Heliotronic GmbH & Co. KG
Hardware und Software Systeme

Allgemeine Geschaftsbedingungen fiir
IT- Leistungen

Diese Allgemeinen Geschaftsbedingungen gelten fir alle Vertragsleistungen im
Zusammenhang mit IT-Leistungen der Heliotronic GmbH & Co. KG Hardware
und Software Systeme, KirchstraBBe 27, 89165 Dietenheim.

Dieses Unternehmen wird im Folgenden als HELIOTRONIC bezeichnet.

Diese Allgemeine Geschéftsbedingungen gelten auch fir alle mit HELIOTRONIC
verbundenen Unternehmen, Vertragshandler und sonstige Dienstleister, die im
Auftrag von HELIOTRONIC im eigenen Namen Leistungen von HELIOTRONIC
ausfuhren.

Fir alle Leistungen von HELIOTRONIC im Bereich der Informationstechnologie,
insbesondere Hardware-Verkauf, Standardsoftware-Verkauf, Hardwaremiete,
Standardsoftwaremiete, Customizing- und Individualprogrammierung, Support-
leistungen fiur Hardware und Software, Rechenzentrumsdienstleistungen sowie
Cloud- und Plattformservices gelten ausschlieBlich die Allgemeinen Geschéfts-
bedingungen von HELIOTRONIC in dem zum Zeitpunkt des Vertragsabschlus-
ses aktuellen Stand.

Sie finden auch auf hiermit in Zusammenhang stehende Auskiinfte, Beratungen,
zusétzliche Leistungen und alle Softwarederivate Anwendung.

Zusétzliche oder abweichende Vereinbarungen bedurfen grundsatzlich der
Schriftform. Dies gilt auch fiir die Anderung der Schriftformklausel.

Abweichende entgegenstehende oder erganzende Allgemeine Geschéftsbedin-
gungen der Kunden oder seiner Beauftragten gelten nicht, auch nicht als shrink-

wrap, click-wrap oder sonstige Formen vorformulierter Bestimmungen.



Auch die Lieferung von Software, Einrichtung von Zugangen und/oder die Erbrin-
gung von Dienstleistungen ist nicht mit einer konkludenten Anerkennung von
Allgemeinen Geschaftsbedingungen unserer Kunden/Lieferanten verbunden.

Alle Vertragsunterlagen werden bei HELIOTRONIC gespeichert, Kopien hiervon
erhalten die Kunden auf Anfrage.

Die Allgemeinen Geschéaftsbedingungen stehen zum Download unter der Adres-
se www.HELIOTRONIC-computer.de zur Verfligung.

HELIOTRONIC ist berechtigt, diese Allgemeinen Geschéftsbedingungen nach
biligem Ermessen, geman § 315 BGB, der allgemeinen Geschaftsentwicklung

anzupassen.

Die folgenden Allgemeinen Geschéftsbedingungen gliedern sich wie folgt:

Teil A: Allgemeiner Tell

Teil G: Besondere Bedingungen fir Application Service Providing

Teil B: Besondere Bedingungen fir IT-Hardwareverkauf

Teil D: Besondere Bedingungen fir Hardwaremiete

Teil E: Besondere Bedingungen fur Softwarelizenzierung

Teil F: Besondere Bedingungen flur Verkauf von Standardsoftware (Li-

zenz mit zeitlich unbeschrankter Nutzungsdauer)
Teil D: Besondere  Bedingungen  Individualsoftwareprogrammierung,
Customizing und Konfiguration von Software sowie Installation von

Software und Hardware

Teil H: Besondere Bedingungen System Support Software und Hardware

Teil J: Besondere Bedingungen zur Auftragsverarbeitung Art. 28 DS-
GVO

Teil I: Besondere Bedingungen fir Rechenzentrumsdienstleistungen

Teil K: Beschreibung der Rechenzentrumsinfrastruktur

Teil L: Leistungsparameter fir IT-Dienstleistungen aus dem Bereich Sup-

port, Hosting, Rechenzentrumsdienstleistungen, Wartung und
Pflege Hardware/Software



Teil A: Allgemeiner Teil

1. Vertragsabschluss

Der Vertrag wird ausschlieBlich in deutscher Sprache abgeschlossen.

Im Falle einer Bestellung ist der Kunde 14 Tage an sein Vertragsangebot gebun-
den. Der Vertrag kommt zu Stande, sofern HELIOTRONIC ihn schriftlich
und/oder per Fax bzw. E-Mail innerhalb der 14 Tage bestatigt hat oder geleistet

wurde.

Alle Angaben von HELIOTRONIC, insbesondere solche in Prospekten, Prasenta-
tionen, Webauftritten und Handouts sind nur verbindlich, sofern diese vertraglich
vereinbart sind. Auch konkrete, als solche bezeichnete Angebote, sind freiblei-
bend. Erst die Bestellung des Kunden ist ein schriftliches Angebot an HELI-
OTRONIC zum Abschluss des entsprechenden Vertrages. Der Vertragsschluss
kommt erst zustande, sofern HELIOTRONIC das Angebot bestétigt oder leistet.

Erfolgen Leistungen ohne Auftragsbestatigung bzw. Vertrag, so ist die Rechnung
und/oder der Lieferschein als Auftragsbestatigung anzusehen, unter Zugrundele-
gung der geltenden Allgemeinen Geschéaftsbedingungen von HELIOTRONIC.

Die Bestelllungen werden von HELIOTRONIC gespeichert. Bei Abhandenkom-
men der Vertragsunterlagen kann HELIOTRONIC diese dem Kunden zur Verfi-
gung stellen.

2. Leistungsbeschreibungen

Bei Beschreibungen von Software, Rechenzentrum, Dienstleistungen und sonsti-
gen Produkten in Handouts, analogen und digitalen Dokumenten und/oder Onli-
ne- bzw. Webkatalogen sind grundsétzlich die jeweils aktuellen maBgeblich. Alte-
re Dokumente, auch in digitaler Form, Webauftritte sowie alle Angaben online
und in Webkatalogen verlieren automatisch ihre Giltigkeit, sobald eine aktuellere
Fassung dem Kunden Ubermittelt oder im Internet bereitgestellt wird.

An Kostenvoranschlagen, Spezifikationen, Pflichtenheften, Leistungsbeschrei-
bungen und anderen ahnlichen Unterlagen mit technischen Beschreibungen be-
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halt sich HELIOTRONIC alle eigentums- und urheberrechtlichen Verwertungs-
rechte uneingeschrankt vor; sie darfen Dritten nur mit der Zustimmung von HE-
LIOTRONIC zugéanglich gemacht werden und sind bei Nichtzustandekommen
eines Vertrages unverzlglich zurtckzusenden oder auf Wunsch von HELI-
OTRONIC zu vernichten.

3. Preise und Zahlungsbedingungen

Preise verstehen sich grundsatzlich ohne MwSt. Ist nichts anderes vereinbart,
richten sich die Preise nach der zum Zeitpunkt des Vertragsabschlusses gultigen
Preisliste des Vertragshandlers von HELIOTRONIC, sofern sich diese nicht drei
Monate vor Liefertermin andert. Diese Anderung der Preisliste ist zulassig, sofern
nach Vertragsabschluss eine wesentliche Anderung der Kostenfaktoren eintritt,
die Grundlage der Preiskalkulationen sind. HELIOTRONIC ist berechtigt, die
Preisliste entsprechend dem Einfluss der angegebenen Kostenfaktoren in ange-

messenem Umfang anzupassen.

Das Recht, Preisanpassungen vorzunehmen gilt auch fir den Fall, dass verbind-
liche Rahmenvertrage mit vereinbarten Preisen abgeschlossen sind, nach einer
Mindestlaufzeit des Rahmenvertrages von 2 Jahren. Hat HELIOTRONIC Mietver-
trage oder sonstige Dauerschuldverhaltnisse, insbesondere Vertrage Uber die
Nutzung des Rechenzentrums abgeschlossen, gilt das Recht zur Preisanpas-
sung entsprechend. HELIOTRONIC wird auf Verlangen des Kunden in diesem
Fall die Kalkulation der preiserhéhenden Faktoren offenlegen.

Alle Preise gelten grundsatzlich und vorbehaltlich anderer Vereinbarungen ohne
jegliche Nebenleistungen, insbesondere Installation, Customizing, Inbetriebset-
zung, Schulung, Einweisungen, Supportleistungen, Transport und Verpackung

sowie sonstige Aufwendungen im Rahmen der Anwendung beim Kunden.

Unsere Dienstleistungen bei Installationen und Customizing sowie sonstige An-
wendungsunterstitzungen werden grundsatzlich nach Regie abgerechnet, wobei
sich die Regiestundensétze nach unserer jeweils gultigen Preisliste mit den auf-
gefUhrten Mengenrabatten ergeben.

Rechnungen sind sofort nach Rechnungszugang ohne Abzug fallig.



Der Kunde hat im Falle eines Mangels ein Zurtckbehaltungsrecht nur in ange-
messener Hohe, die sich nach der Art des Mangels und der Nutzungsbeeintrach-
tigung richtet.

Bei Uberschreiten falliger Zahlungstermine sind ohne weitere Mahnung Verzugs-
zinsen in H6he von 1,5 % pro Monat zu bezahlen. Im Verzugsfall sind alle ge-
wahrten Rabatte und sonstigen Nachlasse hinfallig.

Der Kunde kann nur mit Gegenforderungen aufrechnen, die unbestritten oder
anerkannt oder tituliert sind. Vom Aufrechnungsverbot nicht erfasst werden Er-
satzansprlche, die in einem vertraglichen Gegenseitigkeitsverhéltnis stehen.

Stellt sich heraus, dass eine Spezifikation oder sonstige Leistungsbeschreibung
nur mit unverhaltnismaBigem Aufwand umsetzbar ist, so ist HELIOTRONIC im
Falle einer Pauschalpreisvereinbarung berechtigt, ein Zusatzangebot auf Grund-
lage der vertraglichen Preiskalkulation zu unterbreiten. Die entsprechende ver-
tragliche Zusatzvereinbarung kommt auch zustande, sofern der Kunde dem An-
gebot nicht innerhalb angemessener Frist, spatestens innerhalb von 2 Wochen
widerspricht und HELIOTRONIC die betreffende Spezifikation umgesetzt hat.

4. Nutzungsrechte

An allen IT-Leistungen von HELIOTRONIC, insbesondere der gelieferten Soft-
ware, inklusive der dazugehdrigen Softwarederivate, samtlichen Customizingar-
beiten, den Dokumentationen und sonstigen Dokumenten in analoger und digita-
ler Form, Individualprogrammierungen, Plattformsoftware, Cloudsystemen, Pro-
tokollen, Konzepten, Schnittstellen, Beratungsleistungen, Betriebssystemen und
allen sonstigen im Rahmen der Vertragsbeziehung erbrachten urheberrechtsfa-
higen Leistungen gelten folgende Nutzungsrechte vorbehaltlich anderweitiger
vertraglicher Regelungen und vorbehaltlich besonderer Vertragsbedingungen
laut den besonderen Bedingungen flr Einzelleistungen geman diesen Allgemei-
nen Geschaftsbedingungen:

HELIOTRONIC raumt dem Kunden an allen in Absatz 1 genannten Werken ein
nicht ausschlieBliches, unwiderrufliches, raumlich und sachlich auf den Vertrags-
zweck beschranktes Nutzungsrecht fur die Vertragsdauer ein. Der Umfang der
Nutzungsrechte im Hinblick auf die Anzahl der Nutzer ergibt sich aus dem Li-
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zenzumfang der Bestellung nach dem jeweiligen Lizenzmodell. Die Nutzungs-
rechte werden grundsatzlich nur fir eigene Unternehmenszwecke und im Rah-

men des Vertragszweckes eingeraumt.

