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1. Leistungen

1.1.

Der Anbieter stellt die vertragsgegenstéandlichen Leistungen, insbesondere den Zugang zur Software, in seinem Ver-
fugungsbereich (ab Schnittstelle Rechenzentrum zum Internet) bereit. Der Leistungsumfang, die Beschaffenheit, der
Verwendungszweck und die Einsatzbedingungen der vertragsgegenstandlichen Leistungen ergeben sich aus der je-
weiligen Leistungsbeschreibung, erganzend aus der Bedienungsanleitung der Software.

1.2.
Darliber hinausgehende Leistungen, etwa die Entwicklung kundenindividueller L6sungen oder erforderliche Anpas-
sungen bedurfen eines gesonderten Vertrages.

1.3
Der Anbieter kann aktualisierte Versionen der Software bereitstellen.

Der Anbieter wird den Kunden uber aktualisierte Versionen und entsprechende Nutzungshinweise auf elektronischem
Wege informieren und diese entsprechend verfligbar machen.

2. Nutzungsumfang

2.1.

Die vertragsgegenstandlichen Leistungen durfen nur durch den Kunden und nur zu den im Vertrag vereinbarten Zwe-
cken verwendet werden. Der Kunde darf wahrend der Laufzeit des Vertrages auf die vertragsgegenstandlichen Leis-
tungen mittels Telekommunikation (Uber das Internet) zugreifen und mittels eines Browsers oder einer anderen ge-
eigneten Anwendung (z.B. ,App*) die mit der Software verbundenen Funktionalitdten vertragsgemaf nutzen. Dartber
hinausgehende Rechte, insbesondere an der Software oder den ggf. bereitgestellten Infrastrukturleistungen im jewei-
ligen Rechenzentrum erhalt der Kunde nicht. Jede weitergehende Nutzung bedarf der vorherigen schriftlichen Zustim-
mung des Anbieters.

2.2.

Der Kunde darf die Software insbesondere nicht tber den vereinbarten Nutzungsumfang hinaus in Anspruch nehmen
oder von Dritten nutzen lassen oder sie Dritten zuganglich machen. Inshesondere ist es dem Kunden nicht gestattet,
Software oder Teile davon zu vervielfaltigen, zu verduRern oder zeitlich begrenzt zu Uberlassen, zu vermieten oder
zu verleihen.

2.3.

Der Anbieter ist berechtigt, angemessene technische Mafl3nahmen zum Schutz vor einer nicht vertragsgeméafien Nut-
zung zu treffen. Der vertragsgemaRe Einsatz der Leistungen darf dadurch nicht mehr als nur unwesentlich beein-
trachtigt werden.

2.4,

Im Falle eines vertragswidrigen Uberschreitens des Nutzungsumfangs durch einen Nutzer oder im Falle einer unbe-
rechtigten Nutzungsuberlassung hat der Kunde dem Anbieter auf Verlangen unverziglich samtliche ihm verfigbaren
Angaben zur Geltendmachung der Anspriche wegen der vertragswidrigen Nutzung zu machen, insbesondere Name
und Anschrift des Nutzers mitzuteilen.

2.5.

Der Anbieter kann die Zugangsberechtigung des Kunden widerrufen und / oder den Vertrag kiindigen, wenn der
Kunde die ihm gestattete Nutzung erheblich Uiberschreitet oder gegen Regelungen zum Schutz vor unberechtigter
Nutzung verstdf3t. Damit verbunden kann der Anbieter den Zugriff auf die vertraglichen Leistungen unterbrechen bzw.
sperren. Der Anbieter hat dem Kunden vorher grundsatzlich eine angemessene Nachfrist zur Abhilfe zu setzen. Der
alleinige Widerruf der Zugangsberechtigung gilt nicht zugleich als Kiindigung des Vertrages. Den Widerruf der Zu-
gangsberechtigung ohne Kiindigung kann der Anbieter nur fiir eine angemessene Frist, maximal 3 Monate, aufrecht-
erhalten.
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2.6.
Der Anspruch des Anbieters auf eine Vergtitung fiir die Uber die vereinbarte Nutzung hinausgehende Nutzung bleibt
unberihrt.

