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Aligemeine Bedingungen zur Servicevereinbarung
der Richard Wolf GmbH

spirit of excellence

1. Begriffsbestimmungen, Gegenstand und Umfang des Services 5.2. Die konkreten Wartungsleistungen gliedern sich nach folgenden Produki-

1.1. Die Richard Wolf GmbH, Pforzheimer StraBe 32, 756438 Knittlingen, wird in gruppen:
diesen Allgemeinen Bedingungen zur Servicevereinbarung nachfolgend als 6.2.1. Hardware der elekiromedizinischen Gerdte und Systeme:

Auftragnehmer und der Kunde nachfolgend als Aufiraggeber bezeichnet. e Prifung des Medizinproduktebuches

1.2. Der Umfang und der Inhalt der Serviceleistungen werden in der jeweiligen e Austausch der vom Auftragnehmer vorgegebenen VerschleiBteile
Servicevereinbarung, ggf. der dazugehdrigen Leistungsbeschreibung und * Reinigung des Gerdteinneren
den Allgemeinen Geschdftsbedingungen der Richard Wolf GmbH bestimmt, o Uberpriifung der Leistungsspezifikation mittels Funktionspriifung
die jeweils Bestandteil der Servicevereinbarung sind. e vorgeschriebene jdhrliche Sicherheitsprifung gemé8 EN 62353 und

1.3. Gegenstand des Services sind die vom Auffraggeber iiberlassenen Medizin- § 11 der MP BetreibV
produkfe des Aufiragnehmers, bestehend aus Hard- und/oder Software. Die e Implementierung aller vom Auftragnehmer vorgegebenen Soft- und Hard-
genaue Bezeichnung der Produkte und Systeme, fiir die Serviceleistungen waremodifikationen zur Verbesserung der System-Performance
vom Auftragnehmer erbracht werden, ergeben sich aus der Auflistung o (bergabe eines unterschriebenen Wartungsprotokolls
Produkte (Anlage 1) der Servicevereinbarung (nachfolgend Serviceprodukie). 5.2.2. Wartung (Siebsichtung) von Endoskopen und Instrumenten:

1.4. Die Geschdffszeiten des Auftragnenmers sind von montags bis donnerstags e Funktionsprifung der Endoskope mit Lichtmessung; Bildprifung;
zwischen 07:00 Uhr und 17:00 Uhr und freitags zwischen 07:00 Uhr und Dokumentation und Ubergabe eines unferschriebenen Wartungs-
16:00 Uhr (Ausnahme gesetzliche Feierfage in Baden-Wrttemberg). protokolls

1.5. Die Kundenbetreuung ist wie folgt erreichbar: e Funktionsprifung von Instrumenten
e per Telefon unter 07043 35-4389 5.3. Der Auftragnehmer verpflichfet sich, die Serviceprodukte, bei denen es sich
e per Telefax unfer 07043 35-4388 um Medizinprodukte i.S.d. Medizinproduktegesetzes handelt, einmal jéhrlich
e per E-Mail unter kundenservice@richard-wolf.com auf ihre Funktions- und Einsafzf@higkeit zu uberprifen. Dabei soll der jahr-

1.6. Entgegenstehenden oder abweichenden Allgemeinen Geschéftsbedingungen liche Wartungstermin in regelmaBigen Abstinden erfolgen.
des Auftraggebers wird hiermit ausdriicklich widersprochen. Sie werden nur
Inhalt der Vereinbarung, wenn Richard Wolf ihnen im Einzelfall ausdrtcklich 6.  Remote-Service
und schrifflich zustimmt. 6.1. Im Rahmen des Remote-Services werden nach Meldung Stérungen beseitigt,

die bei der vertragsgemdBen Nutzung des Serviceprodukfs durch den Auf-

2. Technischer Support fraggeber auftrefen und nicht sofort durch den Technischen Support behoben

2.1. Fur alle fechnischen Fragen, insbesondere zu Bedienung und Einsatzmég- werden kénnen.
lichkeiten der Medizinprodukfe sowie Hard- und Software (Helpdesk) stehen 6.2. Der Aufiragnehmer wird sich im Rahmen des Remote-Services zu den in
dem Auftraggeber Spezialisten Uber den Technischen Support zur Verfugung. Ziffer 1.4. genannfen Zeiten im Wege von direkter Datenkommunikation

