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§ 1 Geltungsbereich, Allgemeine Regelungen

11

1.2

1.3

1.4

Diese Allgemeinen Geschaftsbedingungen fur
die Pflege von Anwendersoftware (nachfol-
gend ,AGB-Pflege") der Gesellschaft fiir Orga-
nisationsberatung und Softwareentwicklung
mbH (nachfolgend ,GFOS") regeln den rechtli-
chen Rahmen fur die Erbringung von Pflege-
leistungen fur Anwendersoftware von GFOS
(nachfolgend ,Pflegeleistungen” genannt).

Diese AGB-Pflege gelten ausschlieBlich ge-
genlber Unternehmern im Sinne von § 14 des
Burgerlichen Gesetzbuches (BGB), das heiBt
gegenuber naturlichen oder juristischen Per-
sonen, die bei Abschluss eines Rechtsge-
schafts in Ausubung ihrer gewerblichen oder
selbstandigen beruflichen Tatigkeit handeln,
einschlieBlich juristische Personen des offent-
lichen Rechts und offentlich-rechtliche Son-
dervermogen; Bestellungen von Verbrauchern
werden von GFOS nicht angenommen. Als
.Kunde” wird nachfolgend jedes Unternehmen
bezeichnet, welches mit GFOS unter Einbezie-
hung dieser AGB-Pflege einen Vertrag Uber die
Erbringung von Pflegeleistungen fur Anwen-
dersoftware abschlieBt (nachfolgend ,Pflege-
vertrag”).

Diese AGB-Pflege und die hierin in Bezug ge-
nommenen Dokumente gelten ausschlieBlich.
Abweichende, entgegenstehende oder ergan-
zende AGB des Kunden werden nur dann und
insoweit Vertragsbestandteil, als GFOS ihrer
Geltung ausdrlcklich und schriftlich zuge-
stimmt hat. Dieses Zustimmungserfordernis
gilt in jedem Fall, beispielsweise auch dann,
wenn GFOS in Kenntnis der AGB bzw. der Ein-
kaufsbedingungen des Kunden mit der Leis-
tungserbringung an ihn vorbehaltlos beginnt.

Die in diesen AGB-Pflege in Bezug genomme-
nen Dokumente, insbesondere die Leistungs-
beschreibung und/oder ein Service Level Ag-
reement und/oder die Investitionsibersicht
und/oder das Angebot von GFOS, sind
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integrale Bestandteile des zwischen den Par-
teien geschlossenen Pflegevertrages. Bezug-
nahmen auf Dokumente betreffen, soweit
nicht ausdricklich etwas anderes bestimmt ist,
die jeweils geltende Fassung der Dokumente.

15 Im Einzelfall zwischen GFOS und dem Kunden
getroffene, individuelle Vereinbarungen (ein-
schlieBlich Nebenabreden, Erganzungen und
Anderungen) haben in jedem Fall Vorrang vor
diesen AGB-Pflege. Fir den Inhalt derartiger
Vereinbarungen ist ein schriftlicher Vertrag
bzw. die schriftliche Bestatigung von GFOS
mafgebend.

1.6 Hinweise auf die Geltung gesetzlicher Vor-
schriften haben nur klarstellende Bedeutung.
Auch ohne eine derartige Klarstellung gelten
daher die gesetzlichen Vorschriften, soweit sie
in diesen AGB-Pflege nicht unmittelbar abge-
andert oder ausdrucklich ausgeschlossen wer-
den.

17 Die Bestimmungen dieser AGB-Pflege gelten
entsprechend fiir die Uberlassung der Anwen-
dungsdokumentation sowie die Uberlassung
von Patches, Updates, Upgrades sowie neuer
Releases und Versionen der Software an den
Kunden im Rahmen der Pflegeleistungen..

1.8 Sofern nicht ausdrlcklich etwas anderes ver-
traglich vereinbart ist, erbringt GFOS die Pfle-
geleistungen fur den Kunden als Unterstut-
zungsleistung auf dienstvertraglicher Basis im
Sinne der §§ 611 ff. BGB, ohne einen konkreten
Leistungserfolg zu schulden.

§ 2 Vertragsschluss, Leistungsfristen und Leistungs-
umfang

2.1 Alle Angebote von GFOS erfolgen freibleibend
und unverbindlich, es sei denn, sie wurden als

verbindlich gekennzeichnet.

2.2 Erteilt der Kunde auf der Grundlage der frei-
bleibenden Angebote einen Auftrag, so kommt
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ein Pflegevertrag — auch im laufenden Ge-
schaftsverkehr — erst durch die schriftliche
Auftragsbestatigung durch GFOS zustande
(ausreichend auch per E-Mail). In allen anderen
Fallen erfolgt der Abschluss des Pflegevertra-
ges spatestens durch Ausfuihrung der Pflege-
leistungen. Sofern eine Auftragsbestatigung
durch GFOS erfolgt, ist fur den Inhalt des Pfle-
gevertrages, insbesondere fur die Lieferzeit
bzw. sonstige Leistungsfristen, allein diese
mafBgebend.

Termine und Fristen sind unverbindlich, es sei
denn, sie sind ausdrucklich und schriftlich als
verbindlich vereinbart. GFOS kommt mit einer
Leistungspflicht erst dann in Verzug, wenn
der Kunde GFOS zuvor schriftlich abgemahnt
und erfolglos eine angemessene Frist zur
Leistungserbringung gesetzt hat. Fur die Ein-
haltung von Lieferterminen und den Gefahr-
Ubergang ist bei korperlichem Versand der
Zeitpunkt maBgeblich, in dem GFOS oder der
Lieferant von GFOS die neuen Software-
stande oder Materialien dem Transporteur
Ubergibt, ansonsten der Zeitpunkt, in dem z.B.
ein neue Softwarestand abrufbar bereitge-
stellt ist und dies dem Kunden mitgeteilt wird.
Das Interesse des Kunden an der Lieferung
entfallt bei Liefer- oder Leistungsverzug man-
gels anderer schriftlicher Vereinbarung nur
dann, wenn GFOS wesentliche Teile nicht
oder verzogert liefert. GFOS gerat nicht in
Verzug, solange der Kunde mit der Erflllung
von Verpflichtungen gegenuber GFOS, auch
solchen aus anderen Vertragen, in Verzug ist.

Gegenstand des Pflegevertrages sind die im
Angebot oder der Leistungsbeschreibung oder
einem separat abgeschlossenen Service Level
Agreement spezifizierten Pflegeleistungen,
nicht ein bestimmter (wirtschaftlicher) Erfolg.
Soweit im Angebot, in einer separaten Leis-
tungsbeschreibung oder in einem Service Le-
vel Agreement keine abweichenden Regelun-
gen enthalten sind, gelten die nachfolgend un-
ter § 3 (Allgemeine Regelungen), § 4 (Fehler-
korrektur), § 5 (Uberlassung neuer Software-
stande) und § 6 (GFOS CustomerCenter) ge-
troffenen Festlegungen. Die Einraumung von
Nutzungsrechten an der Anwendersoftware
ist nicht im Leistungsumfang des Pflegevertra-
ges enthalten; die erforderlichen Nutzungs-
rechte mussen vom Kunden separat von GFOS
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erworben werden. GFOS erbringt die Pflege-
leistungen unter Anwendung der bei Leis-
tungserbringung allgemein anerkannten Re-
geln der Technik sowie unter Beachtung der
vereinbarten Anforderungen.

Soweit nicht abweichend im Angebot oder in
einer separaten Leistungsbeschreibung oder
in einem Service Level Agreement spezifiziert,
ist GFOS nicht verpflichtet, eine laufende An-
passung der Software an sich andernde recht-
liche Rahmenbedingungen (d.h. zwingende
Gesetze, Rechtsverordnungen, aufsichts-
rechtliche Anforderungen) oder aufgrund sich
andernder Anforderungen in der Sphare des
Kunden vorzunehmen.

Eine Garantie gilt nur dann als von GFOS Uber-
nommen, wenn GFOS schriftlich eine Eigen-
schaft und/oder einen Leistungserfolg als
Jrechtlich garantiert” bezeichnet hat.

Etwaige Anderungsverlangen des Kunden hin-
sichtlich der vertraglich vereinbarten Pflege-
leistungen wird GFOS prifen und nach eige-
nem Ermessen Rechnung tragen, sofern dies
im Rahmen der Kapazitaten und im Rahmen
der Aufwands- und Zeitplanung moglich ist.
Sofern sich solche Anderungen auf die Ver-
tragsbedingungen auswirken, vereinbaren die
Parteien eine Anpassung des Pflegevertrages,
insbesondere Verglitung und Leistungszeit/-
fristen betreffend. Sofern hiertiber keine Eini-
gung gefunden wird, ist GFOS zur Erbringung
des Anderungsverlangens des Kunden bzgl.
der vereinbarten Pflegeleistungen nicht ver-
pflichtet.

Soweit Pflegeleistungen vor Ort beim Kunden
erbracht werden, ist der Kunde gegentiber den
von GFOS eingesetzten Beratern nicht wei-
sungsbefugt. Die Berater werden nicht in den
Betrieb des Kunden eingegliedert. Der Kunde
kann nur dem fur die Projektkoordinierung be-
stimmten Ansprechpartner von GFOS Vorga-
ben machen, nicht unmittelbar den einzelnen
Beratern.

