‘) ParentPay

Spezifikation Service-und

Support-Pakete fir MensaMax
ParentPay Deutschland GmbH

Stand: 08.05.2026




Inhaltsverzeichnis

1.

2.

3.1.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

9.1.

9.2.

10.

11,

Ubersicht der Service- und Support-Pakete...........cccceevevveveeeeeeeeeeeeeeene, 3
Praambel ... 3
TechniSCher Betriebh ..........uu e 4
Application Service Providing (ASP) ....coooiiiiiiiiiiieeiieeeeeeeee e 4
Plattform-SErVICES ..o 4
Betreuung des Bestell- und Abrechnungssystems..........cccccoeiiiiiiiiienennnnnn. 4
Nutzer- und Rechteverwaltung..............eeeeeeeeiiiii e 4
Administration der SpeiSEPIANE..........coovviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i —————- 5
Unterstutzung bei Bestellungen und KiosK............euiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeee. 5
Fiihrung und Uberwachung des Bankkontos............c.cccoceeveeveeereereeveneennnn. 6
Abrechnung und Nachweise mit Drittparteien .............ccccceeeeeeeiieiieeeeeennnnes 7
SUpPOrt fUr KUNAEN ......cooiiiiiiiiiiiiiiieeeeet e e e e 8
STU] o]0 To] g A {8 gl A\ [V - - 9
ONboarding-Projekt ...t 9
Abrechnungsmodalitaten......... ..o 10
Enthaltene Zusatzleistungen (sonst kostenpflichtig)..........cccccceiiiiniiiiiiiiiee. 10
Hinzufligen / Deaktivieren einzelner Einrichtungen...............cccocccin. 10
Unterstlitzung beim Schuljahreswechsel ..............ccccccveviiiiiniiiiiiiiicceeeennn. 10
Weitere kostenpflichtige Zusatzleistungen..........ccooooiiiiiiiiiiiiiininiiiiiieee, 11

VErragSanPASSUNG .......cc.eeeueeeveeireerteeireeeiteeseesseesseeesseeseesseessseeseesseessesssssesnes 11




1.Ubersicht der Service- und Support-Pakete

Technischer Betrieb

Application Service Providing X X

Plattform Services

Betreuung des Bestell- und Abrechnungssystems in Eigenregie durch ParentPay
Nutzer- und Rechteverwaltung - X

Administration der Speiseplane - X

Unterstltzung bei Bestellungen und Kiosk - X

Fiihrung und Uberwachung des Bankkontos - X
Verbraucher-Zahlungslaufe - monatlich
Abrechnung und Nachweise mit Drittparteien - X

Support fiir Kunden

8 x 5 Support-Hotline X X

SLA / Antwortzeit bei Nutzung des Service Portals 48 Arbeitsstunden 24 Arbeitsstunden

Support fiir Nutzer

8 x 5 Support-Hotline - X

Dedizierte Telefonnummer - -

Onboarding-Projekt

Setup & Konfiguration Inklusivleistung Inklusivleistung

Abrechnungsmodalitdten

Abrechnungszyklus und Zahlweise Monatlich Monatlich

Enthaltene Zusatzleistungen (sonst kostenpflichtig)

Hinzufligen/Deaktivieren einzelner Einrichtungen X X

Unterstlitzung beim Schuljahreswechsel - X

2.Praambel

Dieses Dokument beschreibt die standardisierten Service- und Support-Pakete Self Service
und Managed Service sowie deren jeweiligen Leistungsumfang. Die Pakete bauen grundsatzlich
aufeinander auf, sind jedoch jeweils als in sich geschlossene Standards definiert.

Entsprechend sind Leistungs- und Funktionsmerkmale paketgebunden: Inhalte eines Pakets
kénnen nicht - auch nicht gegen Aufpreis - in ein anderes Paket Ubertragen werden. Eine
Individualisierung Uber den in dieser Spezifikation dargestellten Umfang hinaus ist daher nicht
vorgesehen.




