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Besondere Geschaftsbedingungen
telegra ACD der telegra GmbH

1. Vertragspartner

Vertragspartner sind die telegra GmbH (telegra) und
der Kunde, der kein Verbraucheri.S.v. § 13 BGB ist.

2. Vertragsgegenstand

2.1 Der Vertragsgegenstand ergibt sich aus den
Allgemeinen Geschdaftsbedingungen (AGB), diesen
produktspezifischen Besonderen
Geschaftsbedingungen (BGB), den vereinbarten
Preislisten, der  Leistungsbeschreibung, dem
Servicelevel Agreement (SLA) und der
Auftragsverarbeitungsvereinbarung  der  telegra.
Diese produktspezifischen BGB ergdnzen die AGB
und gelten bei sich widersprechenden Regelungen
vorrangig. Der Kunde erkennt alle bei Vertragsschluss
geltenden Regelungen zum Produkt telegra ACD mit
der Auftragserteilung ausdrucklich an.
Entgegenstehende  oder von  diesen BGB
abweichende Bedingungen des Kunden finden keine
Anwendung, auch wenn telegra deren Geltung nicht
ausdrucklich widersprochen hat.

2.2. Abweichende Regelungen bedurfen der
Schriftform. Dies gilt auch fur die Aufhebung des
Schriftformerfordernisses. Fur die Wahrung des
Schriftformerfordernisses ist es ausreichend, wenn
das beidseitig unterzeichnete Vertragsdokument
elektronisch per E-Mail oder Fax ausgetauscht wird.
Auf den nachtraglichen Austausch von
Originaldokumenten verzichten die Parteien. Die
Ubernahme  einer  Garantie  fir  bestimmte
Eigenschaften (Beschaffenheit) bedarf zu ihrer
Wirksamkeit der schriftlichen Bestatigung durch die
telegra.

2.3. Die  nachfolgenden  produktspezifischen
Bedingungen regeln das zwischen der telegra und
dem Kunden begrindete Vertragsverhaltnis Uber die
web- und browserbasierte  Nutzung  des
Verkehrsfuhrungsprogramms Automatic Call
Distribution (ACD) der telegra (im Folgenden ,ACD"
oder ,telegra ACD") durch den Kunden (Software as a
Service).

2.4, Nicht Gegenstand dieser BGB sind die
Anbindung des Kunden an das Internet und die
Herstellung von Verbindungen zu Zielen des Kunden,
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d.h. die Terminierung von Sprachverbindungen vom
Anschluss des Kunden zu Zielen in offentlichen
nationalen und auslandischen Fest- und
Mobilfunknetzen.

3. Leistungen der telegra

3.1 telegra ermoglicht dem Kunden im Rahmen
ihrer bestehenden technischen und betrieblichen
Maoglichkeiten die web- und browserbasierte Nutzung
der telegra ACD zur automatischen Anrufverteilung
far eingehende und ausgehende Anrufe mit
Basisfunktionalitdten (ACD-Basisleistungen).

3.2 Daruber hinaus stellt telegra dem Kunden
jeweils nach schriftlicher Vereinbarung gegen
gesondertes Entgelt zusatzliche ACD-
Funktionalitaten, z.B. Recording, CRM-Adapter,
WebRTC-Softphones  und  weitere  Eingangs-

/Ausgangskandle  (E-Mail)  zur  Nutzung  zur
Verfugung.
3.3. Ferner erbringt telegra jeweils nach

Vereinbarung gegen ein monatlich zu zahlendes
Entgelt zusatzliche Leistungen im Rahmen der
Nutzung der ACD-Basis- und Zusatzfunktionalitaten.
Diese zusatzlichen Leistungen sind je nach Art der
Leistung vom Kunden entweder schriftlich innerhalb
der Geschaftszeiten (z.B. Agentenlizenz-Kontingent)
oder unmittelbar Uber die Administrationsoberflache
(z.B. Warteschleifen, Mailboxen) zu beauftragen. Die
bei telegra schriftlich zur Einrichtung beauftragten
Leistungen werden dem Kunden spdtestens am
Uberndchsten Werktag zur Nutzung zur Verflgung
gestellt. Die Uber die Weboberflache beauftragten
Leistungen stehen dem Kunden unmittelbar nach
erfolgreicher Aktivierung zur Nutzung zur Verfligung.

