Vertrag CalINRW

Dienstleistungsvertrag

fiir den
"Betrieb des ServiceCenters der
Landesregierung Nordrhein-Westfalen™

zwischen
Land Nordrhein-Westfalen,
vertreten durch den Ministerprasidenten,
dieser vertreten durch den Chef der Staatskanzlei,

Stadttor 1
40219 Diisseldorf

nachfolgend ,Auftraggeber” genannt,

und

Wetthewerbssieger in dem europaweiten Vergabeverfahren
"Betrieb des ServiceCenters der Landesregierung Nordrhein-Westfalen"

nachfolgend ,Auftragnehmer® genannt
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Praambel:

Der Auftraggeber hat durch die Staatskanzlei im Zuge der Verwaltungsmodernisierung Mitte
1999 ein zentrales ServiceCenter der Landesregierung namens Call NRW eingerichtet. Es
nimmt als erster Ansprechpartner eine Front Desk- und Wegweiserfunktion fur Blirgerinnen
und Birger ein, deren Fragen und Anliegen landespolitische Themen betreffen. Zugleich
nutzen die Ressorts im Rahmen von Vereinbarungen mit der Staatskanzlei als Dienstleister
das ServiceCenter zum sinen als zentralen Anbieter von Informationen und Dienstleistungen
fur Zielgruppen, die im Focus der Landespolitik stehen und zum anderen im Sinne eines
Shared Service-Centers flr interne Kommunikationsaufgaben.

§1 Vertragsgegenstand und - dauer; Kiindigung

4] Gegenstand dieses Vertrages ist die Festiegung der Rechte und Pflichten der Ver-
tragsparteien untereinander fur den Betrieb des ServiceCenters der Landesregierung
Nordrhein-Westfalen gemaf der Ausschreibung 08-XXXXX.

(2) Der Auftragnehmer erbringt fiir den Auftraggeber Dienstleistungen entsprechend den
Vorgaben dieses Vertrags sowie seiner Anlagen und der Vergabeunterlagen (insbe-
sondere der Leistungsbeschreibung) sowie der Projektvereinbarungen. Alle Aufgaben
werden in Projektvereinbarungen unter Bezugnahme auf diesen Vertrag vereinbart.
Die jeweiligen Prozesse sind dort ebenfalls definiert.

(3) Dieser Vertrag tritt mit Zuschlag zur Ausschreibung 08-XXXX in Kraft. Ebenfalls tritt
die hier in Anlage beigefigte Projektvereinbarung Nr. 001 in Kraft (davon sind um-
fasst die ,Haupttatigkeiten“ des vorangegangenen Dienstleistungsvertrags). Die Leis-
tungserbringung erfolgt frihestens mit der (falls erforderlichen) Ubergangsphase ab
dem 01.04.2009. Er gilt bis zum 30.06.2012.

4) Das Recht jedes Vertragspartners zur auerordentlichen Kundigung dieses Vertrags
oder einzelner Projektvereinbarungen aus wichtigem Grund bieibt unberthrt. Die
Kundigung hat schriftich per Einschreiben mit Rilckschein zu erfolgen.

§2 Vertragsbestandteile

(1) Vertragsbestandteile sind:
- dieser Dienstleistungsvertrag,
- die jeweiligen Projektvereinbarungen,
- die Vergabeunterlagen inki. der Anlagen (u.a. die Preisiibersicht) und gegebenen-
falls aufgrund der Bedingungen der Verdingungsunterlagen hierzu beigefiigte Doku-
mente.

(2) Bei Widerspriichen zwischen den in Abs. 1 genannten Vertragsbestandteilen gelten
diese in der vorstehenden Reihenfolge.

(3) Allgemeine Geschiftsbedingungen des Auftragnehmers sind ausgeschlossen.

§3  Artund Umfang der Leistungen

(1 Die im Rahmen dieses Vertrages durch den Auftragnehmer zu erbringenden Dienst-
leistungen werden durch diesen Vertrag sowie die Vergabeunterlagen (inshesondere
die Leistungsbeschreibung) und durch Projektvereinbarungen vereinbart.

