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ALLGEMEINE GESCHAFTSBEDINGUNGEN

BlitzSupport
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aiGonomic GmbH
GhersburgstralRe 41, 83043 Bad Aibling, Deutschland

support@aigonomic.com | privacy@aigonomic.com

1. Einleitung

Diese Allgemeinen Geschaftsbedingungen ("Vereinbarung") regeln die Nutzung der
BlitzSupport-Plattform und der zugehorigen Dienste, die von der aiGonomic GmbH
("aiGonomic", "wir", "uns" oder "unser") bereitgestellt werden. BlitzSupport ist eine B2B-
Software-as-a-Service-("SaaS")-Kl-Helpdesk-Plattform, die darauf ausgelegt ist,
Kundensupport-Ablaufe durch Ticket-Management, E-Mail- und Chat-
Posteingangsfunktionen sowie Kl-gestlitzte Workflows zu optimieren.

Durch den Zugriff auf, die Registrierung fur oder die Nutzung von BlitzSupport (die
"Dienste") akzeptieren Sie ("Kunde", "Sie" oder "lIhr") diese Vereinbarung und stimmen zu,
an sie gebunden zu sein. Wenn Sie nicht zustimmen, dirfen Sie nicht auf die Dienste
zugreifen oder diese nutzen.

Diese Vereinbarung dient als Rahmenvereinbarung fir Ihre Nutzung von BlitzSupport und
ersetzt alle friiheren Lizenzvereinbarungen oder Endbenutzer-Lizenzvereinbarungen (EULA)
zwischen lhnen und aiGonomic in Bezug auf die Dienste.

Begleitdokumente

Die folgenden Dokumente sind Bestandteil dieser Vereinbarung und sollten zusammen mit
diesen Bedingungen gelesen werden:

+ Datenschutzerklarung - Beschreibt, wie wir personenbezogene Daten erheben,
verarbeiten und schiitzen

+ Auftragsverarbeitungsvertrag (AVV) - Legt die
Datenverarbeitungsbedingungen und die Rollen von Verantwortlichem und
Auftragsverarbeiter fest

e Sicherheitsrichtlinie - Beschreibt unsere aktuellen SicherheitsmafRnahmen und
unseren Ansatz zur Reaktion auf Sicherheitsvorfalle

* Service-Level-Vereinbarung (SLA) (falls zutreffend) - Beschreibt
Dienstverfiigbarkeit und Supportbedingungen, sofern wir fiir lhren Plan oder
Auftrag eine SLA bereitstellen

Bei einem Widerspruch zwischen dieser Vereinbarung und einem Begleitdokument hat das
Begleitdokument flir Angelegenheiten in seinem Geltungsbereich Vorrang.

2. Definitionen

Fur die Zwecke dieser Vereinbarung haben die folgenden Begriffe die nachstehend
angegebenen Bedeutungen:
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"Vereinbarung" bezeichnet diese Allgemeinen Geschiftsbedingungen und alle
durch Verweis einbezogenen Begleitdokumente (wie die Datenschutzerklarung,
den AVV, die Sicherheitsrichtlinie und eine planspezifische SLA, falls
bereitgestellt).

"Kl-Funktionen" bezeichnet Funktionen, die maschinelles Lernen oder
generative Kl nutzen, um beim Support oder bei der Ausfiihrung von
Workflows zu unterstiitzen (z. B. Entwurf von Antworten, Zusammenfassung
von Threads, Extraktion von Feldern oder Vorschlagen von Aktionen).

"Vertrauliche Informationen" bezeichnet nicht-6ffentliche Informationen, die
von einer Partei offengelegt werden und als vertraulich gekennzeichnet sind
oder die eine verniinftige Person angesichts der Art der Informationen und der
Umstande der Offenlegung als vertraulich betrachten wiirde, einschlieBlich
Produktpldane, technische Informationen, Sicherheitsinformationen und
Geschaftsinformationen. Kundendaten sind vertrauliche Informationen des
Kunden. Vertrauliche Informationen umfassen keine Nutzungsdaten oder
aggregierte Analysen.

