KAIROS

an IQVIA business

Pflegebedingungen

Im Rahmen der Softwarepflege erbringt die Kairos GmbH Leistungen im Bereich der Wartung und des Supports fir das
Softwareprodukt CentraXX. Das beinhaltet den produktspezifischen Support, die Fehlerbeseitigung sowie die
Bereitstellung neuer Programmsténde. KAIROS unterstitzt den Auftraggeber zur Realisierung des kontinuierlichen
Betriebes von CentraXX sowie bei Losung von Problemen, die dem Auftraggeber bei der Nutzung der von ihm
lizenzierten CentraXX Programme oder deren Funktionalitdten erwachsen. Im Detail bestehen die Leistungen aus
Beratung, Empfehlungen und Informationen im Hinblick auf die Nutzung der Produkte, sowie im Entgegennehmen von
Meldungen zu allfélligen Fehlern und der Beseitigung von Fehlern. Sofern in der jeweiligen Vertragsurkunde oder einem
anderen vergleichbaren Dokument nicht anders vereinbart, gelten die folgenden Informationen fur die Wartung und den
Support aller CentraXX Produktbausteine.

1. Begrifflichkeiten

o KAIROS Auftragnehmer, Lizenzgeber.

e Auftraggeber Kunde, in der Regel Lizenznehmer.

e  Systemadministrator Mitarbeiter des Auftraggebers, welche die Software und ihre Funktionen kennen und in Bedienung und
Betrieb derselben ausgebildet sind und mit dem Helpdesk bei Bedarf Kontakt aufnehmen kdnnen.

. Fehler Ein, gegenilber der Dokumentation, abweichendes Verhalten der Software, oder einen Sachverhalt,
der es verunmdglicht, eine oder mehrere Funktionen der Software zu nutzen.

. Fix Alle technischen Mdglichkeiten, den Objektcode einer Software so zu verandern, dass die gewiinschte
Verhaltensweise der Software hergestellt wird.

. Installationsdatum Datum, an welchem die Software beim Auftraggeber eingerichtet wurde.

. Lizenz Die, vom Auftraggeber erworbene, respektive ihm gewahrte Lizenz an dem Software-Produkt
CentraXX.

e  Software Das Computerprogrammsystem CentraXX nebst dazugehérigen Dokumentationen inklusive aller
zukinftig angebotenen Updates.

. Update Biindelung mehrerer Mangelbehebungen in der Standardsoftware in einer einzigen Lieferung.

. Upgrade Biindelung mehrerer Mangelbehebungen und geringfligige funktionale Verbesserungen und/oder
Anpassungen (z. B. an geénderte Einsatzbedingungen) der Standardsoftware.

e Umgehungslésung Eine temporére Uberbriickung einer Stérung.

. Reaktionszeit Reaktionszeit bezeichnet den Zeitraum, ab dem die Stérungsmeldung durch den KAIROS aktiv
bearbeitet wird.

e Release Zusatzliche und/oder geanderte Funktionen und sonstige Anpassungen/Korrekturen (siehe
Update/Upgrade).

2. Helpdesk und Support

2.1. Der Helpdesk-Service dient zur Behebung von Bedien- oder Installationsfehlern sowie der allgemeinen
Information Uber Veranderungen in der Bedienung des Programms, die sich bei Updates/Upgrades ergeben.
Ebenso beinhaltet der Helpdesk Informationen Gber neue Entwicklungen im Rahmen der Software, Hinweise zur
Bedienung und zu den Einsatzmdglichkeiten der Software und Informationen Uber deren Weiterentwicklung.

2.2. Fehlermeldungen, welche die Software betreffen, sind grundsatzlich Uber das Ticketsystem der KAIROS
einzureichen. Nur in Ausnahmefallen - beispielsweise Stérungen der Stufe 1 - ist der Kontaktweg mittels Telefons
oder E-Mail zu wahlen.

2.3. Es besteht kein Anspruch auf Support-Leistungen hinsichtlich vom Auftraggeber erstellter Bestandteile, wie etwa
Workflows, Reports, Skripte.

2.4. Supportist zu den Ublichen Geschéaftszeiten der Kairos verfiigbar (grundsatzlich werktags von Montag bis Freitag
von 08:00 bis 17:00 Uhr). Es gilt die Zeitzone am rechtlichen Hauptsitz der KAIROS.

