Besondere Geschaftsbedingungen
telegra Contact Center

1 Vertragspartner

Vertragspartner sind die telegra GmbH, Oskar-Jager-Str.
125, 50825 KélIn (telegra) und der Kunde, der kein Verbrau-
cheri.S.v. § 13 BGBist.

2 Vertragsgegenstand

2.1 Der Vertragsgegenstand ergibt sich aus den Allge-
meinen Geschdaftsbedingungen (AGB), diesen produktspe-
zifischen Besonderen Geschdaftsbedingungen (BGB), den
vereinbarten Preisen/Preislisten, dem Servicelevel Agree-
ment (SLA) und den ergdnzenden Bedingungen zur Auf-
tragsverarbeitung, soweit personenbezogene Daten von
telegra im Auftrag verarbeitet werden. Diese produktspezi-
fischen BGB ergdnzen die AGB und gelten bei sich wider-
sprechenden Regelungen vorrangig. Der Kunde erkennt alle
bei Vertragsschluss geltenden Regelungen zum Produkt te-
legra Contact Center (im Folgenden ,TCC") mit der Auf-
tragserteilung ausdrucklich an.

2.2 Die nachfolgenden produktspezifischen Bedingun-
gen regeln in Verbindung mit dem Telekommunikationsge-
setz (TKG) und dem Gesetz zur Regelung des Datenschut-
zes und des Schutzes der Privatsphdre in der Telekommu-
nikation und bei Telemedien (TTDSG) das zwischen der te-
legra und dem Kunden begriindete Vertragsverhdltnis tber
die von telegra als Software as a Service (SaaS) bereitge-
stellte, webbasiert nutzbare TCC-Software zur Bearbeitung
von Anliegen Uber unterschiedliche Kommunikationskandle
Uber Oberflachen des TCC durch den Kunden.

23 Nicht Gegenstand dieser BGB sind die Zuftihrung
und Terminierung von Daten- und Sprachstromen. Zur Nut-
zung des TCC fur die Sprachkommunikation ist die Realisie-
rung einer Rufnummer fur die Zufihrung und Terminierung
von Anrufen durch telegra erforderlich. Insoweit gelten er-
gdnzend, je nach beauftragter Rufnummer, die BGB Natio-
nal Nummern oder BGB Internationale Nummern.

3 Leistungen der telegra

3.1 telegra stellt dem Kunden fur die Laufzeit dieses
Einzelleistungsvertrages die TCC-Software in ihrem Verfi-
gungsbereich (ab Schnittstelle Rechenzentrum zum &ffent-
lichen Internet) zur webbasierten Nutzung bereit und er-
moglicht dem Kunden im Rahmen ihrer bestehenden tech-
nischen und betrieblichen Maéglichkeiten tGber die Konfigu-
rationsoberfldche verschiedene Kommunikationskandle zur
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Bearbeitung von Anliegen zu nutzen, ein- und ausgehende
Anrufe und Nachrichten automatisiert zu verteilen und be-
reitgestellte zusdtzliche Funktionen (z.B. Mithoren) eigen-
verantwortlich einzusetzen.

3.2 telegra ermoglicht dem Kunden, Nutzer einzurich-
ten und zu verwalten, verfigbare Steuerungsmodule einzu-
setzen und kundenindividuelle Konfigurationen der Steue-
rungsmethodik und Parameter (z.B. Routingpldne) eigen-
verantwortlich Uber die TCC-OberflGche vorzunehmen.

33 Daruber hinaus stellt telegra dem Kunden die ge-
nerierten Kennzahlen und Daten zu eigenen Auswertungs-
zwecken zur Verfugung. Aufgrund der datenschutzrechtli-
chen Bestimmungen sind die Statistiken hinsichtlich der
personenbezogenen Daten von Anrufern grundsdtzlich
anonymisiert. Maf3geblich sind insoweit die jeweils ein-
schldgigen gesetzlichen Datenschutzbestimmungen.

3.4 Die flr den Zugang und die Konfiguration der TCC-
Software notigen Zugangsdaten werden dem Kunden von
telegra nach der Auftragserteilung mitgeteilt.

