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1. Hinweise zu Urheberrecht und Warenzeichen

© 2021-2022 Celes Systems GmbH.

Microsoft, das Microsoft Logo, Windows, das Windows Logo und andere Microsoft Produktnamen und -
logos sind Warenzeichen und/oder eingetragene Warenzeichen der Microsoft Corporation in den

Vereinigten Staaten und/der anderen Landern.

Firmennamen und -logos, Produktnamen und Produktlogos kdnnen Warenzeichen und/oder

eingetragene Warenzeichen der entsprechenden Inhaber sein.

2. Uberblick

Celes Systems GmbH bietet verschiedene Wartungsplane fiir FIDUS-Kunden an. Diese Pakete, mit
Ausnahme von ,,Support-auf-Abruf, basieren auf einer monatliche Grundgebiihr und umfassen einen
definierten Umfang an Basisleistungen, erweiterte Dienstleistungen und/oder Vergiinstigungen

optionaler Dienstleistungen.

Die Option ,Support-auf-Abruf” beinhaltet keine monatliche Grundgebiihr und beinhaltet keine
Basisleistungen. Jede Leistung, die innerhalb dieser Vertragsoption erbracht wird, wird nach Aufwand

abgerechnet.

3. Basisleistungen

3.1. Helpdesk

Im Rahmen der Support- und Service Plane wird dem Kunden Zugang zu unserem Helpdesk innerhalb

definierter Zeitraume (,,Standard-Helpdeskzeiten®) zur Verfligung gestellt.

Die ,Standard-Helpdeskzeiten” sind in Tabelle 1 Standard-Helpdeskzeiten definiert.

Intervall
Support-Auf-Abruf Mo-Fr 09:00 Uhr — 16:00 Uhr - 30 Minuten
Service Plan Light F Mo-Fr 07:30 Uhr — 16:00 Uhr - 30 Minuten

Service Plan Standard | Mo-Do 07:30 Uhr —17:00 Uhr Fr 07:30 Uhr — 16:00 Uhr 15 Minuten
F
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Service Plan Plus F Mo-Do 07:30 Uhr —17:00 Uhr Fr 07:30 Uhr — 16:00 Uhr 15 Minuten

Service Plan Max F Mo-Do 07:30 Uhr —17:00 Uhr Fr 07:30 Uhr — 16:00 Uhr 15 Minuten

Service Plan Cloud F Mo-Do 07:30 Uhr —17:00 Uhr Fr 07:30 Uhr —16:00 Uhr 15 Minuten

Tabelle 1 Standard-Helpdeskzeiten

Anfragen, die aulRerhalb der Standard-Helpdeskzeiten telefonisch eingehen, werden gemaR den
erweiterten Stundensatzen abgerechnet. Evtl. im Basispreis enthaltenes Freivolumen an Support-

Anfragen finden auf Anfragen aullerhalb der Standard-Helpdeskzeiten keine Anwendung.

Anfragen, die auRerhalb der Standard-Helpdeskzeiten per E-Mail eingehen, werden zu den folgenden
Standard-Hotlinezeiten bearbeitet, sofern nicht explizit eine sofortige Bearbeitung gewiinscht wird. Evtl.
im Basispreis enthaltenes Freivolumen an Support-Anfragen finden auf Anfragen aufRerhalb der

Standard-Helpdeskzeiten keine Anwendung.

Die Abrechnung von Support-Anfragen erfolgt von in angefangenen Zeitintervallen, gemaR der in

Tabelle 1 Standard-Helpdeskzeiten beschriebenen Intervalle.

4. Eingeschlossene Zusatzleistungen

4.1. Fidus-Quartalsupdate auf Server und Remote Desktop Server
Die Zusatzleistung , Fidus-Quartalsupdate auf Server und Remote Desktop Server” umfasst die
Installation des FIDUS-Quartalsupdates einmal im Quartal auf einem Server und ggf. auf Remote-

Desktop-Servern.
Die Installation auf Client-PCs ist nicht enthalten.

Die Terminierung von Quartalsupdates erfolgt in Absprache mit dem Kunden. Aufgrund der zahlreichen
Installation innerhalb eines kurzen Zeitraums kann es vorkommen, dass bestimmte Terminslots nicht

verfligbar sind und dem Kundenwunsch nicht entsprochen werden kann.

Flr Kunden, die das Quartalsupdate im Rahmen einer der Support-Plane F (nicht ,,Support-auf-Anfrage”)
zusammen mit der Option ,Nicht-Gberwachter Zugriff“ erhalten, besteht die Moglichkeit der Installation

auBerhalb der Praxis6ffnungszeiten ohne Anwesenheit von Personal vor Ort.

Der Kunde ist fiir die vollstandige Sicherung von FIDUS vor der Installation verantwortlich. Celes Systems
wird vor dem Update lediglich eine Sicherung der Datenbanken vornehmen, nicht jedoch der

Unterverzeichnis im Fidus-Serververzeichnis.
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Nach AbschluB der Installation wird Celes Systems eine grundlegende Funktionspriifung durchfiihren.