Firma Kairos GmbH

Abteilung Support

Postanschrift Gesundheitscampus-Sud 17, 44801 Bochum
Telefon 0234 58 88 21 1

Fax 0234 58 88 21 21

E-Mail Support@kairos.de

Webadresse Ticketsystem Helpdesk.centraxx.de

3. Fehlerbehandlung

3.1. Eine Reaktion auf Stérungsmeldungen wird innerhalb der unten angegebenen Zeiten durch einen kompetenten
Ansprechpartner geleistet. Die Supportbereitschaft besteht an Werktagen von Montag bis Freitag von 08:00 bis
17:00 Uhr (GMT+1) und wird durch den Helpdesk der KAIROS sichergestellt. Bei komplexen Stérungsursachen
wird der Auftraggeber Uber Teilergebnisse der Stérungsanalyse und den Fortschritt in Textform informiert.
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Arbeiten zur Stérungsbehebung kdnnen auch auRerhalb der Helpdesk-Zeiten oder auferhalb der
Geschaftszeiten durchgefuhrt werden. Dies bedarf der schriftichen Anfrage und wird in Abhangigkeit der
angefragten Zeiten (Nacht oder Wochenende) und des Umfangs der Arbeiten gesondert in Rechnung gestellt.
Die Fehlerbehandlung wird in der Regel durch die Bereitstellung neuer Versionen sowie temporarer
Umgehungslésungen gewahrleistet.

Fehler auf Testsystemen gelten als unbeachtlich.

Lieferung von Updates und Upgrades

Lieferung Versionsanderung* Pflegevertrag

Fix / Patch 2022.4.0 auf 2022.4.1 In Standartpflegevertrag inkludiert.

Update 2022.4.0 auf 2022.5.0 In Standartpflegevertrag inkludiert.

Upgrade 2022.4.0 auf 2023.4.0 In Standartpflegevertrag inkludiert.

Release CXX 4 auf CXX 5 Nicht inkludiert.

*Die angegebenen Versionsnummern dienen allein der Veranschaulichung.

Die Leistungen beinhalten die regelmafige Lieferung von Updates und Upgrades (i.F. zusammengefasst "neue
Programmstande") sowie, sofern méglich und vorhanden, Fix / Patches zur Fehlerbehebung.

Ein Anspruch auf Herstellung und Lieferung eines neuen Programmstandes zu einem bestimmten Zeitpunkt
besteht grundsatzlich nicht.

Releases werden nur bei ausdricklicher und schriftlicher Festhaltung in der Vertragsurkunde Uberlassen.

Neue Programmstéande zur Fehlerbehebung werden in angemessenen Zeitabstdnden ausgeliefert, wobei als
Kriterium fur die Angemessenheit, die durch den Fehler hervorgerufene Funktionseinschrankung gilt. Bis zur
Ubergabe eines aktuellen Fix, stellt Kairos eine Information bereit, ob und wie der Fehler in der Anwendung
umgangen werden kann (Umgehungslésung).

Der Auftraggeber ist zu der Ubernahme eines neuen Programmstandes nicht verpflichtet, wenn inm dies nicht
zumutbar ist; beispielsweise, aber nicht abschliefiend, weil der neue Programmstand fiir den Geschéaftsbetrieb
des Auftraggebers bendtigte Funktionalitdten nicht mehr beinhaltet oder der neue Programmstand wesentlich
von der urspringlich vereinbarten Ausfihrung abweicht.

Neue Programmstdande werden via Fernzugriff, Download oder USB-Stick Uberlassen. Die genaue
Uberlassungsart ist in der Vertragsurkunde zu benennen.

