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Vertragsbedingungen der CRM Solutions GmbH fur
die Erbringung von Dienstleistungen

Stand: 28.05.2021

1 Allgemeine Bestimmungen und Geltungsbereich

1.1 Alle Lieferungen und Leistungen der CRM Solutions GmbH (,,CRM Solutions*) werden ausschlieRlich auf Grundlage dieser
Vertragsbedingungen fur Dienstleistungen erbracht.Die Geltung etwaiger allgemeiner Geschaftsbedingungen des
Auftraggebers ist ausdricklich ausgeschlossen.

1.2 LAuftraggeber” sind im Sinne der vorliegenden AB Vertragspartner von CRM Solutions.

2 Leistungsumfang

2.1 Dienstleistungen der CRM Solutions GmbH dienen der Beratung und Unterstiitzung des Auftraggebers imRahmen der
Auswabhl, Einflihrung, Installation, Nutzung sowie irdividueller Anpassungen von Softwareprogrammen undsonstigen
IT-Dienstleistungen.

2.2 CRM Solutions erbringt nach entsprechendem Auftag durch den Auftraggeber weitere Dienstleistungeninsbesondere in
Bezug auf Prozessberatung und Projektbegleitung. Diese Leistungen sind ausschlieRlich Leistungen der C RM Solutions
GmbH.

2.3 Der konkrete Umfang der zu erbringenden Dienstkistungen ergibt sich aus dem Dienstleistungsangebat bzw. der

Dienstleistungsauftragsbestatigung sowie aus gesondbrt abzuschlieffenden Dienstleistungsvertragen.

3 Mitwirkungspflicht

Eine wesentliche Voraussetzung fur die Erbringung der vereinbarten Beratungsleistung durch CRM Solutions ist Klarheit Gber die
geschaftliche, organisatorische und technische Situation des Auftraggebers. Der Auftraggeber hat daherinsbesondere folgende
Mitwirkungsleistung zu erbringen:

3.1 Der Auftraggeber hat samtliche Fragen der Mitabeiter der CRM Solutions GmbH Uber die tatsachlichen und rechtlichen
Verhaltnisse innerhalb des Unternehmens und zwischen diesem und seinen Geschaftspartnern und Wettbewebern moglichst
vollstandig, zutreffend und kurzfristig zu beantwden, soweit es fir die Durchfliihrung dieses Vertrages darauf ankommt.

32 Der Auftraggeber hat samtliche Informationen zu Verfligung zu stellen und insbesondere Fragen der CRM Solutions GmbH
zu beantworten, welche die technische Ausstattung,die Gestaltung des beim Auftraggeber vorhandenen Netzwerks sowie die
eingesetzte oder einzusetzende Software betreffen.

33 Der Auftraggeber hat die Ziele und den Rahmen der Beratungsleistung gegebenenfalls in eigener Verantwortung in Form
eines Beratungsheftes genau darzustellen und gegebenenfalls zu aktualisieren. Die organisatorische und rahmenmaRige
Verantwortung fur die Durchfihrung der Beratungsleitung obliegt dem Auftraggeber.

3.4 Der Auftraggeber hat auch ungefragt Auskunfte ber solche Umstande und Tatsachen zu erteilen, die von Bedeutung fir die
Beratungstatigkeit von CRM Solutions sein kénnen.
35 Der Auftraggeber hat gegenliber CRM Solutions einen verantwortlichen Mitarbeiter zu benennen, der ds Ansprechpartner im

Hause des Auftraggebers zur Verfligung steht und enscheidungsbefugt ist.

3.6 Der Auftraggeber stellt CRM Solutions alle erfarderlichen Arbeitsmittel sowie bei Bedarf die geeigneten Raume fir die
Durchfiihrung der Beratungstatigkeit kostenfrei zuerfiigung.

3.7 Der Auftraggeber ist verpflichtet, den von CRMSolutions mit den Dienstleistungen beauftragten Miarbeitern jegliche
Unterstitzung bei den Arbeiten im Betrieb des Auftaggebers zu gewahren.