Sofern nicht explizit anders vereinbart, ist die
Projektsprache Deutsch; die Projektdokumen-
tation erfolgt ebenfalls auf Deutsch. Sofern im
Rahmen der Leistung die Erstellung oder
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2.10

2.1
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Anpassung von Software geschuldet ist, kann
eine etwaig geschuldete Dokumentation des
Codes auch ,inline”, also Kommentierungen im
Code direkt, erfolgen.

Falls GFOS Uber den Umfang der vertraglichen
Vereinbarung hinaus im Einvernehmen (Text-
form geniigt) mit dem Kunden IT-Services er-
bringt, gelten fur die insoweit erbrachten IT-
Services die Regelungen und Konditionen ent-
sprechend.

Die von GFOS ggf. im Rahmen der Pflegeleis-
tungen zur Verfugung zu stellenden Pat-
ches/Updates/Upgrades/Releases werden
dem Kunden in Form des Objektcodes nach
billigem Ermessen von GFOS (i) als Download
in elektronischer Form Uber das Internet oder
(i) auf einem marktiiblichen Datentrager liber-
lassen, sobald GFOS diese freigegeben hat.
Die ordnungsgemaBe und vorschriftsmaBige
Installation der  Patches/Updates/Upgra-
des/Releases obliegt dem Kunden. Fir die In-
stallation sind die in der Produktbeschreibung
und/oder Anwendungsdokumentation be-
schriebenen Installationshinweise, insb. die
Hard- und Softwareumgebung, die beim Kun-
den vorhanden sein muss, zu beachten.

Soweit nicht ausdrucklich in der Leistungsbe-
schreibung oder im jeweiligen Pflegevertrag
vereinbart, schuldet GFOS keine weiteren
Leistungen, insbesondere keine Installations-,
Einrichtungs-, Beratungs-, Anpassungs- und/
oder Schulungsleistungen. Weitere Angaben
zu den Pflegeleistungen, z.B. in Prospekten, auf
Internetseiten oder im Rahmen von mundli-
chen Prasentationen, sind nicht Bestandteil
der vereinbarten Pflegeleistungen, sofern
diese Angaben nicht ausdricklich auch in der
Leistungsbeschreibung genannt werden.

§ 3 Alilgemeine Regelungen

3.1

Die Pflegeleistungen werden nur fur die aktu-
elle Version sowie die Vorgangerversion der
jeweiligen Software erbracht. Mit dem Heraus-
bringen der jeweils nachsten Software wird
der Support fur die vorletzte Version der Soft-
ware eingestellt. Abgesehen von der aktuellen
und der jeweiligen Vorgangerversion hat der
Kunde keinen Anspruch darauf, dass GFOS
eine altere Version bei ihm pflegt. Wiinscht der
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Kunde dies, hat er mit GFOS hieruiber eine ge-
sonderte Vereinbarung zu treffen.

Fir die Leistungserbringung ist eine enge Zu-
sammenarbeit zwischen dem Kunden und
GFOS notwendig. Beide Seiten werden sich
daher Uber alle Umstande aus ihrer Sphare in-
formieren, die eine Auswirkung auf die Leis-
tungserbringung durch GFOS haben konnen.
Der Kunde wird GFOS schriftlich eine Kontakt-
person als zentralen Ansprechpartner in allen
Belangen sowie mindestens einen Key User fuir
die Laufzeit des Pflegevertrags benennen. Falls
der Kunde sich entschlieBen sollte, diesen An-
sprechpartner und/oder die Key User auszu-
wechseln, wird er GFOS schriftlich rechtzeitig
darlber und Uber den Zeitpunkt in Kenntnis
setzen. Der Ansprechpartner steht fur den
Austausch von Informationen zur Verfligung
und gilt als bevollmachtigt, rechtsverbindliche
Erklarungen fur den Kunden abzugeben oder
entgegenzunehmen sowie fur den Kunden
bindende Entscheidungen zu treffen. Erfor-
derliche Entscheidungen des Kunden sind vom
Ansprechpartner unverzuglich herbeizufiihren
und von den Parteien moglichst im unmittelba-
ren Anschluss gemeinsam schriftlich zu doku-
mentieren.

Der Kunde wird sicherstellen, dass alle Sup-
portanfragen ausschlieBlich Uber das GFOS
CustomerCenter oder Uber ein GFOS Ticket-
system durch die vom Kunden geman § 3.2 be-
nannten Key User erfolgen. GFOS schuldet
darlUber hinaus keinen Endanwender-Support
(z.B. Fragen zur Bedienung der Software).

Soweit nicht ausdricklich anders vereinbart,
darf der Kunde die Pflegeleistungen nur in der
Bundesrepublik Deutschland und/oder (ei-
nem) ausdriicklich vereinbarten Drittstaat(en)
nutzen. In keinem Fall durfen die Pflegeleis-
tungen in oder aus Landern heraus genutzt
werden, in denen die Nutzung der Pflegeleis-
tungen nach dem anwendbaren Import-, Ex-
portkontroll- oder Sanktionsrechts unzulassig
ist. Auch durfen die Pflegeleistungen nicht
durch Unternehmen oder Personen genutzt
werden, mit denen aufgrund des anwendba-
ren Import-, Exportkontroll- oder Sanktions-
rechts keine Geschafte getatigt werden dur-
fen, z.B. weil sie auf einer anwendbaren Sank-
tionsliste aufgefuhrt sind.
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§ 4 Fehlerkorrektur

4.1

4.2

4.3

4.4

GFOS beseitigt innerhalb angemessener Frist
gemeldete Fehler der Software. Ein Fehler der
Software liegt vor, wenn die Software bei ver-
tragsgemaBem Einsatz die in der Produktbe-
schreibung der Software festgelegten Funkti-
onalitaten nicht erbringt. Ein Fehler liegt (ins-
besondere) nicht vor, wenn sich

- das Vorliegen eines Fehlers nur unwesent-
lich auf die Nutzung der Software auswirkt;

- ein Fehler durch unsachgemafe Behandlung
der Software (z.B. Nichtbeachtung der An-
wenderdokumentation) hervorgerufen
wurde;

- die Ursache fir einen Fehler nicht in der
Software liegt, sondern durch sonstige Ursa-
chen hervorgerufen wird, die nicht in der
Sphare von GFOS liegen (z.B. Systemabsturz
einer Drittsoftware, Netzwerk- oder Server-
ausfall).

Art und Weise der Fehlerbeseitigung stehen
im billigen Ermessen von GFOS. Bietet GFOS
dem Kunden zur Vermeidung oder Beseiti-
gung von Fehlern neue Softwarestande, ins-
besondere Patches, Bugfixes, Updates, Up-
grades, neue Releases, etc. an, so hat der
Kunde diese zu ubernehmen und auf seiner
Hardware gemalR den Installationsanweisun-
gen von GFOS zu installieren. Die Beseitigung
eines Fehlers kann dariber hinaus auch in der
Form von Handlungsanweisungen gegenuber
dem Kunden erfolgen. Der Kunde hat derar-
tige Handlungsanweisungen zu befolgen.

GFOS wird auf Wunsch des Kunden die
Fehlerbeseitigung remote (Remote Desktop
Steuerung) durchfiihren. Eine Fehlerbeseiti-
gung vor Ort ist im Rahmen der Pauschalver-
gutung gem. § 9.1 nicht geschuldet; der
Kunde kann jedoch eine Fehlerbeseitigung
vor Ort gegen gesonderte Vergltung verlan-
gen.

Sofern ein vom Kunden gemeldeter Fehler der
Software nicht besteht, ist GFOS berechtigt,
den dadurch verursachten Aufwand geson-
dert abzurechnen, wenn der Kunde das Nicht-
vorliegen eines Fehlers mindestens grob fahr-
lassig verkannt hat.
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Voraussetzung fur die Leistungsverpflichtung
von GFOS nach diesem § 4 im Rahmen der
Pauschalvergitung gem. § 9.1 ist, dass der
Kunde die zu pflegende Software in der in der
Produktbeschreibung  und/oder  Anwen-
dungsdokumentation der Software spezifi-
zierten Soft- und Hardwareumgebung be-
treibt.

§ 5 Uberlassung neuer Softwarestande

5.1

52

53

54

GFOS stellt dem Kunden alle von GFOS frei-
gegebenen Patches/Updates/Upgrades/Re-
leases/Versionen der Software (insgesamt
.Softwarestande”) zur Verfligung. Die Ein-
ordnung des jeweiligen Softwarestandes un-
ter die Begriffe ,Update”, ,Upgrade”, ,Release”
und ,Version” steht im billigen Ermessen von
GFOS.

Die Lieferung von neuen Softwarestanden er-
folgt jeweils in Form des Objektcodes nach
billigem Ermessen von GFOS (i) als Download
in elektronischer Form Uber das Internet oder
(ii) auf einem marktiiblichen maschinenlesba-
ren Datentrager. GFOS wird dem Kunden in
erstem Fall die fir den Download erforderli-
chen Informationen zur Verfiigung stellen.
Eine Uberlassung des Quellcodes ist nicht ge-
schuldet.

Dem Kunden obliegt die ordnungsgemaBe
und vorschriftsmaBige Installation neuer
Softwarestande. Fur die Installation der Soft-
warestande sind die in der Produktbeschrei-
bung und/oder Anwendungsdokumentation
der Software (u. a. Kompatibilitatsliste) be-
schriebenen Installationshinweise, insb. die
Hard- und Softwareumgebung, die beim Kun-
den vorhanden sein muss, zu beachten.

