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1. Gegenstand

Gegenstand der zwischen dem Kunden und VITAS vereinbarten Leistung ist die
Bereitstellung und softwareseitige Verfügbarkeit eines telefonischen Sprachassistenten (im
Folgenden: Telefonassistent) zur automatisierten Entgegennahme von Anrufen und zur
Erfassung der vom Kunden definierten Daten.

Der Provider bietet seine Leistung unter ausschließlicher Anwendung der Allgemeinen
Geschäftsbedingungen der VITAS GmbH an. Die Leistungsbeschreibung ist Bestandteil des
Vertrags zwischen dem Kunden und VITAS.

Die Leistungsbeschreibung erklärt im Folgenden den Leistungsumfang des Produkts „VITAS
Plattform” und die Nutzungsvoraussetzungen der Software.

2. Produktbeschreibung

Mit dem Produkt „VITAS Plattform” stellt die VITAS GmbH einen Telefonassistenten in Form
einer im Rechenzentrum betriebenen Software as a Service (im Folgenden: Software) zur
Verfügung.

Konkret umfasst die Leistung pro Lizenz eine von der VITAS GmbH bereitgestellte
Rufnummer für die abgeschlossene Vertragslaufzeit, auf die der Kunde seine Telefonnummer
durch eine einfache Weiterleitung umleiten kann, sowie die Bereitstellung eines Zugangs zur
VITAS Plattform als Cloud-Service. Die VITAS Plattform dient der Verwaltung des
Telefonassistenten und der Konfiguration und Darstellung der wesentlichen Informationen,
welche durch die Software erhoben und verarbeitet werden. Der Telefonassistent beantwortet
alle unter der bereitgestellten Rufnummer eingehenden Anrufe automatisiert gemäß der in
der Plattform vom Nutzer konfigurierten Einstellungen und die künstliche Intelligenz erfragt
die in der VITAS Plattform festgelegten Informationen in natürlicher Sprache.

Art und Umfang der Leistung der VITAS Plattform umfassen grundsätzlich die
Dienstleistungen, auf die der Kunde nach Buchung der Anwendung und Anmeldung zugreifen
kann.
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3. Voraussetzungen/ Einsatzbedingungen

Die Überlassung des Telefonassistenten erfolgt in Form einer Software as a Service als
Cloud-Service.

Der Zugriff auf die Software erfolgt nach dem Registrierungsvorgang über den
Internetbrowser unter Angabe der im Registrierungsvorgang erstellten Nutzerkennung.

Eine Integration in Softwaresysteme ist mit Partnersystemen möglich, aber nicht notwendig.
Ebenso ist eine Installation auf den Rechnern der Nutzer nicht notwendig.

Nutzungsvoraussetzungen aufseiten des Kunden:

- Telefonanlage mit der Möglichkeit, eine einfache Weiterleitung auf die von der VITAS GmbH
bereitgestellte Nummer einzurichten

- Rechner und Zugang zum Internet mit ausreichender Geschwindigkeit

- Aktuelle Version der gängigen Browser Firefox, Chrome, Safari (Internet Explorer wird nicht
unterstützt)

4. Leistungsbestandteile/ Leistungselemente

4.1. Leistungsbestandteile auf einen Blick

- Nutzungslizenz für den Telefonassistenten als Software as a Service in Form der VITAS
Plattform für die abgeschlossene Vertragslaufzeit

- Zugang zur VITAS Plattform zur Verwaltung und Konfiguration des Telefonassistenten für die
abgeschlossene Vertragslaufzeit

- Bereitstellung einer deutschen Telefonnummer, über die die Anrufannahme durch den VITAS
Telefonassistenten über eine Anrufweiterleitung realisiert wird

- Support, Wartung, Hosting und Bereitstellung der Infrastruktur für die abgeschlossene
Vertragslaufzeit im Rahmen des vertraglichen Leistungsumfangs (gemäß des Service Level
Agreements der VITAS GmbH)

4.2. Funktionsumfang VITAS Plattform

4.2.1. Einrichtung des Assistenten

In den Einstellungen in der VITAS Plattform kann der Nutzer eigenständig konfigurieren, wie
der Telefonassistent nach außen auftritt. Dies umfasst zum Beispiel die Begrüßungsansage
des Telefonassistenten und die Stimmauswahl.

4.2.2. Erstellen von Szenarien

Über den Szenariomanager kann der Nutzer die für ihn relevanten Anwendungsfälle, die
sogenannten Szenarien, erstellen. Szenarien sind die Auswahlmöglichkeiten, die der
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Telefonassistent den Anrufenden zur Verfügung stellt. Für alle Gründe, weswegen der Nutzer
oft angerufen wird, kann er sich ein entsprechendes Szenario erstellen.

4.2.3. Erfassen von Anruferanliegen und Kontaktdaten der Anrufenden

Die vom Nutzer im Szenario vorgegebenen Informationen werden vom Telefonassistenten in
einem natürlichen Gesprächsverlauf erfragt und in der VITAS Plattform übersichtlich sowohl
in Audio- als auch in Textform dargestellt. Hierzu gehören zum Beispiel das Aufnehmen der
Kontaktdaten des Anrufers und das Erfassen des Anliegens.

Der Nutzer kann selbst Fragen formulieren (Transkript) oder aus vorgegebenen Fragen (zum
Beispiel Name oder Telefonnummer) wählen, die der Telefonassistent den Anrufenden im
Gespräch stellt.

4.2.4. E-Mail-Benachrichtigung

Der Nutzer kann festlegen, ob nach jedem vom Telefonassistenten bearbeiteten Anruf eine
E-Mail-Benachrichtigung an die dem Account zugeordnete E-Mail-Adresse versendet werden
soll.

4.2.5. Dashboard

Im Dashboard der VITAS Plattform werden die neu eingegangenen Anrufe für den Nutzer in
einer Übersicht dargestellt.

5. Benutzerdokumentation

Die Benutzerdokumentation der VITAS Plattform ist für den Nutzer unter
hilfe.telefonassistent.de in elektronischer Form einsehbar.

6. Bereitstellung

Die Bereitstellung der VITAS Plattform erfolgt spätestens 24 Stunden nach Zustandekommen
des Vertrags zwischen dem Kunden und der VITAS GmbH.

Nach dem Registrierungsvorgang erhält der Kunde eine Auftragsbestätigung von der VITAS
GmbH. Der Vertrag gilt mit Zugang der Auftragsbestätigung als geschlossen.

Ab dem Zeitpunkt der technischen Bereitstellung erfolgt die Abrechnung des Produkts gemäß
der in der Auftragsbestätigung aufgeführten Preise und Konditionen.

7. Leistungserweiterungen / -änderungen

Der Provider kann die Software jederzeit aktualisieren, weiterentwickeln und insbesondere
aufgrund einer geänderten Rechtslage, technischer Entwicklungen oder zur Verbesserung
der IT-Sicherheit anpassen. Der Provider wird bei einer Änderung des Leistungsumfangs die
berechtigten Interessen des Kunden angemessen berücksichtigen und rechtzeitig über
notwendige Updates informieren.
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