2.7.

Der Kunde hat einen Anspruch auf Wiedereinrdumung der Zugangsberechtigung und der Zugriffsmoglichkeit, nach-
dem er nachgewiesen hat, dass er die vertragswidrige Nutzung eingestellt und eine zukiinftige vertragswidrige Nut-
zung unterbunden hat.

3. Verfugbarkeit, Leistungsmangel

3.1.
Die Verfligbarkeit der bereitgestellten Leistungen ergibt sich aus der Leistungsbeschreibung.

3.2.

Bei einer nur unerheblichen Minderung der Tauglichkeit der Leistungen zum vertragsgemafRen Gebrauch bestehen
keine Anspruche des Kunden wegen Mangeln. Die verschuldensunabhéngige Haftung des Anbieters wegen Méngeln,
die bereits zum Zeitpunkt des Vertragsschlusses vorhanden waren, ist ausgeschlossen.

4., Datenschutz

4.1.

Soweit der Anbieter auf personenbezogene Daten des Kunden oder aus dessen Bereich zugreifen kann, wird er
ausschlie3lich als Auftragsverarbeiter tétig und diese Daten nur zur Vertragsdurchfiihrung verarbeiten und nutzen.
Der Anbieter wird Weisungen des Kunden fir den Umgang mit diesen Daten beachten. Der Kunde trégt etwaige
nachteilige Folgen solcher Weisungen fir die Vertragsdurchfiihrung. Der Kunde wird mit dem Anbieter die Details fiir
den Umgang des Anbieters mit den Daten des Kunden nach den datenschutzrechtlichen Anforderungen vereinbaren.

4.2.

Der Kunde bleibt sowohl allgemein im Auftragsverhaltnis als auch im datenschutzrechtlichen Sinne der Verantwortli-
che. Verarbeitet der Kunde im Zusammenhang mit dem Vertrag personenbezogene Daten (einschlie3lich Erhebung
und Nutzung), so steht er dafiir ein, dass er dazu nach den anwendbaren, insbesondere datenschutzrechtlichen Best-
immungen berechtigt ist und stellt im Falle eines VerstoRes den Anbieter von Ansprichen Dritter frei.

4.3.

Fur das Verhaltnis zwischen Anbieter und Kunde gilt: Gegenuber der betroffenen Person tragt die Verantwortung fiir
die Verarbeitung (einschlie3lich Erhebung und Nutzung) personenbezogener Daten der Kunde, aul3er soweit der An-
bieter etwaige Anspriiche der betroffenen Person wegen einer ihm zuzurechnenden Pflichtverletzung zu vertreten
hat. Der Kunde wird etwaige Anfragen, Antrdge und Anspriche der betroffenen Person verantwortlich prifen, bear-
beiten und beantworten. Das gilt auch bei einer Inanspruchnahme des Anbieters durch die betroffene Person. Der
Anbieter wird den Kunden im Rahmen seiner Pflichten unterstttzen.

5. Pflichten des Kunden

5.1.
Der Kunde hat die ihm bzw. den Nutzern zugeordneten Zugangsberechtigungen sowie Identifikations- und Authenti-
fikationsinformationen vor dem Zugriff durch Dritte zu schiitzen und nicht an Unberechtigte weiterzugeben.

5.2.

Der Kunde ist verpflichtet, den Anbieter von samtlichen Anspriichen Dritter aufgrund von Rechtsverletzungen freizu-
stellen, die auf einer rechtswidrigen Verwendung des Leistungsgegenstands durch ihn beruhen oder mit seiner Billi-
gung erfolgen. Erkennt der Kunde oder muss er erkennen, dass ein solcher Verstol3 droht, besteht die Pflicht zur
unverziglichen Unterrichtung des Anbieters.

5.3.

Der Kunde hat vom Anbieter zur Verfigung gestellte Moglichkeiten zu nutzen, seine Daten in seinem origindren Ver-
antwortungsbereich zu sichern.