Soweit aufgrund der Bereitstellung neuer
Softwarestande die betreffende Anwen-
dungsdokumentation der Software ggf. zu
aktualisieren ist, kann dies nach Wahl von
GFOS entweder in Papier- oder elektroni-
scher Form erfolgen.

§ 6 GFOS CustomerCenter

6.1

GFOS ermoglicht die Inanspruchnahme des
GFOS CustomerCenters (telefonisch, per E-
Mail  oder Uber  Ticketsystem)  fiir
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Kurzberatung und Meldungen bei auftreten-
den Fehlern, Anwendungsproblemen, Storun-
gen oder sonstigen Schwierigkeiten im Zu-
sammenhang mit Ablaufen der Software nach
MaBgabe der nachfolgenden Bestimmungen
(nachfolgend zusammenfassend ,Supportan-

fragen” genannt).

6.2 Soweit nicht anders vereinbart, ist das GFOS
CustomerCenter nur wahrend der Servicezei-
ten (Mo-Fr. 8.00-18.00 Uhr, auBer an den Fei-
ertagen am Sitz von GFOS sowie am 24.12.
und 31.12. verfuigbar (nachfolgend ,Service-
zeit" genannt). Fur Supportanfragen, die au-
Berhalb der Servicezeit bearbeitet werden,
werden folgende Zuschlage berechnet:

Mo — Do ab 17 Uhr: 50 % Zuschlag
Frab 14:30 Uhr: 50 % Zuschlag
Samstag: 50 % Zuschlag

Sonn- und Feiertag: 100 % Zuschlag

6.3 Das GFOS CustomerCenter darf wahrend der
Servicezeit von GFOS von den gemaR § 3.2
benannten Key Usern in Anspruch genommen
werden, wenn der First-Level-Support des
Kunden nicht in der Lage ist, die festgestell-
ten Mangel, Anwendungsprobleme, Storun-
gen oder sonstigen Schwierigkeiten zu behe-

ben.

6.4 Soweit im Angebot, in einer separaten Leis-
tungsbeschreibung oder in einem Service Le-
vel Agreement keine abweichenden Regelun-
gen zu Reaktions- und/oder Wiederherstel-
lungszeiten vereinbart sind, so gelten ergan-

zend nachfolgende Regelungen:

a) Reaktionszeit ist der Zeitraum, inner-
halb dessen mit der Ausflhrung der
Pflegeleistung begonnen wird (z.B.
mit der Behebung einer Storung).
Der Zeitraum startet mit dem Zu-
gang der entsprechenden Support-
anfrage bei GFOS bzw. dem Eintritt
eines vereinbarten Ereignisses inner-
halb der Servicezeit und lauft aus-
schlieBlich wahrend der vereinbarten
Servicezeit. Geht eine Supportan-
frage oder tritt ein vereinbartes Er-
eignis auBerhalb der vereinbarten
Servicezeit ein, beginnt die Reakti-
onszeit mit Beginn der nachsten Ser-
vicezeit. GFOS wird, bei Eingang
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einer qualifizierten Supportanfrage
Uber das GFOS CustomerCenter,
bei einer betriebsverhindernden Sto-
rung eine Supportanfrage spates-
tens innerhalb einer Reaktionszeit
von sechs (6) Stunden mit der Bear-
beitung beginnen. Eine betriebsver-
hindernde Storung liegt vor, wenn
die Storung die Nutzung der Soft-
ware verhindert und ein Arbeiten im
Echtbetrieb nicht moglich ist.

b) Losungszeit ist der Zeitraum, inner-
halb dessen GFOS sich bemiiht, eine
Storung oder einen sonstigen Ar-
beitsauftrag, im Bedarfsfalle auch
durch zumutbare Umgehungslosun-
gen, im Rahmen der technischen und
betrieblichen Moglichkeiten von
GFOS abschlieBend zu bearbeiten.
Losungszeiten laufen ausschlieBlich
wahrend der vereinbarten Service-
zeit. Bei Losungszeiten werden sol-
che Zeiten nicht berucksichtigt, die
trotz angemessener Anstrengungen
durch GFOS zu Verzogerungen in
der Leistungserbringung flihren, wie
etwa: ausstehende Mitwirkungs-
handlungen des Kunden, Lieferzei-
ten zu notwendiger Drittsoftware
oder Hardware (soweit keine Vor-
ratslagerung ausdrucklich vereinbart
wurde) und soweit Hersteller-Bugfi-
xes zu Hard-/Software erforderlich
sind, die Zeiten bis zur entsprechen-
den Beistellung durch den Hersteller.
Auch in diesen vorgenannten Fallen
wird GFOS nach Kraften solche Inte-
rimsmafB-nahmen aufzeigen, die et-
waige Beeintrachtigungen des Kun-
den moglichst gering halten.

§ 7 Unterauftragnehmer

7.1

7.2

GFOS bleibt berechtigt, Teile der Pflegeleis-
tungen ganz oder teilweise durch geeignete
Unterauftragnehmer erbringen zu lassen.

GFOS behalt sich bei der Erbringung der Pfle-
geleistungen vor, auf personelle Ressourcen
sowie auf technische, fachliche und/oder ad-
ministrative Unterstltzungsleistungen von
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mit GFOS im Sinn der §§ 15 ff. AktG verbun-
denen Unternehmen (,GFOS-Unternehmen”)
zurlckzugreifen und dementsprechend auf-
tragsbezogene vertrauliche Informationen
des Kunden weiterzugeben. Alle GFOS-Un-
ternehmen sind selbstverstandlich zur Ver-
schwiegenheit verpflichtet. Unbeschadet
dessen verbleibt die Verantwortung fur die
Erbringung der Pflegeleistungen in vollem
Umfang bei GFOS. Etwaige Erfullungs- und
Haftungsanspriiche konnen daher
schlieBlich gegen GFOS geltend gemacht
werden, nicht aber gegen andere GFOS-Un-

ternehmen.

§ 8 Mitwirkungleistungen, Anwendersupport durch

Kunden

8.1 Der Kunde unterstutzt die zur Leistungser-
bringung erforderlichen Tatigkeiten von
GFOS. Hierzu gehort insbesondere die recht-
zeitige und vollstandige Erteilung und Be-
schaffung aller notwendigen Informationen
fur eine ordnungsgemaBe Leistungserbrin-
gung. Der Kunde stellt sicher, dass alle fur die
Erbringung der Pflegeleistungen erforderli-
chen Mitwirkungsleistungen rechtzeitig, voll-
standig und fur GFOS unentgeltlich erbracht

werden.

8.2 Der Kunde wird dafir Sorge tragen, dass Mit-
arbeitende des Kunden, die GFOS bei der

Leistungserbringung unterstutzen,

Dienstleister des Kunden, auf deren Mitwir-
kung GFOS angewiesen ist, zu den vereinbar-
ten Zeiten verflgbar sind und alle erforderli-
chen Mitwirkungshandlungen erbringen. Der
Kunde ist dafur verantwortlich, dass seine
Mitarbeitenden, insbesondere die Key-User,
die erforderlichen Kenntnisse, Fahigkeiten
und Erfahrungen besitzen, um die ihnen zuge-

teilten Aufgaben zu erfullen.

8.3 Der Kunde ist verpflichtet, GFOS im Rahmen
der Leistungserbringung angemessen zu un-
terstitzen und insbesondere samtliche Vo-
raussetzungen im Bereich seiner Betriebs-
sphare zu schaffen, die fir GFOS zur ord-
nungsgemaBen Erbringung der Pflegeleistun-
gen erforderlich sind. Soweit nichts Abwei-
chendes vereinbart ist, wird der Kunde insbe-

sondere
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sicherstellen, dass Supportanfragen
und Fehlermeldungen nur durch die
Key User erfolgen;

sicherstellen, dass Fehler unverzig-
lich nach Entdeckung uber das
GFOS CustomerCenter gemeldet
werden;

bei Fehlermeldungen die aufgetrete-
nen Probleme, die Software sowie
die IT-Infrastruktur Uberwachen und
GFOS einen Fehler unter Angabe von
fur die Fehlerbeseitigung zweck-
dienlichen Informationen, beispiels-
weise Anzahl der betroffenen An-
wender, Schilderung der System-
und Hardwareumgebung sowie ggf.
simultan geladener Drittsoftware,
und Unterlagen schriftlich/in Text-
form melden;

GFOS (im Rahmen seiner Maglich-
keiten nach besten Kraften) bei der
Suche nach der Fehlerursache unter-
stitzen und (erforderlichenfalls)
seine Mitarbeitenden zur Zusam-
menarbeit mit den Mitarbeitenden
von GFOS anhalten;

den fur die Durchfihrung der Pflege-
leistungen von GFOS beauftragten
Mitarbeitenden (wahrend der nor-
malen Birozeiten des Kunden) Re-
mote Zugang zu den Rechnern ge-
wahren, auf denen die zu pflegende
Software gespeichert und/oder ge-
laden ist;

die Software und/oder neue Soft-
warestande (Patches, Bugfixes etc.)
nach naheren Hinweisen von GFOS
(unverziglich) einspielen und die
von GFOS ubermittelten Vorschlage
und Handlungsanweisungen zur
Fehlerbehebung einhalten;

alle im Zusammenhang mit der ge-
pflegten Software verwendeten
oder erzielten Daten in maschinen-
lesbarer Form als Sicherungskopie
bereithalten, welche eine Rekon-
struktion verlorener Daten mit ver-
tretbarem Aufwand ermaoglichen;
GFOS alle Vorgange und Umstande
zur Kenntnis bringen, die fur die Aus-
fihrung der Pflegeleistungen von
Bedeutung sein konnen; dies gilt
auch fur die Unterlagen,
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8.4

8.5

8.6

8.7

Informationen, Vorgange und Um-

stande, die erst wahrend der Tatig-

keit von GFOS bekannt werden.
Weitere Mitwirkungs- und Beistellpflichten
des Kunden sind ggf. im Angebot, der Leis-
tungsbeschreibung oder einem Service Level
Agreement fur die Pflegeleistungen geregelt.