Storungsklassen und Reaktionszeiten

Klasse Stérung Stérungsbeschreibung Reaktionszeit
Fehler, welche die Software in jeder Hinsicht unbenutzbar 12
machen.
Fehler, welche einen wesentlichen Verlust von Funktionalitat
2 Betriebsbehindernd | innerhalb der Software oder einen schwerwiegenden Verlust 24
von Performanz zur Folge haben.
Fehler, welche nur zu minimalen Funktions- und/oder
Performanz-EinbulRen fuhren.
Fehler, welche die Nutzbarkeit der Software nicht betreffen -
4 Unbeachtlich beispielsweise fehlerhafte Farbcodierung und &hnliche 72

Designfehler.
Es handelt sich bei den dargelegten Zeiten um Mindestreaktionszeiten. Abweichende Reaktionszeiten kdnnen vereinbart werden, bedurfen
aber der schriftlichen Fixierung in einem gesonderten Dokument (beispielsweise der Vertragsurkunde). Nach Erhalt einer ausreichend
spezifizierten Fehlerbeschreibung des Fehlers Uber das Ticketsystem der KAIROS, welches Fehlerverhalten, betroffene
Produktkomponenten und bereits unternommene Schritte des Lizenznehmers beinhaltet, beginnt die Reaktionszeit.

Mitwirkungspflichten und Obliegenheiten des Auftraggebers

Dem Auftraggeber obliegt die Gewahrleistung einer dauernden, stabilen und sicheren Systemumgebung, in der
der Lizenzgegenstand lauft. Die Einrichtung und Pflege unterstitzender Programme wie Datenbank,
serverseitiges Betriebssystem oder Datensicherungsmanagement Ubernimmt der Auftraggeber oder ein dazu
ermachtigter Betreiber.

CentraXX und all seine Bausteine und Derivate sind urheberrechtlich geschitzt. Ein von der KAIROS nicht
legimitiertes Andern oder vergleichbares Eingreifen in den Quellcode durch den Auftraggeber oder ihm
zurechenbare Dritte ist untersagt und entbindet KAIROS von allen Verpflichtungen des Wartungs- und
Supportvertrages (oder vergleichbarer Regelungen).

Die unterstutzenden Programme werden - in Abhangigkeit des konkreten Einsatzzweckes - von der KAIROS
vorgegeben. Gleiches gilt fir Systemanforderungen an die Hardware. Bei nicht abgesprochener Bereitstellung /
Anpassung / Veranderung unterstitzender Programme und/oder Hardware ist KAIROS von der Verpflichtung zur
Pflegeleistung befreit. Die aktuell gultigen Systemanforderungen der jeweiligen CentraXX Version werden vor

1 Betriebsverhindernd

3 Leicht 48
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Leistungserbringung oder auf Anfrage zur Verfliigung gestellt. Der Auftraggeber hat der KAIROS - sofern zur
Erbringung von Wartung und Support notwendig - das Recht zur Benutzung von Systemen Dritter zu verschaffen.
Der Auftraggeber tragt die Verantwortung fur die Nutzung und den eventuellen Missbrauch von Zugangsnummern
und Passwortern, die er von KAIROS erhalt. Ebenso tragt er die Verantwortung fur den Missbrauch von Software-
Pflegeleistungen durch Dritte. Die Parteien sind verpflichtet, sich gegenseitig umgehend zu informieren, falls ein
solcher Missbrauch bekannt wird.

Dem Auftraggeber obliegt es, die Sicherung seiner Datenbestande mit der Sorgfalt eines ordentlichen Betriebes
vorzunehmen.

Ansprechpartner des Auftraggebers

Es ist ein projektbezogener Systemadministrator des Auftraggebers zu benennen, der die fur alle Zwecke der
Durchfiihrung der Supportvereinbarungen erforderlichen Entscheidungsbefugnisse und Vollmachten besitzt und
in der Nutzung der Uberlassenen Programme geschult wurde. KAIROS kann verlangen, dass Fehlermeldungen
nur durch diese Person erfolgen.

Zudem sind technische Ansprechpartner zu benennen. Die technischen Ansprechpartner des Auftraggebers sind
die Verbindungsstelle zwischen dem Kunden und dem Support fir Wartungs- und Supportleistungen. Die
technischen Ansprechpartner des Kunden missen mindestens eine grundlegende Produktschulung besucht und
bei Bedarf weiterfUhrende Schulungen fir eine bestimmte Rolle, den administrativen Betrieb, die
Implementierung, eine spezielle Produktnutzung und/oder ein Migrationsprojekt absolviert haben.