Die Nutzungsrechte sind nur innerhalb eines Konzerns Ubertragbar und in kei-

nem Fall unterlizenzierbar.

Jegliche Uberlassung an Dritte, Miete, Pacht, Leasing, Software as a Service ist
ausgeschlossen. Die Lieferung von Quelldaten ist ausgeschlossen. Jede Art der
Bearbeitung, Umarbeitung und/oder sonstige Verarbeitung der Software ist unzu-
lassig.

Jegliche Form des Reverse Engineering ist ausgeschlossen. Gleiches gilt fir
jede Form der Ubersetzung oder Deassemblierung der Software oder sonstige
Versuche, den Quellcode der Software auszulesen. Das Verbot des Reverse
Engineering oder der Anderung, der Software findet keine Anwendung, sofern
dies dem Kunden nach geltendem Recht gestattet ist, das hei3t unter anderem
aufgrund der Richtlinie zur Softwareinteroperabilitat bzw. der umsetzenden Ge-
setzgebung in den Mitgliedstaaten.

Kunden ist es auch nicht gestattet, mit den Softwareprodukten von HELIOTRO-
NIC Dienstleistungen fir Dritte zu erbringen, wobei Dritte auch Konzernunter-

nehmen sind.

Jegliche sonstige Form der Vermarktung, Digitalisierung, online zur Verfligungs-
tellung oder die sonstige 6ffentliche Weitergabe der Arbeitsergebnisse zu ande-

ren als zu den Vertragszwecken, ist ausgeschlossen.

Zum Nutzungsrecht gehért das Recht, Schnittstellen fir Software anderer Her-
steller herzustellen, soweit dies von den Nutzungsbedingungen des jeweiligen
Herstellers umfasst ist.

Wird eine Konzernlizenz eingerdumt, gilt dies fir alle Konzernunternehmen zum
Zeitpunkt des Vertragsabschlusses. Der Beitritt von Konzernunternehmen zu
einer Vereinbarung nachtraglich ist ausgeschlossen. In diesem Fall wird HELI-
OTRONIC ein Nachtragsangebot unterbreiten.



Der Kunde kann die Nutzungsrechte nebst der Dokumentation auch durch einen
Dritten zum Zwecke des Einsatzes als Rechenzentrumsbetreiber an einem ande-
ren Ort und nicht auf den, dem Kunden oder Konzernunternehmen gehdrenden
Systemen flir Vertragszwecke des Kunden oder dessen Konzernunternehmen
ausilben lassen, inklusive der Rechte fiir Backup- und Recovery-Systeme. HE-
LIOTRONIC ist nur gegen gesondertes Entgelt verpflichtet, Partnerunternehmen
des Kunden, die im Rahmen des Geschaftsmodelles in den Business Workflow
eingebunden sind, Userlizenzen zu den im Leistungspreis genannten Konditio-
nen einzurdumen. Fir diese Lizenzen gelten samtliche Vertragsbedingungen des

jeweiligen Kundenvertrages.

Flr Standardsoftwareprodukte Dritter gelten ausschlieBlich die Nutzungsbedin-
gungen des Herstellers.

Im Rahmen der Rechenzentrumsdienstleistungen gelten neben den genannten
Lizenzbedingungen die Nutzungsbedingungen des Rechenzentrumsdienstleis-
ters.

5. Lizenzmodell

Im Falle einer Mietlizenz oder im Falle der EinrAumung von sonstigen Lizenzen
mit zeitlichen Komponenten sind samtliche Nutzungsrechte auf die Vertragsdau-
er beschrankt. HELIOTRONIC ist bereit, eine Mietlizenz und eigene Software-
produkte in eine unbefristete Lizenz umzuwandeln, sofern der Kunde eine zu
verhandelnde Kaufgebihr bezahlt. Dies gilt nicht fir Plattformsoftwaredienstleis-

tungen.

Das Nutzungsrecht gilt fir die im Projektvertrag vereinbarte Anzahl von Nutzern.
Bei den Nutzern handelt es sich No-Name-Userlizenzen. Der Zugriff ist auf dieje-
nigen Personen beschréankt, die im Unternehmen des Kunden tatig sind.

Alle Nutzer missen bei HELIOTRONIC mit Nutzererkennung und Passwort regis-

triert sein.



6. Softwarebackup

Der Kunde darf die Software im Rahmen der vereinbarten Vertragszwecke in
allen Formen von Backup- und Recovery-Systemen nach dem Stand der Technik
kopieren. Der Kunde muss Urheberrechts- oder Eigentimerangaben in ihrer
exakten Form auf allen Kopien der Software beibehalten und im Falle der Kopien
auf mobilen Datentragern auf diesen die Urheberhinweise anbringen. Auch alle
Kopien unterliegen den Lizenzbedingungen dieser Allgemeinen Geschéftsbedin-

gungen.

7. Open Source Software

Es ist HELIOTRONIC immer gestattet, Open Source Software in der Software-
entwicklung zum Zwecke der Vertragserfillung einzusetzen, soweit die Lizenz-
bedingungen der jeweiligen OSS Software den Einsatz ermdglichen und den
Lizenzbedingungen des Vertrags nicht entgegenstehen.

8. Subunternehmer

HELIOTRONIC ist immer berechtigt, Subunternehmer zur Leistungserbringung,
auch ohne Zustimmung des Kunden, einzusetzen. Einen Widerspruch des Kun-
den wird HELIOTRONIC entsprechend bertcksichtigen, sofern berechtigte Inte-
ressen des Kunden in wettbewerbsrechtlicher Hinsicht betroffen sind, oder eine
sonstige Interessenskollision vorliegt, die die Gefahr einer ordnungsgemafBen
Vertragserfullung nicht ausschlief3t.

9. Dateniibermittlung an Dritte

Daten werden an Dritte nur weitergegeben, sofern dies ebenfalls im Rahmen der
Vertragserfillung notwendig ist und/oder der Kunde die Einwilligung hierzu erteilt
hat.

Personenbezogene Daten und technische bzw. Unternehmensdaten kdnnen
auch von anderen Unternehmen, die im Auftrag von HELIOTRONIC oder im
Rahmen von Geschéaftspartnerschaften von HELIOTRONIC tétig sind (,Dritte),

genutzt werden.



Hierbei kann es sich sowohl um Unternehmen der HELIOTRONIC Unterneh-
mensgruppe oder externe Unternehmen und/oder Partner handeln.

Unter Umstédnden kann es notwendig sein, personenbezogene und/oder Unter-
nehmensdaten im Hinblick auf die Beantragung, Durchfihrung und/oder Beendi-
gung der Geschaftsbeziehung sowie Daten Uber nicht vertragsgemaBes Verhal-
ten oder betrligerisches Verhalten an Bonitatsdienstleister zu Ubermitteln.

Die Rechtsgrundlagen dieser Ubermittlung sind Art. 6 Abs. 1 lit. b und Art. 6 Abs.
1 lit. f der Datenschutzgrundverordnung. Ermittlungen auf der Grundlage von Art.
6 Abs. 1 lit. f der Datenschutzgrundverordnung diirfen nur erfolgen, soweit dies
zur Wahrung berechtigter Interessen des Bonitatsdienstleisters oder Dritter erfor-
derlich ist und nicht die Interessen oder Grundrechte und Grundfreiheiten der
betroffenen Person, die den Schutz personenbezogener Daten erfordern, Gber-

wiegen.

Der Datenaustausch mit Bonitatsdienstleistern dient auch der Erfiillung gesetzli-
cher Pflichten zur Durchfihrung von Kreditwirdigkeitsprifungen von Kunden, §
505 Buchst. a des Burgerlichen Gesetzbuches sowie § 18 a des Kreditwesenge-

setzes.

Der Bonitatsdienstleister kann die Daten u.U. zum Zwecke der Profilbildung
(Score) nutzen, um den Vertragspartnern im europaischen Wirtschaftsraum und
in der Schweiz Informationen unter anderem zur Beurteilung der Kreditwlrdigkeit

von natlrlichen Personen zu geben.

Zum Zwecke der Abwehr strafbarer Handlungen kann HELIOTRONIC die Daten
ebenfalls an Bonitatsdienstleister ibermitteln. Rechtsgrundlage dieser Ubermitt-
lung ist § 25 h KWG, Art. 6 Abs. 1 lit. a, Art. 6 Abs. 1 lit. b und Artikel Abs. 1 lit. f
der Datenschutzgrundverordnung. Die Ubermittlung dieser Daten auf Grundlage
von Art. 6 Abs. 1 Datenschutzgrundverordnung darf nur erfolgen, soweit dies zur
Wahrung der berechtigten Interessen erforderlich ist und nicht die Interessen
oder Grundrechte und Grundfreiheiten der betroffenen Person, die den Schutz

personenbezogener Daten erfordern, Gberwiegen.

Der Datenaustausch dient auch der Erfillung gesetzlicher Pflichten zur Durchflh-
rung von Kreditwlrdigkeitsprifungen § 505 a BGB und § 506 des BGB.



Unter bestimmten Umstanden kann es auch notwendig sein, Kunden Daten an
Dienstleister fir den Forderungseinzug zu Ubergeben und/oder im Streitfall an
juristische Berater, Sachverstédndige und in diesem Zusammenhang stehende
Dienstleister.

Ferner ist es denkbar, dass Daten flir steuerrechtliche Zwecke und Bilanzie-

rungszwecke weitergegeben werden.

10. Leistungstermine

Nach Zeitintervallen definierte Termine beginnen friihestens mit Absendung der
Auftragsbestatigung. HELIOTRONIC gerat ohne Mahnung nur in Verzug, sofern
ein verbindlich und schriftlich zugesagter Liefertermin zu einem bestimmten Ka-
lendertag Uberschritten wird. Flr diesen Fall hat der Kunde eine angemessene
Nachfrist von mindestens 4 Wochen zu gewahren.

Liefer- und Leistungsfristen beginnen ferner erst mit Klarung aller Lieferspezifika-
tionen und der Erflllung aller vertraglichen Mitwirkungspflichten des Kunden,
soweit dieser vorleistungspflichtig ist.

Ereignisse héherer Gewalt, unvorhersehbare Umsténde und sonstige unvorher-
sehbare Stérungen des Geschéftsbetriebes von HELIOTRONIC oder deren Lie-
feranten, die trotz der nach den Umsténden des Falles zumutbaren Sorgfalt we-
der bei HELIOTRONIC noch bei deren Vorlieferanten abwendbar sind, verschie-
ben die Liefertermine um einen angemessenen Zeitraum, inklusive eines ange-

messenen Anlaufzeitraumes.

HELIOTRONIC wird in diesen Fallen von der Leistungspflicht frei, wenn die Liefe-
rung nicht innerhalb einer angemessenen Nachfrist mdglich ist.

Hat HELIOTRONIC zur Erfullung mit Dienstleistern mit erforderlicher Sorgfalt ein
entsprechendes kongruentes Deckungsgeschaft abgeschlossen, so braucht HE-
LIOTRONIC nicht zu liefern, wenn der Vorlieferant nicht liefern kann und dies
nicht von HELIOTRONIC zu vertreten ist. Uber diese Umstande hat HELIOTRO-
NIC den Kunden unverzilglich zu benachrichtigen und ggf. bezahlte Entgelte un-

verzuglich zurGickzuzahlen.
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HELIOTRONIC kann die Lieferung verweigern, sofern nach Abschluss des Ver-
trages Tatsachen bekannt werden, welche die Gegenleistung des Kunden wegen
dessen mangelnder Leistungsfahigkeit und/oder Bonitat als gefahrdet erscheinen
lassen. Die Lieferung erfolgt fir diesen Fall nur, sofern der Kunde vorleistet oder
angemessene Sicherheiten stellt.