Sofern zuséatzliche Leistungen bendtigt werden, die nicht Bestandteil des gewahlten Pakets
sind, konnen spezifische Zusatzleistungen auf Wunsch gegen gesonderte Gebiihr erbracht
werden (vgl. Art. 11). Vertragsanpassungen in Form von Up- oder Downgrades sind jederzeit
moglich.

3. Technischer Betrieb

3.1. Application Service Providing (ASP)

Der Dienstleister betreibt seine Software-Plattform auf Servern in einem externen
Rechenzentrum. Somit ist der Dienstleister zustandig fiir die Bereitstellung der Server, die
Installation und Einrichtung der Software-Plattform auf den Servern sowie aller im Laufe der
Zeit entstehenden Updates, die Datensicherung und das Desaster-Recovery. Es erfolgt eine
tagliche Datensicherung mit der Moglichkeit zur Rickverfolgung der letzten sieben (7)
Tagessicherungen, der letzten vier (4) Wochensicherungen, der letzten zwolf (12)
Monatssicherungen und der letzten zwei (2) Jahressicherungen.

4. Plattform-Services

4.1.Betreuung des Bestell- und Abrechnungssystems

Je nach gewahltem Service- und Support-Paket liegt die Betreuung des Bestell- und
Abrechnungssystem beim Kunden oder wird durch den Dienstleister Ubernommen. Wird die
Betreuung durch den Dienstleister ibernommen, sind die nachfolgenden Services inklusive.

4.2. Nutzer- und Rechteverwaltung

Die Nutzer- und Rechteverwaltung regelt den kontrollierten Zugriff auf Funktionen und Daten
innerhalb des Systems. Der Dienstleister stellt, in Abstimmung mit dem Kunden, sicher, dass
nur autorisierte Personen, die jeweils fiir sie vorgesehenen Aufgaben durchfiihren kénnen.

e Nutzerverwaltung: Es werden individuelle Nutzerkonten angelegt und gepflegt.

e Umzug von Nutzern: Einzelne oder mehrere Nutzer kénnen in eine andere
Einrichtung innerhalb derselben Kundeninstanz verschoben werden.

e Rollen- und Rechtekonzept: Es werden Rollen und Gruppen, zur Verwaltung der

Nutzerrechte, angelegt und gepflegt.




4.3. Administration der Speisepldne

Es ist vorgesehen, dass Caterer in Eigenregie Speiseplane (unter Angabe von Zusatzstoffen
und Allergenen) fur die jeweiligen Einrichtung in die Software-Plattform eintragen. Hierflr steht
eine entsprechende Eingabefunktion in der Software zur Verfligung. Der Dienstleister kann die
Eintragung von Speiseplénen im Auftrag eines Caterers durchfiihren, sofern dieser, proaktiv
Daten, im vom Dienstleister vorgegebenen Standardformat, zur Verfligung stellt.

Entsprechen diese Daten dreimal (3) nicht dem vom Dienstleister vorgegebenen Standardformat
und fordert der Dienstleister diese Daten daher jedes Mal (also insgesamt dreimal) beim
Caterer ein, wird die monatliche Grundgebihr pro Einrichtung um 100,00 EUR erhoht. Diese
Gebuhrenanpassung wird dem Kunden mit einem Vorlauf von einem (1) Monat mitgeteilt.

Menupreiséinderungen

Bis zu zwei (2) Menupreisdnderungen pro Kalenderjahr sind kostenfrei, jede weitere
Menlpreisdnderung ist kostenpflichtig. Menlpreisdnderungen missen mindestens vier (4)
Wochen im Voraus angekiindigt werden, da eine fristgerechte Umsetzung sonst nicht
gewahrleistet werden kann

Menipreisdnderungen umfassen u. a.:

e Systemseitige Anpassung der Preise.
e Information der Nutzer

e Anpassung von Sollkontostédnden bei Lastschriftverfahren inkl. Benachrichtigung

4.4. UnterstUtzung bei Bestellungen und Kiosk

Zusendung und Bezahlung von RFID-Chips

Fir den Erwerb von Essen und/oder anderen Waren benétigt der Nutzer einen RFID-Chip als
Legitimationsmedium. Der Dienstleister sendet den RFID-Chip per Post an den Nutzer. Die
Kosten fiir den RFID-Chip werden - je nach Vereinbarung mit dem Kunden - dem Nutzer oder
dem Kunden in Rechnung gestellt.