2.2. Der Technische Support ist wie folgt erreichbar: zwischen dem System beim Auftraggeber und Auftragnehmer Uber Remote-
e per Telefon unter 07043 35-1331 Helpdesk aufschalten um die Verfligbarkeit des Systems per Fernzugriff
e per Telefax unfer 07043 35-4467 wiederherzustellen.

e per E-Mail unter techsupport@richard-wolf.com 6.3. MaBnahmen auBerhalb unserer Geschdftszeiten erfolgen nur aufgrund
gesonderter Vereinbarung im Einzelfall und gegen gesonderte Vergiitung zu

3. Softwareupdates den jeweils gliltigen Stundensdizen des Aufiragnehmers.

Der Auftraggeber erhdlt nach Freigabe durch den Aufiragnehmer neue 6.4. Die Storungsmeldung muss Uber die Hotline des fechnischen Supports

Programmversionen der Serviceprodukfe, bei denen es sich um Software erfolgen. Zu Zwecken der Stérungsbeseitigung werden Stérungen in folgende

handelt, sowie fir Software, welche der Aufiraggeber im Zusammenhang Prioritdten eingefeilt:

mit anderen Serviceprodukfen (elekiromedizinische Gerdte und Systeme) e Prioritat P1: Befriebsverhinderung

erworben hat. Der Auftraggeber erhdlt ebenso die dazugehdrige Programm- Eine Betriebsverhinderung liegt vor, wenn die Nufzung des Systems

dokumentation. aufgrund von Fehlfunktionen, falschen Arbeitsergebnissen oder der
Uberschreitung von Antwortzeiten nicht nur voriibergehend unméglich

4.  Softwareupgrades ist oder so schwerwiegend eingeschréinkt wird, dass wesentliche

Der Auffraggeber erh@lt nach Freigabe durch den Aufiragnehmer neue Funktionen nicht mehr ausgefuhrt werden kénnen.

Programmversionen, welche Erweiterungen des Funktionsumfangs bereit- ® Prioritat P2: Befriebsbehinderung

stellen (Upgrades). Die Lizenzen zur Nufzung solcher Upgrades kann der Eine Betriebsbehinderung liegt vor, wenn die Nutzung des Systems

Aufiraggeber gemdB der jeweils giiltigen Preisliste des Auftragnehmers aufgrund von Fehlfunkfionen, falschen Arbeitsergebnissen oder der

zuséfzlich erwerben. Uberschreitung von Antwortzeiten zwar nicht unméglich ist oder
schwerwiegend eingeschrdnkt wird, gleichwohl aber eine nicht nur