Der Kunde wird fur die zu pflegende Software
einen Anwendersupport innerhalb seines Un-
ternehmens einrichten, der die Supportanfra-
gen der Anwender sammelt, eine erste Prob-
lemanalyse vornimmt und die Anfragen so
weit wie moglich eigenstandig erledigt. Der
Anwendersupport ist mit Mitarbeitenden zu
besetzen, die Uber vertiefte Kenntnisse der
Software (Administratorkenntnisse) verfu-
gen. Der Kunde wird liber seine gemaR § 3.2
benannten Key-User nur Anfragen bzgl. der
Software an GFOS weiterleiten, die er selbst
durch seinen Anwendersupport nicht erledi-
gen kann. Der Anwendersupport ist zur Zu-
sammenarbeit mit GFOS verpflichtet und un-
terstitzt GFOS umfassend, insbesondere
durch Koordination mehrfacher ahnlicher
Supportanfragen, Klarung von Anwender-
problemen, die lediglich auf Fehlbedienungen
zurlickzufihren sind, Dokumentation von
Fehlern einschlieBlich der Umstande, unter
denen diese aufgetreten sind und — soweit
moglich — durch Speicherung und Ubermitt-
lung von Daten oder Softwarekopien, die eine
Analyse eines Fehlers ermoglichen oder er-
leichtern.

Der Kunde pflegt seine internen Systeme und
technischen  Umgebungen/Ausstattungen
selbst. Diese haben den von GFOS veroffent-
lichten und auf Anforderung durch GFOS mit-
zuteilenden Mindestspezifikationen zu ent-
sprechen, um GFOS die Leistungserbringung
zu ermoglichen.

Der Kunde Uberwacht die Erbringung der Pfle-
geleistungen durch GFOS gemanR seinen Ver-
pflichtungen aus dem Pflegevertrag.

Der Kunde bewahrt seine Unterlagen selbst in
Ubereinstimmung mit geltendem Recht auf
und wird insbesondere alle Originalbelege der
an GFOS gelieferten Informationen selbst
verwalten.
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Sofern nicht abweichend vereinbart, ist der
Kunde verantwortlich flir Kommunikations-
verbindungen einschl. Internet, falls die Pfle-
geleistungen die Nutzung von Kommunikati-
onsverbindungen zur Herstellung der Verbin-
dung mit GFOS erforderlich machen. Der
Kunde tragt selbst die Installations-, Benut-
zungs-, Service- und Reparaturkosten fir die
Kommunikationsverbindungen. GFOS st
nicht verantwortlich fur die Verfugbarkeit
oder Zuverlassigkeit der Kommunikationsver-
bindungen, die der Kunde nutzt, um Zugriff
auf die Pflegeleistungen zu erhalten.

GFOS leistet dem Kunden weder rechtliche
noch buchhalterische oder steuerliche Bera-
tung und der Kunde verlasst sich in Bezug auf
solche Beratungen ausschlieBlich auf seine ei-
genen Berater.

Sofern dies im Rahmen der Leistungserbrin-
gung erforderlich ist, gewahrt der Kunde den
von GFOS eingesetzten Beratern unmittelbar
oder mittelbar Zugang zu Software und IT-
Systemen sowie ein einfaches, zeitlich auf die
Laufzeit des Pflegevertrags beschranktes
Nutzungsrecht zur vertrags- und bestim-
mungsgemaBen Nutzung von Systemen und
Applikationen des Kunden. Es liegt im Verant-
wortungsbereich des Kunden, den ordnungs-
gemaBen Betrieb der notwendigen Software
und IT-Systeme sicherzustellen. Soweit der
Kunde GFOS fur die Leistungserbringung In-
halte, Materialien, Daten und Informationen
bereitstellt, stellt er sicher, dass diese frei von
Rechten Dritter sind, die der Leistungserbrin-
gung durch GFOS entgegenstehen konnten.

Der Kunde trifft angemessene Vorkehrungen
fur den Fall, dass die neuen Softwarestande
mit Stérungen behaftet ist (z. B. durch Daten-
sicherung, Storungsdiagnose, regelmaBige
Uberpriifungen). Soweit im Einzelfall kein
ausdricklicher schriftlicher Hinweis seitens
des Kunden erfolgt, konnen die von GFOS
eingesetzten Berater jederzeit davon ausge-
hen, dass alle Daten, mit denen sie in Berih-
rung kommen konnen, gesichert sind.

Die vom Kunden zu erbringenden Mitwir-
kungs-leistungen stellen eine echte vertragli-
che Verpflichtung gegenuber GFOS und
nicht nur eine Obliegenheit dar. Solange
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Mitwirkungsleistungen des Kunden nicht ver-
tragsgemaln erbracht sind, ist GFOS von ihrer
betreffenden Leistungspflicht ganz oder teil-
weise insoweit befreit, wie GFOS auf die je-
weilige Mitwirkung oder Beistellung angewie-
sen ist. Die entsprechenden Leistungsfristen
verschieben sich um einen angemessenen
Zeitraum. GFOS ist nicht verantwortlich fr
Leistungsstorungen, die durch die nicht ver-
tragsgemaBe Erbringung von Mitwirkungs-
leistungen durch den Kunden entstehen.
Durch die nicht vertragsgemaBe Erbringung
der Mitwirkungsleistungen entstehender
Mehraufwand von GFOS kann von GFOS ge-
sondert nach Aufwand in Rechnung gestellt
werden. Ggf. weitergehende Ansprliche von

GFOS bleiben unberuhrt.

§ 9 Vergiitung fiir Pflegeleistungen

9.1 Die pauschale Vergiitung fiir die unter §8 4, 5
und 6 aufgeflhrten Pflegeleistungen ergibt
sich aus dem jeweiligen GFOS Angebot bzw.
aus der Investitionsubersicht fur die jeweili-

gen Pflegeleistungen.

9.2 Leistungen, die nicht mit der pauschalen Ver-
gutung gemaR § 9.1 abgegolten sind, rechnet
GFOS nach Aufwand unter Zugrundelegung
der im Angebot festgelegten Stunden- oder
Personentagessatze ab. Materialaufwand,
Reisekosten, Spesen und sonstige Auslagen
(nachfolgend ,Auslagen”) sind gesondert zu
erstatten. GFOS kann angemessene Vor-
schisse und Abschlagszahlungen auf die
Leistungsvergiitung und die Erstattung der
Auslagen verlangen und die Auslieferung von
Arbeitsergebnissen von der vollen Befriedi-
gung aller gegen den Kunde bestehenden An-

spriche abhangig machen.

9.3 Alle Preise von GFOS verstehen sich grund-
satzlich in EURO zuzlglich vom Kunden zu
tragender Umsatzsteuer in der jeweils ge-
setzlich vorgeschriebenen Hohe. Die Umsatz-
steuer wird in der Rechnung gesondert aus-
gewiesen. Die Preise sowie Preiszuschlage
werden nach der im Zeitpunkt des Vertrags-
abschlusses allgemein gultigen Investitions-
ubersicht von GFOS ermittelt, soweit nicht
schriftlich etwas anderes vereinbart wurde.
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Die pauschale Vergiitung gemaR § 9.1 ist je-
weils fur ein Vertragsjahr im Voraus zahlbar.
Die Rechnungen von GFOS sind ohne jeden
Abzug (z.B. Skonto) zahlbar binnen vierzehn
(14) Kalendertagen nach Rechnungsdatum,
sofern nicht schriftlich etwas anderes verein-
bart wurde. Als Tag der Zahlung gilt das Da-
tum des Geldeinganges bei GFOS oder der
Gutschrift auf dem Konto von GFOS.

Die Vergutung fur gesondert abzurechnende
Leistungen wird jeweils monatlich nachtrag-
lich nach Aufwand abgerechnet. Hinsichtlich
der Falligkeit und der Zahlungsfrist gilt vorste-
hender § 9.3 entsprechend.

Bei veranderten Marktbedingungen, bei er-
heblichen Veranderungen in den Beschaf-
fungskosten, Anderungen der Umsatzsteuer
oder Preiserhohungen von Unterauftragneh-
mern ist GFOS berechtigt, die pauschale Ver-
gutung und die Stunden- oder Personenta-
gessatze anzupassen. Eine solche Preisanpas-
sung ist jedoch friihestens zwolf (12) Monate
nach Vertragsschluss und nur einmal jahrlich
zulassig. GFOS wird dem Kunden die Ande-
rung spatestens sechs (6) Wochen vor ihrem
Wirksamwerden schriftlich anktindigen. Fur
den Fall, dass der Kunde die Preiserhohung
nicht akzeptiert, sind sowohl GFOS wie der
Kunde berechtigt, den Pflegevertrag mit einer
Frist von einem Monat zum Ende des Kalen-
dermonats zu kundigen, soweit die Preiserho-
hung mehr als zehn Prozent (10 %) des bishe-
rigen Preises ausmacht. Im Fall der Kiindigung
gelten die bis zum Wirksamwerden der Kuindi-
gung nicht erhohten Preise.