Sofern der Kunde diesen Service nicht in Anspruch nehmen mdchte, ist dies im Rahmen des
Onboarding-Projektes ausdriicklich festzulegen.




Unterstutzungsleistungen bei Bestellungen und Kiosk

Der Dienstleister unterstitzt, bei Bedarf, mit folgenden Tatigkeiten:

- Einrichten von Dauerbestellungen
- Pflege von Kioskwaren und Kioskpreisen

- Einrichten von Sperr- und SchlieRtagen (mit einer Vorlaufzeit von zwei (2) Wochen)

4.5. Fuhrung und Uberwachung des Bankkontos

Fihrung eines Treuhand-Bankkontos

Fir die Bezahlung der Waren (z.B. Essen, Kioskartikel) wird ein Bankkonto bendétigt. Der
Dienstleister eroffnet hierzu ein Treuhandkonto bei einer deutschen Bank (derzeit: Sparkasse
Pforzheim-Calw). Das Treuhandkonto dient ausschlieRlich der Abwicklung von Zahlungsstromen
im Auftrag des Kunden. Wenn das Treuhandkonto bei BuT-Berechtigten in (teilweise)
Vorleistung tritt, weil die Bewilligungsstelle (z.B. Jobcenter, Sozialamt) einen Bescheid bewilligt,
spater widerruft und es somit ggf. zu Forderungsausféllen kommt, haftet nicht der Dienstleister,
sondern der Kunde gegen das Treuhandkonto.

Alle Geblhren des Treuhandkontos (z.B. Kontoflihrungsgebiihren, etc.) gehen zu Lasten des
Treuhandkontos und sind vom Kunden zu tragen. Die Gebiihren werden dem Treuhandkonto
belastet.  Sollte  entgegen der Treuhandkonto-Vereinbarung ein  Ausgleich  der
Kontofiihrungsgebiihren nicht durch eine gesonderte Uberweisung des Kunden erfolgen, kann
sich hieraus im Zeitverlauf ein negativer Saldo auf dem Treuhandkonto ergeben. Ein solcher
negativer Saldo ist spatestens bei KontoschlieBung bzw. bei nicht mehr ausreichendem
Guthaben vom Kunden auszugleichen.

Alle weiteren Regelungen ergeben sich aus der gesondert geschlossenen Treuhandkonto-
Vereinbarung.

Bearbeitung von Ein- und Ausgangszahlungen [ Verbraucher-zahlungsléufe

Neben der Direktliberweisung durch den Nutzer auf das Treuhandkonto bietet der Dienstleister
das Lastschriftverfahren an. Die Lastschriftidufe erfolgen in einem monatlichen Turnus. Hierbei
richtet sich der Dienstleister nach den aktuellen SEPA-Vorgaben. Riicklastschriften klart der
Dienstleister mit dem jeweiligen Nutzer - ggf. durch Versendung einer Mahnung - und berechnet
diesem hierfiir eine Gebuhr in bankentblichem Umfang. Falls kein Geldeingang verzeichnet
werden kann, wird der RFID-Chip des Nutzers gesperrt bis wieder Geld eingegangen ist. Der
Kunde erhalt vom Dienstleister darliber eine Nachricht.




