persdnlich
mit mindestens einem bei Protec geschulten Techniker prasent zu sein,
unabhangig von der Art der Support-Erbringung (bspw. Telefon-Support,
Online/Remote-Support, Vor-Ort-Support etc.)
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Der Kunde benennt gegenuber Protec mindestens einen, maximal jedoch drei
autorisierte und qualifizierte Ansprechpartner, die die Hotline direkt anrufen
ddrfen. Aulerdem benennt der Kunde im Stérungsfall einen qualifizierten
Mitarbeiter als Hauptansprechpartner, der samtliche im Zusammenhang mit der
Stoérungsbearbeitung erforderlichen Entscheidungen trifft oder unverziglich
herbeifUhrt.

Der Kunde ist daflr verantwortlich, dass eine regelmafige Datensicherung nach
Mallgabe der Vorgaben in der anwendbaren Gebrauchsanweisung von Protec
durchgefiihrt wird. Mangels solcher Vorgaben ist die Datensicherung nach den
allgemein  anerkannten  Grundsdtzen der sicheren  Datenverarbeitung
vorzunehmen.

Vergutung

Das Entgelt fUr die nach diesen Pflegebedingungen zu erbringenden
Pflegeleistungen ergibt sich beim Kauf von Systemen mangels abweichender
Angaben in der Auftragsbestatigung von Protec aus der jeweils gultigen Preisliste
von Protec. Im Falle der Software-Miete ist die Pflegegebiihr im Jahres-Mietpreis
fUr die Software, bei Lease&Click in den monatlichen Mindestgebihren fir das
Click-Modell beinhaltet; die nachfolgenden Absdtze 7.2 bis 7.4 gelten in diesen
Fallen nicht.

Die Pflegegeblhr bezieht sich auf das jeweilige vom Kunden bei Protec
erworbene System. Die anfangliche Pflegegebihr umfasst die Mindestlaufzeit
gemal Nr. 8.3 und ist zusammen mit dem Kaufpreis fir das erworbene System zu
bezahlen. Danach ist die Pflegegebihr jahrlich zu Beginn des jeweiligen
Vertragsjahres zu bezahlen. Die fristgerechte Zahlung der Pflegegebihr ist
Voraussetzung fur die Erbringung der Pflegeleistungen in dem betreffenden
Vertragsjahr.

Protec ist berechtigt, die Pflegegeblhren mit einer Ankindigungsfrist von drei
Monaten zum Beginn eines Vertragsjahres zum Ausgleich von Lohn- und
sonstigen Kostensteigerungen bzw. im Rahmen der allgemeinen Erhohung der
Lizenz- und Pflegepreise fir die Protec-Systeme anzupassen. Die Anpassung ist
erstmals zum Ablauf der Mindestlaufzeit gemals Nr. 8.3 mdglich.

Sofern die Erhdhung mehr als 10 % gegendber der jeweils zuletzt gezahlten
Pflegegebihr betrdgt, ist der Kunde berechtigt, die Pflegevereinbarung zum Ende
des laufenden Vertragsjahres mit einer Frist von einem Monat schriftlich zu
kiindigen. Kindigt der Kunde nicht, wird die Preisanpassung zum Beginn des
neuen Vertragsjahres wirksam. Protec wird den Kunden bei Ankindigung der
Anpassung auf diese Konsequenz hinweisen.
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Bezuglich der Abrechnung und Zahlung der Pflegegebiihren gelten im Ubrigen
die Allgemeinen Geschdftsbedingungen fur Lieferungen und Leistungen von Protec.

Laufzeit, Klindigung

Die Verpflichtung von Protec zur Erbringung der vertragsgegenstandlichen
Pflegeleistungen beginnt beim Kauf mit der Lieferung des Systems, nicht jedoch
vor Zahlung des hierfir vereinbarten Kaufpreises und der fur die Pflege
anfallenden anféanglichen Pflegegebiihr.

Im Falle der Software-Miete beginnt die Leistungsverpflichtung von Protec mit der
Zahlung des Software-Mietpreises flir das erste Vertragsjahr, bei Lease&Click mit
der ersten Zahlung der monatlichen GebUhren fir das Click-Modell. Die Laufzeit
der Pflegevereinbarung ist in diesen Fallen identisch mit der Laufzeit des Software-
Mietvertrages bzw. des Lease&Click-Vertrages, eine gesonderte Kindigung der
Pflegevereinbarung ist nicht moglich. Die nachfolgenden Absdtze 8.3 bis 85
gelten in diesen Fallen nicht.

Die Pflegevereinbarung wird beim Kauf fest flr eine Mindestlaufzeit von 12
Monaten  abgeschlossen.  Danach  verlangert sich  die Laufzeit der
Pflegevereinbarung um jeweils ein weiteres Jahr (Vertragsjahr), wenn diese nicht
von einer Vertragspartei mit einer Kindigungsfrist von drei (3) Monaten zum Ende
der Mindestlaufzeit oder eines nachfolgenden Vertragsjahres gekiindigt wird.

Im Falle der Kiindigung der Pflegevereinbarung fir ein System durch den Kunden
kann der Kunde zu einem spateren Zeitpunkt eine neue Pflegevereinbarung fir
dieses System abschlie3en. Der Abschluss setzt voraus, dass der Kunde zuvor das
System auf den aktuellen Stand bringt. Das daftr erforderliche Software Update
oder Upgrade ist in diesem Falle gemal$ der im Zeitpunkt des Abschlusses der
neuen Pflegevereinbarung gultigen Protec Preisliste zu erwerben.

Das Recht zur Kindigung der Pflegevereinbarung aus wichtigem Grund bleibt
vorbehalten. Ein wichtiger Grund flir eine Kindigung durch Protec liegt
insbesondere dann vor, wenn der Kunde die vereinbarte Pflegegebihr fur ein
Vertragsjahr trotz Mahnung und Fristsetzung nicht bezahlt. Ein wichtiger Grund fur
eine Kiindigung durch Protec liegt ferner dann vor, wenn ein Insolvenzverfahren
Uber das Vermdgen des Kunden erdffnet oder die Eréffnung mangels Masse
abgelehnt wird.

Jede Kiindigung bedarf der Schriftform.
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Sonstiges

Protec ist berechtigt, Teile der Pflegeleistungen durch oder mit Hilfe von Dritten zu
erbringen.

Soweit diese Allgemeinen Pflegebedingungen ftir Protec-Systeme keine gesonderten
oder abweichenden Regelungen enthalten, gelten fir die Erbringung der
Pflegeleistungen und das Rechtsverhaltnis zwischen Protec und dem Kunden im
Ubrigen die Allgemeinen Geschdftsbedingungen fir Lieferungen und Leistungen von
Protec.
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