Stand: 05.2020 Seite 3/5



6. Vertragswidrige Nutzung, Schadensersatz

Fir jeden Fall, in dem im Verantwortungsbereich des Kunden unberechtigt eine vertragsgegenstéandliche Leistung in
Anspruch genommen wird, hat der Kunde jeweils Schadensersatz in Hohe derjenigen Vergitung zu leisten, die fir
die vertragsgemafRle Nutzung im Rahmen der fur diese Leistung geltenden Mindestvertragsdauer angefallen ware.
Der Nachweis, dass der Kunde die unberechtigte Nutzung nicht zu vertreten hat oder kein oder ein wesentlich gerin-
gerer Schaden vorliegt, bleibt dem Kunden vorbehalten. Der Anbieter bleibt berechtigt, einen weitergehenden Scha-
den geltend zu machen.

7. Stérungsmanagement

7.1.

Der Anbieter wird Stérungsmeldungen des Kunden entgegennehmen, den vereinbarten Stérungskategorien (Ziffer
7.3) zuordnen und anhand dieser Zuordnung die vereinbarten MaBnahmen zur Analyse und Bereinigung von Stérun-
gen durchfiihren.

7.2.

Anbieter wird wahrend seiner Ublichen Geschéftszeiten ordnungsgeméafe Stérungsmeldungen des Kunden entge-
gennehmen und jeweils mit einer Kennung versehen. Auf Anforderung des Kunden bestatigt ihm der Anbieter den
Eingang einer Stérungsmeldung unter Mitteilung der vergebenen Kennung.

7.3.
Soweit nichts anderes vereinbart ist, wird der Anbieter entgegengenommene Stdérungsmeldungen nach erster Sich-
tung einer der folgenden Kategorien zuordnen:

a) Schwerwiegende Stérung

Die Stoérung beruht auf einem Fehler der vertragsgegenstandlichen Leistungen, der die Nutzung der ver-
tragsgegenstandlichen Leistungen, insbesondere der Software, unmdéglich macht oder nur mit schwerwie-
genden Einschrankungen erlaubt. Der Kunde kann dieses Problem nicht in zumutbarer Weise umgehen und
deswegen unaufschiebbare Aufgaben nicht erledigen.

b) Sonstige Stérung

Die Stoérung beruht auf einem Fehler der vertragsgegensténdlichen Leistungen, der die Nutzung der ver-
tragsgegenstandlichen Leistungen, insbesondere der Software, durch den Kunden mehr als nur unwesent-
lich einschrénkt, ohne dass eine schwerwiegende Stérung vorliegt.

c) Sonstige Meldung

Stérungsmeldungen, die nicht in die Kategorien a) und b) fallen, werden den sonstigen Meldungen zugeord-
net. Sonstige Meldungen werden vom Anbieter nur nach den dafir getroffenen Vereinbarungen behandelt.

7.4.

Bei Meldungen uber schwerwiegende Stérungen und sonstige Stérungen wird der Anbieter unverziglich anhand der
vom Kunden mitgeteilten Umstande entsprechende Maf3nahmen einleiten, um zunéchst die Stérungsursache zu lo-
kalisieren.

Stellt sich die mitgeteilte Stérung nach erster Analyse nicht als Fehler der vertragsgegenstéandlichen Leistungen, ins-
besondere der bereitgestellten Software, dar, teilt der Anbieter dies dem Kunden unverzuglich mit.

Sonst wird der Anbieter entsprechende MalRhahmen zur weitergehenden Analyse und zur Bereinigung der mitgeteil-
ten Stoérung veranlassen oder — bei Drittsoftware — die Stérungsmeldung zusammen mit seinen Analyseergebnissen
dem Vertreiber oder Hersteller der Drittsoftware mit der Bitte um Abbhilfe Gbermitteln.

Der Anbieter wird dem Kunden ihm vorliegende MalRnahmen zur Umgehung oder Bereinigung eines Fehlers der

vertragsgegenstandlichen Leistungen, inshesondere der bereitgestellten Software, etwa Handlungsanweisungen o-
der Korrekturen der bereitgestellten Software, unverziiglich zur Verfigung stellen. Der Kunde wird solche Mafl3nahmen

Stand: 05.2020 Seite 4/5



zur Umgehung oder Bereinigung von Stérungen unverziglich tibernehmen und dem Anbieter bei deren Einsatz etwa
verbleibende Stérungen unverziglich erneut melden.