Kontenuberwachung

Der Dienstleister iberwacht taglich die auf dem Treuhandkonto eingehenden Zahlungen und
ordnet diese dem virtuellen Nutzerkonto zu. Die Zuordnung erfolgt basierend auf dem
Verwendungszweck. Sofern eine manuelle Zuordnung notwendig war, wird der Nutzer Uber die
Software-Plattform und - falls mdglich - via E-Mail Uber den korrekten Verwendungszweck
informiert. Sofern eine Zahlung nicht zugeordnet werden kann, bleibt diese fiir acht (8) Wochen
auf dem Konto. In der Regel meldet sich der einzahlende Nutzer wahrend dieser Zeit zur
Klérung. Meldet sich der einzahlende Nutzer nicht, wird die Zahlung zurtickiiberwiesen.

Mahnverfahren bei nicht fristgerechter Zahlung durch den Nutzer

Sofern eine entsprechende Beauftragung des Kunden vorliegt, wird der Nutzer bei einem
negativen Stand des Nutzerkontos per Zahlungsaufforderung dazu aufgefordert, den Kontostand
auszugleichen; andernfalls kann das Nutzerkonto gesperrt werden. Voraussetzung hierflr ist,
dass eine glltige E-Mail-Adresse des Nutzers vorliegt.

Erfolgt trotz Zahlungsaufforderung und ggf. erfolgter Kontosperrung keine Zahlung durch den
Nutzer, werden seitens des Dienstleisters keine weiteren MalRnahmen im Sinne eines
ordentlichen Mahnverfahrens oder eines gerichtlichen Mahnverfahrens eingeleitet. Eine
weitergehende Bearbeitung solcher Félle kann auf Wunsch durch den Kunden selbst erfolgen.

Es obliegt somit dem Kunden, die Zahlung vom Nutzer einzufordern und deren Durchsetzung
sicherzustellen. Forderungsausfalle - insbesondere infolge von Zahlungsverzug oder
Nichtzahlung durch Nutzer - gehen nicht zu Lasten des Dienstleisters.

Auf ausdriicklichen Wunsch des Kunden kann in der Software ein Kreditlimit eingerichtet
werden, durch das die Entstehung negativer Salden im Nutzerkonto technisch unterbunden
wird.

4.6. Abrechnung und Nachweise mit Drittparteien

Abrechnung nach dem Bildungs- und Teilhabepaket

Der Dienstleister erstellt die Abrechnung nach dem Bildungs- und Teilhabepaket, lbersendet
diese im Namen des Kunden an Leistungstrager und Uberwacht die daraufhin eingehenden
Zahlungen. Der Dienstleister tritt jedoch nicht in Vorkasse und haftet auch nicht fur ggf. nicht
eingehende Zahlungen.




Abrechnung mit dem Caterer

Wenn der Kunde einen Caterer beauftragt hat, erstellt der Dienstleister monatlich eine Caterer-
bezogene Abrechnung.

Erstellung von Nachweisen flr Nutzer

Nutzer kdnnen jederzeit alle Bewegungen uber bezogene Leistungen (z.B. Essen, Kioskartikel)
in ihrem Nutzerkonto einsehen und ausdrucken. Dariber hinaus erstellt der Dienstleister
monatliche PDF-basierte Nachweise Uber alle bezogenen Leistungen, welche die Nutzer in
ihrem Nutzerkonto einsehen und herunterladen kénnen.

5.Support far Kunden

Der Dienstleister stellt dem Kunden ein Service Portal und eine telefonische Support-Hotline
zur Verfiigung, die alle Fragen rund um die zu erbringende Leistung beantwortet.

Der Zugang zum Service Portal wird ausschlieBlich Gber ausgewahlte Hauptbenutzer gesteuert.
Das bedeutet, dass der Hauptbenutzer weiteren Nutzungsberechtigten den Zugang zum Service
Portal durch die Weitergabe eines Registrierungscodes ermdglicht.