38 Der Projektleiter des Auftraggebers ist verantvertlich fur die Bereitstellung, Richtigkeit und Volstandigkeit aller Informationen,
Arbeitsunterlagen und Arbeitsmittel, die zur Erbrigung der angebotenen Dienstleistungen bendtigt wer@n. Er ist ebenfalls
verantwortlich fur die Herstellung des Kontaktes zuseinen Fachfunktionen und dafilr, dass notwendige Entscheidungen des
Auftraggebers zeitgerecht getroffen werden.

39 Falls der Auftraggeber seiner Mitwirkungspflich nicht oder nicht termingerecht oder nicht ausreiciend nachkommt, hat er die
daraus entstehenden Folgen, wie etwa Mehraufwand ockr Verzégerungen zu tragen; wahrend dieser Zeit ist CRM Solutions
von den Verpflichtungen aus dem Dienstleistungsvertag und diesen Allgemeinen Dienstleistungsbedingungen befreit.
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4 Zusammenarbeit der Vertragspartner und Mitwirkung  sleistung des Auftraggebers

4.1 Der Auftraggeber benennt gegentiber CRM Solutiors GmbH einen verantwortlichen Projektleiter, der Autragnehmer einen
verantwortlichen Ansprechpartner. Die benannten Pesonen geben fachliche Auskiinfte zu den einzelnen Bereichen.

4.2 Die benannten Personen stimmen die inhaltliche und terminliche Planung und Durchfiihrung der Diensteistungen in
Projektleiterbesprechungen ab.

4.3 Ein detaillierter Terminplan wird bei Projektstrt erarbeitet. Er bildet die Grundlage fiir die Steuerung der Projekttermine und
ist laufend fortzuschreiben.

4.4 Die Durchfuhrung der Arbeiten und die Feinabstmmung der Inhalte erfolgt in enger Zusammenarbeit avischen dem
Auftraggeber und CRM Solutions.

4.5 Die abschlieRende Entscheidung Uber die konkrete Art der Durchfliihrung der zu erbringenden Dienstléstungen liegt bei CRM
Solutions. CRM Solutions ist zur Erfillung vereinbarter Dienstleistungen zur Beauftragung von Subuntenehmen berechtigt.

5 Vergutung

5.1 Samtliche Dienstleistungen werden durch CRM Solutions nach Zeitaufwand abgerechnet. Die Hohe der Vergutung wird in den
Dienstleistungsangeboten oder gesondert abgeschlossenen Dienstleistungsvertragen festgelegt. Der Aufwand fir den
vertragsgegenstandlichen Leistungsumfang wird durchCRM Solutions geschatzt. Die Schatzung basiert auf der Erfahrung
von CRM Solutions in der Umsetzung solcher Dienstleistungen. Der tatsachlich entstehende Aufwand kanndavon erheblich
abweichen — insbesondere durch Konkretisierungen durch den Auftraggeber in der Umsetzungsphase.

5.2 Falls der Auftraggeber und CRM Solutions wahrend der Leistungserbringung feststellen, dass der Aufvand den vertraglich
festgelegten Umfang Uberschreitet, so erfolgt die Arechnung auf der Grundlage der vereinbarten Verrechnungssatze, es sei
denn der Auftraggeber stoppt die weitere Leistungsebringung im Uberschreitungsfall.

5.3 Sofern Dienstleistungen nach Absprache in den Raumen des Auftraggebers erfolgen, werden die dabeianfallenden Reise-
und Unterbringungskosten sowie Auslagen gesondertm Rechnung gestellt. Reisezeiten gelten in diesem Fall als
Arbeitszeiten.

5.4 Alle Preise verstehen sich zuzlglich Umsatzsteuer in der bei der Leistungserbringung jeweils geltenden gesetzlichen Hohe.

5.5 CRM Solutions rechnet Uber die erbrachten Dienstleistungen ab. Die abgerechneten Leistungen werden tiber das CRM
Solutions-Zeiterfassungssystem nachgewiesen. Alle Vergutungen werden zum in der Abrechnung genannten Ritum fallig und
sind sofort ohne Abzug zahlbar.