5. Wartung unerhebliche Beeintrdchtigung wesentlicher Funkfionen vorliegt.

5.1. Gegenstand der Wartung sind alle Arbeiten, die zur Aufrechterhaltung der e Prioritat P3: Sonstige Stérung
Funktionsfahigkeit und Sicherheit notwendig sind. Der Austausch von Eine sonstige Stérung liegt vor, wenn die Nutzung des Systems nicht
VerschleiBteilen ist nicht Bestandteil der Wartung und wird gesondert in erheblich beeinfrdchtigt wird, insbesondere wenn keine Beeintrdchtigung
Rechnung gestellt. wesentlicher Funktionen vorliegt.
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6.5. Der Aufragnehmer bietet im Rahmen des Remote-Services innerhalb der der Leihgerdtevereinbarung des Aufragnehmers und sind Bestandteil
Geschdftszeiten gemdB Ziffer 1.4. bestimmte Reaktionszeiten an: der Servicevereinbarung.
e Priorifat P1
Reakfionszeit: 2 Arbeitsstunden bei Call-Eingang per Telefon 9.2.  Kostenloser Transport
Reakfionszeit: 4 Arbeitsstunden bei Call-Eingang per E-Mail oder Fax Der Hin- und Rickiransport der Serviceprodukte erfolgt — soweit nichts
e Prioritgt P2 Abweichendes geregelt ist — auf Kosten des Auftragnehmers. Ausgenommen
Reaktionszeit: 4 Arbeitsstunden bei Call-Eingang per Telefon sind Expresskosten.
Reakfionszeit: 6 Arbeitsstunden bei Call-Eingang per E-Mail oder Fax
e Priorifat P3 10. Nicht enthaltene Leistungen
Reakfionszeit: 8 Arbeifsstunden bei Call-Eingang per Telefon, E-Mail oder 10.1. Eine Verpflichtung zur Erbringung von Serviceleistungen nach dieser
Fax Servicevereinbarung besteht nicht
6.6. Vor der Durchfiihrung von Remote-Serviceleistungen muss der Auftraggeber * auBerhalb unserer Geschaftszeiten
oder ein von ihm benannter Systemverantwortlicher das jeweilige Service- * im Falle unsachgemdBen Gebrauchs
produkt durch manuelle Umschaliung in den fiir die Fernwartung erforder- 10.2. UnsachgemdBer Gebrauch liegt vor
lichen "Remote-Repair-Modus" verseizen. Der Aufiraggeber ist dafir verant- e bei Verlefzung der Lizenzbedingungen
wortlich, dass das Versorgungssystem wdhrend der gesamten Dauer der e bei Softwarednderungen ohne vorherige schrifiliche Zustimmung
Fernwartung bis zu deren vollstandigen Beendigung nicht zur Behandlung von des Auftragnehmers
Patienten oder in sonstfiger Weise genufzt wird und keine Patientendaten * Dbei Installations- oder Anwendungsfehler seitens des Auftraggebers, oder
zugdnglich sind. auch bei Virenbefall
6.7. Die Durchfiihrung von Remote-Serviceleistungen erfolgt ausschlieBlich nach e bei GuBeren Einwirkungen, welche der Aufiragnehmer nicht zu verirefen
Absprache mit dem Aufiraggeber. Sie beginnt mit einer Authentifizierung des hat
Mitarbeiters des Auftragnehmers, der den Fernzugriff initiiert (nachfolgend e Dbei nicht vom Auftragnehmer gelieferter Hardware, des Betriebssystems
"Remote-Service-Techniker"). Die Authenfifizierung des Remote-Service- oder anderer Computerprogramme
Technikers des Aufiragnehmers muss durch den Aufiraggeber bestétigt werden. 10.3. Supportunterstiifzung bei den unter Ziffer 10.2. genannten Fdllen werden
6.8. Die Fernwartungsarbeiten werden vom Aufiragnehmer elekironisch protokol- auf der Grundlage der jeweiligen Stundensdfze des Aufiragnehmers
liert. Die Wartungsprofokolle werden fiir die Dauer eines Jahres gespeichert gesondert vergitet.
und anschlieBend geldscht. 10.4. Anderungen des Installationsorts sind unverziglich durch den Auftraggeber,
dem Aufiragnehmer anzuzeigen. Daraus resulfierende zusdizliche Aufwen-
7. Vor-Ort-Service dungen des Aufiragnehmers werden gesondert in Rechnung gestellt.
7.1. Soweit aufgrund der jeweiligen Storungsdiagnose oder -ursache ein Vor-
Ort-Service an den Serviceprodukien des Auftraggebers notwendig wird, wird 11.  Kostenvoranschiéige
der Aufiragnehmer diesen zu den Geschdftszeiten gemé&R Ziffer 1.4. durch- Fir Leistungen auBerhalb der Servicevereinbarung erstellt der Auftrag-
fuhren. nehmer einen kostenfreien Kosfenvoranschlag. Eine Serviceleistung erfolgt
7.2. MaBnahmen auBerhalb dieser Zeiten erfolgen nur aufgrund individueller in diesen Fdllen nur gegen gesonderte Beaufiragung und Abrechnung.
Vereinbarung, gegen gesonderfe Vergltung nach den jeweiligen Stunden-
sdtzen des Aufiragnehmers. 12.  Ausschluss von Verbrauchsmaterial
Verbrauchsmaterialien sind nicht Bestandteil dieser Servicevereinbarung.
8. Instandsetzung
8.1. Die Instandsetzung beinhaltet alle MaBnahmen, die zur Beseitigung von 13.  Nutzungsrechte
Stérungen oder Schdden an den Serviceprodukfen des Aufiraggebers not- 13.1. Das Eigentum an der Software verbleibt beim Aufiragnehmer. Der Auftrag-
wendig sind. Diese erfolgen zu den Geschdftszeiten gemd Ziffer 1.4.. geber darf lediglich die Software enfsprechend der Bestimmungen des
8.2. Der Auftragnehmer behdlf sich vor, Insfandsetzung im Rahmen des Softwarelizenzverirages nuizen.
Reparatur-Austauschs, Individualreparatur und Reparatur-Ersafz durchzu- 13.2. Die Bestimmungen des Softwarelizenzverirags gelten vollumfanglich fir die
fuhren. Ausgefauschte Systemgruppen oder Bauteile gehen in das aufgrund dieser Servicevereinbarung gelieferten Software.
Eigenfumvon Richard Wolf Uber. Eine Riicksendung der defekten Bauteile
ist mdglich, wenn dies auf dem Kostenvoranschlag entsprechend 14.  Mitwirkungspflichten des Auftraggebers
gekennzeichnet wurde. 14.1. Im Rahmen der Stérungsmeldung an den Aufiragnehmer stellt der Auftrag-
geber alle verfligbaren Storungsberichte, Systemprotokolle, Lodfiles,
9.  Zusdtzliche Leistungen: Zwischen- und Testergebnisse sowie alle anderen zur Analyse und Bear-
9.1. Ersatzgeridte (Leihgerdte) beitung der Stérung erforderlichen, einschlieBlich Versions- und Serien-
Fir elekiromedizinische Gerdte und Systeme, flexible Endoskope, sowie fur nummer zur Verfligung.
sfarre Endoskope, die nicht ausgefauscht werden kénnen, stellt der Auftrag- 14.2. Der Aufiraggeber ermdglicht dem Auftragnehmer und dessen Mitarbeitern zur
nehmer auf Wunsch des Auftraggebers im Rahmen der Verfligbarkeit Erbringung der Serviceleistungen, insbesondere im Rahmen des Vor-Ori-
Leihgerdte flir die Dauer der Instandsetzung des kundeneigenen Produkts zur Services (Ziffer 7.) und Wartung (Ziffer 5.), ungehinderten Zugang zu dem
Verfiigung. Fir diese Zusatzleistungen gelten im Ubrigen die Bedingungen jeweiligen System sowie zu der damit in Verbindung stehenden Hard- und
Software.
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15.5.

