


Rechtliche Hinweise
Die Wartung von Hardware und die Pflege von Software lagern Unternehmen in der Praxis oft an einen externen Dienstleister aus. Diese verwenden dafür in der Regel ihre Standard-Verträge. Diese Standard-Verträge sind nicht immer kundenfreundlich ausgestaltet. Hinzu kommt, dass das Gesetz keine besonderen Regelungen für die Wartung und Pflege von Hard- und Software vorsieht. Vielmehr sind die allgemeinen Regeln anwendbar. Je nach Ausgestaltung des Vertrags und Inhalt der Leistungen können unter Umständen für bestimmte Fragen die Regelungen des Auftrags- oder des Werkvertragsrechts zur Anwendung kommen. Wesentlich ist jedoch in erster Linie immer die konkrete Regelung im Vertrag. Als Kunde sollte man daher Verträge sorgfältig studieren und auch mit Angeboten von Drittanbietern vergleichen, bevor eine Vereinbarung abgeschlossen wird. Obwohl die Dienstleister üblicherweise ihre Standard-Verträge ohne Anpassungen verwenden möchten, sind sie in vielen Fällen bereit, individuelle Anpassungen vorzunehmen, wo diese sachlich gerechtfertigt sind.
Oft wird in Bezug auf Software der Begriff "Pflege" und in Bezug auf Hardware der Begriff "Wartung" verwendet, wobei dies nicht immer einheitlich gehandhabt wird. Inhaltlich regeln Wartungs- und Pflegeverträge die Instandhaltung, Fehlerbehebung, Verbesserung und Erneuerung von Hard- bzw. Software. Der Einfachheit halber wird vorliegend der Begriff "Wartung" sowohl für Hard- als auch für Software verwendet. Supportverträge regeln Unterstützungsleistungen des Dienstleisters bei Störungen oder Fragen im Zusammenhang mit der Nutzung von Hard- oder Software. Wartung und Support werden oft in einem Vertrag kombiniert.

Bei Wartungs- und Supportverträgen ist wichtig, dass der Vertragsgegenstand, auf welchen sich die Leistungen beziehen sollen, genau beschrieben wird. Das heisst, die Hard- und Software sind im Vertrag aufzuführen. Insbesondere bei Software ist zu regeln, auf welche Version (Release) sich die Wartungs- und Supportleistungen beziehen. Bei Standardsoftware will der Lieferant möglichst bei allen Nutzern nur den aktuellsten von ihm freigegebenen Release pflegen und nicht auch noch viele ältere Releases. Für den Kunden ist der Wechsel eines Releases aber nicht immer vorteilhaft, da ein Releasewechsel mit grossem Aufwand verbunden sein kann, z.B. für Konfigurationsänderungen, Anpassungen an Hardware, Vorlagen und an Drittprogrammen oder für Schulungen der Nutzer.
Wartungs- und Supportverträge enthalten häufig folgende Leistungen des Dienstleisters:

· Fehler- bzw. Störungsbeseitigung  

· Präventive Wartung (u.a. Einspielen von Patches und Updates bei Software) vor dem Auftreten von schweren Störungen, um die Soft- bzw. Hardware in gebrauchstauglichem Zustand zu erhalten
· Anpassungen an neue Anforderungen oder geänderte Systemumgebung (insb. neue Hardware oder Software)
· Weiterentwicklungen der Software

· Unterstützungsleistungen bei Fragen zur Bedienung der Hard- und Software

· Service-Desk (Hotline) zur Entgegennahme von Störungsmeldungen und Supportanfragen des Kunden via Telefon, E-Mail, SMS oder Ticketsystem
· Beseitigung von Störungen auf Meldung des Kunden vor Ort oder via Fernzugriff (remote)
· Zur Verfügung stellen eines Ersatzgeräte, wenn Hardware repariert werden muss

Für den Kunden ist wichtig, wann und wie schnell eine Störung behoben wird. Zu diesem Zweck sollten im Vertrag genaue Regelungen enthalten sein:

· Service-Zeit (Bereitschaftszeit), in welcher der Dienstleister per Telefon, E-Mail, SMS oder besonderem Ticketsystem erreichbar ist, um eine Störungsmeldung oder Supportanfrage entgegen zu nehmen;
· Reaktionszeit: Die Zeitspanne, in welcher der Dienstleister nach Eingang der Störungsmeldung / Supportanfrage mit der Behebung der Störung bzw. dem Support beginnt;

· Störungsbehebungszeit: Die Zeitspanne, bis wann eine Störung behoben wird.