Seite 3von 10



Vertrag CaliNRW

(2) Der Auftraggeber stellt dem Auftragnehmer — soweit dies zur Leistungserbringung
erforderlich ist — aile notwendigen und ihm verfugbaren Informationen und Unterlagen
in.der Regel elektronisch rechtzeitig zur Verfugung. Hierzu gehéren insbesondere In-
formationen zu:

- besonderen Kampagnen, Aktionen, Produkten und Events,
- weiteren Mafinahmen wie zusétzlichen Mailings.

3) Beide Parteien verpflichten sich, sich gegenseitig unverzuglich Uber alle geplanten
Ereignisse, Mallnahmen und Anderungen zu informieren, die den Inhalt des Vertrags
und den Ablauf, die Qualitat und die Leistung der Tétigkeiten beeinflussen kénnten.

{4) Zur Sicherung eines einvernehmlichen Verstdndnisses im Bereich ,Repor-
ting/Monitoring" werden die gquantitativen und qualitativen Kennzahlen — wie in den
Vergabeunterlagen, Anlage 1 (Muster Reporting), festgelegt — dem Auftraggeber mit-
geteilt.

(5) Sollten sich durch weitere Projektvereinbarungen weitere Kennzahlen ergeben, so
werden diese von den Parteien in den Vergabeunteriagen, Anlage 1 (Muster Repor-
ting), fortgeschrieben. Der Auftragnehmer hat dafur Sorge zu tragen, dass sémtliche
Kennzahlen auf Basis dieser Anlage erhoben und dem Auftraggeber mitgeteilt wer-
den. In dem abgestimmten Kennzahlenkatalog werden folgende Informationen abge-
bildet: Name der Kennzah!, Bedeutung der Kennzahi, Ziel der Kennzahl, Wertigkeit
der Kennzah! (KP1), genaue Herkunft der Kennzahl, Rechenoperation der Kennzahl
bei errechneten Kennzahlen und Methodik der Kennzahlenerhebung.

(6) Auftragnehmer und Auftraggeber fihren regelmanig Gespréache (mindestens einmal
im Monat) hinsichtlich der Service- und Leistungsentwicklung, geplanter Ablaufande-
rungen und anderer Inhalte, die vorab von beiden Seiten als Tagesordnungspunkte
vereinbart werden.

§4 Vergiitung

Die Vergitung der Leistung erfolgt auf Basis des in den Vergabeunterlagen, Anlage 2 (Pri-
fung Vergabekriterien), Reiter ,Preis, dargestellten Verglitungssystems, der Bonus/Malus-
Regelung laut den Vergabeunterlagen (Ziffer I1X. — Preisblatt), der Projektvereinbarungen und
der in § 5 dieses Vertrags geregelten Zahlungsmodalitaten. Die Reisekosten fur die regel-
maRigen Gespriache gemaB § 3 Abs. 7 dieses Vertrags werden durch wechselweise Termine
bei Auftraggeber und Auftragnehmer egalisiert. Weitere Reisekosten werden dem Auftrag-
nehmer ohne gesonderte Vereinbarung nicht vergiitet.

§5 Rechnungsstellung; Zahlungsbhedingungen

(1) Die Rechnungsstellung erfolgt monatlich zum 5. Werktag des Folgemonats auf Basis
der gefiihrten und nachgewiesenen Abrechnungseinheiten (z.B. Callminuten Inbound,
Caliminuten Outbound, Minuten fiir schrifiche Vorgénge, Minuten flr E-Mail-
Bearbeitung, Trainingstunden, sonstige Tétigkeiten in Stundenabrechnung etc = Ver-
gabeunterlagen, Anlage 2 (Priifung Vergabekriterien)).

(2) Die Rechnungsstellung erfolgt in der Regel als Gesamtmonatsrechnung.

{3 Die Rechnungen sind in doppelter Ausfertigung an folgende Adresse zu richten:

Land Nordrhein-Westfalen,
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vertreten durch den Ministerprasidenten,

dieser vertreten durch den Chef der Staatskanzlei,
Referat P 3

Stadttor 1

40219 Disseldorf

{4) Der Rechnungsbetrag ist nach Erhalt der Rechnung binnen 14 Tagen netto Kasse zu
begleichen.