SchlieBt der Kunde einen Vertrag mit einer
festen Laufzeit von mindestens 36 Monaten
ab, ist er berechtigt, einen vergunstigten Preis
gegenuber dem regularen Listenpreis zu er-
halten. Der gewahrte Preisvorteil gilt nur, so-
lange der Vertrag tatsachlich die volle Lauf-
zeit von 36 Monaten erreicht.

Kindigt der Kunde einen Vertrag mit einer
festen Laufzeit von 36 Monaten vor Ablauf
von 24 Monaten, ist GFOS berechtigt, den
Preis fur die tatsachliche Vertragsdauer ge-
maB dem geltenden Listenpreis nachzube-
rechnen und dem Kunden in Rechnung zu
stellen. Die  Nachberechnung erfolgt
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9.9

§ 10 Nutzungsrechte, Drittsoftware, Open Source

ausschlieBlich in Hohe der Differenz zwischen
dem ursprunglich gewahrten vergunstigten
Preis und dem regularen Listenpreis. Diese
Regelung stellt keine Vertragsstrafe dar, son-
dern gleicht lediglich den ursprunglich ge-
wahrten Preisvorteil aus. Eine Preisanpassung
erfolgt nicht, wenn der Kunde aus wichtigem
Grund kiundigt, den GFOS zu vertreten hat.

Der Kunde kann nur mit rechtskraftig festge-
stellten oder unbestrittenen Forderungen
aufrechnen. Er ist zur Geltendmachung von
Zuruckbehaltungsrechten gegentuber GFOS
nur berechtigt, wenn der geltend gemachte
Gegenanspruch unbestritten oder rechtskraf-
tig festgestellt ist. Ein Zurlckbehaltungsrecht
kann vom Kunden nur insoweit ausgeubt wer-
den, als sein Gegenanspruch auf dem glei-
chen Vertragsverhaltnis beruht. Die Abtre-
tung von gegen GFOS gerichteter Anspriiche
ist ausgeschlossen. Vorgenanntes gilt jedoch
nicht im Anwendungsbereich des § 354a
HGB.

Software

10.1

10.2

10.3

Alle vertraglich vereinbarten Pflegeleistungen
und Arbeitsergebnisse von GFOS durfen von
dem Kunden nur fir die im Pflegevertrag
festgelegten Zwecke sowie fur allein interne
Geschaftszwecke des Kunden genutzt wer-
den.

GFOS raumt dem Kunden an den in Erfullung
des Pflegevertrags gelieferten neuen Soft-
warestanden (z.B. Versionen, Patches, Bugfi-
xes) und Dokumentationen Nutzungsrechte
nach MaBgabe des der Uberlassung der Soft-
ware zugrundeliegenden Uberlassungsver-
trags ein. Die dem Kunden hiernach einge-
raumten Nutzungsrechte bleiben von einer
Kindigung des Pflegevertrags unberuhrt.

GFOS bleibt Inhaber aller Arbeitsergebnisse,
die durch gewerbliche Schutzrechte oder
schutzrechtsahnliche Positionen gleich wel-
cher Art (z.B. Patentrechte, Markenrechte,
Gebrauchs- und Geschmacksmusterrechte,
Urheberrechte) und gleich ob eingetragen
oder nicht, geschutzt sind oder geschutzt
werden konnen und GFOS zum Zeitpunkt des
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Abschlusses des Pflegevertrags zustehen
oder von GFOS (oder von Dritten in ihrem
Auftrag) nach Abschluss des Pflegevertrages
erstellt werden (nachfolgend ,Materialien”).
Entsprechendes gilt fiir Bearbeitungen, An-
derungen und Weiterentwicklungen. GFOS
raumt dem Kunden an den Materialien und
den Bearbeitungen, Anderungen und Weiter-
entwicklungen der Materialien ein einfaches
Nutzungsrecht ein, soweit dies fur die Nut-
zung der Anwendersoftware durch den Kun-
den und flUr seine eigenen internen Ge-
schaftszwecke erforderlich ist.

10.4 Soweit die neuen Softwarestande
oder Materialien Standardsoftware eines Drit-
ten (nachfolgend ,Drittsoftware” genannt)
beinhalten, gelten fur die Nutzung dieser
Drittsoftware vorrangig die entsprechenden
Lizenzbedingungen des jeweiligen Soft-
wareherstellers. Der Kunde verpflichtet sich,
die jeweiligen Lizenzbedingungen vollum-
fanglich und je-derzeit einzuhalten. Dem An-
gebot von GFOS sind die fur die jeweilige
Drittsoftware geltenden Lizenzbedingungen
entweder beigefugt oder GFOS verweist im
Angebot auf die Webseite des Softwareher-
stellers, Uber die der Kunde die Lizenzbedin-
gungen einsehen und herunterladen kann. Fur
die Nutzung einer Drittsoftware kann es zu-
dem erforderlich sein, dass der Kunde beim
Installationsvorgang seine Zustimmung zur
Geltung der Lizenzbedingungen des jeweili-
gen Softwareherstellers erklaren muss. So-
weit der Kunde GFOS gemaR gesonderter Be-
auftragung mit der Installation der Drittsoft-
ware beauftragt hat, ist GFOS vom Kunden
bevollmachtigt, im Namen des Kunden eine
solche Zustimmungserklarung abzugeben
und den Kunden hierdurch zur Einhaltung der
Lizenzbedingungen gegenuber dem Soft-
warehersteller verbindlich zu verpflichten.

Die neuen Softwarestande oder Materialien
enthalten moglicherweise Bestandteile von
Open Source Software, fur die dann geson-
derte Lizenzbedingungen der jeweiligen
Rechteinhaber gelten. Die jeweiligen Lizenz-
bedingungen der Rechteinhaber werden dem
Kunden auf Wunsch zur Verfligung gestellt
und sind gegenuber den Nutzungsrechten
dieser AGB-Pflege vorrangig; dies gilt auch
fur Gewabhrleistungs- und
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Haftungsausschlusse der Open Source Soft- fur das Land, in dem der Kunde seinen Ge-
ware Lizenzbedingungen. Open Source Soft- schaftssitz hat.
ware und die fur diese gesondert geltenden
Lizenzbedingungen werden, soweit erforder- 1.2 Der Kunde hat GFOS Mangel der Pflegeleis-
lich, in den, den neuen Softwarestanden oder tungen unverzuglich unter Angabe der ihm
Materialien beigefugten readme.txt, no- bekannten und fur deren Erkennung zweck-
tices.txt bzw. licenses.txt aufgefuhrt dienlichen Informationen zu melden. Der
und/oder dem Kunden anderweitig zur Verfu- Kunde hat im Rahmen des Zumutbaren die
gung gestellt. Der Source Code der Open MaBnahmen zu treffen, die eine Feststellung
Source Software ist gegebenenfalls unter der Mangel und ihrer Ursachen erleichtern.
dem dort jeweils angegebenen Link bzw. auf Die Meldung hat insbesondere folgende An-
Anfrage verflgbar. Soweit die Lizenzbedin- gaben zu enthalten:
gungen einer Open Source Software ein -die aufgetretenen Symptome,
Recht zur Bearbeitung fur eigene Zwecke des -die betroffene Pflegeleistung,
Kunden und damit verbunden zum Reverse -die Anzahl der betroffenen Anwender.
Engineering flr die Zwecke der Fehlerbehe-
bung einer auf diese Open Source Software 11.3 Der Kunde hat im Rahmen des Zumutbaren
zugreifenden Software erfordern, raumt die MaBnahmen zu treffen, die eine Feststel-
GFOS dies hiermit dem Kunden ein; wider- lung der Mangel und der Ursachen erleichtern.
sprechende Regelungen im jeweiligen Pflege- GFOS wird auf eigene Kosten die Ursache ei-
vertrag entfalten insoweit keine Geltung. nes Mangels ermittein. Uber den jeweiligen
Stand und Erfolg dieser Bemuhungen wird
10.6 Soweit nicht ausdriicklich anders vereinbart, GFOS den Kunden regelmaBig berichten.
darf der Kunde die Pflegeleistungen nur in der Flhrt die Ursachenermittlung zu dem Ergeb-
Bundesrepublik Deutschland und/oder (ei- nis, dass eine Storung der Pflegeleistungen
nem) ausdriicklich vereinbarten Drittstaat(en) nicht auf einen von GFOS zu vertretenden
nutzen. In keinem Fall durfen die Pflegeleis- Mangel zurlckzufuhren ist, muss GFOS die
tungen in oder aus Landern heraus genutzt Storung nur beseitigen, wenn der Kunde sich
werden, in denen die Nutzung der Pflegeleis- bereit erklart, die damit verbundenen Kosten
tungen nach dem anwendbaren Import-, Ex- zu Ubernehmen.
portkontroll- oder Sanktionsrechts unzulassig
ist. Auch durfen die Pflegeleistungen nicht 1.4 GFOS leistet bei Sachmangeln der Fehlerkor-
durch Unternehmen oder Personen genutzt rektur und/oder der neuen Software-
werden, mit denen aufgrund des anwendba- stande/Materialien zunachst Gewahr durch
ren Import-, Exportkontroll- oder Sanktions- Nacherflllung. Hierzu uberlasst GFOS nach
rechts keine Geschafte getatigt werden dur- ihrer Wahl dem Kunden einen neuen, mangel-
fen, z.B. weil sie auf einer anwendbaren Sank- freien Softwarestand oder beseitigt den Man-
tionsliste aufgefuhrt sind. gel auf sonstige Weise. Den Uberlassenen
neuen Softwarestand hat der Kunde zu Uber-
§ 11 Sach- und Rechtsmangel, Verjahrung nehmen und auf seiner Hardware gemaf3 den
Installationsanweisungen von GFOS zu instal-
1.1 GFOS gewahrleistet, dass die Pflegeleistun- lieren, soweit der vertragsgemafe Funktions-
gen nicht mit Sachmangeln behaftet sind und umfang der Software erhalten bleibt. Die Be-
dafir, dass der Nutzung der neuen Software- seitigung eines Mangels kann daruber hinaus
stande und Materialien im vertraglichen Um- auch in der Form von Handlungsanweisungen
fang durch den Kunden keine Rechte Dritter gegenuber dem Kunden erfolgen. Der Kunde
entgegenstehen. Die Gewahr fur die Freiheit hat derartige Handlungsanweisungen zu be-
der neuen Softwarestande und Materialien folgen.
von Rechten Dritter gilt jedoch nur fur das
zwischen den Parteien vereinbarte Bestim- 1.5 Bei Rechtsmangeln der neuen Software-
mungsland, in dem die Softwarestande bzw. stande/Materialien leistet GFOS zunachst
Materialien verwendet werden sollen. Ohne Gewahr durch Nacherfiillung. Hierzu wird
ausdruckliche Vereinbarung gilt die Gewahr GFOS nach eigener Wahl und auf eigene
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1.7

