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ICARO Supportvertrag: Bestimmungen Stand 09-2021

Vorbemerkung

1.

Die Vertragspartner arbeiten seit Jahren vertrauensvoll zusammen. KUNDE

nutzt das ICARO Produkt BAPI-Handler und/oder andere ICARO-LAsungen

(Vertragssoftware) beispielsweise fur Schnittstellen zu seinen SAP-Systemen.

Vertragsbestandteile

1.

ICARO bietet hiermit an, den Support der Vertragssoftware nach MalRgabe der

Bestimmungen dieses Vertrags zu Ubernehmen.

2. Das Angebot fur den jeweiligen Supportvertrag wird Vertragsbestandteil.

Supportleistungen

1.

ICARO erbringt Support fur Anfragen der KUNDEN oder seines PARTNERS
(siehe §3) und betrifft fachliche und technische Problemstellungen, die im Rah-
men des KUNDEN- oder PARTNERseitigen First-Level-Supports des Regelbe-

triebs nicht gelost werden konnen.

Im Einzelnen umfasst der Second- und Third-Level Support folgende Leistun-

gen:

a)

b)

ICARO unterstutzt den KUNDEN oder PARTNER bei fachlichen Fragen
zur Abwicklung von Unternehmensprozessen mittels der Vertragssoftware
(,Second-Level-Support®) und bei technischen Stérungen der vertragsge-
mafRen Nutzung der Vertragssoftware sowie bei technischen Anwen-
dungsproblemen oder -fehlern (, Third-Level-Support®) im Sinne von Abs.
1.

ICARO berat den KUNDEN und PARTNER dabei und gibt telefonisch
oder per E-Mail Hilfestellung.

ICARO wird dazu bei Bedarf auch per Remote-Access auf die Systeme des
KUNDEN zugreifen, soweit der KUNDE der ICARO diese Mdglichkeit durch

Einrichtung entsprechender Kommunikationstools einraumt.

ICARO stellt dem KUNDEN zur Erbringung der Supportleistungen ein Sup-
portteam bereit und halt neben qualifiziertem Personal eine technische Inf-

rastruktur vor.



Nicht umfasst sind sonstige, standardgemale Leistungen wie z.B. Neuinstalla-
tion von Programmen, vor Ort Support, Schulungen oder Programmierleistun-
gen. Solche Leistungen werden ublicherweise aufgrund einer gesonderten Be-

auftragung geman aktueller Preisliste ICARO erbracht.

§ 3  Verfiigbarkeit des Supportteams

1.

Das Supportteam ist — aulRer an in Bayern geltenden gesetzlichen Feiertagen —
montags bis freitags von 09:00 h bis 17:30 h (im Folgenden: ,Regelarbeitszei-
ten“) per E-Mail unter ,support@icaro.com®, oder auf der Internet-Seite www.i-
caro.com oder telefonisch unter der Rufnummer [+ 49 6028 / 991 6001] erreich-
bar. ICARO wird den PARTNER unverziiglich Uber eine etwaige Anderung der

Rufnummern, der Internet-Adresse bzw. der E-Mail-Adresse unterrichten.

§4 Anforderungen an Support-Anfragen

1.

Support-Anfragen mussen die Stérung oder das Problem mdglichst genau be-
schreiben und die bereits durchgefiihrten Massnahmen des KUNDEN oder
PARTNERS nennen. Auf Wunsch von ICARO mussen Support-Anfragen per E-

Mail oder Uber die Homepage erfolgen.

§5 Vergiitung

1.

Die monatliche Pauschalvergitung bestimmt sich aufgrund des ICARO-Ange-
bots. Damit sind die Bereitstellung des Supports (§ 2 Abs. 2 lit. b) und eine mo-
natliche Anzahl von Tickets an Supportleistungen (§ 2 Abs. 2 lit. a und b) abge-
golten. Die Support-Tickets sind innerhalb eines vom KUNDEN frei wahlbaren
VERTRAGSJAHRES Ubertragbar.

Erbringt ICARO in einem Monat mehr Supportleistungen als die vereinbarten
und gegeben falls vom Vormonat Ubertragenen Tickets, so wird der KUNDE
umgehend informiert und muss dem Mehraufwand schriftlich zustimmen. Sind
die inkludierten Tickets eines Vertragsjahres geleistet, werden die zusatzlichen
Tickets (& 15 Minuten) gemal ICARO-Angebot im Folgemonat durch
ICARO in Rechnung gestellt.