§6 Dienstleistungsparameter

&) Der Auftragnehmer wird mit der Erflllung der vertraglichen Verpflichtungen aus-
schlietlich qualifizierte Mitarbeiter beauftragen. Der Aufiragnehmer hat dem Auftrag-
geber eine Beschreibung der Ausbildungs- und Tétigkeitsprofile der eingesetzten
bzw. einzusetzenden Mitarbeiter zu (ibergeben, aus der die Qualifizierung fur die zu
erbringende Dienstleistung hervorgeht. :

(2) Die jeweils erforderliche Anforderung an die Dienstleistung und das bendtigte Perso-
nal wird in den Projektvereinbarungen definiert oder vor dem Arbeitseinsatz von den
Parteien gemeinsam festgelegt. In der Regel sind folgende Funktlonenl Rollen zentral
oder dezentral abzubilden:

- Projektmanagement,
- Technisches Projekimanagement.

(3) Der Auftragnehmer unterwirft sich einer Qualitatssicherung durch den Auftraggeber.
Die Messung erfolgt auf elektronischer Basis eines im Markt etablierten Qualitétsma-
nagementtools, das kontinuierlich die Qualitat der Agentenkontakte durch geeignete
MaRnahmen wie Monitoring, Gesprachsaufzeichnung, Kundenzufriedenheitsbefra-
gungen undfoder Coachings erhebt. Diese werden dem Auftragnehmer im Rahmen
des Reportings zur Verfligung gestelit.

4) Es ist zu gewahrleisten, dass jeder Mitarbeiter mindestens einmal pro Monat auf Ba-
sis der Ergebnisse der Qualitatssicherung vom Auftragnehmer gecoacht wird.

(5) Der Auftragnehmer verpflichtet sich, die Dienstleistungen, gegebenenfalls auf Basis
der jeweiligen Projektvereinbarung und der jeweiligen Leistungsparameter, mit der
Ublichen Sorgfalt auf der Grundlage des jeweils aktuellen Standes von Wissenschaft
und Technik auszufiihren. Die Dienstleistungen miissen den gesetzlichen Vorschrif-
ten entsprechen.

(6) Bonus/Malus-System:.

Ist die Dienstleistung des Auftragnehmers besser als die in den Vergabeunterlagen
und gegebenenfalls in den Projekivereinbarungen beschriebene Gite, so erhéit der
Auftragnehmer zusétzlich zur in den Vergabeunterlagen einschlieBlich Preisblatt und
ggf. in den Projektvereinbarungen definierten Verglitung einen Bonus wie in den Ver-
gabeuntertagen geman Ziffer 1X. 2.1 bis 2.4 beschrieben.

Entspricht die Dienstleistung des Auftragnehmers nicht der in den Vergabeunterlagen
und gegebenenfalls in den Projektvereinbarungen beschriebenen Glte und/oder un-
terschreitet sie dariiber hinaus die in den Vergabeunterlagen und gegebenenfalis in
den Prolektveresnbarungen vereinbarten Mindestregelungen, so wird die Vergltung
nach den in den Vergabeunter!agen geman Ziffer IX. 2.1 bis 2.4 definierten Maluskri-
terien reduziert.

Béi technischen Storungen wie Netzausféllen, Serverausféllen, Stérungen der Tele-
fonie und weiteren zur Leistungserbringung notwendigen Infrastruktur, wird die Bo-
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nus/Malus-Regelung fur den Zeitraum der Stdrung unter bestimmten Umsténden aus-
gesetzt. Naheres dazuistin § 7 geregelt.