HELIOTRONIC ist berechtigt, dem Kunden eine angemessene Frist zur Vorleis-
tung oder der Sicherheitenstellung zu setzen und nach Fristablauf vom Vertrag
zurtickzutreten. Die Fristsetzung ist entbehrlich, sofern der Kunde, die bereits bei
Vertragsabschluss bekannten oder ihm fahrlassig nicht bekannten Tatsachen
arglistig oder fahrlassig verschwiegen hat.

11. Informationen durch den Kunden an HELIOTRONIC

Der Kunde haftet fur die Richtigkeit und Rechtzeitigkeit seiner Angaben und
sonstigen Informationen zur Erstellung von Angeboten, Pflichten- und Lastenhef-
ten und/oder sonstigen Spezifikationen. Alle, durch falsche oder verspatete An-
gaben eintretenden Zusatzkosten, tragt der Kunde, auch wenn er dies nicht zu
vertreten hat.

12. Eigentumsvorbehalt

Die Lieferung von Hardware und alle sonstigen Sachwertleistungen inklusive
Standardsoftware erfolgen unter Eigentumsvorbehalt. Die jeweils gelieferte Ware
bleibt bis zur vollstdndigen Bezahlung aller gelieferten Waren und Forderungen
aus bereits erbrachten Dienstleistungen Eigentum von HELIOTRONIC. HELI-
OTRONIC verpflichtet sich, auf entsprechenden Antrag des Kunden alle Sicher-
heiten insoweit herauszugeben, als der Wert der Sicherheiten die zu sichernden
Forderungen um mehr als 20 % Ubersteigt. Die Auswahl der freizugebenden Si-
cherheiten obliegt der HELIOTRONIC.

Im Falle der WeiterverauBBerung von Vertragsgegenstanden tritt der Kunde seine
Forderung mit Nebenrechten schon jetzt an HELIOTRONIC sicherungshalber ab.
Bis auf den jederzeit moglichen Widerruf ist der Kunde zur Einziehung der abge-
tretenen Forderung berechtigt.
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Solange das Eigentumsrecht der Firma HELIOTRONIC besteht, ist diese berech-
tigt, sich jederzeit von der ordnungsgemafen Behandlung und Unterbringung der
Ware an Ort und Stelle zu Gberzeugen und diese gegebenenfalls nach Nachfrist-
setzung abzuholen, ohne dass hiermit ein Ricktritt vom Vertrag verbunden ist.

Der Kunde tragt alle Kosten einer notwendigen Rickholung der Ware, dies gilt

auch fur die evtl. erneute Anlieferung.

Alle Nutzungsrechte an Software und allen Softwarederivaten werden unter der
auflésenden Bedingung eingeraumt, dass der vereinbarte und fallige Lizenzpreis
vollstédndig und fristgerecht bezahlt ist.

13. AuBerordentliches Kiindigungsrecht bei Dauerschuldverhaltnis

Jede Partei kann ein Dauerschuldverhaltnis aus wichtigem Grund fristlos kiindi-
gen.

Die auBerordentliche Kindigung wegen einer Pflichtverletzung des Vertrages
bleibt unberihrt. Jeder fristlosen Kiandigung hat eine Abmahnung mit einer an-

gemessenen Fristsetzung vorzugehen.

Hat der kiindigungsberechtigte Vertragspartner langer als 30 Werktage Kenntnis
von den die aufBBerordentliche Kindigung rechtfertigten Umstéanden, kann er die
Kindigung nicht mehr auf diese Umstande stitzen.

14. Vertragsrucktritt

Nimmt der Kunde eine ordnungsgemafe Leistung nicht ab oder erklart der Kun-
de bereits vor Fertigstellung wértlich oder sinngeman, auch durch Schweigen auf
eine entsprechende schriftliche Aufforderung, die einen entsprechenden Hinweis
auf die Rechtsfolgen dieses Absatzes enthalt, dass er diese nicht abnehmen
werde, kann HELIOTRONIC ohne weitere Mahnung vom Vertrag zurticktreten
und Schadensersatz statt der Leistung verlangen.
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Im Falle eines vom Kunden veranlassten Vertragsricktritts der Firma HELI-
OTRONIC, insbesondere wegen Zahlungsverzuges oder einer sonstigen vom
Kunden veranlassten Rickabwicklung des Vertrages, hat HELIOTRONIC An-
spruch auf Schadensersatz und Ausgleich fir Aufwendungen.

HELIOTRONIC hat Anspruch auf pauschalen Schadensersatz wegen Nichterf(il-
lung in H6he von 20 % des Nettoauftragsvolumens. Fir infolge des Vertrages
gemachte Aufwendungen, wie z. B. Hin- und Riicktransport sowie Installations-
kosten usw., erhalt HELIOTRONIC Ersatz in jeweils entstandener Héhe.

Die Stundenpauschale je Mitarbeiter und die Fahrtkostenpauschale ergeben sich
aus der jeweils gultigen Preisliste des Kunden.

Diese Regelung gilt auch in den Ubrigen Fallen dieser Allgemeinen Geschéftsbe-
dingungen, nach denen der Kunde Kosten zu tragen hat.

Es ist HELIOTRONIC unbenommen, statt den Pauschalsatzen fir Schadenser-
satz, einen hdéheren Schaden zu beweisen und geltend zu machen. Auch dem
Kunden ist es mdglich, einen geringeren Schaden als die Pauschale von HELI-
OTRONIC darzulegen oder darzulegen, dass kein Schaden entstanden ist und

dies jeweils unter Beweis zu stellen.

Befindet sich der Kunde im Abnahmeverzug mit Hardware und sonstigen Sach-
lieferungen, hat er nach einer Verzugsdauer von mehr als 14 Tagen die anfallen-
den Lagerkosten zu bezahlen.

15. Abnahme

Far den Fall, dass vertragsmaBig erstellte Vertragssoftware und/oder Customi-
zing Arbeiten und/oder Individualprogrammierung inklusive Installation und Kon-
figuration in die vorhandene Systemumgebung abgeschlossen sind, zeigt HELI-
OTRONIC dem Kunden die Abnahmebereitschaft der Leistung an.

Der Kunde kann daraufhin innerhalb von 4 Wochen die Prifung der Abnahmefa-

higkeit vornehmen oder spéatestens nach 14 Tagen einen férmlichen Abnahme-

termin verlangen.

1%



Sollte der Kunde nach Ablauf von 14 Tagen keine Mé&ngel der Leistungsgegen-
standes schriftlich monieren und/oder keinen férmlichen Abnahmetermin verlan-
gen, gilt die Leistung nach Ablauf der Frist ab Anzeige der Abnahmebereitschaft

als abgenommen.

Wird ein Abnahmetermin durchgefiihrt und werden Mangel festgestellt, so ist
HELIOTRONIC berechtigt, Mangel nach den Regeln geman Ziffer 17 dieser All-
gemeinen Geschaftsbedingungen, Allgemeiner Teil, nachzubessern.

16. Gewahrleistung

HELIOTRONIC gewahrleistet, dass alle Vertragsleistungen insbesondere die
gesamte Hardware und Software inklusive aller Softwarederivate, alle Customi-
zingarbeiten und Individualprogrammierungen, die Plattformtechnologie und alle
sonstigen IT-Dienstleistungen dieses Vertrages den anerkannten Regeln der
Programmierkunst und dem aktuellen Stand der Technik entsprechen. Die Ge-
wahrleistungsfrist und die Frist zur Geltendmachung von sonstigen Anspriichen
wegen mangelhafter Leistung betragt 1 Jahr. Die Frist beginnt mit Abnahme und
wenn diese nicht vertraglich vereinbart oder gesetzlich vorgesehen ist, mit Ab-
schluss der Leistungserbringung. Fir alle Dauerschuldvertrage gelten die Rege-
lungen aus dem Teil Besondere Bedingungen dieser Allgemeinen Geschaftsbe-
dingungen.

Die Gewahrleistung ist ausgeschlossen, sofern der Kunde die Software bzw. die
Customizingarbeiten und/oder die Systemumgebung verandert, es sei denn, der
Kunde weist nach, dass die Anderungen fiir die gemeldeten Mangel nicht ursach-
lich sind.

Die Gewahrleistung ist nach Wahl von HELIOTRONIC auf Mangelbeseitigung
oder Ersatzlieferung beschrankt. Als Ersatzlieferung ist auch ein Releasewechsel
zuldssig. Dem Kunden ist dabei eine Wartezeit zumutbar, sofern ein Release-
wechsel in einem angemessenen Zeitraum bevorsteht. Scheitert ein Nacherful-
lungsversuch, rdumt der Kunde HELIOTRONIC zwei weitere Nacherfillungsver-

suche innerhalb angemessener Frist ein.
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Flhren zwei Nacherfullungsversuche nicht zum Erfolg, gilt die Nacherflllung als
fehlgeschlagen. Das Rucktrittsrecht ist ausgeschlossen, sofern lediglich ein ge-
ringflgiger Mangel vorliegt.

Der Kunde hat Beanstandungen wegen unvollstandiger oder unrichtiger Leistung
oder Rugen wegen offensichtlicher oder normal erkennbarer Mangel spatestens
14 Tage nach Erhalt der Produkte oder Abschluss der Leistungen schriftlich an-
zuzeigen. Unterlasst der Kunde die fristgerechte Mangelanzeige, so gilt dies als
vorbehaltlose Genehmigung.

Weitergehende Anspriiche des Kunden, insbesondere jegliche Form von Scha-
densersatzanspriichen, insbesondere fir Mangelfolgeschaden, werden ausge-
schlossen mit Ausnahme von Personenschaden, sofern HELIOTRONIC grob-
fahrldssig gehandelt hat. HELIOTRONIC haftet insbesondere nicht fir Schaden,
die nicht am Liefergegenstand selbst entstanden sind.

HELIOTRONIC ist berechtigt, die Nachbesserung so lange zu verweigern, bis der
Kunde einen unter Berucksichtigung des vorhandenen Mangels angemessenen
Anteil des Gesamtkaufpreises bezahlt, insbesondere denjenigen von mangel-
freien Teilstlicken. Meldet der Kunde HELIOTRONIC einen Mangel, der keiner ist
oder den der Kunde selbst zu vertreten hat, haftet der Kunde HELIOTRONIC fur
die dadurch entstandenen Kosten, sofern er fahrlassig gehandelt hat.

Die Gewahrleistung entfallt insgesamt, wenn Produkte von HELIOTRONIC nicht
zum bestimmungsgemaBen Einsatz und bei auBergewdhnlichen Betriebsbedin-
gungen verwendet werden und/oder keine HELIOTRONIC—Ersatzteile verwendet
werden, bei unsachgemaBer Wartung, insbesondere bei Versto3 gegen War-
tungsanweisungen oder wenn die Produkte in sonstiger Weise unsachgeman
behandelt bzw. eingesetzt werden.

17. Haftung

HELIOTRONIC haftet fir Schaden aus der Verletzung der Gesundheit, des Le-
bens oder des Kdorpers bei Vorsatz, grober und leichter Fahrlassigkeit inrer ge-
setzlichen Vertreter und/oder ihrer Erflllungsgehilfen. Fir sonstige Schaden aus
vertraglicher oder auBervertraglicher Pflichtverletzung haftet HELIOTRONIC nur
bei grober Fahrlassigkeit und Vorsatz ihrer gesetzlichen Vertreter und/oder Erfal-
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lungs- bzw. Verrichtungsgehilfen, soweit nicht vertragswesentliche oder Kardi-
nalspflichten verletzt sind.

Im Falle der Verletzung von vertragswesentlichen Pflichten oder Kardinalspflich-
ten haftet HELIOTRONIC auch bei leichter Fahrlassigkeit, aber nur fur die bei
Vertragsschluss vorhersehbaren Schaden. Fir Mangelfolgeschaden gilt Ziffer 17
dieser AGB.