"Kunde" bezeichnet die juristische Person, die sich fiir die Dienste registriert,
dafiir bezahlt (falls zutreffend) oder diese anderweitig nutzt.

"Kundendaten" bezeichnet Daten, Inhalte, Nachrichten, Dateien und andere
Informationen, die vom Kunden oder seinen Endnutzern in die Dienste
eingegeben oder innerhalb der Dienste verarbeitet werden (einschlieBlich
Support-Tickets und Posteingangsinhalte).

"Dokumentation” bezeichnet die Benutzerhandbiicher, Hilfecenter-Artikel und
technische Dokumentation, die wir fiir die Dienste bereitstellen (online oder im
Produkt), jeweils in der aktuellen Fassung.

"Endnutzer" bezeichnet eine Person, die vom Kunden autorisiert ist, die
Dienste unter dem Konto des Kunden zu nutzen (z. B. Mitarbeiter,
Auftragnehmer oder Agenten).

"Dienste” bezeichnet die BlitzSupport-Plattform und die zugehdrigen Dienste,
die wir bereitstellen, einschlieBlich der Web-App, APIs (falls vorhanden) und
Support-Ressourcen, wie in der Dokumentation und dem jeweiligen Plan oder
Auftrag beschrieben.

"Abonnement" bezeichnet das zeitlich begrenzte Recht des Kunden auf Zugriff
und Nutzung der Dienste im Rahmen eines Plans, einer Testversion oder eines
Auftrags, einschlieBlich etwaiger Verlangerungszeitraume.

"Nutzungsdaten" bezeichnet operative und analytische Daten liber die
Leistung und Nutzung der Dienste (z. B. Funktionsnutzung, Protokollereignisse
und aggregierte Metriken). Nutzungsdaten umfassen keine Nachrichteninhalte,
sofern im AVV oder in der Datenschutzerklarung nicht ausdriicklich anders
angegeben.

3. Die Dienste

3.1 Dienstbeschreibung

BlitzSupport ist eine cloudbasierte Helpdesk-Plattform, die Folgendes umfassen kann:

Einheitliche Posteingangsfunktionen fir E-Mail- und Chat-Kanéale
Ticket-Management und Tracking-Funktionalitat
Optionale Kl-gestutzte Unterstutzungsfunktionen
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o Dokumentation und Hilferessourcen

3.2 Dienstbereitstellung

Wir werden wirtschaftlich angemessene Anstrengungen unternehmen, um die Dienste
verfugbar und funktionsfahig zu machen. Die Dienste werden auf einer "As-Available"-Basis
bereitgestellt und kénnen sich im Laufe der Zeit &ndern, wenn wir das Produkt verbessern.

Alle Beschreibungen in der Dokumentation dienen der Erlauterung der allgemeinen

Funktionsweise der Dienste. Wir garantieren nicht, dass jede Funktion jederzeit verfiigbar ist
oder dass die Dienste fehlerfrei sind.

3.3 Wartung und Aussetzung
Wir kbnnen von Zeit zu Zeit Wartungsarbeiten durchfihren. Wenn dies verninftigerweise
moglich ist, werden wir geplante Wartungsarbeiten vorab ankindigen. In dringenden

Situationen (einschlie3lich Sicherheits- oder Stabilitdtsgrinden) kdnnen wir die Dienste mit
oder ohne Vorankiindigung aussetzen oder einschranken.

4. Kontoregistrierung und Zugang

4.1 Kontoverantwortlichkeiten
Der Kunde ist verantwortlich flr:

+ Die Bereitstellung korrekter, vollstandiger und aktueller Informationen bei der
Registrierung

* Die Wahrung der Vertraulichkeit der Kontoanmeldedaten
* Die Absicherung des Endnutzerzugangs zu den Diensten
» Alle Aktivitaten, die unter dem Konto des Kunden stattfinden

4.2 Endnutzerzugang

Der Kunde kann seinen Endnutzern die Nutzung der Dienste gemaR dieser Vereinbarung
gestatten. Der Kunde ist dafir verantwortlich, sicherzustellen, dass die Endnutzer diese
Vereinbarung einhalten, und fir die Verwaltung der Zugriffsberechtigungen und

Anmeldedaten der Endnutzer. Der Kunde muss uns unverziiglich Gber jeden unbefugten
Zugriff oder Sicherheitsvorfall im Zusammenhang mit dem Konto des Kunden informieren.