5.6 CRM Solutions ist berechtigt, ab Falligkeit Zinsen in Hohe von funf (5) Prozent-Punkte Gber dem Basiszinssatz gemaR § 247
Abs. 1 BGB zu erheben. Soweit kein Verbraucher an dem Rechtsgeschaft beteiligt ist, betragt der Zinssatz acht
8 Prozent-Punkte Gber dem Basiszinssatz gemaR § 247 Abs. 1 BGB. Das gilt nicht, wenn und soweit der Adtraggeber
nachweist, dass CRM Solutions tatsachlich nur ein geringerer Schaden entstanden ist.

5.7 CRM Solutions ist bei einer Vertragslaufzeit von mehr als vier (4) Monaten nach Ablauf von zwolf (12) Monaten seit
Vertragsbeginn beziehungsweise der letzten Preisanpassung berechtigt, die Hohe der Verguttung angemessen neu zu
bestimmen, wenn eine von CRM Solutions nicht zu vertretende Erhéhung der Kosten, die ihr im Zusammenhang mit der
Erbringung der Dienstleistungen entstehen, zu einer Erhéhung der Gesamtkosten um mehr als funf (5) Prozent gefuhrt hat.
Entsprechend der vorstehenden Regelung hat der Auftraggeber das Recht, von CRM Solutions eine angemess ene
Neubestimmung der Vergutung zu verlangen, in dem eine von CRM Solutions nicht zu vertretende Herabsetzung der Kosten,
die ihr im Zusammenhang mit der Erbringung der Dienstleistungen entstehen, zu einer Herabsetzung der Gesamtkosten um
mehr als funf (5) Prozent gefiuhrt hat. Erhoht CRM Solutions die Verglitung, so hat sie dies dem Auftraggeber zuvor schriftlich
mitzuteilen. Soweit eine Erhéhung der Verglitung ummehr als zehn (10) Prozent gegentber der jeweils zuvor geltenden
Vergutung erfolgt, kann der Auftraggeber den Diensleistungsvertrag schriftlich binnen einer Frist vonvier (4) Wochen nach
Erhalt der Erhdhungsmitteilung zum Erhohungszeitpurkt kiindigen.

6 Geheimhaltung, Vertraulichkeit

6.1 CRM Solutions wird alle vom Auftraggeber im Ralmen der Zusammenarbeit erhaltenen Informationen Uber dessen
Unternehmen strikt vertraulich behandeln, soweit dese nicht allgemein bekannt sind. Dasselbe gilt fir Kenntnisse Uber
unternehmensinterne Vorgange des Auftraggebers, dieCRM Solutions anlasslich der Zusammenarbeit erlang t. Die Pflicht zur
Verschwiegenheit besteht auch noch nach Beendigungdes Vertrages fort.

6.2 Die Parteien verpflichten sich gegenseitig Informationen oder Unterlagen des jeweils anderen Vertragspartners, die als
Geschafts- oder Betriebsgeheimnis gekennzeichnet oder aufgrund sonstiger Umstande eindeutig als solche erkennbar sind,
geheim zu halten.
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6.3 Gleiches qilt fir personenbezogene Daten, die unter die Bestimmungen der Datenschutz-Grundverordnung fallen. Die
Vertragspartner werden personenbezogene Daten des pweils anderen Vertragspartners nur flir vertraglichvereinbarte
Zwecke verarbeiten oder nutzen. Sie werden personenbezogene Daten insbesondere gegen unbefugten Zugriff sichern, und
daruber hinaus diese Daten weder aufzeichnen, speichern noch in irgendeiner anderen Form verarbeiten oder ohne
Zustimmung des anderen Vertragspartners an Dritte weitergeben.

6.4 Die Parteien stellen wechselseitig sicher, dass samtliche fur sie im Projekt tatigen Mitarbeiter —auch freie Mitarbeiter und
Subunternehmer — das Projekt sowie das gesamte System, das dazugehort, als Betriebs- und Geschaftsgeheimnis der
jeweils anderen Vertragspartei behandeln und wahren und dass ihre Mitarbeiter in arbeitsrechtlich verbindlicher Weise auf
die vereinbarte Vertraulichkeit verpflichtet sind.