HELIOTRONIC haftet nicht flir Ausklinfte oder Beratung, sofern diese nicht aus-
driicklich Vertragsbestandteil sind. Auskinfte und Beratung im Zusammenhang
mit der Abwicklung eines Auftrages sind grundsatzlich nicht wesentliche Ver-
tragspflichten, fir die die Haftung auf grobes Verschulden und fir vorhersehbare
Schaden beschrankt wird. Sollte eine Haftung nach den vorangegangenen Ab-
satzen bestehen, wird diese auf die bei HELIOTRONIC durch deren Haftpflicht-
versicherung abgedeckten Anspriiche beschrankt. Dies gilt auch fur alle Scha-

denersatzanspriiche aus Ziffer 17 dieser AGB.

Haftungsausschlisse nach diesen Allgemeinen Geschéftsbedingungen gelten
nicht fir Anspriche aus dem Produkthaftungsgesetz.

18. Change Request

Der Kunde kann schriftiche Anderungen und Erganzungen des vereinbarten
Leistungsumfangs nur verlangen, wenn die Umsetzungen fir HELIOTRONIC

zumutbar und durchfihrbar sind sowie unter folgender Voraussetzung:

Soweit die Durchfihrung Auswirkungen auf das vertragliche Leistungsgeflge,
insbesondere Vergitung, Termine, Leistungsgegenstand hat, wird HELIOTRO-
NIC auf Grundlage der bisherigen vertraglichen Preiskalkulation ein Erganzungs-
angebot unterbreiten und soweit notwendig, einen neuen Projektzeitplan Gbermit-
teln.

Die Vertragsanderung kommt zustande mit Bestatigung, oder wenn der Kunde
dem neuen Angebot nicht widerspricht und HELIOTRONIC die Leistung erbringt.
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19. Mitwirkungspflichten und Systemanforderungen des Kunden

Mitwirkungspflichten des Kunden sind samtliche Beitrdge, die zur ordnungs-
gemaBen Vertragserfullung durch HELIOTRONIC notwendig sind, insbesondere
die Zurverfugungstellung von Informationen, Daten, Unterlagen, Hardware,
Hardwareumgebung, Dokumentationen der vom Kunden eingesetzten eigenen
Software- und Betriebssysteme, die Gewahrung des Zutritts zu Raumlichkeiten
und die Zurverfligungstellung von Betriebs- und Arbeitsmitteln.

Der Kunde ist verpflichtet, samtliche Mitwirkungshandlungen rechtzeitig, voll-

stéandig und mangelfrei zu erbringen.

Die Konfiguration seiner eigenen IT-Systeme zur Nutzung des Rechenzentrums
ist ebenfalls Aufgabe des Kunden. HELIOTRONIC bietet dem Kunden hierbei
Unterstitzung an. Die Unterstiitzungsleistung ist nicht im vereinbarten Pauschal-

preis und Regiepreisen enthalten.

Die vertragsgemafe Inanspruchnahme der Leistung durch den Kunden ist davon
abhéangig, dass die vom Kunden eingesetzte Hard- und Software einschlieBlich
Arbeitsplatzrechnern, Routern, Datenkommunikationsmitteln etc. den techni-
schen Mindestanforderungen an die Nutzung des Rechenzentrums entsprechen.

Diese kann von HELIOTRONIC definiert werden und dem Kunden in einer Do-
kumentation ausgehéandigt werden.

Far die Umsetzung der Anforderungen ist der Kunde selbst verantwortlich.

HELIOTRONIC ist bereit, den Kunden bei der Umsetzung zu unterstiitzen. Diese
Unterstitzungsleistungen sind jedoch niemals in den kalkulierten Preisen enthal-
ten, sondern Zusatzleistungen, die grundsatzlich nach Regie abgerechnet wer-
den.

Erflllt der Kunde eine der Pflichten aus dieser Klausel unvollstandig, verspatet
oder mangelhaft, tragt der Kunde den Mehraufwand, der dadurch auf Seiten von
HELIOTRONIC entsteht. Ferner treten alle Gewahrleistungs-, Haftungs- und
sonstigen Zusagen und Garantien auB3er Kraft.
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20. Kommunikationshardware

Fir die Nutzung bestimmter Systeme kann ferner der Einbau, der Betrieb und
der Unterhalt einer Kommunikationshardware zur Ubertragung der Daten erfor-
derlich sein.

Der Kunde ist in diesem Fall fir die Beschaffung, die Installation, Konfiguration
sowie die Wartung und die ordnungsgemaBe Funktionsfahigkeit der Hardware
verantwortlich. Fur die Lieferung, Pflege und Wartung bietet HELIOTRONIC die
entsprechenden Leistungen und Produkte.

Im Ubrigen darf zur Nutzung der Leistung von HELIOTRONIC nur solche Hard-
und Software eingesetzt, werden die den in der Softwaredokumentation genann-
ten Mindestanforderungen entspricht.

21. Geheimhaltung und Urheberrechte

Der Kunde ist verpflichtet, alle im Rahmen der Zusammenarbeit erlangten Infor-
mationen und Kenntnisse, insbesondere Betriebs- und Geschéaftsgeheimnisse,
etwa technischer, kommerzieller oder organisatorischer Art vertraulich zu behan-
deln und wahrend der Dauer sowie nach Beendigung der vertraglichen Bezie-
hungen Dritten nicht zu Ubermitteln noch in sonstiger Form zuganglich zu ma-
chen.

Sofern im Rahmen der Geschaftsbeziehung geschitzte Dokumente, Gegenstan-
de und sonstige Informationen Ubermittelt bzw. weitergegeben werden, sind die-
se urheberrechtlich geschitzt. Alle Urheberrechte stehen HELIOTRONIC zu.

Die Kunden von HELIOTRONIC sichern zu, die geschiitzten Dokumente und
sonstigen Informationen der Firma HELIOTRONIC strengstens vertraulich zu
behandeln, weder zu kopieren, noch nachzubilden, weiterzugeben oder zu ver-
breiten, Dritten in sonstiger Weise zuganglich zu machen und/oder Dritte davon

in sonstiger Weise in Kenntnis zu setzen.
Diese Verpflichtung gilt auch nach Beendigung der Geschaftsverbindung.

Gesetzliche und behdrdliche Offenbarungspflichten bleiben unberihrt.

1R



Samtliche von HELIOTRONIC (ibermittelten Dokumente, deren Ubereignung
nicht zum Vertragszweck gehdért, bleiben auch physisch im Eigentum der Firma
HELIOTRONIC.

Werden Neuentwicklungen unter Mitwirkung des Kunden durchgeflihrt, so stehen
HELIOTRONIC an allen Entwicklungsergebnissen grundsétzlich alle Rechte zu.

Werden vom Kunden in Zusammenarbeit mit HELIOTRONIC oder unter Mitwir-
kung in irgendeiner Form Entwicklungsergebnisse mitentwickelt und kommt es
dabei zu Urheberrechten des Kunden und / oder Miturheberrechten oder zu
sonstigen gewerblichen Schutzrechten, auch in Mitinhaberschaft, so rdumt der
Kunde HELIOTRONIC — soweit gesetzlich mdglich — das unentgeltliche, nicht
ausschlieBliche, Ubertragbare, unterlizenzierbare und flr alle Nutzungsarten in
jeder Hinsicht insbesondere raumlich, zeitlich und inhaltlich unbeschrankte Nut-
zungsrecht an diesen Entwicklungsergebnissen ein. Das Recht beinhaltet insbe-
sondere auch das Recht zur Bearbeitung, Umarbeitung, Verarbeitung, Vervielfal-
tigung, Unterlizenzierung und aller online Rechte.

Diese Regelung gilt auch fur alle Dokumentationen der Entwicklungsergebnisse
und Dateien in allen Formen und das sonstige Knowhow.

Dritte im Sinne dieser Klausel sind auch Konzernunternehmen des Kunden.
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22. Datenschutz

1.

HELIOTRONIC beachtet die datenschutzrechtlichen Vorschriften und erhebt,
verarbeitet und nutzt die Daten der Kunden nur, soweit dies gesetzlich oder
durch eine andere Rechtsvorschrift erlaubt oder angeordnet ist. Der Kunde willigt
durch Bestellung darin ein, dass HELIOTRONIC die Daten fiir Zwecke der Ver-
tragsdurchfiihrung, dessen Beendigung, Verbesserung und Weiterentwicklung
von Produkten der HELIOTRONIC, Servicedienstleistungen oder ggf. zur Auf-
tragsabwicklung durch Subunternehmer verwendet.

HELIOTRONIC verpflichtet sich, alle Informationen und Daten des Kunden nach
dem Stand der Technik wirksam gegen unberechtigten Zugriff, Anderung, Zersto-
rung oder Verlust, unerlaubter Ubermittlung, anderweitiger unerlaubter Verbrei-
tung und sonstigem Missbrauch zu sichern. Bei der Sicherung der Daten des
Kunden werden samtliche Vorkehrungen und MaBnahmen nach dem aktuellen
anerkannten Stand der Technik beachtet.

Far die Datensicherung ist der Kunde jedoch selbst verantwortlich, soweit sich
die Daten des Kunden auf eigenen Rechnern befinden, ansonsten tragt HELI-
OTRONIC die Verantwortung flr die Datensicherung.

2.
Alle weiteren Regelungen zum Datenschutz ergeben sich aus der Datenschut-
zerklarung von HELIOTRONIC.

23. Beendigung des Vertrages

Bei Beendigung einer Geschaftsbeziehung ist der Kunde verpflichtet, alle Ge-
gensténde, Unterlagen und Sonstiges zurlick zu gewahren, die der Kunde im
Zusammenhang mit der Durchfiihrung eines Vertrages von HELIOTRONIC erhal-
ten hat und deren Ubereignung nicht Gegenstand der vertraglichen Vereinbarung
war. Mit Beendigung des Vertrages enden auch samtliche im Zusammenhang
des Vertrages von HELIOTRONIC eingerdumten Nutzungsrechte an genannten
Dokumenten und sonstigen urheberrechtsfahigen Werken, sofern Nutzungsrech-
te nicht unbefristet eingerdumt wurden.
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24. Ansprechpartner Eskalationsstufen

Die Vertragspartner benennen auf Antrag der jeweils anderen Vertragspartei
schriftlich zu Zwecken der Deeskalation, insbesondere bei Stérungen im Leis-
tungsgefige zur erforderlichen Kommunikation jeweils einen Hauptansprech-
partner, der fir den jeweiligen Vertragspartner rechtlich verbindliche Erklarungen
abgeben kann oder solche Erklarungen innerhalb von 6 Werktagen, nach dem
ihm der Hauptansprechpartner des anderen Vertragspartners einen Sachverhalt
und das Bedurfnis nach Entscheidung schriftlich mitteilt, herbeifiihren kann.

Ist eine Abstimmung auf der Ebene der Hauptansprechpartner nicht innerhalb
von 12 Werktagen nach Mitteilung des Sachverhalts und des Entscheidungsbe-
darfnisses getroffen, wird der Vorgang unverziglich der jeweiligen Geschéftsfih-
rung der Vertragspartner oder der von diesem benannten Vertreter zur Entschei-
dung vorgelegt. Diese Eskalationsstufe soll innerhalb einer Frist von weiteren 12
Werktagen ab Eingang des Vorgangs eine abschlieBende Entscheidung treffen.

Die vorstehend vorgegebene Eskalationsfrist fihrt nicht zur Hemmung von den in
diesem Vertrag einschlieBlich vereinbarten Reaktions-, Ausfihrungs-, Wieder-
herstellungs- oder sonstigen Fristen.