5. Zulassige Nutzung

5.1 Kundenpflichten
Der Kunde ist allein verantwortlich fir:

+ Die RechtmaRigkeit aller Daten, Inhalte und Informationen, die Uber die Dienste
gespeichert oder verarbeitet werden
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» Die Sicherstellung, dass Endnutzer die geltenden Gesetze und diese Vereinbarung
einhalten

* Die Einholung aller erforderlichen Einwilligungen und Genehmigungen fiir die
Verarbeitung personenbezogener Daten

5.2 Verbotene Aktivitaten
Der Kunde darf nicht, und muss sicherstellen, dass Endnutzer nicht:

+ Die Dienste nutzen, um illegale Inhalte oder Inhalte, die Rechte Dritter verletzen, zu
speichern, zu GUbermitteln oder zu verarbeiten

* Versuchen, die Dienste zu reverse-engineeren, zu dekompilieren, zu
disassemblieren oder anderweitig den Quellcode der Dienste abzuleiten, es sei
denn, dies ist nach zwingendem Recht gestattet

» Die Dienste nutzen, um unsere Infrastruktur oder Systeme anzugreifen, auszunutzen
oder zu missbrauchen

» Die Dienste Uberlasten, stéren oder absichtlich beeintrachtigen

» Die Dienste in einer Weise nutzen, die gegen geltende Gesetze oder Vorschriften
verstofit

5.3 Compliance-Zusicherungen

Der Kunde sichert zu und gewahrleistet, dass er die geltenden Gesetze bei der Nutzung der
Dienste einhalten wird und dass er alle erforderlichen Rechte und Einwilligungen fiir die
Kundendaten eingeholt hat.

6. KlI-Funktionen

6.1 Rolle der Kl-Funktionalitat

Kl-Funktionalitat ist ein Kernbestandteil der Dienste. Der Kunde erkennt an, dass die
Qualitat und Relevanz der Ergebnisse mafigeblich von den Informationen, Inhalten, der
Konfiguration und den Anweisungen abhangen, die vom Kunden und seinen Endnutzern
bereitgestellt werden.

Wir kdnnen Best Practices und Anleitungen bereitstellen, garantieren jedoch keine
bestimmten Ergebnisse oder Leistungsniveaus.

6.2 Menschliche Uberpriifung

Kl-generierte Entwiirfe und vorgeschlagene Aktionen sind zur menschlichen Uberpriifung
bestimmt, bevor sie fir die externe Kommunikation oder flir Entscheidungen mit Kunden-
und betrieblicher Auswirkung verwendet werden.

Die Dienste sind so konzipiert, dass externe Kommunikation (wie das Senden von E-Mails
oder das Ausfiihren von Kl-Agent-Aktionen) eine ausdrickliche Benutzerfreigabe erfordert.
Der Kunde bleibt daflr verantwortlich, Kl-generierte Inhalte zu Gberprifen und Aktionen zu
bestatigen, bevor sie ausgeflhrt werden.
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6.3 KI-Einschrankungen

Der Kunde erkennt an, dass Kl-Ergebnisse ungenau, unvollstdndig oder irrefihrend sein

kénnen. Der Kunde ist fiir die Bewertung und Validierung Kl-generierter Inhalte vor deren
Nutzung verantwortlich. Wir garantieren nicht, dass Kl-Ergebnisse korrekt oder fir einen

bestimmten Zweck geeignet sind.

6.4 Kl-Verarbeitungsanhang
Zusatzliche technische Details zur Kl-Verarbeitung, Datenverarbeitung und
Drittanbieterdiensten kdénnen in einem Kl-Verarbeitungsanhang bereitgestellt werden

(beigeflugt oder auf Anfrage erhaltlich). Der AVV regelt die Verarbeitung personenbezogener
Daten.