16.

16.1.

16.2.

16.3.

16.4.

17.
17.1.

Der Auftraggeber ist daflir verantwortlich, dass eine regelmdBige Daten-
sicherung nach MaBgabe der Vorgaben in der anwendbaren Programm-
dokumentation des Auftragnehmers durchgefihrt wird. Mangels solcher
Vorgaben ist die Datensicherung nach den allgemein anerkannten Grund-
sdtzen der sicheren Datenverarbeitung vorzunehmen.

Vergiitung

Die im Rahmen der Servicevereinbarung anfallenden Serviceentgelte
werden je nach Vereinbarung fir ein Kalenderjahr anteilig monatlich,
vierteljdhrlich bzw. halbjéhrlich jeweils zu Beginn einer Abrechnungs-
periode in Rechnung gestellt.

Alle angegebenen Preise gelten zuziglich der gesetzlichen Mehrwert-
steuer. Rechnungsbetréige sind sofort nach Rechnungserhalt ohne Abzug
zu zahlen.

Von der Servicevereinbarung abweichende Serviceleistungen werden zu
den jeweils gliltigen Preislisten vergutet.

Ist der Auftraggeber mit einer Zahlung in Verzug, so ist der Aufragnehmer
bis zur vollstandigen Erflillung der Zahlungsverpflichtungen berechtigt, die
Serviceleistungen zurlickzuhalten.

Der Auftragnehmer ist berechtigf, die Servicegebuhren mit einer Ankindi-
gungsfrist von drei Monaten zum Beginn eines Veriragsjahres zum
Ausgleich von Kostensteigerungen anzupassen.

Uber- und Unferschreitung des Rahmens der Servicevereinbarung beim
Full-Service

Hat der Aufiraggeber mit dem Aufiragnehmer eine Full-Service-Vereinbarung
geschlossen, erfolgt am Ende jedes Vertragsjahres eine Ermittlung, der Uber-
bzw. Unferschreitung der Servicevereinbarung. Die Berechnungsgrundlage
ergibt sich aus den anfeiligen Abschlagszahlungen.