Ein Hauptbenutzer nimmt eine zentrale Rolle ein und erhalt damit erweiterte Berechtigungen
fir aufkommende Support- und Servicethemen.

e Support-Anfragen direkt erstellen und verwalten
e Zugriff auf unsere umfassende Wissensdatenbank
e Wichtige Release-Informationen

e Den Registrierungscode |hrer Organisation einsehen und weitergeben

Der Dienstleister garantiert definierte Service Levels und eine Reaktionszeit innerhalb der
Supportzeiten wie folgt:

e Self Service-Tarif: 48 Arbeitsstunden

e Managed Service-Tarif: 24 Arbeitsstunden
Der Support steht zu folgenden Arbeitszeiten telefonisch zur Verfligung:
Montag bis Freitag: 08:00 - 16:00 Uhr

An bundeseinheitlichen Feiertagen ist die Support-Hotline nicht erreichbar.




6. Support fur Nutzer

Der Dienstleister stellt flir den Nutzer (d.h. die Privatpersonen, die die Einrichtungen des
Kunden nutzen, wobei der Nutzer die Einrichtung entweder selbst oder durch eine andere
Person (den ,Essensteilnehmer®) nutzen kann) eine telefonische Support-Hotline zur
Verfiigung, die alle Fragen rund um die zu erbringende Leistung beantwortet. Support-Anfragen
kénnen auch via E-Mail gestellt und beantwortet werden.

Der Support steht zu folgenden Zeiten zur Verfligung:
Montag bis Freitag: 08:00 - 16:00 Uhr

An bundeseinheitlichen Feiertagen ist die Support-Hotline nicht erreichbar.

/. 0Onboarding-Projekt

Der Dienstleister nutzt ein bewahrtes Liefermodell, um schnell Mehrwert aus den LOsungen
und -Services zu generieren. Die Erfahrung des Dienstleisters in Verbindung mit integrierten
Best-Practice-Prozessen und Dokumentationen bildet die Grundlage fiir eine effiziente und
effektive Projektdurchfiihrung.

Die Projektdurchfithrung beginnt nach Unterzeichnung des Kaufvertrags durch den Kunden
und den Dienstleister. AnschlieRend wird das Onboarding-Team mit dem Kunden den Kontakt
aufbauen, um einen Onboarding-Termin zu planen. Das Onboarding-Team liefert alle
vorbereitenden Informationen und Materialien, die der Kunde vor diesem Termin prift und
bearbeitet. Mit Durchflihrung des Onboardinggesprachs startet die Projetkdurchfiihrung.

Das folgende Diagramm zeigt die Phasen eines Onboarding-Projektes, mit dem Ziel das
Abrechnungs- und Bestellsystems flir den Kunden bereitzustellen.
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8. Abrechnungsmodalitaten

Je nach gewahltem Service- und Support-Paket bietet der Dienstleister entsprechende
Abrechnungsmodalitdten an.

9. Enthaltene Zusatzleistungen (sonst kostenpflichtig)

Neben den reguldren Service-Paketen bietet der Dienstleister eine Reihe von Zusatzleistungen
an, die der Kunde nach Bedarf in Anspruch nehmen kann. Diese Leistungen sind nicht
zwingend Bestandteil des gewahlten Pakets, konnen jedoch einzeln abgerufen werden.

Nach Abstimmung zur zeitlichen und inhaltlichen Umsetzung, wird der Dienstleister einen
Auftrag erstellen. Nach Auftragserteilung durch den Kunden wird der Dienstleister die
Umsetzung im System durchfiihren.

In der Regel Ubernimmt der Kunde die Kommunikation mit den Nutzern und informiert zu
jeglicher Art von Konfigurationsdnderungen. In Ausnahmefallen, und in Abstimmung mit dem
Kunden, kann der Dienstleister unterstitzend tatig werden.

9.1.Hinzufugen [ Deaktivieren einzelner Einrichtungen

Auf Wunsch des Kunden kann der Dienstleister zusatzliche Einrichtungen im System
hinterlegen, beispielsweise weitere Schulen, Kitas oder Standorte.

Ebenso kann der Kunde den Dienstleister beauftragen, eine nicht mehr bendtigte Einrichtung
zu deaktivieren. Zur Deaktivierung ist eine schriftiche Kindigung unter Angabe der
Kundeninstanz, Einrichtungsnamen und des Kindigungsdatums einzureichen.