Die technischen Ansprechpartner des Auftraggebers missen Uber Kenntnisse des Lizenzgegenstandes, der
unterstitzten Programme und ihrer eigenen Systemumgebung verfiigen, um Systemprobleme zu beheben und
bei der Analyse und Bearbeitung von Serviceanfragen unterstitzen zu kdnnen. FuUr eine eingehende
Serviceanfrage muss der technische Ansprechpartner Uber ein grundlegendes Verstandnis des Problems
verfugen und das Problem reproduzieren kénnen. Um Unterbrechungen bei den Supportleistungen zu vermeiden,
missen die Ansprechpartner die Supportabteilung oder den zustédndigen Projektmanager der KARIOS
unterrichten, wenn die Aufgaben eines technischen Ansprechpartners an eine andere Person Uibertragen werden.
KAIROS kann protokollierte Serviceanfragen der technischen Ansprechpartner des Kunden Uberprifen und
spezifische Schulungen empfehlen, um Serviceanfragen zu vermeiden, die durch eine solche Schulung
verhindert werden wirden.

Auftraggeberseitige Auditierungen

Sofern der Auftraggeber die Auditierung von Leistungen und Prozessen der KAIROS winscht, ist dies
mindestens 20 Werktage im Voraus schriftlich anzumelden.

Die Ubersendung und das Offenlegen von Dokumentationen interner Arbeitsablaufe oder vergleichbarer
Unterlagen liegt im Ermessen der KAIROS. Die Ubersendung von Dokumenten erfolgt ausschlieBlich auf
Grundlage und im Rahmen einer wirksamer Verschwiegenheitsvereinbarung.

Umfasst die gewinschte Auditierung einen Zeitumfang, der einen Werktag Uberschreitet, oder ist die aktive
Beteiligung von mehr als drei (3) Personen des KAIROS notwendig, so steht es KAIROS frei, dies in Rechnung
zu stellen. Es gelten die Ublichen Bedingungen des Auftraggebers hinsichtlich Dienstleistungen und Kosten von
Personentagen.

Kosten und Rechnungsstellung

Sofern in der Vertragsurkunde oder einem vergleichbaren Dokument nicht anders schriftlich vereinbart, belaufen
sich die Kosten fir Wartung auf 18 % der nicht rabattierten Lizenzsumme, die Kosten fir Support auf 3,5 % der
nicht rabattierten Gesamtsumme und somit auf die Gesamtkomplexitat des Projektes.

Sofern in der Vertragsurkunde oder einem vergleichbaren Dokument nicht anders schriftlich vereinbart, sind
Wartungs- und Supportentgelte jahrlich zum 30.06. fallig. Eine Rechnung wird ausgestellt und an die vom Kunden
angegebene Rechnungsadresse geschickt. Sofern nicht anderweitig schriftlich vereinbart, sind die Entgelte
innerhalb von dreiBig (30) Tagen zu entrichten. Erfolgt keine Zahlung, werden die Wartungs- und
Supportleistungen eingestellt.

Reisekosten werden nach Aufwand in Rechnung gestellt. Ein Vor-Ort-Support kann nur erfolgen, wenn vorab die
Notwendigkeit des Vor-Ort-Supports nachvollziehbar begriindet und KAIROS dem Vor-Ort-Support in Textform
zugestimmt hat. Der Vor-Ort Support wird gemaf den Regelungen des Einzelvertrages und der derzeit guiltigen
Kostentabelle der Kairos als Personentage berechnet. Die Kosten fur Unterbringungen und Anfahrt und
vergleichbare Aufwendungen ubernimmt der Auftraggeber. KAIROS verpflichtet sich bei Reisekosten dem
Wirtschaftlichkeitsgebot.

Datenschutz und IT-Sicherheit

KAIROS leistet Wartung und Support gemall den Regelungen der DSGVO. Grundsatzliches ist unter
https://www.kairos.de/datenschutz/ verfigbaren Datenschutzerklarung zu finden. Es gelten insbesondere die,
nach den Regelungen der DSGVO abgeschlossenen Datenschutzvereinbarungen mit dem jeweiligen
Auftraggeber.
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Die Vertraulichkeit der Daten ist sicherzustellen. So sind alle Mitarbeiter — sowohl der KAIROS als auch des
Auftraggeber - nach den entsprechenden Regelungen des BDSG, der DSGVO und weiteren, einschlagigen
Datenschutzgesetzen zu schulen und zu verpflichten. Geeignete Mallinahmen sind einzurichten und deren
Einhaltung zu berwachen. KAIROS selbst wird keine Daten des Lizenznehmers verarbeiten, insbesondere keine
Daten des Auftraggebers speichern. Die KAIROS weist auf die Moglichkeit des Abschlusses eines
Auftragsverarbeitungsvertrages gemaf Art. 28 DSGVO hin.