§6

§7

Gesetzlich anfallende Mehrwertsteuer kommt stets hinzu.

Die Pauschalvergutung nach Abs. 1 ist bei Abschluss des Vertrags fir den Zeit-
raum bis zum Ende des nachsten Vertragsjahres (Mindestvertragsdauer) und
im Anschluss daran jeweils am ersten Werktag eines jeden Vertragsjahres fir

das betreffende Vertragsjahr im Voraus zu bezahlen.

Das Vertragsjahr wird vom KUNDEN bestimmt. Es beginnt am 01.XX. und endet
12 Monate spater am 31.XX.

Nicht genutzte Tickets verfallen zum Ende des Vertragsjahres.

Leistungsstorungen

1.

Erbringt ICARO Leistungen nach diesem Vertrag nicht oder nicht wie vertraglich
geschuldet, so kann der KUNDE an ICARO schriftlich eine angemessene Frist
zur ordnungsgemassen Erbringung der Leistung setzen. Erbringt ICARO die
Leistung nicht innerhalb dieser angemessenen Frist oder schlagt die Leistungs-
erbringung fehl, kann der KUNDE die anteilige Vergltung nach diesem Vertrag
in angemessenem Umfang mindern und — soweit mit der schriftlich gesetzten
Frist eine Kindigungsandrohung verbunden war und es sich um eine wesentli-

che Pflichtverletzung handelt — den Vertrag vorzeitig schriftlich kiindigen.

2. Schadenersatz kann der KUNDE nur unter den gesetzlichen Voraussetzungen
und nur insoweit verlangen, als eine Haftung nach §7 begrindet ist.

Haftung

1. ICARO haftet fur Schaden, gleich aus welchem Rechtsgrund einschlieRlich un-
erlaubter Handlung, nur nach Maf3gabe der nachfolgenden Bestimmungen.

2. Bei Vorsatz und bei grober Fahrlassigkeit haftet ICARO nach MalRgabe der ge-
setzlichen Bestimmungen unbeschrank.

3. In sonstigen Fallen fahrlassigen Handelns haftet ICARO nur, wenn eine Pflicht

verletzt wird, deren Erfiillung die ordnungsgemafe Durchfiihrung des Vertrags
uberhaupt erst ermdglicht und auf deren Einhaltung der KUNDE regelmaRig

vertrauen darf (sog. Kardinalpflicht), und zwar beschrankt auf den



vertragstypischen und vorhersehbaren Schaden.

ICARO haftet nicht fur Datenverluste, wenn und soweit die Datenverluste durch
zumutbare Datensicherungsvorkehrungen des KUNDEN oder PARTNERS hat-

ten vermieden werden konnen.

Die Haftung von ICARO wegen Personenschaden, ibernommener Garantien
oder nach dem Produkthaftungsgesetz bleibt von den vorstehenden Haftungs-

beschradnkungen und —ausschlissen unberthrt.

§ 8 Datenschutz

Fir den Fall, dass ICARO im Rahmen des Supports Zugriff auf personenbezo-
gene Daten erhalt, erfolgt eine etwaige Verarbeitung solcher Daten im Auftrag
des KUNDEN im Sinne der einschlagigen datenschutzrechtlichen Bestimmun-

gen zur Auftragsdatenverarbeitung.

§ 9 Unterauftragsverhaltnisse

1.

ICARO darf sorgfaltig ausgewahlte und geeignete externe Dienstleister als Un-

terauftragnehmer beauftragen.

ICARO wird, soweit datenschutzrechtlich erforderlich, Unterauftragnehmer auf

Wahrung des Datenschutzes und der Geheimhaltung verpflichten.

ICARO wird den KUNDEN Uber die Einschaltung von Unterauftragnehmern und

Anderungen von Unterauftragsverhaltnissen unterrichten.

ICARO steht flr ein etwaiges Verschulden eingeschalteter Unterauftragnehmer
wie fur eigenes Verschulden nach MaRRgabe der in §7 vereinbarten Haftungs-

ausschlisse und —beschrankungen ein.



§ 10 Geheimhaltung

1.