§7 Leistungsort und Infrastruktur

(1) Der Leistungsort der vom Aufragnehmer zu erbringenden Dienstleistungen sind die
Raumlichkeiten im Hause der Staatskanzlei des Landes Nordrhein-Westfalen oder
andere vom Aufiraggeber bereitgestellte Raumlichkeiten. Die Bereitstellung erfoigt
unentgeltlich inklusive aller Infrastrukturleistungen wie Strom/Heizung/Klimatisierung,
Telefonanlage, Mobiliar, Schallschutz, IT-Hardware etc. Der Auftraggeber stellt dem
Aufragnehmer fOr die Durchfihrung der Aufgaben geesignete, klimatisierte Arbeits-
platze mit PC, Internetzugang und allen notwendigen Programmen und der Aufgabe
entsprechenden Zugriffsrechten zu Verfigung.

(2) Die fur die ordnungsgemaéfie Durchflihrung des Vertrages benétigte Hardware stellt

der Auftraggeber auf seine Kosten bereit. Hierzu gehdren sowohl die TK-
Komponenten als auch die benétigten IT-Komponenten (einschlieilich Server etc.)
und die entsprechenden Raumlichkeiten.
Die gesamie Software gemaR Anlage 3 der Vergabeunterlagen wird vom Auftrag-
nehmer bereitgestellt. Bei Anderungen der eingesetzten Hard- und Software, die vom
Auftraggeber veranlasst ist, wird der dafiir erforderliche Schulungsaufwand zwischen
den Parteien separat vereinbart und verrechnet. Ausgeschlossen hiervon sind explizit
Anderungen im Routing und der ACD-Administration, da diese vornehmlich der Stei-
gerung des bearbeiteten Callvolumens dienen und dieses vom Auftragnehmer vor-
gangsbezogen abgerechnet wird.

3 Die Kosten der Datenlbertragung innerhalb der Aufgaben dieses Vertrags trégt der
Auftraggeber. Die Kosten fir externe Datenzugriffe des Auftragnehmers im Zusam-
menhang mit der Leistungserbringung oder -kontrolle trégt der Auftragnehmer.

4) Bei technischen Storungen wie Netzausféllen, Stérungen der Telefonie und weiteren
Stoérungen im Zusammenhang mit der durch den Auftraggeber zur Leistungserbrin-
gung bereitgestellten Infrastruktur, wird die Bonus/Malus-Regelung fir den Zeitraum
der Stérung ausgesetzt.

(5) Bei Storungen oder Ausfallen der zur Leistungserbringung notwendigen, vom Auf-
traggeber gesteilten 1T-Systeme und Anbindungen hat der Auftragnehmer den Auf-
traggeber unverziglich zu benachrichtigen und die Ausféile in einem Storungslog-
buch zu dokumentieren. Unterbleibt eine Benachrichtigung, kann der Auftragnehmer
dem Auftraggeber gegeniiber nicht geltend machen, dass die Leistungserbringung
aus vom Auftraggeber zu vertretenden Griinden nicht mdglich war und die Bo-
nus/Malus-Regelung ausgesetzt wird.

(6) Der Auftragnehmer erklért sich grundsétziich damit einverstanden, auf Wunsch des
Auftraggebers und in Abstimmung mit diesem zusétzlich auch Personal des Auftrag-
gebers einzusetzen. Die genauen Details wie die Inhaite einer Eignungsprifung, der
genaue Aufgabenumfang und gegebenenfalls notwendige Weisungsrechte werden im
Rahmen einer gesonderten Projektvereinbarung vereinbart.

§8  Urheber- und Nutzungsrechte; nachvertragliche Pfiicht; Geheimhaltung

(1) Der Auftragnehmer gewshrt dem Auftraggeber an dem Material, das vom Auftrag-
nehmer im Rahmen der vertragsgegenstandlichen Leistung erstelit worden ist, das
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ausschliefliche, zeitlich, réumlich und inhaltlich uneingeschrénkte Recht zur Nutzung,
Vervielfaltigung, Anderung und zur Ubertragung an Unternehmen, an denen der Auf-
traggeber Anteile halt, bzw. weitere Dienstleistungen erbracht werden. Eine Ubertra-
gung der Nutzungsrechte an Unternehmen, an denen der Auftraggeber keine Anteile
halt, ist nur nach vorheriger Information des Auftragnehmers zuléssig.