1.8

1.9
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Kosten (i) dem Kunden die Moglichkeit zur
Nutzung der neuen Softwarestande/Materia-
lien verschaffen oder (ii) die Software-
stande/Materialien austauschen oder so ab-
andern, dass das Schutzrecht des Dritten
nicht mehr verletzt wird, die Software-
stande/Materialien aber weiterhin den ver-
traglichen  Vereinbarungen entsprechen.
Letzteres kann insbesondere durch die Uber-
lassung eines neuen Softwarestandes erfol-
gen, den der Kunde zu Ubernehmen hat, so-
weit der vertragsgemaBe Funktionsumfang
der Software erhalten bleibt.

Wenn GFOS die Leistungen des GFOS
CustomerCenters nicht vertragsgemaB er-
bringt, ist GFOS berechtigt, die betreffenden
Leistungen, soweit nachholbar und dem Kun-
den zumutbar, kostenlos zu wiederholen.

Schlagt die Nacherfullung fehl, ist der Kunde
berechtigt, eine angemessene Nachfrist zur
Mangelbeseitigung zu setzen. Schlagt die
Mangelbeseitigung auch in der Nachfrist fehl,
kann der Kunde die Pflegegebuhr angemes-
sen mindern. Eine Nachfristsetzung zur Man-
gelbeseitigung ist entbehrlich, wenn diese
unmaoglich ist, wenn sie von GFOS verweigert
oder in unzumutbarer Weise verzogert wird,
wenn begrundete Zweifel bezuglich der Er-
folgsaussichten bestehen oder wenn aus an-
deren Griinden eine Unzumutbarkeit flr den
Kunden gegeben ist. Schadensersatz oder Er-
satz vergeblicher Aufwendungen wegen ei-
nes Mangels leistet GFOS im Rahmen der in §
12 festgelegten Grenzen.

Erbringt GFOS Leistungen bei der Mangeler-
mittlung oder -beseitigung, ohne hierzu ver-
pflichtet zu sein, kann GFOS eine Vergutung
nach Aufwand verlangen, wenn der Kunde
das Nichtvorliegen eines Mangels der Pflege-
leistungen mindestens grob fahrlassig ver-
kannt hat.

Sofern ein Dritter wegen der Verletzung von
Urheberrechten, Patenten oder sonstigen ge-
werblichen Schutzrechten durch GFOS oder
durch die von GFOS gelieferten, vom Kunden
vertragsgemaB genutzten neuen Software-
stande/Materialien gegen den Kunden be-
rechtigte Anspriiche erhebt, und die Nutzung
der neuen Softwarestande/Materialien dem
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Kunden ganz oder teilweise rechtskraftig un-

tersagt wird, haftet GFOS gegeniuber dem

Kunden innerhalb der in § 11.9 bestimmten

Frist wie folgt, wenn und so-weit GFOS dies-

bezlglich ein Verschulden vorzu-werfen ist:

a) GFOS stellt den Kunden von
rechtskraftig festgestellten An-
spruchen Dritter wegen der Verlet-
zung von Schutzrechten aufgrund
einer vertragsgemaBen Nutzung
der neuen Softwarestande/Materi-
alien sowie von den hierdurch ver-
ursachten Kosten der Rechtsver-
teidigung in den Grenzen der in §
10  vereinbarten  Haftungsbe-
schrankung frei.

b) Der Kunde wird GFOS bei allen Scha-
densminderungsmaBnahmen ange-
messen unterstitzen. Die vorste-
henden Verpflichtungen von GFOS
gemal § 11.9.a bestehen nur, soweit
der Kunde GFOS von der Geltend-
machung oder Androhung solcher
Anspruche unverzuglich schriftlich
benachrichtigt, alle auBergerichtli-
chen und gerichtlichen AbwehrmaB-
nahmen und Vergleichsverhandlun-
gen GFOS vorbehalten bleiben oder
nur im schriftlichen Einvernehmen
mit GFOS gefuhrt werden, der
Kunde jede von GFOS fir die Beur-
teilung der Lage oder Abwehr der
Anspriiche gewinschte Information
unverzuglich zuganglich macht und
angemessene Unterstutzung ge-
wahrt. Der Kunde verpflichtet sich,
GFOS sowie ggf. betroffenen Vorlie-
feranten von GFOS (z.B. Soft-
warehersteller, von dem GFOS
Drittsoftware bezogen hat) Gele-
genheit zu geben, sich an einem
eventuellen Rechtsstreit zu beteili-
gen. Der Kunde hat GFOS und ggf.
die Vorlieferanten von GFOS bei der
Flhrung eines solchen Rechtsstreits
in jeder Hinsicht zu unterstutzen. Der
Kunde hat Handlungen zu unterlas-
sen, die die Rechtsposition von
GFOS oder der Vorlieferanten von
GFOS beeintrachtigen konnten, ins-
besondere Anerkenntnisse und Ver-
gleiche nur mit Zustimmung von
GFOS vorzunehmen. Stellt der
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11.10

1n.12

1.13

GFOS

Kunde die Nutzung der Hardware
aus Schadensminderungs-  oder
sonstigen wichtigen Grunden ein, ist
er verpflichtet, den Dritten darauf
hinzuweisen, dass mit der Nutzungs-
einstellung kein Anerkenntnis einer
Schutzrechtsverletzung verbunden
ist

Anspriche wegen mangelhafter Pflegeleis-
tungen verjahren innerhalb eines (1) Jahres ab
dem gesetzlichen Verjahrungsbeginn. Vor-
stehende Verjahrungsfrist gilt nicht bei Leis-
tungsstorungen aufgrund von Vorsatz oder
grober Fahrlassigkeit von GFOS sowie bei der
Verletzung des Lebens, des Korpers oder der
Gesundheit bei Anspruchen nach dem Pro-
dukthaftungsgesetz und bei der Verletzung
einer Beschaffenheitsgarantie Fur Schadens-
ersatzanspriiche des Kunden findet im Ubri-
gen der nachfolgende § 9 Anwendung.

Verlangt der Kunde nach Beendigung des
Pflegevertrags unter Berufung auf einen
Sach- und/oder Rechtsmangel die Beseiti-
gung eines Mangels an der Software, tragt er
die Darlegungs- und Beweislast daflr, dass
dieser Mangel auf einer von GFOS erbrachten
Pflegeleistung beruht. Die Darlegung und der
Beweis gelten als erbracht, wenn er darlegt
und nachweist, dass dieser Mangel vor Erbrin-
gung einer bestimmten, vom Kunden genau
zu bezeichnenden Pflegeleistung unter ver-
gleichbaren Umstanden nicht aufgetreten ist,
sondern sich erst danach gezeigt hat, ohne
dass andere Ursachen als die bezeichnete
Pflegeleistung daflr ersichtlich sind. Insbe-
sondere hat der Kunde darzulegen und nach-
zuweisen, dass nach Beendigung des Pflege-
vertrags keine Anderungen an der Software
und deren Arbeitsumgebung vorgenommen
worden sind, auf denen der Mangel beruhen
kann.

Aus sonstigen Pflichtverletzungen von GFOS
kann der Kunde Rechte nur herleiten, wenn er
diese gegenuber GFOS schriftlich gertigt und
ihr eine Nachfrist zur Abhilfe eingeraumt hat.
Das gilt nicht, soweit nach der Art der Pflicht-
verletzung eine Abhilfe nicht in Betracht
kommt. Fur Schadensersatz oder Ersatz ver-
geblicher Aufwendungen gelten die in § 13
festgelegten Grenzen.
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§ 12 Haftung

12.1

12.2

12.3

12.4

12.5

GFOS haftet unbeschrankt fir Schaden, die
vorsatzlich oder grob fahrlassig herbeigefiihrt
werden, fur Schaden aus einer Verletzung von
Leben, Korper und Gesundheit, sowie fur
Schaden, die eine Ersatzpflicht nach § 1
ProdHaftG begriinden.