Ist der Dienstleister zugleich der Verkäufer (oder Hersteller) der zu wartenden Hard- oder Software, ist das Verhältnis zwischen Gewährleistung (Garantie) für die gekaufte Ware aus dem Kaufvertrag und den Leistungen aus dem Wartungsvertrag zu regeln. Während der Gewährleistungsfrist muss der Verkäufer die üblichen Wartungsleistungen ohnehin als Teil seiner Gewährleistungspflichten aus dem Kaufvertrag erbringen. Der Kunde sollte daher keine oder nur eine reduzierte Wartungsgebühr bezahlen müssen, solange noch eine Gewährleistung (Garantie) für die gekaufte Hard- oder Software besteht. Der Beginn der Leistungs- und Vergütungspflichten aus dem Wartungsvertrag ist daher explizit zu regeln.
Checkliste für den Abschluss eines Wartungs- und Supportvertrags für Hardware und Software
1. Namen der Vertragsparteien

2. Vertragsgegenstand: Genaue Bezeichnung des Vertragsgegenstands, d.h. der zu wartenden Software bzw. Hardware. Auf welche Software-Version beziehen sich die Pflegeleistungen? Auf den aktuellsten am Markt erhältlichen Release oder die jeweils vom Kunden installierte (unter Umständen ältere) Version? 
3. Leistungsbeschreibung: Beschreibung der Wartungs- und Supportleistungen: Welche Leistungen erbringt der Dienstleister? Erbringt er sie vor Ort beim Kunden oder über Fernzugriff? Bei Fernzugriff: Wer kommt für die Kosten der Telekommunikationsverbindung auf? Stellt der Dienstleister ein Ersatzgerät zur Verfügung, wenn das Gerät wegen einer Störung nicht benutzt werden kann?
4. Service Level: Welches sind die Service-Zeiten (Bereitschaftszeiten) des Dienstleisters? Wie ist der Dienstleister in den Service-Zeiten erreichbar? Gibt es eine Notfallnummer für Support ausserhalb der normalen Service-Zeiten? Welches ist seine Reaktionszeit bei Störungsmeldungen? Wie schnell ist jemand vor Ort? Innert welcher Zeit werden Störungen behoben (Störungsbehebungszeit)? Wie werden Fehlermeldungen priorisiert? Sind die Zeiten für die ordentlichen Wartungsfenster definiert, in welchem die Systeme nicht oder nur eingeschränkt verfügbar sind? 
5. Mitwirkungspflichten und Voraussetzungen auf Kundenseite: Welche Obliegenheiten treffen den Kunden? Gibt es Systemvoraussetzungen und Anforderungen an die Einsatzumgebung, damit der Dienstleister seine Leistungen erbringen kann?

6. Vergütung: Welche Leistungen werden mit einer Pauschalvergütung abgegolten? Wann und ab welchem Zeitpunkt ist die Pauschale fällig? Was passiert bei einer vorzeitigen Vertragsauflösung mit bereits im voraus bezahlter Vergütung? Welche Leistungen werden nach Aufwand und zu welchem Ansatz abgerechnet? Darf der Dienstleister Spesen in Rechnung stellen?
7. Gewährleistung: Welches sind die Folgen, wenn der Dienstleister die vereinbarten Leistungen nicht erbringt oder die Service-Level nicht einhält (z.B. niemand das Telefon abnimmt oder erst mit Verspätung mit der Behebung der Störung beginnt)? Erhält der Kunde in diesen Fällen eine Gutschrift (Penalty) auf seine Rechnung?

8. Haftung: Wie sind die Haftungsregelungen? Ist die Haftung für gewisse Schäden ausgeschlossen (z.B. für indirekte Schäden, entgangenen Gewinn oder Datenverlust)? Ist dieser Haftungsausschluss angemessen angesichts der möglichen Schäden? Verfügt der Leistungserbringer über eine angemessene Haftpflichtversicherung (insbesondere hinsichtlich Schadensarten, Höhe der Deckung, Selbstbehalt etc.)? Sofern die Haftung für Datenverlust ausgeschlossen ist: wer ist für die regelmässige Datensicherung zuständig und wer für die Datensicherung vor der Durchführung von Wartungsarbeiten? Ist die Haftung für leichte Fahrlässigkeit ganz ausgeschlossen oder in der Höhe auf einen bestimmten Betrag beschränkt? Ist dieser Betrag angemessen angesichts der möglichen Schäden? Für grobe Fahrlässigkeit und Absicht kann die Haftung nicht beschränkt oder ausgeschlossen werden. 

9. Datenschutz: Wenn der Dienstleister Zugriff auf Personendaten hat, welche Massnahmen unternimmt er, um Datenschutz und –sicherheit zu gewährleisten? Unter welchen Voraussetzungen darf der Dienstleister aus dem Ausland auf Personendaten zugreifen? 
10. Vertragsdauer und Beendigung: Ab welchem Zeitpunkt erbringt der Dienstleister seine Leistungen? Wie sehen die Kündigungsmöglichkeiten aus? Ist die Frist, mit welcher der Dienstleister kündigen kann, genügend lang, damit der Kunde einen Ersatzanbieter finden kann? Wie rasch kann der Kunde den Vertrag kündigen (z.B. wenn er andere Hard- oder Software beschafft)?
11. Rechtswahl und Gerichtsstand