(2) Nach Beendigung des Vertragsverhéltnisses — sei es nach Ende der Vertragslaufzeit
oder nach Kiindigung — ist der Auftragnehmer verpflichtet, dem Auftraggeber unver-
ziglich und kostenfrei alle Daten und die aktuellen letzten Bearbeitungssténde der
vorhandenen Kontakie, unabhangig des Datentragers, aus den Software-Moduten zur
Verfigung zu stellen.

(3) Die Parteien dieses Vertrages vereinbaren, Uber den Inhalt dieses Vertrages — auch
nach Beendigung des Vertragsverhéltnisses — unbefristet Stillschweigen zu bewahren
und insbesondere die wirtschaftlichen Rahmenbedingungen keinem Dritten zugang-
lich zu machen. Des Weiteren verpflichten sich die Partsien, alle als intern gekenn-
zeichneten Informationen des jeweils anderen strikt vertraulich zu behandeln. Die Be-
kanntgabe von Informationen, Dokumenten und Berichte an Dritte, sofern sie nicht
allgemein bekannt sind, ist nur mit vorheriger schriftlicher Genehmigung des Auftrag-
gebers zuldssig.

4) Der Auftragnehmer gewahrleistet, dass Rechte Dritter gewahrt werden und gegebe-
nenfalls die notwendige Zustimmung der jeweiligen Urheber bzw. sonstigen Rechts-
inhaber fir die notwendige Nutzung rechtzeitig beschafft wird.

(5) Im Innenverhaltnis zum Auftraggeber stellt der Auftragnehmer diesen von allen An-
spriichen Dritter aus der Verletzung von Urheberrechten und sonstigen Rechten ein-
schlieBlich der Rechtsverfolgungskosten frei, wenn er diese Schutzverletzungen zu
vertreten hat; er unterstiitzt den Auftraggeber bei einer méglichen Verteidigung.

(6) Die vorstehende Rechtstibertragung bzw. Gewdéhrleistung ist mit der Vergitung im
Rahmen des § 4 abgegolten.
§9 Unterauftragnehmer

(1) Die Beauftragung eines Unterauftragnehmers bedarf der Zustimmung des Aufiragge-
bers.

(2) Erteilt der Auftraggeber seine Zustimmung, so stelit der Auftragnehmer sicher, dass
alle im Rahmen dieses Vertrages erteilten Unterauftrige so gestaltet sind, dass der
Auftragnehmer seinen Verpflichtungen gegeniber dem Auftraggeber uneinge-
schrankt nachkommen kann.

§ 10 Postgebiihren

Porti fir den Versand von Briefen und Drucksachen werden gegen Nachweis in anfallender

Hahe an den Auftraggeber berechnet, sofern sie nicht Uber die Poststelle des Auftraggebers

versandt werden.

§ 11 Haftung

Der Auftragnehmer haftet entsprechend der gesetzlichen Vorschriften.
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§ 12 Pflichten des Auftraggebers

(1) Der Auftraggeber informiert den Auftragnehmer Uber die Planwerte fir die zu erwar-
tenden Kontaktmengen in den einzelnen Projektvereinbarungen.

(2) Fur die Beurteilung der Zul4ssigkeit der Datenverarbeitung sowie fir die Wahrung der
Rechte der Betroffenen ist allein der Auftraggeber verantwortlich. Der Auftraggeber
liefert dem Auftragnehmer die fir die Meldung nach § 32 BDSG (Bundesdaten-
schutzgesetz) erforderlichen Angaben an die Aufsichtsbehdrde. Der Auftraggeber
und der Auftragnehmer legen die technischen und organisatorischen Malinahmen
nach § 9 BDSG, die bei der Verarbeitung personenbezogener Daten einzuhalten
sind, in einer Projektversinbarung fest.

§ 13 Pfiichten des Auftragnehmers

(1) Der Auftragnehmer verpflichtet sich, nur Mitarbeiter mit einwandfreiem polizeilichen
FUhrungszeugnis einzusetzen.