Im Falle einfacher Fahrlassigkeit haftet GFOS
nur, soweit es sich um eine Verletzung ver-
tragswesentlicher Pflichten handelt, deren Er-
fullung die ordnungsgemaBe Durchfuhrung
des Pflegevertrag Uberhaupt erst ermoglicht
und auf deren Einhaltung der Kunde vertrauen
durfte. Im Ubrigen ist die Haftung fiir leicht
fahrlassig verursachte Schaden ausgeschlos-
sen. § 13.1 bleibt unberuhrt.

Bei der einfach fahrlassigen Verletzung von
wesentlichen Vertragspflichten durch GFOS
ist die Ersatzpflicht auf den vertragstypi-
schen, vorhersehbaren Schaden begrenzt.
Der vertragstypische, vorhersehbare Schaden
ist der Schaden, den GFOS bei Vertrags-
schluss als mogliche Folge einer Vertragsver-
letzung vorausgesehen hat oder den GFOS
bei Anwendung verkehrsublicher Sorgfalt
hatte voraussehen mussen. Mittelbare Scha-
den und Folgeschaden, die Folge einer nicht
vertragsgemaBen Leistungserbringung sind,
sind auBerdem nur ersatzfahig, soweit solche
Schaden bei bestimmungsgemaBer Verwen-
dung der Pflegeleistungen typischerweise zu
erwarten sind. § 13.1 bleibt unbertihrt.

Die Haftung von GFOS ist in den Fallen von
§ 13.3 auf zweihundertfunfzigtausend Euro
(€ 250.000,00) pro Schadensfall be-
schrankt. Falls nach Auffassung des Kunden
das voraussehbare Vertragsrisiko diesen
Haftungshochstbetrag nicht nur unerheb-
lich Ubersteigt, ist GFOS bereit, gegen ent-
sprechende Vergutung fur die Risikolber-
nahme eine angemessene hohere Haf-
tungssumme zu vereinbaren, vorausge-
setzt, dass hierflr Versicherungsschutz
vereinbart werden kann.

Bei Datenverlust bzw. Datenvernichtung
haftet GFOS nur, soweit GFOS die Vernich-
tung vorsatzlich, grob fahrlassig oder auf-
grund eines VerstoBes gegen eine
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12.6

12.7

12.8

12.9

8§13

13.1

GFOS

wesentliche Vertragspflicht verursacht hat.
Die Haftung von GFOS fur die einfach fahr-
lassige Verletzung einer wesentlichen Ver-
tragspflicht ist im vorstehenden Fall der
Hohe nach auf den Schaden begrenzt, der
auch im Fall einer ordnungsgemaBen Daten-
sicherung durch den Kunden entstanden
ware.

Auch soweit der Kunde dazu berechtigt ist,
den Zugang zur jeweiligen Software oder
entsprechenden Pflegeleistungen weiteren
Konzerngesellschaften zur Verfugung zu
stellen, bleibt der Kunde der alleinige Ver-
tragspartner von GFOS und konnen Anspru-
che gegen GFOS allein von dem Kunden
geltend gemacht werden. Der Kunde stellt
GFOS von allen Ansprichen frei, falls seine
weiteren Konzerngesellschaften in Zusam-
menhang mit der Software oder den Pflege-
leistungen Anspriche unmittelbar gegen
GFOS geltend machen.

Die vorstehenden Regelungen zur Haf-
tungsbeschrankung gelten auch fur die per-
sonliche Haftung der Mitarbeitenden, Ver-
treter und Organe von GFOS.

Schadensersatzanspriche und Anspruche
auf Ersatz vergeblicher Aufwendungen des
Kunden verjahren innerhalb von einem (1)
Jahr; hinsichtlich des Beginns der Verjah-
rungsfrist findet § 199 Abs. 1 BGB Anwen-
dung. Dies gilt nicht fur Anspruche auf
Schadenersatz und Anspriche auf Ersatz
vergeblicher Aufwendungen wegen Verlet-
zung des Lebens, des Korpers oder der Ge-
sundheit, bei Anspriichen nach dem Pro-
dukthaftungsgesetz und bei der Verletzung
einer Beschaffenheitsgarantie. Dies gilt wei-
ter nicht fur Anspruche, die auf einer vor-
satzlichen oder grob fahrlassigen Pflichtver-
letzung von GFOS bzw. eines gesetzlichen
Vertreters oder eines Erfullungsgehilfen von
GFOS beruhen.

Eine Umkehr der Beweislast ist mit den vor-
stehenden Regelungen nicht verbunden.

Laufzeit und Kiindigung

Soweit die Parteien keine abweichende Re-
gelung getroffen haben, hat der
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Pflegevertrag eine Mindestlaufzeit von drei
(3) Jahren (,Mindestlaufzeit”), die mit dem
Abschluss des Pflegevertrags beginnt. Da-
nach verlangert sich der Pflegevertrag um
jeweils zwdlf (12) Monaten zum Ende der
Mindestvertragslaufzeit, wenn er nicht vor-
her mit einer Frist von drei (3) Monate zum
Ende der Mindestvertragslaufzeit, danach
zum Ende der jeweiligen Verlangerung
schriftlich gekiundigt wird.

Jede Parteiist berechtigt, den Pflegevertrag
jederzeit aus wichtigem Grund zu kiindigen.
Ein wichtiger Grund liegt vor, wenn Tatsa-
chen gegeben sind, aufgrund derer dem
Kiindigenden unter Berucksichtigung aller
Umstande des Einzelfalles und unter Abwa-
gung der Interessen der anderen Partei die
Fortsetzung des Pflegevertrages nicht mehr
zugemutet werden kann (,wichtiger
Grund”). Besteht der wichtige Grund in der
Verletzung einer vertraglichen Pflicht, ist
die Kiindigung erst nach erfolglosem Ablauf
einer zur Abhilfe gesetzten Frist oder nach
erfolgloser Abmahnung zulassig, soweit
nicht geman § 323 Abs. 2 BGB eine Fristset-
zung entbehrlich ist.

GFOS ist insbesondere zur Kundigung aus
wichtigem Grund berechtigt,(i) falls sich der
Kunde mit der Zahlung von mindestens zwei
(2) Monatsrechnungen im Verzug befindet
oder (ii) soweit das anwendbare Import-,
Exportkontroll- oder Sanktionsrecht die Be-
reitstellung des Pflegeleistungen durch
GFOS nicht erlaubt.

Im Falle der Kundigung aus wichtigem
Grund hat GFOS Anspruch auf Vergltung
fur die bis zum Wirksamwerden der Kiindi-
gung aufgrund des Pflegevertrages er-
brachten Pflegeleistungen. Die Vergutung
entfallt aber fir solche Pflegeleistungen, fur
die der Kunde darlegt, dass sie fir ihn auf-
grund der Kundigung ohne Interesse sind.

Nach Beendigung des Pflegevertrages gleich
aus welchem Grund

a) sind alle vertraulichen Informationen,
die eine Partei der jeweils anderen
Partei unter diesem Pflegevertrag
oder in Verbindung mit den
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beendeten Pflegeleistungen gelie-
fert hat, auf Anforderung der jeweili-
gen Partei zurlckzugeben; dies gilt
nicht fur den Schriftwechsel zwi-
schen den Parteien sowie fur andere
nach den gesetzlichen Vorschriften
von der jeweiligen Partei aufzube-
wahrende Unterlagen;

b) werden alle unbezahlten Vergutun-
gen und Auslagen sofort zur Zahlung
fallig.

§ 14 Geheimhaltung, Datenschutz, Referenzen

14.1

14.2

14.3

Der Kunde verpflichtet sich zur Geheimhal-
tung solcher Tatsachen, Unterlagen und
Kenntnisse, die ihm im Zuge der Durchfuh-
rung der geschaftlichen Beziehungen mit
GFOS zur Kenntnis gelangen und technische,
finanzielle, geschaftliche oder marktbezo-
gene Informationen uber das Unternehmen
GFOS beinhalten, sofern GFOS die jeweilige
Information als geheimhaltungsbediirftig be-
zeichnet oder an ihrer Geheimhaltung ein of-
fenkundiges Interesse hat (nachfolgend ins-
gesamt ,vertrauliche Informationen”). Der
Kunde wird die vertraulichen Informationen
ausschlieBlich zum Zwecke der vertragsge-
maBen Umsetzung und Durchfuhrung der
Vertragsbeziehung mit GFOS verwenden.

Die Weitergabe von vertraulichen Informatio-
nen durch den Kunden an Dritte bedarf der
ausdrucklichen und vorherigen schriftlichen
Zustimmung durch GFOS.

Die Geheimhaltungspflicht gemaB obigem §
10.1 besteht nicht, soweit die jeweilige ver-
trauliche Information nachweislich:

a) ohne Zutun des Kunden allgemein
bekannt ist oder wird oder
b) dem Kunden bereits bekannt war

oder von einem zur Weitergabe be-
rechtigten Dritten bekannt gemacht
wird oder

c) von dem Kunden ohne Zutun von
GFOS und ohne Verwertung anderer
durch den vertraglichen Kontakt er-
langter Informationen oder Kennt-
nisse entwickelt wird oder

d) aufgrund zwingender gesetzlicher
Vor-schriften oder gerichtlicher oder
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behordlicher Anordnungen preisge-
geben werden muss.