25. Anwendbares Recht, Gerichtsstand, Teilnichtigkeit

1. FOr diese Geschaftsbedingungen und die gesamten Rechtsbeziehungen zwi-
schen HELIOTRONIC und dem Auftraggeber gilt das Recht der Bundesrepublik
Deutschland. Kommt es auf zwingende Verbraucherschutzrechte an, so gilt das
Recht des Mitgliedstaates, in dem der Kunde seinen gewdhnlichen Aufenthalt an.

2. Die deutsche Fassung der Allgemeinen Geschéaftsbedingungen geht der engli-
schen Fassung der Allgemeinen Geschéftsbedingungen vor, sofern im Einzelfall
sprachlich bedingte Auslegungsunterschiede vorliegen.

3. Soweit der Kunde Kaufmann im Sinne des Handelsgesetzbuches, juristische

Person des o6ffentlichen Rechts oder 6&ffentlich-rechtliches Sondervermdgen ist,
ist Um (Donau) ausschlieBlicher Gerichtsstand fir alle sich aus dem Vertrags-
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verhaltnis unmittelbar oder mittelbar ergebenden Streitigkeiten. HELIOTRONIC
ist jedoch auch berechtigt, am Sitz des Auftraggebers zu klagen.

4. Sollte eine Bestimmung dieser Geschéftsbedingungen oder eine Bestimmung
im Rahmen sonstiger Vereinbarungen unwirksam oder lickenhaft sein oder wer-
den, so wird hiervon die Wirksamkeit aller sonstigen Bestimmungen oder Verein-
barungen nicht berthrt.

26. Besondere Bedingungen

Die Standardsoftware Vermietung, Hardware Vermietung, Standartsoftwarever-
kauf, Hardwareverkauf, Individualprogrammierung, Customizingarbeiten, War-
tung und Pflege, Softwaresupportleistungen und die Nutzungsrechte des Rech-
tenzentrums werden grundsatzlich als voneinander getrennte Vertragsdienstleis-

tungen erbracht.

Flr die genannten Leistungen gelten die folgenden besonderen Bedingungen
von HELIOTRONIC zusétzlich und gehen den vorher gehenden Regelungen vor,

sofern sie von diesen abweichen.

27.

Die folgenden Besonderen Bedingungen gelten fir spezifische Einzelleistungen
von HELIOTRONIC. Die vorgenannten Allgemeinen Geschéftsbedingungen gel-
ten jedoch vollumfanglich, sofern in den folgenden Bedingungen keine abwei-
chende Regelung getroffen wird. Es gilt daher die Geltungsreihenfolge Besonde-
re Bedingungen vor den vorangehenden Allgemeinen Geschaftsbedingungen.

28. Verbraucherschlichtung und auBergerichtliche Streitbeilegung

Zur auBergerichtlichen Beilegung von verbraucherrechtlichen Streitigkeiten hat
die Europaische Union eine Onlineplattform eingerichtet. Die Onlineplattform soll
als Anlaufstelle zur auBergerichtlichen Beilegung der Streitigkeiten betreffend
vertragliche Verpflichtungen die aus online Kaufvertrdgen erwachsen, dienen.

Die Plattform befindet sich unter hitps://ec.europa.eu/consumers/odr/.
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Teil G: Besondere Bedingungen fiir Application Service Providing

1. Vertragsgegenstand

Diese Bedingungen gelten fiir die Uberlassung von Software durch HELIOTRO-
NIC zur Nutzung durch den Kunden Uber eine Datenfernverbindung sowie deren
Hosting durch HELIOTRONIC.

2. Leistungsumfang

Gegenstand der Leistung ist die Bereitstellung von Software in der definierten
Konfiguration auf einer Rechnerplattform von HELIOTRONIC zur Nutzung von
deren Funktionalitdten sowie die Herstellung und Aufrechterhaltung der techni-
schen Zugriftsmdglichkeiten Uber eine Webanwendung oder eine sonstige Zu-
griffsmdglichkeit Uber eine Datenfernverbindung (Application Service Providing).

Zum Leistungsumfang gehdrt ferner die Bereitstellung von Speicherplatz fir die
vom Kunden durch Nutzung und Anwendung erzeugten und/oder die zur Nut-
zung der Anwendung erforderlichen Daten.

Dem aktuellen Preis liegt eine durchschnittliche Nutzung des Systems zugrunde.
Sollte der Kunde unverhaltnismaBig viele Daten erzeugen, behalt sich HELI-
OTRONIC vor, die Preise anzupassen.

Die Daten des Kunden werden Uber die Laufzeit des Vertrages, maximal fur 10
Jahre aufbewahrt. Nur bei ausdricklicher vertraglicher Vereinbarung erfolgt eine
langere Aufbewahrung.

HELIOTRONIC wird ab dem vereinbarten Zeitpunkt auf einer zentralen Daten-
verarbeitungsanlage oder mehreren Datenverarbeitungsanlagen und/oder einem
Drittrechenzentrum und/oder einer Cloud eines Drittanbieters die vertragsgegen-
standlichen Softwaresysteme in der vereinbarten Konfiguration in der jeweils ak-
tuellen Version zur Nutzung nach MaBBgabe der nachfolgenden Regelungen be-
reithalten.
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Der Funktionsumfang und die Funktionsvoraussetzungen sind in der Anwender-
dokumentation beschrieben, die dem Kunden in digitaler Form zur Verfigung
gestellt werden.

Die Anwendungssoftware verbleibt immer auf den Rechnersystemen von HELI-
OTRONIC. HELIOTRONIC stellt die Lauffahigkeit der Anwendungssoftware fiir
die Vertragslaufzeit sicher und tragt dafir Sorge, dass die Software frei von Viren
und &hnlicher Schadsoftware ist, welche die Tauglichkeit und Anwendung zum
vertragsgemaBen Gebrauch beeintrachtigt. Fir Schadsoftware, die durch Datei-
en des Kunden in das System verbracht werden, tbernimmt HELIOTRONIC kei-
nerlei Gewahrleistung und Haftung.

3. Zugriffszeiten

Die Nutzung der Anwendersoftware wird dem Kunden in den definierten Zeitrau-
men zur Verflgung gestellt.

Die Zugriffszeiten und die Verflgbarkeit richten sich nach der Servicekategorie
und sind in diesem Allgemeinen Geschéftsbedingungen, Besondere Bedingun-
gen, Teil L, definiert.

Die Verfligbarkeit berechnet sich auf der Grundlage des auf die jeweilige Ser-
viceklasse entfallenden Zeitraums. Der Provider kann die Leistungserbringung
fr den definierten Zeitraum unterbrechen um Wartungsarbeiten durchfihren.

AuBerhalb dieser Zugriffszeiten ist HELIOTRONIC nicht verpflichtet, die Nut-
zungsmaglichkeit der Software aufrechtzuerhalten.

Der Kunde akzeptiert, dass es zu systembedingten geringfliigigen Nutzungsun-
terbrechungen kommen kann, die auftreten, sofern Wartungs- und Pflegearbeiten
an der Anwendungssoftware nicht auBerhalb der definierten Zugriffsmdglichkei-
ten erfolgen kénnen oder auBergewdhnliche Wartungs- und Systemarbeiten not-
wendig sind, die mit unerwarteten technischen Stérungen, die HELIOTRONIC
nicht zu vertreten und nicht vorhersehen konnte, in Verbindung stehen.

HELIOTRONIC wird versuchen, soweit méglich, diese Wartungsarbeiten in die

Randnutzungszeiten zu legen und den Kunden vorab zu informieren.
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4. Datenspeicherung und Datensicherung

Der Kunde hat die Méglichkeit, im zur Verfligung gestellten HELIOTRONIC-
Rechenzentrum, die durch die Software erzeugten Daten und sonstige Daten des
Kunden, die aus Systemen des Kunden hochgeladen werden, zu speichern.

Hierflr steht der vereinbarte Speicherplatz zur Verfigung. HELIOTRONIC stellt
eine Datensicherung zur Verfligung, die regelmafig durchgefihrt wird. Fir Da-
tenverlust, der in diesem Datensicherungsintervall bei Systemausfall eintreten
kann, haftet HELIOTRONIC nicht.

5. Ubergabepunkt der Anwendung und Voraussetzung der Nutzung

Ubergabepunkt der Anwendung ist der Ausgang des Routers im Rechenzentrum
von HELIOTRONIC bzw. des Cloud-Anbieters als beteiligtes Drittunternehmen,
das von HELIOTRONIC nach ausgewahlten Kriterien sorgfaltig ausgewahlt ist.

6. Rechenzentrum- Zugangsvoraussetzungen

Der Kunde ist fur die Schaffung seiner eigenen Zugangsvoraussetzungen selbst
verantwortlich. Der Kunde tragt daflir Sorge, dass er eine entsprechende Daten-
verbindung zur HELIOTRONIC einrichten kann und unterhalt. Fir Stérungen der
Datenleitung und den sonstigen technischen Voraussetzungen des Zugriffes ist
der Kunde verantwortlich.

Im Kernbereich der Systeme werden Daten des Kunden verarbeitet, insbesonde-
re auch Daten, die von Rechnern des Kunden stammen. Der Kunde ist flr die
ordnungsgemaBe Funktionalitdt der Gerate, die Datenlbertragung, die techni-
schen Voraussetzungen der Datentbertragung, den Support und die Wartung
der Geréate selbst verantwortlich, sofern dies nicht ausdriicklich und schriftlich

abweichend vereinbart wurde.

7. Anpassung/Weiterentwicklung

HELIOTRONIC ist berechtigt, die Rechenzentrumtechnologie standig weiterzu-
entwickeln, den aktuellen Umwelt- und gesetzlichen Bedingungen sowie techni-

schen Entwicklungen anzupassen.
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Unter Umsténden kann es auch erforderlich sein, aufgrund Anderungen von Be-
triebssystemen und sonstigen technischen Parametern die Anwendungssoftware
zu modifizieren. Dies kann, unter bestimmten Umstanden, die gesamten Grund-

strukturen der Anwendungssoftware betreffen.

Der Kunde ist insoweit verpflichtet, unter Umstanden zu akzeptieren, dass zur
Weiternutzung des Rechenzentrums unter gegebenen Umsténden die Anderung
seiner eigenen technischen IT-Umgebung auf seine Kosten notwendig sein kann,
unter Umstanden auch die Anpassung eigener technischer Parameter auf seinen
Hard- und Softwaresystemen ebenfalls auf seine Kosten notwendig sein kann.

HELIOTRONIC ist ebenfalls berechtigt, den Datenlbergabepunkt, das Rechen-
zentrum und auch die Cloud-Systeme zu wechseln. Uber alle MaBnahmen dieser
Klausel wird HELIOTRONIC den Kunden rechtzeitig, spatestens 4 Wochen vor

Umstellung, informieren.
8. Betrieb und technische Verfluigbarkeit des Rechenzentrums

HELIOTRONIC schuldet die vereinbarte Verflgbarkeit des Rechenzentrums so-
wie der Anwendungsdaten ab Feststellung des Zuganges. Unter Verflgbarkeit
wird die technische Nutzbarkeit des Rechenzentrums sowie der Anwendungsda-
ten am Ubergabezeitpunkt zum Gebrauch durch den Kunden verstanden.

9. Reaktions- und Wiederherstellungszeiten

Treten Stérungen im Rechenzentrum auf, tragt HELIOTRONIC dafir Sorge, dass
innerhalb der Nutzungszeiten die Wiederherstellung der Zugriffsmdéglichkeit er-
folgt, Reaktions- und Wiederherstellungszeiten richten sich nach den Allgemei-
nen Geschaftsbedingungen, Besondere Bedingungen, Teil L.