3.4. Die Mithor- und/oder Mitschneidefunktionalittt
der ACD wird von telegra erst nach gesonderter
Beauftragung durch den Kunden freigeschaltet. Die
Einhaltung der gesetzlichen Vorgaben zum Mithoren
und Mitschneiden obliegt dem Kunden.

3.5, telegra stellt dem Kunden im Rahmen der
datenschutzrechtlichen  Vorschriften verschiedene
Statistiken zur Auswertung zur Verfugung. Aufgrund
der datenschutzrechtlichen Bestimmungen sind die
Statistiken  hinsichtlich der personenbezogenen
Daten von Anrufern grundsdtzlich anonymisiert.
Mafgeblich sind insoweit die jeweils einschlagigen
gesetzlichen Datenschutzbestimmungen.

3.6. telegra stellt die Zugange, insbesondere den
Zugang zur ACD, zu den fur die Verwaltung, Nutzung
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und Auswertung noétigen Anwendungen und
Oberflachen in  ihrem Verfugungsbereich (ab
Schnittstelle  Rechenzentrum zum  offentlichen
Internet) bereit.

3.7. Die Einrichtung und Verwaltung der Agenten,
der verfugbaren Steuerungsmodule, sowie die
kundenindividuelle Konfiguration der
Steuerungsmethodik und Parameter (Routingplan)
sind vom Kunden selbst vorzunehmen. Die fur die
Konfiguration und Einrichtung notigen Zugangsdaten
werden dem Kunden von telegra nach der
Auftragserteilung mitgeteilt.

3.8. Daruberhinausgehende Leistungen, etwa die
Entwicklung kundenindividueller Losungen oder
erforderliche individuelle Anpassungen bedurfen
eines gesonderten Vertrages.

3.9. telegra ist berechtigt, nach eigenem
Ermessen aktualisierte Versionen (Updates) der ACD-
Software bereitzustellen. telegra wird den Kunden
hierUber mit entsprechenden Nutzungshinweisen auf
elektronischem Wege rechtzeitig zuvor informieren
und dem Kunden die aktualisierte Version
entsprechend verfugbar machen. Der Kunde wird
notwendige Anpassungen seiner Systeme aufgrund
von Systemaktualisierungen vornehmen.

4. ACD mit WebRTC-Softphone

4.1. Die ACD kann von Kunden mit einem
WebRTC-Softphone (einer in der ACD integrierten
zusatzlichen Funktionalitat, mit der Uber Browser,
welche das WebRTC-Protokoll unterstitzen, Uber
das offentliche Internet telefoniert werden kann)
beauftragt werden. Auch ein- und ausgehende
Sprachverbindungen von Kunden zu Zielen in
offentlichen nationalen und ausldndischen Fest- und
Mobilfunknetzen sind Uber das WebRTC-Softphone
moglich.

4.2, Fur die fehlerfreie Nutzung des WebRTC-
Softphones benotigt der Kunde einen Arbeitsplatz mit
einem passenden Aus- und Eingabegerat fur
Sprachverbindungen (Headset), eine Bandbreite von
mindestens 100 KB/s je Gesprdch, entsprechende
Firewall- und evtl. Proxy-Einstellungen fur die
Behandlung des Medienstroms in Absprache mit
telegra.

4.3. Der von telegra fur die Nutzung des
WebRTC-Softphones geleistete Support ist begrenzt
auf Google Chrome in der jeweils aktuellen Version.
Ein Support fur andere Browser wird nicht Ubernommen.
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5. ACD mit weiteren Kommunikations-
kanalen

5.1. Im Falle der Nutzung der ACD mit
zusatzlichen Kommunikationskandalen (E-Mail) wird
dem Kunden von telegra ermoglicht, seine E-Mail-
Kommunikation mit Kunden Uber die ACD-Oberflache
zu fUhren. Hierfur raumt der Kunde telegra Zugriff auf
ausgewahlte E-Mail-Postfacher Uber das offentliche
Internet ein und beauftragt telegra mit der
temporaren lokalen Speicherung von E-Mails im
Kunden-ACD-Account zur Nutzung durch den
Kunden.