Eine Uberschreitung des Rahmens der Servicevereinbarung durch die vom
Auftraggeber in Anspruch genommenen Serviceleistungen von bis zu 10 %
wird vom Auftragnehmer gefragen. Bei einer Uberschreitung von tiber 10 %
werden die Kosten dem Aufiraggeber in Rechnung gestellt.

Unterschreitet der Auftraggeber mit den in Anspruch genommenen Service-
leistungen den Rahmen der Servicevereinbarung, so erteilt der Auffragnehmer
dem Auftraggeber eine Gutschrift (iber 50 % der Differenz zwischen dem
Servicevereinbarungsbudget und der tatsdchlich angefallenen Aufwénde.
Die gesondert erstfellte Gutschriff wird auf die zu zahlende Vergltung des
Folgejahres angerechnet.

Der Auftragnehmer informiert den Auftraggeber quartalsweise uber die jeweils
erbrachten Serviceleistungen.

Laufzeit, Kiindigung

Soweit sich aus der Servicevereinbarung nichfs anderes ergibf, wird eine
Mindestlaufzeit von 3 Jahren geschlossen. Die Servicevereinbarung kann
mit einer Frist von drei Monaten zum Ende der Mindestlaufzeit gekundigt
werden. Wird die Servicevereinbarung nicht fristgerecht zum Ende der
Mindestlaufzeit gekundigt, verldngert sie sich um weitere 12 Monate.

. Das Recht beider Parteien auf Kindigung aus wichtigem Grund bleibt

unberhrt. Diese ist der anderen Partei schrifflich untfer vollstdndiger
Angabe der Griinde zu erkldren. Ein wichtiger Grund fiir eine Kindigung
durch den Auftragnehmer liegt insbesondere dann vor, wenn der Auftrag-
geber die vereinbarte Vergitung in Hohe von drei Monatsbetrdgen frotz
Mahnung und Fristsetzung nicht bezahlt. Ein wichtiger Grund fiir eine Kindi-
gung durch den Auftragnehmer liegt ferner vor, wenn ein Insolvenzverfahren

17.3.

17.4.

18.
18.1.

18.2.

18.3.

19.
19.1.

19.2.

19.3.

19.4.

20.
20.1.

Gber das Vermdgen des Aufiraggebers er6ffnet oder die Eréffnung mangels
Masse abgelehnt wird.

Befrdgt die Erhéhung mehr als 5 % gegenuber der jeweils zuletzt ge-
zahlten  Servicegebuhr, ist der Auffraggeber berechtigt, die Service-
vereinbarung zum Ende des laufenden Vertragsjahres mit einer Frist von
einem Monat schriftlich zu kindigen. Kindigt der Auftraggeber nicht, wird
die Preisanpassung zum Beginn des neuen Verfragsjahres wirksam. Der
Auftragnehmer wird den Auftraggeber bei notwendiger Anpassung schriftlich
informieren.

Jede Kiindigung bedarf zu ihrer Wirksamkeit der Schriftform.

Sach- und Rechtsmdngel

Sachméngel, die wéhrend der Laufzeit der Vereinbarung vom Auftraggeber
an den Aufiragnehmer gemeldet werden, beseitigh der Auftragnehmer im
Rahmen der Instandsetzung (Ziffer 8.). AuBerhalb der Laufzeit bestehen
keine Nacherfullungsanspriiche fur Sachmdngel.

Im Falle einer vom Auftragnehmer zu verirefenden Verlefzung von Rechten
Drifter kann der Auftragnehmer nach eigener \Wahl enfweder auf eigene Kosten
ein fur die vereinbarte Nutzung ausreichendes Nufzungsrecht erwerben, sodass
keine Rechte Dritter mehr verletzt werden. Fir die Gelfendmachung von
Schadensersaiz- oder Aufwendungsanspriichen gilt Ziffer 19..
Mangelanspriiche verjahren innerhalb der Gewdhrleistungszeit von 12 Monaten.

Haftung

Der Auftragnehmer haftet nur bei Vorsatz, grober Fahrldssigkeit sowie der
fahrldssigen Verletzung der Vereinbarung, deren Erflllung die ordnungs-
gemd@Be Durchfuhrung uberhaupt erst erméglicht. Im Falle der einfach fahr-
IGssigen Verletzung der Vereinbarung ist die Haftung des Aufiragnehmers je
Schadensfall begrenzt auf den vorhersehbaren Schaden, maximal jedoch
auf denjenigen Befrag, der nach dieser Vereinbarung pro Vertragsjahr als
Servicepauschale zu bezahlen ist.