10. Sonstige Leistungen
HELIOTRONIC stellt dem Kunden zum Vertragsbeginn eine Benutzeranleitung in
elektronischer Form fir die gesamte Anwendung zur Verfigung, welches ent-

sprechend der Anpassung der Software ebenfalls angepasst wird. Dies betrifft
auch Bedienungsanleitungen von Standardsoftwareprodukten anderer Hersteller.
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11. Schulungen/Einweisungen

Schulungen und Einweisungen fiihrt HELIOTRONIC durch, sofern dies ausdriick-
lich vereinbart wurde.

12. Nutzungsrechte

Die Nutzungsrechte am Rechenzentrum ergeben sich aus dem allgemeinen Tell
der Allgemeinen Geschaftsbedingungen.

Zuséatzlich gelten fur die Rechenzentrumsnutzung folgende Nutzungsbedingun-

gen:

e Der Kunde ist berechtigt, das Rechenzentrum durch Zugriff zu nutzen. Ei-
ne physische Uberlassung der Anwendungssoftware an den Kunden ist
ausgeschlossen.

e Das Nutzungsrecht haben alle auf dem Rechenzentrum registrierten Nut-
zer, die mit einem Kennwort und einem Passwort im System angelegt
werden. Die maximale Anzahl von Nutzern ergibt sich aus dem Auftrags-
dokument.

e Die Nutzungsrechte darf der Kunde nur zu eigenen unternehmerischen
Zwecken auszulben. Jegliche Nutzung der Anwendersoftware zu nicht
vertraglichen Zwecken oder fur Zwecke der Weitergabe an Dritte oder zur
Weitergabe flir Zwecke Dritter ist untersagt.

e Die Weitergabe von Daten aus dem Rechenzentrum, in welcher Form
auch immer, an Dritte ist ausgeschlossen. Dem Kunden ist es auch unter-
sagt diese Auswertungen und Ergebnisse der Software fir Dritte durchzu-
fihren.

e Der Kunde ist nicht berechtigt Anderungen und Bearbeitungen an der

Software vorzunehmen.
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e Das Nutzungsrecht besteht nur fir die registrierten Nutzer unter den ein-
getragenen Zugangsdaten. Die Weitergabe dieser Nutzungsdaten an Drit-
te und die Nutzung von Dritten durch diese fremden Zugangsdaten ist un-

tersagt.

Sofern HELIOTRONIC wahrend der Laufzeit des Vertrages neue Versionen, Up-
dates, Upgrades oder andere Neuinstallationen der Anwendersoftware vornimmt,
gelten die genannten Nutzungsrechte auch fiir diese.

Rechte, die dem Kunden nicht eingeraumt werden, stehen dem Kunden nicht zu.
Der Kunden ist insbesondere nicht berechtigt, die Anwendersoftware Uber die
vereinbarte Nutzung hinaus zu nutzen oder von Dritten nutzen zu lassen oder
Dritten die Zugénglichmachung zu ermdglichen. Kunden ist es insbesondere
nicht gestattet, die Software zu vervielfaltigen, zu verduBern oder zeitlich be-

grenzt zu Uberlassen insbesondere zu vermieten oder zu verleihen.

Die Abtretung von Nutzungsrechten und jegliche sonstige Form der rechtlichen
Ubertragung in Form der Vermietung, Leasing, unentgeltlichen Nutzungsiibertra-
gung und sonstige Formen der Uberlassung an Dritte, sind ausgeschlossen.

13. Verpflichtung des Kunden zur sicheren Nutzung

Der Kunde ist verpflichtet, alle notwendigen Vorkehrungen zu treffen, dass die
Nutzung der Software durch eine sichere Anwendung erfolgt und die Nutzung
durch Unbefugte verhindert wird.

Der Kunde ist insbesondere daflir verantwortlich, dass keine Schadsoftware Uiber
seine Systeme in das Rechenzentrum von HELIOTRONIC gelangt.

Der Kunde ist ferner dafir verantwortlich, dass seine Anwender keine gesetzes-
widrige und gegen behérdliche Vorschriften oder Auflagen verstoBende Zwecke
oder entsprechende Daten auf den Servern von HELIOTRONIC gespeichert

werden.

Verletzt der Kunde eine der Regelungen dieser Klausel, ist HELIOTRONIC zur
sofortigen fristlosen Kindigung des Vertrages ohne Abmahnung berechtigt.
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14. Hohere Gewalt

Jegliche Form héherer Gewalt 1asst die vertraglichen Pflichten von HELIOTRO-
NIC bezuglich der Verflgbarkeit des Rechenzentrums.

Hohere Gewalt sind insbesondere:

Naturgewalten (Uberschwemmungen, Wassereinbruch) Explosionen,
technische Stérungen, etc.

e Hackerangriffe und Sabotage, trotz dem Stand der Technik entsprechen-
den Sicherungssysteme

e Befall durch Schadsoftware, trotz dem Stand der Technik entsprechenden
Sicherungssysteme

e Arbeitskdmpfe,

e nicht von HELIOTRONIC beeinflussbare technische Probleme des Inter-
nets und sonstige Probleme von Datenleitungen und sonstigen Telekom-

munikationsdienstleistungen.

Gegebenenfalls ist HELIOTRONIC verpflichtet den Kunden rechtzeitig Uber den
Eintritt eines Falles hoherer Gewalt schriftlich in Kenntnis zu setzen.

HELIOTRONIC haftet in den genannten Fallen nie fur das Auftreten von Folge-
schaden.

15. Entgelt
Die Vergitung fur die zu erbringende Leistung und Nutzungsgewahrung bezlg-
lich des Rechenzentrums und der zur Verfligungstellung von Speicherplatz, ein-

schlieBlich der Datensicherung, ergibt sich aus dem vereinbarten Auftragsdoku-

ment.
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Die Abrechnung der vereinbarten Nutzungsentgelte erfolgt grundsatzlich monat-
lich.

Sofern spezielle Regieleistungen erbracht werden, werden diese ebenfalls ent-
sprechend angefallener Stundenzahl monatlich abgerechnet.

Uberschreitet der Kunde die ihm eingerdumten Nutzungsrechte in Form von An-
zahl von registrierten Nutzern, Nutzungsumfang, in zeitlicher und sachlicher Wei-
se, so ist HELIOTRONIC berechtigt, entsprechend der gultigen Preisliste zum
Zeitpunkt der Uberschreitung der Nutzungsrechte, eine entsprechende Nachbe-

rechnung vorzunehmen. Diese erfolgt mit unbeschrankter zeitlicher Rickwirkung.

16. Pflichten und Obliegenheiten des Kunden

Der Kunde verpflichtet sich, alle Mitwirkungspflichten zu erbringen, die zur Erfil-
lung des Vertrages erforderlich sind.

Der Kunde wird insbesondere daflir Sorge tragen, dass jegliche Identifikations-
und Authentifizierungssicherung geheim gehalten wird und der Zugriff durch Drit-
te bzw. sonstige nichtberechtigte Nutzer unterbunden wird.

Der Kunde wird HELIOTRONIC auch unverziiglich unterrichten, sofern der Ver-
dacht besteht, dass Zugangsdaten und/oder Kennwérter nicht berechtigten Per-
son bekannt geworden sind.

Der Kunde wird HELIOTRONIC von Ansprichen Dritter freistellen die auf einer
rechtswidrigen Verwendung des Rechenzentrums durch den Kunden beruhen
oder die sich aus den vom Kunden verursachten datenschutzrechtlichen, urhe-
berrechtlichen oder sonstigen rechtlichen Streitigkeiten ergeben, die mit der nicht
vertragsgerechten Nutzung des Rechenzentrums verbunden sind.

Der Kunde wird alle berechtigten Nutzer verpflichten, die geltenden Bestimmun-
gen des Vertragsverhaltnisses mit HELIOTRONIC einzuhalten.
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17. Datenschutz

Der Kunde ist fir die Einhaltung samtlicher datenschutzrechtlicher Vorschriften
der DS-GVO und dem BDSG (neu) bei der Anwendung selbst verantwortlich. Der
Kunde ist insbesondere dafir verantwortlich, alle Einwilligungen von betroffenen
Personen einzuholen, soweit er bei der Nutzung des Rechenzentrums personen-
bezogene Daten erhebt, verarbeitet und nutzt, sofern keine sonstigen gesetzli-
cher Erlaubnistatbesténde vorliegen.

Der Kunde wird personenbezogene Daten nur in dem Umfang erheben und nut-
zen, wie es zur Nutzung des Rechenzentrums erforderlich ist. Alle weiteren Re-
gelungen werden in einem Auftragsverarbeitungsvertrag zwischen HELIOTRO-
NIC und dem Kunden geregelt oder ergeben sich aus den Allgemeinen Ge-
schéftsbedingungen, Besonderer Teil I.

18. Laufzeit/Klindigung

Das Vertragsverhéltnis beginnt mit Zustandekommen des Vertrages und wird auf
unbestimmte Zeit geschlossen sofern im konkreten Individualvertrag keine ande-
ren Regelungen getroffen sind.

Das Vertragsverhéltnis kann von jedem Vertragspartner mit einer Frist von 3 Mo-
naten zum Ende eines Vertragsjahres ordentlich gekindigt werden, erstmals je-
doch zum Ablauf desjenigen Vertragsjahres, das dem Vertragsjahres des Ver-
tragsschlusses folgt.

HELIOTRONIC kann den Vertrag ohne Einhaltung einer Frist kiindigen, wenn der
Kunde fiir zwei aufeinanderfolgende Monate mit der Bezahlung der vollstandigen
VergUtung sich im Verzug befindet. HELIOTRONIC kann in diesem Fall zusatz-
lich einen sofort, in einer Summe félligen, pauschalierten Schadenersatz in H6he
von 50 % der bis zum Ablauf der reguléren Vertragslaufzeit restlichen monatli-
chen Grundpauschale verlangen.
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19. Pflichten bei Beendigung des Vertrages/Exit Management
Séamtliche Nutzungsberechtigungen enden mit Beendigung des Vertrages.

HELIOTRONIC wird den Kunden im Hinblick auf die Migration von Daten gegen
Entgelt unterstitzen. Die Unterstitzung erfolgt per Regieleistung nach der zum
Zeitpunkt der Ausfiihrung, aktuellen Preisliste von HELIOTRONIC.

HELIOTRONIC ist nicht verpflichtet, mit einem Wettbewerber zusammenzuarbei-
ten. Die Abwicklung erfolgt ausschlieBlich zwischen dem Kunden und HELI-
OTRONIC.

Der Kunde ist ungeachtet der vorgenannten Verpflichtungen von HELIOTRONIC
verpflichtet, sdmtliche das Rechenzentrum betreffenden Unterlagen, Sicherungs-
kopien und sonstige Dokumente herauszugeben, die sich auf das Rechenzent-
rum beziehen und deren Ubereignung nicht Vertragsbestandteil ist.
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Teil B: Besondere Bedingungen fiir IT-Hardwareverkauf

1. Vertragsgegenstand und Leistungsumfang

Die folgenden allgemeinen Geschéftsbedingungen gelten fiir den Verkauf von
Hardware und sonstigen Zubehdérteilen durch HELIOTRONIC.

HELIOTRONIC liefert die in der Bestellung ausgewiesenen Hardware Systeme
inklusive der dort bezeichneten Betriebssysteme.

Die Hardware wird nur bei entsprechender vertraglicher Vereinbarung mit vorin-
stallierter Betriebssystemsoftware geliefert. Ansonsten wird diese dem Kunden in
handelstblicher Form, eventuell auch als ESD-Lizenz zur Verfligung gestellt.

Die Systeme werden mit den von den Vorlieferanten von HELIOTRONIC ausge-
statteten Dokumenten in deutscher oder englischer Sprache mitgeliefert.

Die Installation, das Aufstellen und Inbetriebnahme ist nicht Vertragsbestandteil
der Lieferung, sofern dies nicht ausdrtcklich schriftlich vereinbart ist. Dies gilt
auch fur die Durchfihrung von Test und Probebetrieb sowie Schulungen.