Datenschutz

7.1 Die Auftragsabwicklung der CRM Solutions GmbH efolgt mittels Datenverarbeitung. Der Auftraggebeerteilt seine
ausdrickliche Zustimmung zur Verarbeitung der CRM Solutions im Rahmen vertraglicher Beziehungen bekannt gewordenen
und zur Auftragsabwicklung notwendigen Daten. Ergdamend hierzu gilt die gesondert abzuschlieRende Vereinbarung zur
Auftragsverarbeitung (Auftragsverarbeitungs-Vertraggemafs EU-DSGVO.

7.2 Der Auftraggeber ist auch damit einverstanden,dass die CRM Solutions GmbH die aus der Geschaftsbe ziehung erhaltenen
Daten im Sinne des Datenschutzgesetzes flir geschaftliche Zwecke auch innerhalb ihrer Unternehmensgruppe verwendet.

Nutzungsrechte

8.1 Alle Beratungs-, Dienst- sowie Programmierungstistungen sind geistiges Eigentum der CRM Solutions GmbH. Der
Auftraggeber erwirbt, sofern nicht anders vereinbat, das Nutzungsrecht von Programmierungen, die durch CRM Solutions zur
Verfluigung gestellt werden, ist aber nicht berechtig Quellcodes aus Programmierungsleistung der CRM Solutions GmbH zu
verandern, zu vervielfaltigen, zu verteilen oder zu verdéffentlichen.

8.2 Der Auftraggeber ist nicht berechtigt, von CRMSolutions erstellte Projektergebnisse oder Teile davon ohne vorherige
Absprache zu vervielfaltigen, zu verteilen oder zu veréffentlichen.
8.3 Die CRM Solutions GmbH ist berechtigt, gegebenenfalls erzielte Arbeitsergebnisse auch anderweitigzu verwenden, soweit

hierdurch keine Vertrags- oder Firmengeheimnisse des Auftraggebers offenbart werden. Dies gilt insbesmdere fiir
Arbeitsergebnisse und sonstige Materialien, welche CRM Solutions im Rahmen dieses Vertrages fir den Auftraggeber
erarbeitet hat.

8.4 CRM Solutions ist berechtigt, den Auftraggeberoffentlich als Referenz zu benennen und die Beauftragung und den Abschluss
des jeweiligen Projektes in Pressenotizen offentlich zu machen.

Gewabhrleistung und Haftung

9.1 CRM Solutions haftet nach den gesetzlichen Vorschriften ohne Begrenzung der Schadenshoéhe fiir Schaden, die durch
Vorsatz oder grobe Fahrlassigkeit der gesetzlichen Vertreter oder leitenden Angestellten der CRM Solutions oder durch
schwerwiegendes Organisationsverschulden verursachtwurden.

9.2 CRM Solutions haftet nicht fiir die vom Auftraggber mit den Dienstleistungen und den dadurch erzidten Ergebnissen
verfolgten Ziele und deren Eintritt bzw. flr den witschaftlichen Erfolg empfohlener Malknahmen.

9.3 Darlber hinaus haftet CRM Solutions unabhangig vom Rechtsgrund nur fir Schaden, die durch schuldhafte Verletzung einer
wesentlichen Vertragspflicht in einer das Erreichendes Vertragszwecks gefahrdenden Weise durch gesetdiche Vertreter oder
leitende Angestellte der CRM Solutions verursacht wurden. Die Haftung ist ferner auf den durch die Dienstleistungen
verursachten typischen Schaden begrenzt, mit dessen Entstehen CRM Solutions bei Vertragsabschluss aufgrund der ihr zu
diesem Zeitpunkt bekannten Umstande rechnen musste.

94 Far den Verlust von Daten und deren Wiederherskllung haftet CRM Solutions nur, wenn ein solcher Verlust durch
angemessene Datensicherungsmaflnahmen seitens des Auftraggebers nicht vermeidbar gewesen ware und sows die Daten
aus Datenmaterial, das in maschinenlesbarer Form be reitgehalten wird, mit vertretbarem Aufwand rekonstiiert werden
konnen.