Die Vertragspartner behandeln samtliche ihnen im Zusammenhang mit diesem
Vertrag bekannt gewordenen und als vertraulich bezeichneten oder ihrer Natur
nach geheimhaltungsbedurftigen Informationen des jeweiligen Vertragspart-
ners, einschlieBlich gegebenenfalls vom KUNDEN oder PARTNER ubermittel-
ter oder zugénglich gemachter personenbezogenen Daten, streng vertraulich
und geben diese Informationen nicht an Dritte weiter, soweit dieser Vertrag

keine abweichende Regelung enthalt.

Ausgenommen von dieser Verpflichtung sind lediglich solche Informationen, die

a) vor dem Empfang von der offenbarenden Partei bereits 6ffentlich bekannt
waren oder danach ohne Bruch dieser Vereinbarung 6ffentlich bekannt

werden,

b) dem Empfanger bereits vor dem Empfang der offenbarenden Partei ohne

Einschrankungen bekannt waren,

c) vom Empfanger von einem Dritten rechtmafig und ohne Verstol gegen Ge-

heimhaltungspflichten erhalten wurden,

d) von der offenbarenden Partei einem Dritten ohne Auferlegung von Geheim-

haltungspflichten offenbart wurden,
e) vom Empfanger unabhangig entwickelt oder in Erfahrung gebracht wurden,

f) vom Empfanger aufgrund gesetzlicher Vorschriften oder behérdlicher oder
gerichtlicher Anordnung offenbart werden mussen, wenn und soweit der
Empfanger vor Offenbarung der offenbarenden Partei, soweit moglich, Mit-
teilung hiervon macht und dieser die Gelegenheit eingeraumt hat, innerhalb
eines angemessenen Zeitraums einer solchen Offenbarung behordlich

oder gerichtlich entgegenzutreten.

Die Vertragspartner werden Mitarbeiter und ggf. eingeschaltete Unterauftrag-
nehmer, die Zugang zu Informationen im Sinne von Abs. 1 haben, Uber den In-
halt dieser Geheimhaltungsverpflichtung informieren und zur Wahrung der Ge-

heimhaltung verpflichten.

Die Geheimhaltungsverpflichtung gilt auch noch nach Vertragsbeendigung.



§ 11 Laufzeit und Kiindigung

1.

Beginn der Leistungserbringung ist der 01.XX. XXXX.
Der Vertrag lauft auf unbestimmte Dauer.

Jeder Vertragspartner kann den Vertrag ordentlich mit einer Frist von 4 Wochen
zum Ende eines jeden Kalenderquartals kiindigen, erstmals jedoch zum Ende

der Mindestvertragsdauer gemaf §5.

Das Recht zur auf3erordentlichen Kiindigung nach MaRRgabe der gesetzlichen

Bestimmungen bleibt unberthrt.

Kindigungen sind nur wirksam, wenn sie schriftich erklart wurden.

§ 12 Salvatorische Klausel

Sollte eine Bestimmung dieses Vertrags unwirksam sein oder werden oder sollte der

Vertrag unvollsténdig sein, so wird die Wirksamkeit des Vertrags im Ubrigen davon

nicht beruhrt. Die unwirksame Bestimmung gilt als durch eine solche Bestimmung

ersetzt, die dem Sinn und Zweck der unwirksamen Bestimmung in rechtswirksamer

Weise wirtschaftlich am nachsten kommt. Gleiches gilt fur etwaige Vertragslicken.

§ 13 Schriftform, anwendbares Recht, Gerichtsstand

1.

Anderungen oder Erganzungen dieses Vertrags bediirfen zu ihrer Wirksamkeit
der Schriftform. Dies gilt auch fir die Vereinbarung, von diesem Schriftformer-
fordernis abzuweichen. Die Versendung von Dokumenten per Telefax oder per
E-Mail genugt dem Schriftformerfordernis; dies gilt fur alle Falle, in denen in
diesem Vertrag die Schriftform gefordert wird, mit Ausnahme der Erklarung or-

dentlicher oder auf3erordentlicher Kiindigungen.
Der Vertrag unterliegt deutschem Recht unter Ausschluss des UN-Kaufrechts.

AusschlieBlicher Gerichtsstand ist Aschaffenburg. ICARO kann auch an ande-

ren gesetzlich zulassigen Gerichtsstanden klagen.