Fur den Verlust von Daten oder Programmen haftet der Aufragnehmer
insoweit nicht, als der Schaden darauf beruht, dass der Auftraggeber es
unterlassen hat, regelmdBige Dafensicherungen durchzufihren um
sicherzustellen, dass verlorengegangene Daten mit vertretbarem Aufwand
wiederhergestellt werden kénnen.

Soweit der Auffragnehmer dem Auftraggeber im Rahmen dieser Vereinbarung
Hard- oder Software auf Zeit Gberldsst, ist eine verschuldensunabhdngige
Haftung fir Mdngel, die bereits bei Vertragsschluss vorhanden waren,
ausgeschlossen.

Die vorstehenden Regelungen gelten auch zugunsten der gesefzlichen
Vertreter, Mitarbeiter und Erfullungsgehilfen des Aufragnehmers.

Geheimhaltung

Die Parteien verpflichten sich, Uber alle ihnen im Rahmen der Vorbereitung,
Durchfiihrung und Erfillung dieser Vereinbarung zur Kenntnis gelangfen
vertraulichen Vorgdnge, insbesondere Geschaffs- oder Betriebsgeheimnisse
des anderen Vertragspartners Stillschweigen zu bewahren und diese weder
weiterzugeben noch auf sonstige Art zu verwerten. Dies gilt gegenlber
jeglichen unbefugten Dritten, d. h. auch gegenuber unbefugten Mitarbeitern,
sowohl eigenen wie denen des Vertragspariners, sofern die Weitergabe von
Informationen nicht zur ordnungsgemdBen Erflillung der vertraglichen
Verpflichtungen des Aufiragnehmers erforderlich ist. In Zweifelsfdllen ist die
betroffene Vertragspartei verpflichtet, den Verfragspartner vor einer solchen
Weitergabe um Zustimmung zu bitten.
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21.1.
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21.5.
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Diese Geheimhaltungsverpflichfung bleibt auch nach Beendigung dieses
Vertrags bestehen.

Schlussbestimmungen
Der Auftragnehmer ist berechtigt, Teile der Serviceleistungen durch oder mit
Hilfe von Dritten zu erbringen.

. Je nach Schadensursache und Héufigkeit behdlt sich der Auftragnehmer vor,

den Auftraggeber zur Teilnahme an Schulungen bzw. Schadensprdventions-
frainings zu verpflichten. Das Recht zur auBerordentlichen Kindigung bleibt
unberahrt.

Allgemeine Geschdftsbedingungen des Aufiraggebers finden fir diese Verein-
barung keine Anwendung. Dies gilt auch dann, wenn solchen Bedingungen
nicht ausdricklich widersprochen wird.

Der Auftraggeber kann gegentiber den VergUtungsanspriichen des Aufirag-
nehmers nach der Servicevereinbarung nur mit rechtskrdftig festgestellten
oder vom Auftragnehmer anerkannten Forderungen aufrechnen. Die Geltend-
machung von Zuriickbehaltungsrechten an der geschuldeten Vergitung ist
nur auf der Grundlage von rechtskréftig anerkannten Forderungen zuldssig,
welche Bestandteil der Servicevereinbarung sind.

Jegliche Anderungen und Ergénzungen dieser Vereinbarung bediirfen der
Schriftform. Dies gilt auch fir die Authebung dieser Schriftformklausel.
Sollten einzelne Regelungen dieser Allgemeinen Bedingungen zur Service-
vereinbarung unwirksam sein oder werden, so berlhrt dies nicht die Wirk-
samkeit der verbleibenden Bestimmungen. Die Parteien verpflichten sich,
anstelle der unwirksamen Regelung eine wirksame Bestimmung zu verein-
baren, die dem wirtschaftlichen Zweck der unwirksamen Regelung am
ndchsten kommt.

. Erflllungsort und ausschlieBlicher Gerichtsstand ist der Sitz des Auftrag-

nehmers. Es gilt das Recht der Bundesrepublik Deutschland unter Aus-
schluss des UN-Kaufrechts.

Knittlingen, Januar 2021
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