9.5 CRM Solutions haftet nicht fir Schaden, die darauf beruhen, dass Dienstleistungen nicht an einem vereinbarten Termin
durchgefiihrt werden kénnen oder sich der Beginn derDienstleistungen verzégert, wenn die Grinde hierfir auRerhalb des
Einflussbereiches von CRM Solutions liegen.
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Die vorbezeichneten Haftungsbeschrankungen gelen sinngemaf auch zugunsten der Mitarbeiter und Beauftragten der CRM
Solutions. Die Haftung, fiir die von solchen Mitarbeitern und Beauftragten verursachten Schaden, ist jedoch auch bei Vorsatz
und Fahrlassigkeit auf den durch die Dienstleistungen verursachten typischen Schaden begrenzt, mit dessen Entstehen CRM
Solutions bei Vertragsabschluss aufgrund der ihr zu diesem Zeitpunkt bekannten Umstande rechnen musste. CRM Solutions
haftet nicht fir Schaden, die durch fahrlassige oder leichtfahrlassige Verletzungen einer nichtwesentichen Vertragspflicht von
einem Mitarbeiter oder Beauftragten der CRM Solutions verursacht worden sind.

Fur Schaden aus der Verletzung von Leben, Korpe r oder Gesundheit haftet CRM Solutions unbeschrankt. Die vorstehenden
Haftungsbeschrankungen greifen ferner nicht ein, soweit der Verkaufer die Beschaffenheit zugesichert ader garantiert oder
einen Mangel arglistig verschwiegen hat.

Schadensersatzanspriiche des Auftraggebers wegen eines Mangels verjahren zwolf (12) Monate nach Durchfiihrung der
Dienstleistung. Alle anderen Anspriiche aus dem Dienstleistungsvertrag verjahren drei Jahre nach ihrer Entstehung, sofern
nicht klirzere gesetzliche Verjahrungsfristen gelten

Die Haftung flir Schaden aus der Verletzung des Lebens, des Korpers oder der Gesundheit, die auf ei ner vorsatzlichen oder
grob fahrlassigen Pflichtverletzung des Verwendersoder eines gesetzlichen Vertreters oder Erflillungsgehilfen beruhen,
bleiben unberuthrt. Das Gleiche gilt fir die Haftungflr sonstige Schaden, die auf einer vorsatzlichen oder grob fahrlassigen
Pflichtverletzung einer wesentlichen Vertragspflich des Verwenders oder eines gesetzlichen Vertreters oder
Erfullungsgehilfen beruhen.

10  Vertragsbeginn, Kiindigung aus wichtigem Grund

10.1

10.2

10.3

Der Dienstleistungsvertrag beginnt mit dem inhm angegebenen Datum. Ist kein Datum angegeben, beginnt der
Dienstleistungsvertrag an dem der Unterzeichnung duch die Parteien folgenden Arbeitstag.

Der Dienstleistungsvertrag kann aus wichtigemGrund fristlos gekiindigt werden. Insbesondere ist (RM Solutions zur
fristlosen Kuindigung berechtigt, wenn der Auftraggber mit der Zahlung einer falligen Verglitung um melr als einen Monat im
Verzug ist.

Falls das Risiko der technischen und wirtschaftlichen Durchfiihrbarkeit des Projektes das Ubliche Geschaftsrisiko der CRM
Solutions erheblich Ubersteigt gelten die folgendenRegelungen:

a) Die Vertragspartner stimmen Uberein, dass dieses Risiko von beiden Vertragspartnern gemeinsam getragen wird. Dies
bedeutet, dass im Falle des Scheiterns des Projekte s der Auftraggeber der CRM Solutions einen Teil ihrer Investition
ersetzt.

b) Stellt sich wahrend der Laufzeit des Projektes heraus, dass die Durchfiihrung des Projektes technisch nicht moglich oder
wirtschaftlich nicht zumutbar ist, so kann die CRMSolutions den Vertrag schriftlich kiindigen. Wirtschftliche
Unzumutbarkeit im Sinne dieser Bestimmung liegt vor wenn ein grobes, das Geschaftsrisiko der CRM Solu tions erheblich
Ubersteigendes Missverhaltnis besteht zwischen demvon CRM Solutions nach vernlinftigen Grundsatzen kalkulierten
Aufwand zu dem voraussichtlichen Aufwand (dies istin jedem Fall bei einer Abweichung um mehr als 60 %
anzunehmen).