2. Gewabhrleistung

Hardware wird nach dem jeweils gultigen Stand der Technik inklusive Betriebs-
systemsoftware geliefert, sofern dies vertraglich vereinbarte wurde.

Weist die Hardware bzw. das Betriebssystem einen Mangel auf, erfolgt die
Nacherfillung durch HELIOTRONIC entweder durch Nachbesserung oder durch
Neulieferung. Die Mangelbeseitigung durch HELIOTRONIC kann auch durch
telefonische, schriftliche oder elektronische Handlungsanweisungen an den Kun-
den erfolgen.

HELIOTRONIC tragt die zum Zwecke der Nacherfillung erforderlichen Aufwen-
dungen, insbesondere Transport, Wege-, Arbeits- und Materialkosten.
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Etwaigen zusatzlichen Aufwand, der dadurch bei HELIOTRONIC entsteht, dass
die Produkte vom Kunden an einen anderen Ort, als den oben genannten Sitz
des Kunden verbracht wurden, tragt der Kunde.
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Teil D: Besondere Bedingungen fiir Hardwaremiete

1. Vertragsgegenstand

Diese Bestimmungen gelten bei Vertragsabschluss Uber die Miete von Hardware
und Zubehdér. Sie gelten auch fir Telefonanlagen entsprechend.

HELIOTRONIC vermietet dem Kunden fur die Laufzeit des Vertrages die im
Mietschein im einzelnen bezeichnete Hardware und Betriebssystemsoftware. Die
Hardware und Betriebssystemsoftware werden als einheitliches System vermie-
tet, das nachfolgend als Mietsache bezeichnet wird.

Die Mietsache wird ausschlieBlich zu dem im Mietschein bezeichneten vertrags-
gemaBen Gebrauch Uberlassen. Anwendungssoftware gehdért grundséatzlich nicht
zum Umfang des Hardwaremietvertrages, sofern nichts anderes schriftlich ver-
einbart ist.

2. Anlieferungsinstallation

HELIOTRONIC Ubernimmt die Anlieferung der Mietsache in betriebsbereiter
Form. Darlberhinausgehende Leistungen von HELIOTRONIC sind nur geschul-
det, sofern dies vertraglich vereinbart ist.

Es qilt insbesondere fir Installation, Integration und Konfiguration beim Kunden.
3. Instandhaltung

HELIOTRONIC hélt die Funktionsfahigkeit des Systems aufrecht. Beinhaltet ist
der Austausch defekter und deshalb nicht mehr sicher funktionierender Ver-
schleiBteile und Systemkomponenten.

4. Pflichten des Mieters

Der Mieter verpflichtet sich, das System sorgféltig und gewissenhaft zu behan-

deln, insbesondere der Betriebsanleitung von HELIOTRONIC bzw. des Herstel-
lers zu befolgen.
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Das System darf nur von Personen genutzt werden, die in die Bedienung des
Systems fachgerecht eingewiesen sind.

5. Pflichten des Vermieters

HELIOTRONIC tragt die Kosten der Beseitigung von Schaden, die durch einen
vertragsgemaBen Gebrauch und durch normale Abnutzung entstehen, sofern der
Mieter nachweislich seiner Erhaltungspflicht nachgekommen ist.

Die Kosten fir die Beseitigung aller sonstigen Schaden, insbesondere solcher,
die durch einen unsachgemaBen und/oder fehlerhaften Einsatz oder Gebrauch
des Systems, eine fehlerhafte Inbetriebnahme, vertragswidrig vorgenommene
Veranderungen oder unfachmannische Instandhaltungsarbeiten durch den Mieter
oder vom Mieter beauftragte Dritte entstanden sind, gehen zu Lasten des Mie-
ters, sofern die Schaden nicht auf ein Verschulden des Vermieters zurlckzufih-

ren sind.

6. Gefahrtragung

Verluste die durch Einbruch, Diebstahl oder sonstiges Abhandenkommen am
Einsatzort an den Mietgegensténden entstehen, gehen zulasten des Mieters.

Sémtliche Sch&den durch Naturgewalten, Wasser, Lawinen, Blitzschlag und
Feuer entstehen, gehen ebenfalls zu Lasten des Mieters.

7. Haftung des Vermieters

Die verschuldensunabhangige Haftung des Vermieters flr anfangliche Mangel
geman § 536a BGB ist ausgeschlossen.

Fir Schaden aufgrund anfanglicher und/oder nachtraglicher Mangel haftet der
Vermieter nur bei Vorsatz oder grober Fahrldssigkeit oder wenn der Mieter
nachweist, dass ihm der Mangel bei Vertragsschluss arglistig verschwiegen wur-
de. Die Haftungsbegrenzung gilt nicht fiir Schaden aus der Verletzung von Le-
ben, Kdérper und Gesundheuten, insoweit haftet der Mieter jedoch bei schuldhaf-
tem Handeln.

A



8. Miete

Die vom Kunden zu leistende Miete wird im Vertragsdokument festgelegt.

9. Gebrauch der Mietsache

Der Kunde ist ohne Erlaubnis von HELIOTRONIC nicht berechtigt, den Gebrauch
der Mietsache, einschlieBlich der nach diesem Vertrag Uberlassen Software, Drit-

ten zu Uberlassen, insbesondere diese unterzuvermieten oder zu verleihen.

Die Mietsache darf nur zu den im Mietschein naher bezeichneten Zwecken ver-

wendet werden.

10. Nutzungsbedingungen

Flr Betriebssystemsoftware gelten grundsatzlich die Nutzungsbedingungen des
Herstellers der Software. Die Nutzung der Software ist darlber hinaus nur auf
der im Mietschein bezeichneten Hardware zuldssig. Kennzeichnungen der Soft-
ware, insbesondere Urheberrechtsvermerke, Marken, Seriennummern oder Ahn-

liches durfen nicht entfernt, veréandert oder unkenntlich gemacht werden.

11. Obhut- und Duldungspflicht des Kunden

Der Kunde hat die Mietsache pfleglich zu behandeln und vor Schaden zu bewah-
ren. Der Kunde wird die Wartung/Pflege und Gebrauchsanweisungen von HELI-

OTRONIC, insbesondere die in dem Uberlassenen Bedienungshandbuch unter

Dokumentation erhaltenen Hinweise im Rahmen des ihm zumutbaren befolgen.
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Teil E: Besondere Bedingungen fiir Softwarelizensierung
1. Vertragsgegenstand

Gegenstand der vertraglichen Leistung ist die Lizensierung von Standardsoft-

ware auf bestimmte Dauer.

Die Softwarekomponenten bzw. -module ergeben sich aus dem Angebots bzw.
Auftrag oder einer sonstigen Spezifikation, die zwischen den Parteien vereinbart
ist.

2. Anlieferungsinstallation

HELIOTRONIC liefert die Standardsoftware einschlieBlich der handelsiblichen

Dokumentation an den Kunden aus.

Installation, Konfiguration, Customizing, Anderungen der Software, Erstellung
von Schnittstellen und sonstige IT-Dienstleistungen im Zusammenhang mit der
Lieferung der Standardsoftware sind nur geschuldet, sofern dies vertraglich ver-
einbart ist.

Zu Instandhaltungs- und InstandsetzungsmaBnahmen ist die HELIOTRONIC nur
verpflichtet, sofern ein entsprechender Pflege- und Servicevertrag geschlossen
ist.

3. Pflichten des Lizenznehmers

Der Lizenznehmer verpflichtet sich, das System sorgfaltig und gewissenhaft zu
behandeln.

Das System darf nur von Personen genutzt werden, die in die Bedienung des
Systems fachgerecht eingewiesen sind.
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4. Pflichten des Lizenzgebers

Die Pflicht fir die Beseitigung von Schéaden, insbesondere solcher, die durch
einen unsachgemaBen und/oder fehlerhaften Einsatz oder Gebrauch des Sys-
tems, eine fehlerhafte Inbetriebnahme, vertragswidrig vorgenommene Verande-
rungen oder unfachménnische Instandhaltungsarbeiten durch den Lizenznehmer
oder vom Lizenznehmer beauftragte Dritte entstanden sind, gehen zu Lasten des
Lizenznehmers, sofern die Schaden nicht auf ein Verschulden des Lizenzgebers

zurlckzufdhren sind.

5. Gefahrtragung

Verluste die durch Einbruch, Diebstahl oder sonstiges Abhandenkommen am

Einsatzort der Software entstehen, gehen zulasten des Lizenznehmers.

Séamtliche Schaden, die doch Naturgewalten, Wasser, Lawinen, Blitzschlag und
Feuer entstehen, gehen zulasten des Lizenznehmers.

6. Lizenzgebuhr

Die Lizenzgebuhr ergibt sich aus den zugrunde liegenden vertraglichen Unterla-
gen.

Die Lizenzgebihr ist grundséatzlich monatlich im Voraus bis spéatestens zum 5.
Werktag eines jeden Monats zu bezahlen.

7. Uberlassung an Dritte

Der Kunde ist ohne ausdrickliche Erlaubnis von HELIOTRONIC nicht berechtigt
die Software Dritten zu Uberlassen.

8. Rechte des Kunden bei Mangeln

HELIOTRONIC gewabhrleistet die Fehlerfreiheit des Systems innerhalb eines Jah-
res nach Lieferung.

20



Die Behebung von Méngeln erfolgt nach Wahl von HELIOTRONIC durch Nach-
besserung oder Ersatzlieferung.

Eine Kiindigung des Kunden gemaf § 543 Abs. 2 S. 1 Nr. 1 BGB analog wegen
Nichtgewahrung des vertragsgemafBen Gebrauchs ist erst zulassig, wenn HELI-
OTRONIC ausreichend Gelegenheit zur Mangelbeseitigung gegeben wurde und
diese fehlgeschlagen ist. Von einem Fehlschlagen der Mangelbeseitigung ist erst
dann auszugehen, wenn diese unmdglich ist, wenn diese von HELIOTRONIC
verweigert und in unzumutbarer Weise verzégert sowie, wenn begriindete Zwei-
fel beziglich der Erfolgsaussichten bestehen und wenn aus anderen Grinden
eine Unzumutbarkeit fir den Kunden gegeben ist.

Samtliche Rechte des Kunden wegen Méangeln sind ausgeschlossen, soweit die-
ser ohne Zustimmung von HELIOTRONIC Anderungen an der Mietsache vor-
nimmt oder vornehmen lasst, es sei denn der Kunde weist nach, dass die Ande-
rungen keine, fir HELIOTRONIC unzumutbaren Auswirkungen auf Analyse und

Beseitigung der Mangel haben.

Weitergehende Nachbesserungen, insbesondere nach Ablauf der Jahresfrist,
sind nur geschuldet, sofern ein Supportvertrag geschlossen ist.

9. Vertragslaufzeit/Beendigung des Mietverhaltnisses.

Die Dauer des Lizenzvertrages und die Laufzeit von Kiindigungsfristen ergeben
sich aus den vertraglichen Dokumenten.

Ist eine solche nicht vereinbart, so hat der Vertrag eine unbeschrankte Laufzeit
und ist mit einer Frist von 3 Monaten zum Ende eines Vertragsjahres kindbar.

Das Recht jeder Partei zur auBBerordentlichen Kiindigung bleibt unberthrt.

Befindet sich der Lizenznehmer mit 2 Monatslizenzen im Verzug ist HELIOTRO-
NIC berechtigt, den Lizenzvertrag fristlos zu kiindigen.

an



10. Sonstige Lizenzbedingungen

Eine Weiterlizenzierung, Unterlizenzierung oder sonstige Gebrauchslberlassung
des Systems an Dritte ist unzuléssig.

Der Lizenznehmer darf Verdnderungen am Softwaresystem ohne schriftliche

Zustimmung des Lizenzgebers nicht vornehmen.