Der Kunde ist fur die Einhaltung aller einschla-
gigen gesetzlichen Datenschutzbestimmun-
gen, insbesondere flr die RechtmaBigkeit der
Datenweitergabe und Datenverarbeitung von
personenbezogenen Daten seiner Mitarbei-
tenden und der sonstigen Betroffenen im Zu-
sammenhang mit der Leistungserbringung
durch GFOS verantwortlich. GFOS wird die
personenbezogenen Daten des Kunden nur
im Rahmen der vertraglich geschuldeten Leis-
tungserbringung und gemaB den daten-
schutzrechtlichen Bestimmungen verarbei-
ten.

Die Parteien verarbeiten personenbezogene
Daten unter Einhaltung der jeweils geltenden
Bestimmungen zum Datenschutz, insbeson-
dere der Verordnung (EU) 2016/679 (Daten-
schutz-Grundverordnung).

Im Hinblick auf personenbezogene Daten des
Kunden wird GFOS die einschlagigen gesetz-
lichen Datenschutzbestimmungen wahren.
Personenbezogene Daten des Kunden wer-
den von GFOS erhoben, gespeichert, verar-
beitet und genutzt, wenn, soweit und solange
dies fur die Begrundung, die Durchfuihrung
oder die Beendigung des Pflegevertrags mit
dem Kunden erforderlich ist. Eine weiterge-
hende Erhebung, Speicherung, Verarbeitung
und Nutzung personenbezogener Daten des
Kunden erfolgt nur, soweit eine Rechtsvor-
schrift dies erfordert oder erlaubt oder der
Kunde eingewilligt hat. Dem Kunden ist be-
kannt, dass zur Durchfuhrung vorvertraglicher
MaBnahmen und Erfiillung des Vertrages mit
dem Kunden die Erhebung, Verarbeitung und
Nutzung der Kontaktdaten der Ansprechpart-
ner des Kunden (Name, E-Mail-Adressen,
etc.) auf Basis von Art. 6 Abs. 1 lit. b) DSGVO
erforderlich ist. GFOS ist insbesondere be-
rechtigt, die Daten an Dritte zu Ubermitteln,
wenn und soweit dies zur Durchfiuhrung vor-
vertraglicher MaBnahmen und Erfiillung des
Vertrages (z.B. fiir Lieferung, Rechnungsstel-
lung oder Kundenbetreuung) gemaB Art. 6
Abs. 1 lit. b) DSGVO oder Erfiillung einer
rechtlichen Verpflichtung im Sinne des Art. 6
Abs. 1 lit. c) DSGVO erforderlich ist. GFOS
wird diese Daten ferner ggf. auch zum
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14.8

14.9
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Zwecke der Forderungsdurchsetzung im Ein-
klang mit Art. 6 Abs. 1 lit. b) und/oder f)
DSGVO an Dritte (z.B. Inkasso-Unternehmen)
weiterleiten.

Die Datenschutzhinweise von GFOS sind ab-
rufbar unter
https://www.gfos.com/de/datenschutz.

Soweit GFOS im Rahmen der Erfullung des
Pflegevertrages personenbezogene Daten im
Auftrag des Kunden verarbeitet, wird GFOS
die personenbezogenen Daten nur im Rah-
men der vertraglich geschuldeten Leistungs-
erbringung oder anderer schriftlicher Weisun-
gen des Kun-den und gemaB den daten-
schutzrechtlichen Bestimmungen verarbei-
ten. Die Einzelheiten der Auftragsverarbei-
tung werden die Parteien in einer gesonder-
ten ,Vereinbarung tber eine Verarbeitung von
personenbezogenen Daten im Auftrag” fest-
legen. Diese geht in ihrem Anwendungsbe-
reich den Regelungen dieser AGB-Pflege vor.

GFOS ist berechtigt, auf die Vertragsbezie-
hung zum Kunden in geeigneter Form in
Broschiiren und Publikationen (bspw. Refe-
renzlisten) hinzuweisen, dies schlieBt die
Nutzung des Firmenlogos des Kunden mit
ein. Sollte der Kunde damit nicht einverstan-
den sein, wird er GFOS entsprechend darauf
schriftlich oder in Textform hinweisen.

§ 15 Selbstbelieferungsvorbehalt, Hohere Gewalt

15.1

und sonstige Behinderungen

Erhalt GFOS aus von GFOS nicht zu vertre-
tenden Grinden fir die Erbringung der von
GFOS geschuldeten Leistung erforderliche
Leistungen der Unterauftragnehmer von
GFOS trotz ordnungsgemafBer und ausrei-
chender Eindeckung vor Vertragsabschluss
mit dem Kunden nicht, nicht richtig, oder
nicht rechtzeitig, oder treten Ereignisse ho-
herer Gewalt ein, so wird GFOS die Kunden
rechtzeitig schriftlich oder in Textform in-
formieren. In diesem Fall ist GFOS berech-
tigt, die Pflegeleistungen um die Dauer der
Behinderung herauszuschieben oder wegen
des noch nicht erfillten Teils den Pflegever-
trag ganz oder teilweise zu kindigen, soweit
GFOS der vorstehenden
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Informationspflicht nachgekommen ist. Ein
Fall ,hoherer Gewalt” ist jedes auBerhalb
des Einflussbereiches von GFOS liegende
unvorhergesehene, auBergewchnliche Er-
eignis, durch das GFOS unvermeidbar ganz
oder teilweise an der Erfullung seiner ver-
traglichen Verpflichtungen gehindert wird,
und das auch durch die zumutbare Sorgfalt
seitens GFOS nicht hatte abgewendet oder
unschadlich gemacht werden konnen. Als
hohere Gewalt in diesem Sinne gelten insb.
unvorhergesehene politische Ereignisse
oder Unruhen, einschlieBlich Krieg, Terror-
Anschlage, Feuerschaden, Streiks und
rechtmaBige Aussperrungen sowie nicht
verschuldete BetriebsschlieBungen, nicht
vermeidbare Hacker- und/oder Cyber-An-
griffe Dritter, wie z.B. DDOS-Attacken oder
Ransomware-Attacken, Naturkatastrophen,
wie z.B. Uberschwemmungen, behdrdliche
Anordnungen, Epidemien und Pandemien,
wie z.B. das Covid19-Virus.

Der Kunde ist nur dann berechtigt, nach
fruchtlosem Verstreichen einer angemesse-
nen Nachfrist wegen des noch nicht erfull-
ten Teils den Pflegevertrag, wenn ihm ein
weiteres Festhalten am Kaufvertrag objek-
tiv unzumutbar ist und das Ereignis nach §
10.1. bereits langer als 3 Monate andauert.
Weitergehende Anspriiche des Kunden, ins-
besondere solche auf Schadensersatz, sind
in diesem Fall ausgeschlossen. Der Kunde ist
verpflichtet, bis dahin erbrachte Leistungen
nach MaBgabe des insoweit Vereinbarten
zu verguten.

§ 16 Schlussbestimmungen

16.1

16.2

16.3

Erflllungsort fur alle vertraglichen Ver-
pflichtungen ist der Sitz von GFOS.

GFOS st jederzeit berechtigt, die Rechte
und Pflichten aus dem SaaS-Vertrag auf
Unternehmen der GFOS-Gruppe zu uber-
tragen

Alle Vereinbarungen, Nebenabreden, Zusi-
cherungen, Anderungen und Erganzungen
des Pflegevertrages (einschlieBlich dieser
AGB-Pflege) sowie sonstige Erklarungen im
Zusammenhang mit dem Pflegevertrag, die
eine Rechtsfolge auslosen (z.B.
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Fristsetzungen, Ricktritt), bedurfen zu ihrer
Wirksamkeit der Schriftform. Dies gilt auch
fiir Anderungen oder Erganzungen zu oder
die Abbedingung dieser Schriftformklausel.
Soweit Schriftform vorgeschrieben ist, wird
sie auch gewahrt durch Ubermittlungen
mittels Telefax, digitaler / elektronischer
Unterschriften und Signaturen (z.B. Docu-
Sign). Die telekommunikative Ubermittlung
der betreffenden Erklarungen per E-Mail ist
jedoch hierfur nicht ausreichend.

Gerichtsstand fur samtliche Rechtsstreitig-
keiten der Parteien aus oder in Zusammen-
hang mit dem Pflegevertrag ist, soweit ge-
setzlich zulassig, Essen, Deutschland; GFOS
ist jedoch auch berechtigt, den Kunden an
seinem allgemeinen Gerichtsstand zu ver-
klagen. Die vorstehende Gerichtsstandver-
einbarung gilt nicht, soweit sich aus Gesetz
ein abweichender, ausschlieBlicher Ge-
richtsstand ergibt.

Der Pflegevertrag (einschlieBlich dieser
AGB-Pflege) unterliegt dem Recht der Bun-
desrepublik Deutschland. Die Vorschriften
des Internationalen Privatrechts und des
UN-Kaufrechts (CISG) finden keine Anwen-
dung.

Sollte eine Bestimmung dieser AGB-Pflege
oder des Pflegevertrages ganz oder teil-
weise nichtig sein oder werden oder sollte
sich eine Lucke im Pflegevertrag oder sei-
nen Erganzungen herausstellen, wird
dadurch die Wirksamkeit der Ubrigen Best-
immungen nicht beruhrt.
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