c) Die technische Unmaoglichkeit oder wirtschaftliche Unzumutbarkeit kann auch dann bestehen (eintreten), wenn der
Auftraggeber

d) auf einen bestimmten Unterlieferanten besteht. Des ist nicht nur der Fall, wenn der Auftraggeber Enwendungen der CRM
Solutions gegen den Unterlieferanten zurtickweist, sondern auch, wenn sich in sonstiger Weise ergibt, dass der
Auftraggeber mit dem Unterlieferanten verbunden ist- z. B. wenn der Auftraggeber regelmaftig vom Untetieferanten
beliefert wird oder wenn er ein erkennbar bestehendes Risiko in Kauf nimmt, z.B. wenn die Mdglichkeit der Auswahl far
eine bestimmte Anwendung nicht besteht.

e) der Unterlieferant in Vermogensverfall (z. B. Vergleich, Konkurs) gerat.

f) Dagegen ist der projektunabhangige Aufwand der ®RM Solutions — z. B. durch Lohn- oder Gehaltserhohu ngen,
Wechselkursdanderungen — bei der Bestimmung des voraussichtlich entstehenden Aufwandes im Sinne dieser Regelung
nicht zu berlcksichtigen.

g) Die CRM Solutions kann vom Kiindigungsrecht nach dieser Bestimmung nur Gebrauch machen, wenn sie

h) die vernlinftigerweise angesetzten und die voraussichtlich entstehenden Aufwande so detailliert glalbhaft macht, dass
sich daraus das grobe Missverhaltnis oder das Errei chen der maRgeblichen Hochstgrenze ergibt, und

i) eine Beschreibung in Betracht kommender Alternativen vorlegt und gleichzeitig mit der Kiindigung sothe Alternativen
anbietet oder begriindet, warum sie nicht moéglich snd.

j) Macht die CRM Solutions vom Kiindigungsrecht nach dieser Bestimmung Gebrauch, so besteht die Zahlungsverpflichtung
des Auftraggebers nur im Verhaltnis des Nutzens, den die erbrachten Leistungen fur sie haben, zum Nutzen der
vertraglich vereinbarten Leistungen.

k) Der Auftraggeber tragt jedoch einen Risikoanteildes 0,1-fachen des vertraglichen Aufwands Risiko,der bei der
Minderung anzurechnen ist, wenn nicht der Auftraggder nachweist, dass der konkret angemessene Betrag wesentlich
geringer ist als der pauschale Betrag.
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Sonstige Bedingungen

11.1  Erfullungsort und Gerichtsstand ist Hamburg.

11.2  Anderungen und Erganzungen dieses Vertrages bedirfen der Schriftform; dies gilt auch fiir die Abarderung des
Schriftformerfordernisses, es sei denn die Parteien haben bei der miindlichen Abanderung das notwendige
Schriftformerfordernis bedacht.

11.3  Sollten einzelne Bestimmungen des Dienstleistungsvertrages ganz oder teilweise nicht rechtswirksam sein oder ihre
Rechtswirksamkeit spater verlieren, so soll hierdurch die Giiltigkeit des Dienstleistungsvertrages im Ubrigen nicht beriihrt
werden. Fur diesen Fall verpflichten sich die Parteien, anstelle der unwirksamen Regelung eine wirksame Regelung zu
vereinbaren die, soweit rechtlich moglich, dem mitder unwirksamen Regelung verfolgten wirtschaftliche Zweck unter
Berucksichtigung der in dem Dienstleistungsvertragzum Ausdruck gekommenen Interessen der Parteien am nachsten
kommt. Das gleiche gilt, soweit der Dienstleistungsvertrag eine von den Parteien nicht vorhergesehene Licke aufweist.

11.4  Dieser Vertrag unterliegt dem Recht der Bundesepublik Deutschland. Das UN-Kaufrecht ist ausgeschlossen. CRM Solutions
erbringt ihre Dienstleistungen ausschlieRlich auf Basis dieser Allgemeinen Dienstleistungsbedingungen. Allgemeine
Geschaftsbedingungen des Auftraggebers sind nicht \ertragsbestandteil.
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