8. Ansprechstelle (Hotline)

8.1.
Vertragliche Leistungen

Der Anbieter richtet eine Ansprechstelle fiir den Kunden ein (Hotline). Diese Stelle bearbeitet die Anfragen des Kun-
den im Zusammenhang mit den technischen Einsatzvoraussetzungen und -bedingungen der bereitgestellten Software
sowie zu einzelnen funktionalen Aspekten.

8.2.
Annahme und Bearbeitung von Anfragen

Voraussetzung fir die Annahme und Bearbeitung von Anfragen ist, dass der Kunde gegentiber dem Anbieter fachlich
und technisch entsprechend qualifiziertes Personal benennt, das intern beim Kunden mit der Bearbeitung von Anfra-
gen der Anwender der bereitgestellten Software beauftragt ist. Der Kunde ist verpflichtet, nur Uber dieses dem Anbie-
ter benannte Personal Anfragen an die Hotline zu richten und dabei vom Anbieter gestellte Formulare zu verwenden.
Die Hotline nimmt solche Anfragen per E-Mail und Telefon wéahrend der Ublichen Geschéftszeiten des Anbieters ent-
gegen.

Die Hotline wird ordnungsgemafe Anfragen im tblichen Geschéftsgang bearbeiten und soweit moglich beantworten.
Die Hotline kann zur Beantwortung auf dem Kunden zugangliche Dokumentationen und sonstige Ausbildungsmittel
fur die bereitgestellte Software verweisen. Soweit eine Beantwortung durch die Hotline nicht oder nicht zeitnah még-
lich ist, wird der Anbieter — soweit dies ausdricklich vereinbart ist — die Anfrage zur Bearbeitung weiterleiten, insbe-
sondere Anfragen zu nicht von ihm hergestellter Software.

Weitergehende Leistungen der Hotline, etwa andere Ansprechzeiten und -fristen sowie Rufbereitschaften oder Eins-
atze des Anbieters vor Ort beim Kunden sind vorab ausdrucklich zu vereinbaren.

9. Vertragslaufzeit und Vertragsbeendigung

9.1.

Die Erbringung der vertraglich vereinbarten Leistungen erfolgt ab dem im Vertrag bezeichneten Datum zuné&chst fur
die Dauer der im Vertrag vereinbarten Laufzeit. Wahrend dieser Mindestlaufzeit ist eine vorzeitige ordentliche Kundi-
gung beidseitig ausgeschlossen.

9.2.

Der Vertrag kann mit einer Frist von drei Monaten gekiindigt werden, friihestens zum Ablauf der Mindestlaufzeit.
Geschieht dies nicht, verlangert sich der Vertrag jeweils um ein weiteres Jahr, sofern er nicht mit einer Frist von 3
Monaten zum Ablauf des jeweiligen Verlangerungszeitraums ordentlich gekiindigt wurde.

9.3.
Das Recht jedes Vertragspartners zur auf3erordentlichen Kiindigung aus wichtigem Grund bleibt unberuhrt.

9.4.
Jede Kindigungserklarung bedarf zu ihrer Wirksamkeit der Schriftform. Es gilt Ziffer 9.4 AV des Anbieters.

9.5.

Der Kunde wird rechtzeitig vor Beendigung des Vertrages seine Datenbesténde eigenverantwortlich sichern (etwa
durch Download). Auf Wunsch wird der Anbieter den Kunden dabei unterstiitzen, es gilt Ziffer 5.3 AV des Anbieters.
Eine Zugriffmdglichkeit des Kunden auf diese Datenbestdnde wird nach Beendigung des Vertrages schon aus da-
tenschutzrechtlichen Griinden regelmafig nicht mehr gegeben sein.

10. Geltung der AV

Erganzend gelten die Allgemeinen Vertragsbedingungen (AV) des Anbieters.
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