7. Geistiges Eigentum

7.1 Geistige Eigentumsrechte von aiGonomic
Alle geistigen Eigentumsrechte an den Diensten und der Dokumentation verbleiben bei

aiGonomic oder ihren Lizenzgebern. Der Kunde erhalt nur die in dieser Vereinbarung
ausdrucklich gewahrten Rechte.

7.2 Lizenzgewahrung
Vorbehaltlich der Einhaltung dieser Vereinbarung durch den Kunden gewahrt aiGonomic
dem Kunden ein nicht-exklusives, nicht-Ubertragbares Recht, auf die Dienste wahrend des

Abonnements flr die internen Geschaftszwecke des Kunden zuzugreifen und diese zu
nutzen.

7.3 Kundendaten

Der Kunde behalt das Eigentum an den Kundendaten. Der Kunde gewahrt aiGonomic eine
weltweite, nicht-exklusive, lizenzgeblhrenfreie Lizenz zum Hosten, Speichern, Ubermitteln
und anderweitigen Verarbeiten der Kundendaten ausschlief3lich zur Bereitstellung, Wartung,
Absicherung und Unterstlitzung der Dienste sowie zur Erfullung rechtlicher Verpflichtungen.
Wenn wir Kundendaten zur Verbesserung der Dienste verwenden, geschieht dies in

Ubereinstimmung mit dem AVV und, soweit maglich, unter Verwendung aggregierter oder
de-identifizierter Informationen.

7.4 Feedback

Wenn der Kunde Feedback gibt, gewahrt der Kunde aiGonomic das Recht, dieses Feedback
ohne Verpflichtung gegenliber dem Kunden zu nutzen und einzubeziehen.

8. Gebuhren und Zahlung

8.1 Abonnementgebiihren
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Der Kunde zahlt die Abonnementgebuhren wie im jeweiligen Auftragsformular,
Preisverzeichnis oder in der Rechnung vereinbart. Geblhren verstehen sich ohne Steuern.

8.2 Zahlungsbedingungen
Die Zahlungsbedingungen entsprechen den Angaben im jeweiligen Auftragsformular oder in

der Rechnung. Bei Zahlungsverzug kdnnen wir den Zugang aussetzen, bis die Zahlung
eingegangen ist.

8.3 Testzeitraume

Der Testzugang wird "wie besehen" bereitgestellt und kann zeitlich oder funktional
eingeschrankt sein.

8.4 Preisanderungen
Wir kdnnen die Preise mit angemessener Vorankindigung aktualisieren. Aktualisierte Preise

gelten bei Verlangerung. Stimmt der Kunde nicht zu, kann er von einer Verlangerung
absehen.

9. Datenschutz

9.1 Datenverarbeitung
Die Verarbeitung personenbezogener Daten wird durch den AVV geregelt. Bei einem

Widerspruch zwischen dieser Vereinbarung und dem AVV hinsichtlich der Verarbeitung
personenbezogener Daten hat der AVV Vorrang.

9.2 Rollen und Verantwortlichkeiten
Der Kunde ist der Verantwortliche fir die Kundendaten und bestimmt die Zwecke und Mittel
der Verarbeitung. aiGonomic handelt als Auftragsverarbeiter und verarbeitet

personenbezogene Daten nur gemaf den Anweisungen des Kunden und wie im AVV
festgelegt.

9.3 Datenschutzerklarung

Unsere Datenschutzerklarung beschreibt, wie wir personenbezogene Daten im
Zusammenhang mit unseren Websites und der Dienstverwaltung verarbeiten.

10. Vertraulichkeit

10.1 Vertraulichkeitspflichten

Jede Partei wird die vertraulichen Informationen der anderen Partei mit angemessener
Sorgfalt schitzen und sie nur zur Erfullung von Pflichten oder zur Austibung von Rechten
aus dieser Vereinbarung verwenden.
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10.2 Ausnahmen

Vertraulichkeitspflichten gelten nicht fur Informationen, die ohne Versto3 6ffentlich sind,
bereits bekannt waren, unabhangig entwickelt wurden, rechtmaflig von einem Dritten
erhalten wurden oder gesetzlich offengelegt werden missen (mit Benachrichtigung, soweit
gesetzlich zulassig).