35 Die Nutzung des TCC obliegt dem Kunden in eige-
ner Verantwortung. Dies gilt auch fir Inhalte, zu denen te-
legra den Zugang vermittelt bzw. deren Erhalt und Versand
telegra im Auftrag des Kunden ermdglicht. Der Kunde ver-
sichert, dass die Nutzung des TCC dem geltenden Recht
entspricht und keine Rechte Dritter verletzt.

3.6 Weitere Leistungen, etwa die Entwicklung kun-
denindividueller Lésungen oder erforderliche individuelle
Anpassungen bedurfen einer gesonderten Vereinbarung.

3.7 telegra ist sowohl zum Schutz vor Beeintrdchti-
gung ihrer Systeme als auch bei unsachgemdBer und miss-
brduchlicher Inanspruchnahme der TCC-Leistungen durch
den Kunden berechtigt, angemessene technische und sons-
tige MalBnahmen zur Unterbindung zu treffen. Hierzu geho-
ren auch etwaige Sperrungen einzelner Nutzer-Accounts
und/oder des kompletten Kundensystems.

4 TCC - Sprachkanal

4.1 telegra ermoglicht dem Kunden die webbasierte
Nutzung des TCC zur automatischen Anrufverteilung fur
eingehende und ausgehende Anrufe und stellt ihm ver-
schiedene ergdnzende Funktionen (z.B. Warteschleifen,
Mailboxen) zur Nutzung bereit. Die Leistung von telegra
umfasst neben der Ersteinrichtung des TCC die Bereitstel-
lung der TCC-Software zur Nutzung durch den Kunden.

4.2 telegra stellt dem Kunden ferner zusatzliche TCC-
Funktionalitaten flr den Sprachkanal, z.B. Recording, CRM-
Adapter, WebRTC-Softphones zur Nutzung zur Verfigung.
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5 TCC - WebRTC-Softphone

5.1 Das TCC kann von Kunden mit einem WebRTC-
Softphone (einer im TCC integrierten zusdatzlichen Funktio-
nalitdt, mit der Uber Browser, welche das WebRTC-Proto-
koll unterstitzen, Uber das offentliche Internet telefoniert
werden kann) beauftragt werden. Auch ein- und ausge-
hende Sprachverbindungen von Kunden zu Zielen in 6ffent-
lichen nationalen und auslandischen Fest- und Mobilfunk-
netzen sind Uber das WebRTC-Softphone moglich.

5.2 Fur die fehlerfreie Nutzung des WebRTC-Softpho-
nes bendtigt der Kunde einen Arbeitsplatz mit einem pas-
senden Aus- und Eingabegerat fur Sprachverbindungen
(Headset), eine Bandbreite von mindestens 120 KB/s je Ge-
sprdch, entsprechende Firewall- und evtl. Proxy-Einstellun-
gen fur die Behandlung des Medienstroms in Absprache mit
telegra.

5.3 Der von telegra fur die Nutzung des WebRTC-
Softphones geleistete Support ist begrenzt auf Browser, die
WebRTC-Protokolle in der jeweils aktuellen Version vollum-
fanglich unterstitzten (wie beispielsweise Google Chrome).

6 Kein Notruf

6.1 Kunden kénnen Uber die Funktionalitdten und die
Konfigurationsoberfldche keinen Notruf absetzen. Uber das
TCC besteht kein unmittelbarer Zugang zum offentlichen
Telefonnetz. Dies gilt auch dann, wenn die Outbound-Funk-
tionalitdt beauftragt wurde. Ein Notruf muss auch in diesem
Falle Uber den Festnetz- oder Mobilfunkanschluss des Kun-
den hergestellt werden.

6.2 Kunden, die das TCC mit integriertem WebRTC-
Softphone beauftragt haben, kénnen ,technisch® Gber den
Browser der Konfigurationsoberfldche des TCC einen Not-
ruf absetzen. Uber das WebRTC-Protokoll und das &ffentli-
che Internet besteht ein Zugang zum o&ffentlichen Telefon-
netz. Da ein erfolgreicher Anruf bei der zustdndigen Notruf-
abfragestelle aus verschiedenen Grinden aber nicht ge-
wadhrleistet werden kann und von telegra ausdricklich nicht
gewdhrleistet wird, muss ein Notruf auch in diesem Falle
vom Kunden Uber einen Festnetz- oder Mobilfunkanschluss
hergestellt werden.