52. Die Auswahl und Verwaltung der E-Mail-
Postfacher erfolgt durch den Admin des Kunden.
AusschlieRlich  Benutzer mit  entsprechenden
Administrationsrechten haben die Berechtigung, Uber
die ACD-Oberflache E-Mail-Postfacher anzulegen
und diese Agenten zuzuweisen.

5.3. Der Kunde bleibt allein verantwortlich fur die
Speicherung und Archivierung seiner E-Mails und
Anhdnge auf seinem E-Mail-Server bzw. System. Die
Speicherung der E-Mail-Kommunikation durch telegra
erfolgt lediglich temporar. Der Kunde ist verpflichtet,
seinen E-Mail-Server so zu konfigurieren, dass der
vom Kunden autorisierte Abruf und die Ubertragung
von E-Mails in die Kunden-ACD nicht zu einer
Loschung auf dem kundeneigenen E-Mail-Server
fahrt.

5.4. Die zum Zwecke der Ermoglichung der
E-Mail-Kommunikation Uber die ACD-Oberflache von
telegra im Auftrag temporar im Kunden-ACD-
Account zwischengespeicherten E-Mails werden
automatisiert geloscht. Kundenindividuelle
Loschfristen sind nicht moglich.

6. Nutzungsumfang durch den Kunden

6.1. Die vertragsgegenstandlichen Leistungen
durfen nur durch den Kunden und nur zu den im
Vertrag vereinbarten Zwecken verwendet werden.
Der Kunde darf wdhrend der Laufzeit des Vertrages
auf die vertragsgegenstandlichen Leistungen mittels
Telekommunikation (Uber das Internet) zugreifen und
mittels eines Browsers die mit der Software
verbundenen Funktionalitaten vertragsgemaf
nutzen. DarUberhinausgehende Rechte,
insbesondere an der Software oder den ggf.
bereitgestellten Infrastrukturleistungen im jeweiligen
Rechenzentrum erhalt der Kunde nicht. Jede
weitergehende Nutzung bedarf der vorherigen
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schriftlichen Zustimmung durch telegra.

6.2. Der Kunde darf die Software ohne vorherige
schriftliche Vereinbarung mit telegra nicht Uber den
vereinbarten Nutzungsumfang hinaus in Anspruch
nehmen oder von Dritten nutzen lassen oder sie
Dritten zugdnglich machen. Insbesondere ist es dem
Kunden nicht gestattet, Software oder Teile davon zu
vervielfdltigen, zu veradndern oder zeitlich begrenzt zu
Uberlassen, zu vermieten oder zu verleihen.

6.3. telegra ist sowohl zum  Schutz vor
Beeintrachtigung ihrer Systeme als auch bei
unsachgemafler und missbrauchlicher

Inanspruchnahme der ACD-Leistungen durch den
Kunden berechtigt, angemessene technische und
sonstige MaRnahmen zur Unterbindung zu treffen.
Hierzu gehoren auch etwaige Sperrungen einzelner
Nutzer-Accounts und/oder des kompletten
Kundensystems.

7. Pflichten des Kunden

7.1 Der Kunde ist verpflichtet, die vereinbarten
Entgelte fur die Leistung der telegra fristgerecht zu
zahlen. Der Kunde hat die Preise auch insoweit zu
zahlen, als diese durch befugte oder unbefugte
Benutzung des jeweiligen ACD-/ WebRTC-Services
durch Dritte entstanden sind und er diese Nutzung zu
vertreten hat.