11. Laufzeit und Kiindigung

11.1 Wirksamkeitsdatum und Laufzeit

Diese Vereinbarung beginnt, wenn der Kunde erstmals auf die Dienste zugreift oder diese
nutzt, und gilt fir die Dauer des Abonnements.

11.2 Abonnementlaufzeit und Verlangerung

Abonnementlaufzeiten und Verlangerungen richten sich nach dem jeweiligen
Auftragsformular oder den Planbedingungen. Sofern nicht anders angegeben, verlangern
sich Abonnements automatisch, und der Kunde kann die automatische Verlangerung vor
dem Verlangerungszeitraum deaktivieren.

11.3 Kiindigung durch den Kunden

Der Kunde kann das Abonnement durch schriftliche Mitteilung oder durch Nutzung der
Kontokundigungsfunktion kiindigen, wirksam zum Ende des laufenden
Abrechnungszeitraums (sofern im Auftragsformular nicht anders vereinbart).

11.4 Kiindigung wegen Vertragsverletzung

Jede Partei kann diese Vereinbarung kiindigen, wenn die andere Partei einen wesentlichen
Verstol begeht und diesen nicht innerhalb von 30 Tagen nach Erhalt einer schriftlichen
Mitteilung behebt.

11.5 Folgen der Kiindigung
Bei Kundigung:

» Das Recht des Kunden auf Nutzung der Dienste endet zum Wirksamkeitsdatum der
Kindigung.

*  Wir stellen die Kundendaten fiir einen begrenzten Zeitraum (in der Regel 30 Tage)
nach der Kindigung zum Export zur Verfugung.

* Nach Ablauf des Exportzeitraums werden die Kundendaten gemag unserem AVV
und dem geltenden Recht geldscht, vorbehaltlich gesetzlicher
Aufbewahrungspflichten.

12. Haftungsbeschrankung

12.1 Haftungsobergrenze
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Im grofitmoéglichen gesetzlich zuldssigen Umfang ist die Gesamthaftung von aiGonomic aus
oder im Zusammenhang mit dieser Vereinbarung auf die Betrage beschrankt, die der Kunde
in den 12 Monaten unmittelbar vor dem haftungsbegriindenden Ereignis fur die Dienste
gezahlt hat.

12.2 Ausschluss von Folgeschaden

Im grofitmoglichen gesetzlich zulassigen Umfang haftet keine Partei flr indirekte, zufallige,
besondere, Folge-, beispielhafte oder Strafschaden oder fiir entgangenen Gewinn,
entgangene Einnahmen, Geschaftswert oder Geschaftsmaoglichkeiten, selbst wenn auf die
Moglichkeit solcher Schaden hingewiesen wurde.

12.3 Ausnahmen

Nichts in dieser Vereinbarung schlie3t die Haftung aus oder beschrankt sie, soweit sie nach
geltendem Recht nicht ausgeschlossen oder beschrankt werden kann. Insbesondere
beschrankt nichts in dieser Vereinbarung die Haftung fiir Vorsatz (und jede andere
Kategorie, die nach geltendem Recht als nicht beschrankbar gilt).

13. Gewahrleistung

13.1 Beschrankte Gewahrleistung

Wir erbringen die Dienste mit angemessener Sorgfalt und Kompetenz und in professioneller
Weise.

13.2 Haftungsausschluss

Sofern in dieser Vereinbarung nicht ausdriicklich anders angegeben, werden die Dienste
(einschlieBlich aller KI-Funktionen) auf einer "Wie-besehen"- und "Wie-verfugbar"-Basis
bereitgestellt. Im groRtmaoglichen gesetzlich zulassigen Umfang schlieRen wir alle
stillschweigenden Gewahrleistungen aus, einschliefllich stillschweigender Gewahrleistungen
der Marktgangigkeit, der Eignung fir einen bestimmten Zweck und der Nichtverletzung von
Rechten Diritter.