6.3 Der Kunde verpflichtet sich, Mitbenutzer und Mitar-
beiter regelmafig hierlber zu informieren und fur diese Al-
ternativen fur den Notruf vorzusehen.

7 TCC - Kommunikationskanal-E-Mail

7.1 Kundenseitige Voraussetzung fir die Nutzung des
Kommunikationskanals E-Mail Gber das TCC sind ein E-
Mail-Provider, eine E-Mailadresse und ein Postfach (IMAP
oder POP3) des Kunden mit den erforderlichen
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Zugangsdaten.

7.2 Im Falle der Nutzung des TCC mit zusdtzlichen
Kommunikationskandlen (E-Mail) wird dem Kunden von te-
legra ermdoglicht, seine E-Mail-Kommunikation mit Kunden
Uber die TCC-Oberflache zu fihren. Hierfir raumt der
Kunde telegra Uber die TCC-Oberflache Zugriff auf ausge-
wdhlte E-Mail-Postfacher seines Providers Uber das 6ffent-
liche Internet ein. telegra stellt die Verbindung zu diesem
Postfach her und empfangt und versendet Uber dieses
Postfach E-Mails im Auftrag des Kunden. Die E-Mails als
auch etwaige Anhdnge (Dateien) werden von telegra nur
tempordr gespeichert.

7.3 Die Auswahl und Verwaltung der E-Mail-Postfa-
cher, zu denen telegra der Zugriff eingerdumt wird, erfolgt
durch den Admin des Kunden. AusschlieBlich TCC-Nutzer
mit entsprechenden Administrationsrechten haben die Be-
rechtigung, Uber die TCC-Oberfladche E-Mail-Postfdcher mit
dem TCC zu verknlpfen und diese Agenten zuzuweisen.

7.4 Der Kunde verpflichtet sich, daftir Sorge zu tragen,
dass die E-Mail-Postfacher gegen SPAM und anderweitige
Attacken geschiitzt und die Ubertragung von Anhdngen
zum TCC virenfrei erfolgt. Der Kunde ist verpflichtet, dies
systemseitig als auch Uber seinen Arbeitsplatz entspre-
chend abzusichern.

7.5 Die zum Zwecke der Ermoglichung der E-Mail-
Kommunikation tber die TCC-Oberfléche von telegra im
Auftrag des Kunden tempordr im Kunden-TCC-Account
zwischengespeicherten E-Mails werden automatisiert ge-
[6scht. Kundenindividuelle Léschfristen sind nicht maglich.

7.6 Der Kunde bleibt allein verantwortlich fur die Spei-
cherung und rechtssichere Archivierung seiner E-Mails und
Anhdnge auf seinem E-Mail-Server bzw. System. Der
Kunde ist verpflichtet, seinen E-Mail-Server so zu konfigu-
rieren, dass der vom Kunden autorisierte Abruf und die
Ubertragung von E-Mails in das TCC nicht zu einer Lo-
schung auf dem kundeneigenen E-Mail-Server fihrt.

8 TCC - Kommunikationskanal Webchat

8.1 telegra bietet dem Kunden ferner die Moglichkeit,
Uber Webseiten eingehende Chats Uber die TCC-Oberfla-
che eigenverantwortlich zu bearbeiten. Die technische Ein-
bindung des Chats auf der Webseite des Kunden obliegt
dem Kunden und erfolgt auferhalb des Verantwortungs-
bereichs von telegra.

8.2 Chatverlgufe und Inhalte werden im TCC-internen
CRM an einem von Kunden im TCC hinterlegten Kontakt ge-
speichert. Die Speicherung erfolgt fur die Dauer des Beste-
hens des Kontakts. Eine dartberhinausgehende oder TCC-
unabhdngige Speicherung durch telegra erfolgt nicht. Sollen
Chatverlgufe (z.B. zu Nachweis- und Archivierungszwe-
cken) abweichend gespeichert werden, muss dies auf
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Systemen des Kunden erfolgen. telegra bietet entspre-
chende Schnittstellen an.