7.2. Der Kunde hat die ihm bzw. den Nutzern
zugeordneten Zugangsberechtigungen sowie
Identifikations- und Authentifikationsinformationen
vor dem Zugriff durch Dritte zu schutzen und darf
diese nicht an Unberechtigte weitergeben. Soweit
Anlass zu der Vermutung besteht, dass unberechtigte
Personen von den Zugangsdaten Kenntnis erlangt
haben, hat der Kunde diese unverzuglich zu andern.
Auf elektronischen Speichermedien (z.B. PC, USB-
Stick) durfen personliche Zugangsdaten nur in
verschlUsselter Form gespeichert werden.

7.3. Der Kunde hat die ihm von telegra zur
Verflugung gestellten Moglichkeiten zu nutzen, seine
Daten in seinem originaren Verantwortungsbereich
zu sichern oder datenschutzkonform zu Ioschen.

7.4, Fur die fehlerfreie und umfangliche Nutzung
aller Funktionen der Anwendungen an dem vom
Kunden vorgesehenen Arbeitsplatz sind die
jeweiligen Anforderungen in der
Leistungsbeschreibung zu beachten. Der Kunde ist
ferner verpflichtet, die von telegra bei Uberlassung der
ACD vorgegebenen Mindestanforderungen an den
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Arbeitsplatz (Rechner, Software) bei ihm vor Ort zu
erfullen  und wdhrend der Vertragslaufzeit
beizubehalten. Er wird notwendige Anpassungen
aufgrund von Systemaktualisierungen vornehmen.

7.5, Der Kunde hat daftr zu sorgen, dass das
ACD-System der telegra nicht durch Ubermdalige
Inanspruchnahme Uberlastet wird. Er wird telegra
vorhersenbare und erwartbare Ereignisse (z.B.
Kampagnen mit erhohtet Anzahl von Anrufen),
welche zu einer Ubermdligen Inanspruchnahme
fuhren konnen, soweit moglich, im Vorfeld anzeigen.

7.6. Der Kunde ist verpflichtet, telegra Storungen
der ACD-Funktionalitdt oder der TK-Einrichtungen
unverzuglich anzuzeigen und telegra in zumutbarem
Umfang bei der Entstorung zu unterstutzen.

7.7. Der Kunde hat telegra von samtlichen
Anspruchen Dritter freizustellen, die auf einer
rechtswidrigen Verwendung der ACD-Leistungen
durch den Kunden beruhen oder mit dessen Billigung
erfolgen oder die sich insbesondere aus
datenschutzrechtlichen,  urheberrechtlichen  oder
sonstigen rechtlichen Streitigkeiten ergeben, die mit
der Nutzung des Produkts von telegra verbunden
sind. Erkennt der Kunde, dass ein Verstol3 droht oder
kann er erkennen, dass ein solcher droht, besteht die
Pflicht zur unverzuglichen Unterrichtung.

8. Urheberrechte

8.1. Soweit zwischen den Parteien nicht
ausdrucklich etwas anderes schriftlich vereinbart
wird, raumt telegra dem Kunden ein nicht
ausschlieBliches, zeitlich auf die Laufzeit des
Vertrages beschranktes, nicht Ubertragbares und
nicht unterlizenzierbares Nutzungsrecht ein, auf die
telegra ACD mittels eines Browsers und einer
Internetverbindung zuzugreifen und diese fur eigene
Geschaftszwecke im  vertraglich  vereinbarten
Umfang zu nutzen.

8.2. Daruberhinausgehende Rechte in Bezug auf
die telegra ACD werden dem Kunden nicht
eingeraumt.

9. Notruf

9.1. Kunden, die die telegra ACD ohne integriertes
WebRTC-Softphone beauftragt haben, konnen Uber
die Funktionalitaten und die Konfigurationsoberflache
keinen Notruf absetzen. Uber die ACD besteht kein
unmittelbarer Zugang zum offentlichen Telefonnetz.
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Dies gilt auch dann, wenn die Outbound-
Funktionalitat beauftragt wurde. Ein Notruf muss
auch in diesem Falle Uber den Festnetz- oder
Mobilfunkanschluss hergestellt werden.