Diese besteht aus

- Starten der Anwendung

- Anmeldung an Fidus

- Aufruf Patientenverwaltung

- Aufruf Karteikarte (sofern Zugangsdaten vorhanden sind)

- Aufruf Terminplanung
Flr Fehler in Programm oder Updateroutine liber Celes Systems keine Haftung.

Im Falle von bekannten Problemen mit der Anwendung behilt sich Celes Systems vor,

Installationstermin abzusagen und neu zu terminieren.

Sollten Termine zur Updateinstallation vereinbart sein und das Update 24h vor Beginn des Termins
seitens FIDUS noch nicht zur Verfligung gestellt sein oder sollte das Update bis zum Installationstermin
zurlickgezogen werden, behilt sich Celes Systems das Recht vor den Installationstermin abzusagen und

neu zu terminieren.
Die Basiskomponente , Fidus-Quartalsupdate auf Server und Remote Desktop Server“ ist in den Planen

- Service Plan Standard F
- Service Plan Plus F
- Service Plan Max F

- Service Plan Cloud F
enthalten und kann in den Planen

- Service Plan Light F
- Support-auf-Abruf

als Option gebucht werden.

Die Erbringung dieser Dienstleistung erfolgt ausschlieRlich als Fernwartung und beinhaltet nicht den

Anspruch auf einen Vor-Ort-Einsatz.

4.2. Fidus Anpass auf Server und Remote Desktop Server
Die Bedingungen fir die Basiskomponente ,Fidus Anpass auf Server und Remote Desktop Server” ist
identisch mit den Beschreibungen der Basiskomponente ,Fidus Update auf Server und Remote Desktop

Server” mit folgenden Unterschieden:
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Diese Basiskomponente ist im Plan ,Service Plan Max F“ vollumfanglich fir alle FIDUS Anpass-Versionen
enthalten. Diese gilt jedoch lediglich fiir Anpass-Versionen, die benétigt werden, um ein bestehendes
Problem zu beheben. Anpass-Versionen, die kein bestehendes Problem bei entsprechenden Kunden

beheben, werden nicht automatisch installiert.

Diese Basiskomponente ist im Plan ,,Service Plan Plus F“ eine FIDUS Anpass-Version pro Quartal
enthalten. Sollten in einem Quartal mehr als eine Anpass-Version notwendig werden, werden weitere

Installationen nach Aufwand in Rechnung gestellt.
Diese Basiskomponente ist im Plan ,Service Plan Cloud F“ vollstandig enthalten.

Die Erbringung dieser Dienstleistung erfolgt ausschlieflich als Fernwartung und beinhaltet nicht den

Anspruch auf einen Vor-Ort-Einsatz.

4.3, Fidus Quartalsupdate auf Endgeraten

Die Installation des Quartalsupdate auf Endgeraten umfasst die Installation der Client-Komponente auf

alle PCs im Netzwerk.

Die Erbringung dieser Dienstleistung erfolgt ausschlieBlich als Fernwartung und beinhaltet nicht den

Anspruch auf einen Vor-Ort-Einsatz.

4.4, Durchfihrung von Firmwareupdates von TI-Konnektor und Kartenlesern

Diese Basiskomponente umfasst die Installation und Uberwachung von Firmware und Softwareupdates

fiir folgende TI-Komponenten:

- Secunet — Konnektoren

- Rise —Konnektoren

- Orga 6141 Online — Kartenleser
- Cherry ST-1506 Kartenleser

- easyTl Software

- KIMplus Software

Flr Kunden, die die Komponente im Rahmen einer der Support-Plane F (nicht ,Support-auf-
Anfrage”) zusammen mit der Option , Nicht-liberwachter Zugriff” erhalten, besteht die Moglichkeit
die Dienstleistung aulRerhalb der Praxis6ffnungszeiten ohne Anwesenheit von Personal des Kunden

vor Ort durchzufiihren, sofern dies technische moglich ist.
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Aufgrund von bestimmten Eigenheiten von Hardware kann im Einzelfall die Unterstiitzung von
Personal des Kunden vor Ort bendtigt werden. In diesem Fall wird Celes Systems einen Termin mit

dem Kunden vereinbaren, um die notwendigen Schritte durchzufihren.
Diese Basiskomponente ist in den Planen

- Service Plan Plus F

- Service Plan Max F
enthalten und kann in den Planen

- Service Plan Standard F
- Service Plan Light F

- Service Plan Cloud F

als Option gebucht werden.

5. Leihgerate

Celes Systems stellt fir Kunden Leihgerate zur Verfligung sollte im Falle eines Ausfalls eine kurzfristige

Lieferung eines Neugerates nicht moglich sein.
Die folgenden Kategorien von Leihgeraten stehen zur Verfligung:

- Switch bis 48-port
- Server
- Router und Firewalls

- Laptops
Folgende Kategorien stehen NICHT zur Verfligung:

- Drucker

- Jede Art von Komponenten fiir die Telematikinfrastruktur

- Kabelmodems, Kabelrouter und andere Komponenten die spezifisch fir einen
Telekommunikationsanbieter sind.