9.2. Unterstutzung beim Schuljahreswechsel

Der Dienstleister unterstitzt den Kunden, einmal jahrlich, beim Schuljahreswechsel mit
folgenden Téatigkeiten.

Leistungen pro Einrichtung (bis zu 2 Wochen nach Schulstart):

e Erfassung der neuen Schiilerdaten

e Erstellung des Elternbriefes fir die neuen Schler




e Anpassung der Klassen fir bestehende Schiler oder alternativ vollstandige
Erfassung der Schiilerdaten
e Eingabe der Tagesessen fiir das neue Schuljahr

e Aufnahme der bekannten Sperrtage

Die bendtigten Daten missen maximal 30 Tage vor Beginn des Schuljahres

durch den Kunden zur Verfligung gestellt werden. Wird diese Frist nicht eingehalten, kann der
Dienstleister nicht gewahrleisten, dass ein ordnungsgemafer Schuljahreswechsel zu Beginn
des neuen Schuljahres erfolgt.

10. Weitere kostenpflichtige Zusatzleistungen

Neben den regularen Service-Paketen bietet der Dienstleister eine Reihe von Zusatzleistungen
an, die der Kunde nach Bedarf in Anspruch nehmen kann. Diese Leistungen kdnnen einzeln
abgerufen werden.

Nach Abstimmung zur zeitlichen und inhaltlichen Umsetzung, wird der Dienstleister einen
Auftrag erstellen. Nach Auftragserteilung durch den Kunden wird der Dienstleister die
Umsetzung im System durchfiihren.

e Anpassen von Benutzerrollen

e Andern von Bestellarten

e Hinzufiigen oder Entfernen eines Kiosk

e Anpassungen in den Mendilinien und Preisen

e Umzug von Nutzern

e Freischaltung neuer Funktionen

e Durchfiihren eines Catererwechsel

e Anbindung von Drittsystemen via Standard-API-Schnittstelle
e Dedizierte Schulungen

e Zusatzliche Hardware fiir die Essens- oder Kioskausgabe

11. Vertragsanpassung

Der Kunde hat die Moglichkeit, den bestehenden Vertrag beim Dienstleister an die aktuellen
Anforderungen anzupassen. Dies umfasst sowohl die Erweiterung als auch die Reduzierung
eines Service-Pakets.




Upgrade eines Service-Pakets

Der Kunde kann das Service-Paket auf Wunsch erweitern.
Ein Upgrade ermdglicht:

e den Zugang zu zuséatzlichen Leistungen
e eine hohere Leistungsstufe

e eine bedarfsgerechte Anpassung bei wachsendem Anspruch

Downgrade eines Service-Pakets

Ebenso kann der Kunde das Service-Paket zum Ende der Vertragslaufzeit reduzieren.
Ein Downgrade bietet:

e geringere monatliche Kosten
e ein Paket, das besser zum aktuellen Bedarf passt

e eine unkomplizierte Anpassungsmdglichkeit

Ablauf der Vertragsanpassung

Der Kunde wahlt beim Dienstleister das gewinschte Upgrade oder Downgrade aus und
bestatigt die Anderung. Die Anpassung wird entsprechend der vereinbarten
Vertragsbedingungen wirksam.

Sowohl bei einem Upgrade von Self Service auf Managed Service als auch einem Downgrade
von Managed Service in Self Service ist zu beachten, dass sich die Fiihrung und Uberwachung
des Bankkontos andert. Beide Anpassungen machen es notwendig, dass das System mit der
neuen Bankverbindung aktualisiert wird, ein Kontenabschluss durchgefiihrt wird und die Nutzer
Uber eine neue Bankverbindung informiert werden.

Nach Abstimmung zur zeitlichen und inhaltlichen Umsetzung, wird der Dienstleister einen
Auftrag erstellen. Nach Auftragserteilung durch den Kunden wird der Dienstleister die Anderung
vornehmen.