9.2. Kunden, die die ACD mit integriertem
WebRTC-Softphone  beauftragt  haben, kénnen
,technisch” uber den Browser der
Konfigurationsoberflache der ACD einen Notruf
absetzen. Uber das WebRTC-Protokoll und das
offentliche Internet besteht ein  Zugang zum
offentlichen Telefonnetz.  Wir empfehlen aber
dringend, den Notruf auch in diesem Falle Uber einen
bestehenden Festnetz- oder Mobilfunkanschluss zu
tatigen, da ein erfolgreicher Anruf bei der zustandigen
Notrufabfragestelle aus verschiedenen Grinden nicht
gewdhrleistet ist und von telegra ausdrucklich nicht
gewadhrleistet wird.

9.3. Der Kunde verpflichtet sich, Mitbenutzer und
Mitarbeiter regelmafig Uber diese Einschrankungen
beim Notruf zu informieren.

10. Verfugbarkeit, Leistungsstérungen

10.1. Die Verfugbarkeit der bereitgestellten
Leistungen ergibt sich aus den SLA.

10.2. Ist die vereinbarte Verfugbarkeit gemdal den
SLA gewahrt, so stehen dem Kunden keine
Haftungsanspriche wegen oder in Zusammenhang
mit einer Storung zu, es sei denn, die Storung ist von
telegra vorsatzlich oder grob fahrldssig verursacht
worden. Im Ubrigen gelten die Bestimmungen der
AGB von telegra.

10.3. telegra stellt ihren Kunden einen Hotline-
Dienst  fur  Storungsmeldungen  die  ACD-
Funktionalitat betreffend zur Verfligung.

10.4. telegra beseitigt Storungen am ACD-System
unverzuglich im  Rahmen ihrer bestehenden
technischen und betrieblichen Maglichkeiten.

11. Datenschutz

11.1. telegra erwirbt keine Rechte an vom Kunden
im Rahmen der Nutzung der ACD-Leistungen
gespeicherten  Daten (insbesondere nicht an
personenbezogenen Daten Dritter). telegra ist jedoch
berechtigt, diese Daten ausschlie3lich auf Weisung
des Kunden nach MalBgabe der nachfolgenden
Bestimmungen zu nutzen.
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11.2. Im Falle der Verarbeitung personen-
bezogener Daten im Auftrag wird telegra
personenbezogene Daten ausschlieRlich im Rahmen
der Vereinbarung und nach Weisung des Kunden
erheben, verarbeiten, nutzen oder auf diese zugreifen.
Fur den Fall der Auftragsverarbeitung geltend die
erganzenden Bestimmungen der
Auftragsverarbeitungsvereinbarung.

11.3. Bei der Auftragsverarbeitung ist hinsichtlich
der personenbezogenen Daten grundsatzlich der
Kunde fur die Einhaltung der Regelungen nach der
Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO)
verantwortlich.

114, Der Kunde bleibt sowohl im
vertragsrechtlichen wie im datenschutzrechtlichen
Sinne ,Herr der Daten”. Ob und in welchem Umfang
Nutzer Daten eingeben oder auf solche zugreifen,
bleibt allein in der Verantwortung des Kunden. Er wird
far  eine  entsprechende  Organisation  der
Berechtigungsverwaltung, der Passwortvergabe etc.
sorgen.

11.5.  Der Kunde ist grundsatzlich nicht berechtigt,
Zugang zu den Raumlichkeiten im Rechenzentrum, in
dem die von ihm genutzten Leistungen technisch
betrieben werden, zu verlangen. Hiervon unberuhrt
bleiben Zutrittsrechte des Kunden nach schriftlicher
Anmeldung zur Prdfung der Einhaltung der
Erfordernisse gemal3 DSGVO.

116. telegra stellt die  technischen  und
organisatorischen  MalBnahmen gemal3 Art. 31
DSGVO sicher.

11.7. Bei Beendigung des Vertrages ist telegra
nicht weiter berechtigt, die Daten des Kunden zu
nutzen. telegra wird die Loschung innerhalb von 30
Tagen nach Vertragsbeendigung vornehmen soweit
nichts anderes vereinbart ist.