9 Pflichten des Kunden

9.1 Der Kunde ist verpflichtet, die vereinbarten Ent-
gelte fur die Leistung des TCC der telegra fristgerecht zu
zahlen.

9.2 Die Kommunikation, die vom Kunden tber das TCC
gefuhrt wird, erfolgt in dessen alleiniger Verantwortung. te-
legra fUhrt weder selbst eine Kommunikation noch stellt sie
eigene oder fremde Inhalte bereit. Der Kunde versichert,
dass die Kommunikation (Telefon, E-Mail, Chat) den gelten-
den gesetzlichen Bestimmungen entspricht und keine
Rechte Dritter verletzt.

9.3 Der Kunde ist verpflichtet, die TCC-Software
rechts- und vertragskonform zu nutzen. Die TCC-Software
darf insbesondere nicht missbrauchlich genutzt werden:

e Esist dem Kunden untersagt, gesetzlich verbotene,
unaufgeforderte Informationen, Sachen und sons-
tige Leistungen zu Ubersenden, wie z.B. uner-
wUlnschte und unverlangte Werbung per E-Mail,
Fax, Telefon oder SMS. Der Einsatz nicht gesetzes-
konformer Einwdhlprogramme ist ebenfalls unter-
sagt.

e Es darf keine rechtswidrige Kontaktaufnahme
durch Telekommunikationsmittel erfolgen (§ 238
Strafgesetzbuch).

e Es durfen keine Informationen mit rechts- oder sit-
tenwidrigen Inhalten Gbermittelt oder in das Inter-
net eingestellt werden und es darf nicht auf solche
Informationen hingewiesen werden. Dazu zdhlen
vor allem Informationen, die im Sinne der §§ 130,
130a und 131 StGB der Volksverhetzung dienen, zu
Straftaten anleiten oder Gewalt verherrlichen oder
verharmlosen, sexuell anstdRig sind, im Sinne des §
184 StGB pornografisch sind, geeignet sind, Kinder
oder Jugendliche sittlich schwer zu gefdhrden oder
inihrem Wohl zu beeintrdchtigen oder das Ansehen
von telegra schadigen kénnen. Die Bestimmungen
des Jugendmedienstaatsvertrages und des Jugend-
schutz-gesetzes sind zu beachten.

e Der Kunde muss dafir Sorge tragen, dass durch die
Inanspruchnahme einzelner Funktionen und durch
die Einstellung oder das Versenden von Nachrich-
ten keinerlei Beeintrachtigungen fur telegra, andere
Anbieter oder sonstige Dritte entstehen.

Dem Kunden ist es ferner untersagt, Verbindungen herzu-
stellen,

e dienicht derdirekten Kommunikation zu einem End-
nutzer dienen, sondern nur zum Zwecke des Ver-
bindungsaufbaus und/oder der Verbindungsdauer
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(z.B. Pingcalls, Powerdialer),

e die Auszahlungen oder andere Gegenleistungen
Dritter an den Kunden zur Folge haben (z.B. Arbit-
rage).

9.4 Der Kunde hat die ihm von telegra zur Verfiigung
gestellten Méglichkeiten zu nutzen, seine Daten in seinem
origindren Verantwortungsbereich zu sichern oder daten-
schutzkonform zu l6schen.

9.5 Fur die fehlerfreie und umfdangliche Nutzung aller
Funktionen der Anwendungen an dem vom Kunden vorge-
sehenen Arbeitsplatz sind die jeweiligen Anforderungen
und Voraussetzungen zur Nutzung des TCC an den Ar-
beitsplatz (Rechner, Software) beim Kunden vor Ort zu be-
achten und wdhrend der Vertragslaufzeit beizubehalten.
Der Kunde wird notwendige Anpassungen aufgrund von
Systemaktualisierungen vornehmen.