(2) Der Auftragnehmer verpflichtet sich zum eigenverantwortlichen und kundenorientier-
ten Umgang mit den Birger- und Servicekontakten des Auftraggebers nach dem in
den Vergabeunterlagen und den Projektvereinbarungen beschriebenen Leistungsum-
fang.

(3)  Der Auftragnehmer erflilt die Dienstleistungen fur den Auftraggeber mit der Sorgfalt
eihes ordentlichen Kaufmanns.

(4) Der Auftragnehmer gewahrleistet im Bereich der auftragsgemaéafien Verarbeitung von
personenbezogenen Daten alle vom Auftraggeber fest vorgegebenen Malinahmen
nach § 9 BDSG (Bundesdatenschutzgesetz) einzuhalten. Der Auftragnehmer sagt
verbindlich zu, inshesondere die gesetzlichen Bestimmungen zum Schutz personen-
bezogener Daten und des Fernmeldegeheimnisses zu wahren und Beschéftigte, die
Zugang zu diesen Daten erhalten, vor Aufnahme der Tatigkeit auf das Datengeheim-
nis im Sinne des § 5 BDSG zu verpflichten. Daten, die nicht vom Auftragnehmer ver-
arbeitet werden sollen, die aber in seinen Zugriffsbereich gelangt sind, mlssen dem
Auftraggeber angezeigt und auf dessen Weisung unverzlglich ~ auch vor Ablauf der
gesetzlichen Fristen — geléscht werden. Der Auftragnehmer hat den Auftraggeber im
Rahmen der Erbringung seiner Leistungen in die Lage zu versetzen, dass er die ein-
schlagigen datenschutzrechtlichen Bestimmungen, insbesondere die Bestimmungen
des BDSG bzw. die entsprechenden Bestimmungen der TDSV (Telekommunikati-
onsdienstunternehmen — Datenschutzverordnung) und Folgeverordnungen sowie die
Verpflichtungen aus §§ 85, 89 TKG (Telekommunikationsgesetz) in ihrer jeweils gul-
tigen Fassung erfullen kann.

(5) Der Auftragnehmer verpflichtet sich auRerdem, seinen Beschéftigten im Hinblick auf
die Geheimhaltung die gleichen Verpflichtungen aufzuerlegen, die er selbst tragt.
Soweit zuldssig, werden diese Verpflichtungen den Beschéftigten des Auftragneh-
mers auch Uber das Ende des Beschéftigungsverhaltnisses hinaus auferlegt. Dies
beinhaltet auch die Verpflichtung, dem Auftraggeber die Uberprifung der Einhaltung
dieser Verpflichtungen zu erméglichen. Das Geheimhaltungsgebot gilt auch fiir die
Vervielféltigungen von Unterlagen, die dem Auftragnehmer vom Auftraggeber (ber-
geben wurden. Diese Bestimmungen gelten auch fir einen Zeitraum von 24 Monaten
nach Beendigung des Vertragsverhéltnisses.
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(6) Der Auftragnehmer verpflichtet sich, die zur Verfligung gestellten Geschafts- und Be-
triebsunterlagen sowie die aus der vertraglichen Téatigkeit angelegten Unterlagen ord-
nungsgemal aufzubewahren, insbesondere auch daflir Sorge zu tragen, dass Dritte
nicht Einsicht nehmen kénnen. Die zur Verfigung gestellten Unterlagen sowie die
aus der vertraglichen Téatigkeit angelegten Unterlagen sind wéahrend der Dauer die-
ses Vertrages auf Anforderung, nach Beendigung des Vertragsverhéltnisses unauf-
gefordert dem Auftraggeber zuriickzugeben.

(7) Werden Mitarbeiter des Auftragnehmers aus innerbetrieblichen Grinden nicht mehr
fir die Tatigkeit des Auftraggebers eingesetzt, so ist diese Veranderung unverziglich
dem Auftraggeber anzuzeigen; des Weiteren hat der Auftragnehmer quartalsweise
gine aktuelle Mitarbeiterliste vorzulegen.