Wir garantieren nicht, dass die Dienste ununterbrochen, fehlerfrei oder fur jede

Kundenanforderung geeignet sind. Wir nehmen Sicherheit ernst, aber kein Dienst kann als
zu 100 % sicher garantiert werden.

13.3 Kl-Haftungsausschluss

KlI-Funktionalitat ist ein Kernbestandteil der Dienste. Die Qualitat und Relevanz KI-
generierter Ergebnisse hangen malfgeblich von den Informationen, Inhalten, der
Konfiguration und den Anweisungen ab, die vom Kunden und seinen Endnutzern
bereitgestellt werden.

Der Kunde ist verantwortlich fur:

» Die Bereitstellung korrekter, angemessener und rechtmafiger Eingabedaten und
Inhalte,
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* Die angemessene Konfiguration von KI-Workflows und Wissensquellen, und

« Die Uberpriifung Kl-generierter Entwiirfe und Aktionen vor externer Nutzung oder
kundenseitiger Kommunikation.

Wir kébnnen Nutzungshinweise und Best Practices bereitstellen, garantieren jedoch keine
bestimmten Ergebnisse oder Leistungsniveaus.

Kl-Ergebnisse kdnnen ungenau, unvollstandig oder irrefihrend sein. Im gréltmoglichen

gesetzlich zulassigen Umfang gewahrleistet aiGonomic nicht, dass KI-Ergebnisse korrekt,
zuverlassig oder fur einen bestimmten Zweck geeignet sind.

14. Freistellung

14.1 Freistellung durch den Kunden
Der Kunde wird aiGonomic von Ansprichen Dritter freistellen und schadlos halten, die sich
ergeben aus (a) den Kundendaten, (b) einer Vertragsverletzung durch den Kunden oder (c)

der Nutzung der Dienste durch Endnutzer unter Verstol3 gegen diese Vereinbarung oder
geltendes Recht.

14.2 Verfahren

Die freigestellte Partei muss unverzlglich benachrichtigen, eine angemessene Kontrolle der
Verteidigung und Beilegung erméglichen und angemessene Unterstlitzung leisten.

15. Anderungen der Bedingungen

Wir konnen diese Vereinbarung von Zeit zu Zeit aktualisieren. Wir werden Uber wesentliche
Anderungen mit angemessener Vorankindigung informieren (in der Regel mindestens 30
Tage) per E-Mail oder durch eine Mitteilung in den Diensten. Die fortgesetzte Nutzung nach

dem Wirksamkeitsdatum gilt als Annahme. Stimmt der Kunde nicht zu, kann er die Nutzung
der Dienste einstellen.

16. Sonstiges

16.1 Abtretung

Der Kunde darf diese Vereinbarung nicht ohne unsere Zustimmung abtreten. Wir kénnen
diese Vereinbarung im Zusammenhang mit einer Fusion, Ubernahme oder dem Verkauf im
Wesentlichen aller Vermdgenswerte an einen Rechtsnachfolger abtreten.

16.2 Salvatorische Klausel

Ist eine Bestimmung nicht durchsetzbar, wird sie im minimal erforderlichen Umfang
geandert, und die Ubrigen Bestimmungen bleiben in Kraft.

16.3 Vollstandige Vereinbarung
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Diese Vereinbarung und die Begleitdokumente stellen die gesamte Vereinbarung beziiglich
der Dienste dar.

16.4 Unabhangige Vertragspartner

Die Parteien sind unabhangige Vertragspartner.

16.5 Hohere Gewalt

Keine Partei haftet flr Verzogerungen, die durch Ereignisse aul3erhalb ihrer angemessenen
Kontrolle verursacht werden.

16.6 Mitteilungen

Mitteilungen missen schriftlich erfolgen. Mitteilungen an aiGonomic sind an
support@aigonomic.com oder privacy@aigonomic.com zu richten.

17. Anwendbares Recht und Streitbeilegung

17.1 Anwendbares Recht

Es gilt deutsches Recht. Das UN-Kaufrecht (CISG) findet keine Anwendung.

17.2 Gerichtsstand

Die Gerichte in Mlnchen, Deutschland, sind ausschlief3lich zustandig.
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