- Andere nicht explizit gelistet Arten von Komponenten

Leihgeréte stellt Celes Systems im Rahmen des ,Service Plan Max F“ bei Bedarf kostenlos zur Verfigung.
Celes System hélt begrenzte Stiickzahlen von allen Geratetypen vor. In diesem Fall steht dem

Endkunden kein Anspruch auf eine Ersatzleistung in irgendeiner Form zu.
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Der Versand der Ersatzgerdte erfolgt mit DHL Express friihstmoglicher Zeitpunkt zum nachsten Werktag.

Celes System ist fiir Verzogerungen durch EDHL Express nicht verantwortlich.

6. Allgemeines

6.1. Kompatibilitat
Moderne IT-System stellen komplexe Systeme dar. Aufgrund der Integration zahlreicher Komponenten
unterschiedlicher Hersteller kann eine 100%ige Kompatibilitat aller Komponenten nicht gewahrleistet

werden.

Celes Systems wird den lhrer Meinung nach vertretbaren Aufwand betreiben um Integrationsprobleme
verschiedener Komponenten zu beheben, kann jedoch keinerlei Garantie fir eine erfolgreiche
Integration von verschiedenen Komponenten (Hardware, Software, Netzwerk,

Telekommunikationsanbieter, MeRgerate) gewahrleisten.

Celes Systems Gbernimmt ferner keiner Gewahrleistung sollten bestehende Integration durch ein

Update oder Austausch einer Komponente nicht mehr funktionieren.

6.2. Losungsanspruch

Celes Systems wird vertretbaren Aufwand unternehmen um gemeldete Probleme zu |6sen und Anfragen
zu bearbeiten. Sollte der Aufwand im Ermessen der Celes System einen vertretbaren Aufwand
Uberschreiten wird die Arbeit eingestellt und mogliche Alternativliosungen dem Kunden vorgestellt,

sofern diese existieren.

Aufgrund zahlreicher Faktoren besteht seitens des Kunden kein Anspruch auf eine Losung. Die Nicht-

Losung eines Problem befreit den Kunden auch nicht von der Verglitung entstandener Aufwande.

Dem Kunden steht jederzeit frei, die weitere Bearbeitung einer Anfrage zu stoppen. Auch dies befreit

nicht von der Vergilitung der entstandenen Aufwande.

6.3. Nicht-unterstitzte Software
Celes Systems wird Anfragen betreffend einer Software oder Software-Version, die durch den
Originalanbieter nicht mehr unterstitzt wird nur begrenzt bearbeiten. Sollte sich bei der Untersuchung

des Problems herausstellen, dass das Problem auf die Verwendung verwalteter Hardware oder Software
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zurlickzufuihren ist, wird die Anfrage sofort geschlossen. Dieser Umstand befreit nicht von der Vergiitung

der entstandenen Aufwande durch den Kunden.

6.4. Nicht-Uberwachter Zugriff

Die Option ,Nicht-liberwachter Zugriff“ erlaubt es Celes System Fernwartungssoftware auf den
Systemen des Kunden zu installieren, die eine Fernwartung auch ohne Anwesenheit des Kunden

ermoglich.

Diese Option erlaubt es Celes Systems beispielweise Wartungsarbeiten, Installationen, Fehlersuche und

Problembehebung auRerhalb der Offnungszeiten des Kunden durchzufiihren.

Sollte diese Option nicht gewlinscht werden, ist bei allen Arbeiten die Anwesenheit von Mitarbeitern

des Kunden erforderlich.

6.5. Kommunikationsformen

Akzeptable Formen der Kommunikation zur Nutzung des Helpdesks und aller Service-Anfragen sind

- Die Standard-Helpdesk Telefonnummern
- Die Prioritats-Helpdesk Telefonnummern

- Die E-Mail-Adresse support@celes-systems.com

Support-Anfragen auf anderem Weg kénnen auch technischen und datenschutzrechtlichen Griinden

leider nicht akzeptiert werden.

Die Nutzung von Mobilfunknummern und Direktdurchwahlen einzelner Mitarbeiter sollte nur nach
vorheriger Vereinbarung fur vereinbarte Termine genutzt werden. Die Er6ffnung eines Helpdesk-Tickets

Gber personliche Telefonnummern der Mitarbeiter ist nicht moglich.

6.6. Zusammenarbeit
Der Auftraggeber ist verpflichtet, den Auftragnehmer bei Umsetzung von Lésungsversuchen
mitzuwirken. Sollte der Kunde entsprechende Anstrengungen unterlassen, entfallen alle Anspriiche

gegeniber dem Auftragnehmer bzgl. Fertigstellung, Fristen oder Verfligbarkeit.
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