KAIROS setzt sich umfassend fir die Sicherheit der Wartungs- und Supportleistungen ein. Bei der Erbringung
standardmaRiger technischer Supportleistungen halt sich KAIROS an branchenibliche IT-Sicherheitsstandards.
Die Sicherheitsstandards fiir Wartung und Support kénnen aufgrund gesetzlicher Anderungen oder nach
Ermessen von KAIROS geéandert werden. KAIROS wird das angegebene Schutzniveau innerhalb des Zeitraums,
fur den Wartungs- und Supportentgelte bezahlt wurden, jedoch nicht mafRgeblich herabsetzen.

Die Kundensupportleistungen und -systeme sind nicht fur spezielle Sicherheitskontrollen ausgelegt, die fur die
Speicherung oder Verarbeitung bestimmter Arten von sensiblen Daten unter Umstanden erforderlich sein kénnen.
Erforderliche, spezifische Anforderungen sind der KAIROS rechtzeitig mitzuteilen.

Die Ubermittlung oder Offenlegung personenbezogener Daten ist durch den Auftraggeber zu verhindern.
Informationen dartiber, wie sensible Daten aus Anfragen des Auftraggebers entfernt werden kdénnen, sind Gber
den KAIROS Support erhaltlich.

Verschiedenes

Sofern in der Vertragsurkunde oder einem vergleichbaren Dokument nicht anders schriftlich vereinbart, werden
Wartung und Support unbefristet mit einer Mindestvertragslaufzeit von zwolf (12) Monaten erbracht. Wenn nicht
anders schriftlich vereinbart, ist eine ordentliche Kundigung drei Monate vor Ablauf des Supportzeitraumes
schriftlich zu erklaren. Kairos empfiehlt ausdricklich die fortlaufende Pflege von CentraXX wahrend des
gesamten Produkt Lebenszyklus. Grundsatzlich gilt, dass alle CentraXX Lizenzen adaquaten und kongruenten
Support und Wartung erhalten sollten, andernfalls ist kein gesicherter und reibungsfreier Betrieb des Produktes
moglich.

. Sofern in der Vertragsurkunde oder einem vergleichbaren Dokument nicht anders schriftlich vereinbart, werden

Wartung und Support ab Lieferung des ersten CentraXX-Bausteines erbracht. Maligeblicher Zeitpunkt ist die
Bereitstellung des ersten Downloadfiles von CentraXX. Dies gilt auch fir den Einsatz eines Testsystems oder
vergleichbarer Installation vor Produktivbetrieb.

. Wartung und Support werden fir aktuell unterstiitzte Versionen des Produktes CentraXX bereitgestellt. KAIROS

behalt es sich vor, veraltete Versionen von CentraXX nicht mehr zu unterstitzen. Der Auftraggeber wird in diesem
Falle mit einer ausreichenden Vorlaufzeit dartiber unterrichtet.

. KAIROS behélt sich die einseitige, nachtragliche Anderung der Pflegeleistungen, beispielsweise im Falle von

Gesetzesanderungen,  Anderungen der  hdchstrichterlichen  Rechtsprechung  oder  verdnderten
Marktbegebenheiten, vor. Sofern es sich um inhaltliche Anderungen mit erheblichen Auswirkungen auf den
tatsachlichen Leistungsumfang handelt, wird nach der Mdglichmachung der Kenntnisnahme der neuen
Regelungen eine angemessene Frist zum Widerspruch der Einbeziehung gewahrt. Erfolgt kein Widerspruch, so
gilt das Einverstandnis als erteilt. Derartige Anderungen gelten grundsétzlich nicht fur Wartungs- und
Supportleistungen an bereits verkauften und gewarteten Produkten wahrend des vereinbarten
Supportzeitraumes.

Im Rahmen der Pflegeleistungen besteht unter keinen Umstanden ein Anspruch auf Herausgabe, Offenlegung
oder Eingriff in den Quellcode.
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