(8) Ab einem Zeitpunkt von drei Monaten bevor das Vertragsverhaltnis beendet wird, ist
der Auftragnehmer verpflichtet, mit einem eventuellen Nachfolger als Dienstleister fur
das ServiceCenter zum Zweck dessen Einarbeitung zu kooperieren. Dies bedeutet:

1. Unterstitzung bei und faktische Ubergabe des gesamten Contents des vom Auf-
tragnehmer gestellten Workflowsoftwaresystems (Reporting- und Wissensdaten-
bank) in einem noch abzustimmenden, migrationsfahigen Format inklusive der
Vorbereitung und Durchfihrung mit Ende des Leistungszeitraumes,

2. Dokumentation und formelle Ubergabe aller Kontaktdaten und tagesaktueller Sta-
"tus laufender Kontakte mit Ende des Leistungszeitraumes,

3. Erstellung und formelle Ubergabe einer tagesaktuellen Dokumentation aller vom
Auftragnehmer in den vom Auftraggeber gestellten Systemen vorgenommenen o-
der beauftragten Konfigurationen/Einstellungen/Anpassungen (insbes. Telekom-
munikations-/ACD-Anlage, Servicenummern-Routing, Mailsysteme)},

4. Erstellung und formelle Ubergabe einer tagesaktuellen Dokumentation aller vom
Auftragnehmer eingerichteten/genutzten bzw. an den Auftragnehmer bekanntge-
"gebenen System-Berechtigungen, Passwortern, Zugangskennungen etc. (auch bei
Dritten),

5. gepflegte, aktuelle Dokumentation aller existenten und vom Auftragnehmer bear-
beiteten Prozesse in einer gemeinsam mit dem Auftraggeber abgestimmten Form.

(9) Der Auftragnehmer muss einem eventuellen Nachfolger als Dienstleister die Moglich-
keit einrdumen, auch wahrend der Dienstleistungszeiten die Arbeitsablaufe — in an-

gemessenem zeitlichen Umfang und ohne dass die Dienstleistungserbringung des
Auftragnehmers mehr als unerheblich beeintrachtigt wird — zu studieren.

§ 14 Wetthewerbseinschrinkung

Der Auftragnehmer verpflichtet sich, die Arbeit fir andere Gebietskérperschaften, Korper-
schaften oder Anstaiten des offentlichen Rechts oder Unternehmen, die in Anteilseigner-
schaft einer solchen juristischen Person stehen, unverziglich anzuzeigen.

§ 156 Schlussbestimmungen

(1) Falls einzelne Bestimmungen dieses Vertrages unwirksam sein oder werden sollten,

Seite 9 von 10




Verirag CallNRW

(2)

so wird die Wirksamkeit der Gbrigen Bestimmungen hierdurch nicht beriihrt. In einem
solchen Fall verpflichten sich die Parteien, die unwirksamen Bestimmungen durch ei-
ne wirksame Regelung zu ersetzen, die dem wirtschaftlichen Zweck der unwirksamen
Bestimmungen mdaglichst nahe kommt.

Anderungen, Ergdnzungen oder Kundigung dieses Vertrages bedurfen der Schrift-
form. Von diesem Schriftformerfordernis kann seinerseits nur durch schriftliche Ver-
einbarung freigestelit werden.

Es gelten ausschlieRlich die in diesem Vertrag genannten Vertragsbedingungen und
Aniagen. Aligemeine Geschéafts- oder Vertragsbedingungen des Aufiragnehmers gei-
ten nicht.

Die Vertragsparteien kénnen Aufrechnungen nur mit unbestrittenen oder rechtskraftig
festgestellten Forderungen vornehmen. Der Auftragnehmer darf hur mit Zustimmung
des Auftraggebers die Rechte und Pflichten dieses Vertrages an Dritte abtreten.

Leistungs- und Erflllungsort sowie Gerichtsstand ist der Sitz des Auftraggebers.

Dusseldorf,......coocvvviv i, Ot e e
Auftraggeber: Auftragnehmer:
Land Nordrhein-Westfalen Wettbewerbssieger in dem europaweiten

Vergabeverfahren "Betrieb des Service-
Centers der Landesregierung Nordrhein-
Westfalen"
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