11.8. telegra ist berechtigt, die Leistungen durch
Unterauftragnehmer erbringen zu lassen, hat aber mit
dem Unterauftragnehmer entsprechende
Verpflichtungen gemafB3 Ziffern 11.1 — 11.7 zu
vereinbaren.

119. ACD-Software, Rechnerleistung und der
Speicherplatz fur die Anwendungen des Kunden
werden von telegra im Europaischen
Wirtschaftsraum, aktuell in Deutschland,
bereitgestellt.
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12.  Haftung

12.1. Die Haftung von telegra richtet nach der
Haftungsregelung in den AGB von telegra.

12.2.  Die Haftung fur den Verlust von E-Mails, die
vom Kunden im Rahmen der Nutzung der ACD mit E-
Mail-Kommunikationskanal Uber die ACD-Oberflache
versendet oder empfangen werden, wird ergdnzend
ausgeschlossen. Der Kunde ist verpflichtet, seinen E-
Mail-Server so zu konfigurieren, dass der vom Kunden
autorisierte Abruf und die Ubertragung von E-Mails in
die Kunden-ACD nicht zu einer Loschung auf dem E-
Mail-Server fuhrt.

12.3. Die verschuldensunabhdngige Haftung von
telegra (§ 536a BGB) wegen Mangeln, die bereits zum
Zeitpunkt des Vertragsschlusses vorhanden waren,
ist — soweit gesetzlich zulassig - ebenfalls
ausgeschlossen.

13. Vertragslaufzeit und Kandigung

13.1. Der Vertrag zur Bereitstellung und
Uberlassung der ACD-Basisleistungen wird auf
unbestimmte Zeit geschlossen und kann, sofern keine
abweichende Vereinbarung geschlossen wurde,
jederzeit mit einer Frist von einem Monat zum
Monatsende ordentlich schriftlich gekundigt werden.

13.2.  Das Recht, aus wichtigem Grund fristlos zu
kindigen, bleibt unberuhrt. Ein wichtiger Grund ist fur
telegra insbesondere in den Fallen gegeben, in denen
der Kunde die ihm nach diesen BGB obliegenden
Pflichten erheblich verletzt. Die Regelung in den AGB
gilt weiter.

13.3.  Vertragsverhdltnisse Uber zusdtzliche ACD-
Funktionalitdten (ACD-Zusatzfunktionalitdten) sind,
sofern keine abweichende Vereinbarung geschlossen
wurde, jederzeit mit einer Frist von zwei Wochen zum
Monatsende schriftlich kindbar.

13.4.  Vertragsverhdltnisse Uber zusatzliche
Leistungen im Rahmen der Nutzung von
Funktionalitaten sind jederzeit ohne Einhaltung einer
Frist zum Monatsende kindbar. Bei telegra schriftlich
zur Einrichtung beauftragte zusdatzliche Leistungen
sind schriftlich zu kiindigen. Vom Kunden unmittelbar
Uber die Administrationsoberflache beauftragte
zusatzliche Leistungen konnen auch unmittelbar Uber
die Administrationsoberflache deaktiviert und damit
gekundigt werden. Die Leistungen stehen dem
Kunden nach erfolgreicher Deaktivierung nicht mehr
zur Nutzung zur Verfligung Eine anteilige Berechnung
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des monatlich zu zahlenden Entgelts erfolgt nicht.

13.5.  Mit der Kundigung des Vertrages zur
Bereitstellung  und  Uberlassung der  ACD-
Basisleistungen enden auch die Vertragsverhaltnisse
Uber zusatzliche Funktionalitaten und Nutzungen.

14. Sonstige Bedingungen

Sollten eine oder mehrere der in diesen BGB
aufgefuhrten Bedingungen aufgrund gesetzlicher
Vorschriften  unwirksam  sein, so bleibt die
Wirksamkeit der restlichen Bedingungen davon
unberthrt. Die Parteien verpflichten sich, die
unwirksam gewordenen Bedingungen durch ihnen im
wirtschaftlichen Erfolg gleichkommende
Bedingungen zu ersetzen.
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