9.6 Der Kunde hat dafir zu sorgen, dass das TCC-Sys-
tem von telegra nicht durch UbermdRige Inanspruchnahme
Uberlastet wird. Er wird telegra vorhersehbare und erwart-
bare Ereignisse (z.B. Kampagnen mit erhdhter Anzahl von
Anrufen, E-Mails), welche zu einer Ubermafigen Inan-
spruchnahme fihren kénnen, soweit moglich, im Vorfeld
anzeigen.

10 Nutzung durch Dritte, Nutzungs-
rechte

10.1 Es gelten die Bestimmungen in den AGB vom tele-
gra.

10.2.  DerKunde hat telegra auf Verlangen samtliche An-
gaben zur Geltendmachung von Ansprichen gegen Dritte
herauszugeben, insbesondere deren Namen und Anschrift
sowie Art und Umfang seiner gegen diese aus der unbe-
rechtigten NutzungsUberlassung bestehenden Anspriche
unverzuglich mitzuteilen.

11 Datenschutz

111 Die Verarbeitung der vom Kunden im Rahmen des
als SaaS bereitgestellten TCC gespeicherten personenbe-
zogenen Daten erfolgt durch telegra im Auftrag des Kun-
den. telegra wird die Daten ausschlief3lich im Rahmen der
ergénzenden Bedingungen zur Auftragsverarbeitung und
nach Weisung des Kunden verarbeiten oder auf diese zu-
greifen.

11.2 Es obliegt dem Kunden als datenschutzrechtlich
Verantwortlichem, flr eine rechts- und datenschutzkon-
forme Nutzung der TCC-Software und der von telegra be-
reitgestellten Funktionen zu sorgen. Soweit der Kunde im
Rahmen der Nutzung der Leistung personenbezogene Da-
ten erhebt, verarbeitet oder nutzt und kein gesetzlicher
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Erlaubnistatbestand vorliegt, ist die erforderliche Einwilli-
gung der betroffenen Personen (z.B. Mitarbeiter, Anrufer)
einzuholen.

11.3 telegra erwirbt keine Rechte an den vom Kunden
im Rahmen der Nutzung des TCC gespeicherten Daten, ins-
besondere nicht an personenbezogenen Daten Dritter. tele-
gra ist jedoch berechtigt, diese Daten ausschlie3lich auf
Weisung des Kunden zu nutzen. Fur die Auftragsverarbei-
tung gelten die Bestimmungen in den ergdnzenden Bedin-
gungen zur Auftragsverarbeitung.

12 Haftung

12.1 Die Haftung von telegra richtet sich nach den Best-
immungen in den AGB von telegra.

12.2 Die Haftung fir den Verlust von E-Mails und Web-
chats, die vom Kunden im Rahmen der Nutzung des TCC
Uber die TCC-Oberflache versendet oder empfangen wer-
den, wird ergdnzend ausgeschlossen. Der Kunde ist ver-
pflichtet, seinen E-Mail-Server so zu konfigurieren, dass der
vom Kunden autorisierte Abruf und die Ubertragung von E-
Mails in das Kunden-TCC nicht zu einer Loschung auf dem
E-Mail-Server fuhrt. Ebenfalls ausgeschlossen ist die Haf-
tung fur Nutzungseinschrdnkungen, die durch das Kunden-
system verursacht sind, z.B. vom Kundensystem Ubertra-
gene Viren, Spam.

13 Vertragslaufzeit und Kindigung

13.1 Vertragslaufzeit und Kuindigungsfristen richten
sich, soweit nicht abweichend vereinbart, nach den Bestim-
mungen in den AGB von telegra.

13.2 telegra wird, sofern keine abweichende Regelung
getroffen wurde, alle vom Kunden auf ihren Systemen ab-
gelegten Daten spdtestens einen (1) Monat nach Vertrags-
beendigung l6schen.

14 Sonstige Bedingungen

Sollten eine oder mehrere der in diesen BGB aufgefihrten
Bedingungen aufgrund gesetzlicher Vorschriften unwirk-
sam sein, so bleibt die Wirksamkeit der restlichen Bedin-
gungen davon unberthrt. Die Parteien verpflichten sich, die
unwirksam gewordenen Bedingungen durch ihnen im wirt-
schaftlichen Erfolg gleichkommende Bedingungen zu erset-
zen.
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