Die Ubrigen Lizenzbedingungen ergeben sich aus dem Allgemeinen Teil, Ziffer 4.
11. Rickgabe

Nach Beendigung des Vertragsverhaltnisses hat der Kunde HELIOTRONIC das
Programm auf dessen Wunsch in Form der Originaldatentrager, einschlieBlich
Handblchern und Dokumentationen zurtickgeben.

Wurde das Programm nicht auf Originaldatentragern Ubergeben, sondern ledig-
lich online Uberspielt, so ist der Kunde verpflichtet, sdmtliche Programmkopien
auf seinen Systemen zu lI6schen und dies schriftlich zu bestatigen.

Jede Nutzung der Software nach Beendigung des Vertrages ist unzulassig.

Eine Verpflichtung von HELIOTRONIC, den Kunden bei der Migration von Daten
zu unterstatzen ist nur gegeben, sofern dies im Vertrag vertraglich vereinbart ist.

Sofern HELIOTRONIC die entsprechenden Personalkapazitaten zur Verfigung

hat, wird HELIOTRONIC dem Kunden fiir diese Dienstleistungen ein separates
Angebot unterbreiten.
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Teil F: Besondere Bedingungen fiir Verkauf von Standardsoftware (Lizenz
mit unbeschréankter Nutzungsdauer)

1. Vertragsgegenstand

Diese besonderen Bedingungen von HELIOTRONIC gelten fir den Verkauf von
Standardsoftware aus eigener Entwicklung von HELIOTRONIC und Standard-
softwareprodukten anderer Hersteller. Als Verkauf gilt jegliche Nutzungsuberlas-
sung auf unbestimmte Dauer gegen ein einmaliges Entgelt.

2. Leistungsumfang

HELIOTRONIC liefert und Uberldasst dem Kunden die in den Verkaufsunterlagen
benannten Standardsoftware-Produkte inklusive dazugehdriger Software-
Derivate, insbesondere der Dokumentation zu den Lizenzbedingungen dieser
Allgemeinen Geschaftsbedingungen.

3. Sonstige Leistungen

Die mitgelieferte Dokumentation kann in Deutsch oder Englisch verfasst sein und
kann auch nur in digitaler Form zur Verfigung gestellt werden.

Einweisungen und Schulungen erfolgen bei ausdricklicher Beauftragung und
gegen gesonderte Berechnung nach der zur Zeit des Vertragsabschlusses gel-
tenden Preisliste von HELIOTRONIC.

Eine Installation durch HELIOTRONIC erfolgt nur, sofern dies vertraglich verein-
bart wurde. In diesem Fall wird HELIOTRONIC das System installieren, integrie-
ren sowie konfigurieren und in einen betriebsbereiten Zustand versetzen. Der
Kunde ist in diesem Fall verpflichtet, die notwendigen Systemvoraussetzungen
zum Zeitpunkt des Liefertermins zu schaffen.
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4. Weitergehende Leistungen

Weitergehende Leistungen wie Anpassungen, Customizing, sonstige Erweite-
rungen oder Anderungen der Software oder eine weitergehende Implementie-
rung in die vorhandene Systemlandschaft erfolgt nur, sofern dies gesondert ver-
traglich vereinbart wurde.

Fir die Rechte an diesen Leistungen gelten die Nutzungsbestimmungen flr die
Entwicklung von Individualsoftware und Customizing Teil G der Allgemeinen Ge-
schaftsbedingungen.

5. Lieferung

Die Software wird grundsatzlich in ausfilhrbarer Form ausgeliefert, die Ubertra-
gung des Quellcodes ist ausgeschlossen.

6. Nutzungsrechte/Nutzungsbedingungen

Fur den Fall, dass HELIOTRONIC Lizenzprodukte anderer Hersteller liefert, gel-
ten deren Lizenzbedingungen. Diese werden mit der Lieferung der Standardsoft-
ware geliefert oder kdnnen in digitaler Form in der entsprechend vorgesehenen
Weise des Herstellers online eingesehen werden.

Im Ubrigen gelten die Nutzungsrechte laut allgemeinem Teil dieser Allgemeinen
Geschaftsbedingungen.

7. Aktualisierungen/neue Versionen

Aktualisierungen und neue Versionen der Software unterliegen den Nutzungsbe-
dingungen dieser Allgemeinen Geschaftsbedingungen.

8. Gewabhrleistung

HELIOTRONIC gewahrleistet, dass die Standardsoftware dem jeweiligen Stand
der Technik entspricht und nicht mit wesentlichen Mangeln behaftet ist. Im Ubri-
gen gelten die Gewahrleistungsregelungen des Allgemeinen Teils dieser Allge-
meinen Geschéftsbedingungen.
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Teil D: Besondere Bedingungen Individualsoftwareprogrammierung,
Customizing und Konfiguration von Software sowie Installation von Soft-
ware und Hardware

1. Vertragsgegenstand

Diese besonderen Bestimmungen der HELIOTRONIC gelten fir alle Individual-
programmierungen, Customizing, Konfiguration und sonstigen Anpassungsarbei-
ten von Software sowie deren Derivate, wie Dokumentationen, Konzeptionierung,
Lastenhefterstellung und Ahnliches, ferner fir die Installation von Software und
Hardware.

2. Leistungsumfang

Der Leistungsumfang von Individualsoftwareprogrammierung und/oder Soft-
warecustomizing und/oder Installation und/oder Konfiguration ergibt sich aus ei-
nem Lasten bzw. Pflichtenheft, das von HELIOTRONIC erstellt oder vom Kunden
Ubermittelt und von HELIOTRONIC bestatigt wurde.

Pflichtenhefte bzw. Lastenhefte stellen die Projektbeschreibung zur Definition der
vertraglich zu erbringenden Leistungen dar. Diese prazisieren die fachlichen und
technischen Festlegungen zur Funktionalitat der Software.

Sonstige Dokumente, die Angaben zur Spezifikation des Leistungsumfanges
enthalten, werden nur dann Vertragsbestandteil und sind maBgeblich fir die Ver-
tragsleistung, sofern diese ausdrlcklich von HELIOTRONIC als vertragliche Spe-
zifikation der Vertragsleistung bestatigt werden.

Weitergehende Dokumentationen sind nur geschuldet, sofern dies ausdricklich
vertraglich vereinbart ist.

Nicht im Lastenheft oder sonstigen Leistungsbeschreibung enthaltene Leistun-
gen sind von HELIOTRONIC nicht geschuldet.
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3. Preise

Ist ein Festpreis vereinbart, so gilt dieser im Zweifelsfall nur fir die Programmier-
leistungen, Customizing und Installation. Samtliche Zusatzleistungen wie die Er-
stellung der Dokumentation, Einweisung, Schulung, Installationen werden nach
Regie abgerechnet.

Ist eine Vergltung nach Aufwand vereinbart, so folgt die Abrechnung nach Regie
zu vereinbarten Stundenséatzen oder zu Stundensétzen nach Preisliste von HE-
LIOTRONIC.

Die Abrechnung erfolgt monatlich nach Stundennachweis. Stellt sich heraus,
dass Kostenschatzungen oder die Gesamtkostenkalkulation Gberschritten wer-
den, so wird HELIOTRONIC den Kunden hiervon rechtzeitig informieren.

Ein Anspruch auf Einhaltung von Kostenschatzungen und/oder Kostenkalkulatio-
nen besteht nicht, auBer HELIOTRONIC hat bei der Kostenschatzung grob fahr-
lassig gehandelt.

4. Dokumentation

Unter Dokumentation wird grundsétzlich die Dokumentation des Source-Codes
oder im Fall von Customizing-Arbeiten des Customizing-Source-Codes verstan-
den. Die Dokumentation wird zu dem Zwecke erstellt, dass ein durchschnittlicher
IT-Ingenieur ohne Unterstitzung durch HELIOTRONIC den Source-Code selbst

nutzen, installieren, pflegen und weiterentwickeln kann.

5. Leistungserbringung

HELIOTRONIC wird das IT-Projekt entsprechend den Festlegungen in den Las-
ten- bzw. Pflichtenhefen realisieren. Dabei werden die erfassten Anforderungen

berlicksichtigt und geeignete technische und fachliche Lésungen realisiert, die
die Vertragsleistung den Anforderungen des Kunden gerecht werden lassen.
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Der Kunde ist selbst verpflichtet, die Pflichten bzw. Lastenhefte auf Einhaltung
gesetzlicher Vorschriften oder behdérdlicher Auflagen zu Uberprifen, sofern diese
Verpflichtung nicht ausdricklich HELIOTRONIC vertraglich auferlegt ist.

Die gilt auch dafir, dass die Voraussetzungen fur die technische Kompatibilitat
fir andere Systeme des Kunden gegeben ist.

Sind Pflichtenheft, Lastenheft oder sonstige Spezifikationen unvollstdndig und
lickenhaft, so sind diese nach dem Stand der Technik und nach tblichen Anfor-
derungen zu erganzen. Entstehen dabei und durch die Umsetzung zusatzliche
Kosten und/oder Zusatzaufwand, so ist dieser vom Kunden zu tragen, auch wenn

ein Festpreis fir die Software vereinbart ist.

Die Erstellung von Lasten- und Pflichtenheft, Spezifikationen oder sonstigen Pro-
jektdefinitionen wird grundsétzlich nach Regie abgerechnet mit Ausnahme, dass
eine kostenlose Erbringung vereinbart oder ausdriicklich vereinbart ist, dass die-
se zum Festpreis gehdren.

6. Customizing

Customizing- und Konfiguration Leistungen werden durch die Strukturen der
Standardsoftware, insbesondere deren Wartung und Pflegenotwendigkeit, vor-
gegeben.

7. Sonstige Leistungen

Nur soweit dies ausdriicklich vertraglich vereinbart ist, erbringt HELIOTRONIC far
die fertiggestellte Individualprogrammierung bzw. Customizingarbeiten die ge-
samte Installation und Konfiguration des Systems beim Kunden.

Die Programmierung von Schnittstellen bzw. die Migration von Daten wird HELI-
OTRONIC nur aufgrund gesonderter Beauftragung erbringen. Dies erfolgt nach
Regie, sofern nicht vereinbart wird, dass diese Leistung im Festpreis enthalten ist
oder unentgeltlich erbracht wird.

Einweisungen und Schulungen erfolgen nach gesonderter Beauftragung nach
Regie.
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8. Leistungstermine

Verbindliche Fertigstellungstermine sind nur solche, die ausdricklich schriftlich

als Fixtermine vereinbart sind.

Alle Ubrigen Zeitpléne, insbesondere Meilensteine sind anvisierte Projektschritte,
die grundsétzlich unverbindlich sind.

9. Nutzungsrechte

Fir alle Leistungen Teil D dieser Aligemeinen Geschéftsbedingungen gelten die
Nutzungsrechte laut dem Allgemeinen Teil dieser Allgemeinen Geschéftsbedin-
gungen Ziffer 4. Diese gelten fur alle Ergebnisse und Zwischenergebnissen der
Vertragsleistungen, insbesondere den Leistungsbeschreibungen, Spezifikatio-
nen, Konzepten, Dokumentationen, Handbiichern, Berichten, Unterlagen, Dia-
grammen an der erstellten Individualsoftware, den Softwareanpassungen und
Parametrisierungen, den Quellcodedokumentationen, den Quellcode sowie an
samtlich entstehenden Zwischenergebnissen und hierfur erstellten Hilfsmitteln.

Fur eventuelle im Rahmen der Vertragsleistung von HELIOTRONIC eingesetzte
Standardsoftwareprodukte anderer Hersteller gelten die Lizenzbedingungen der
jeweiligen Standardsoftwareprodukte.

Dies gilt auch fir eingesetzte Open Source Software. Soweit HELIOTRONIC
Standardsoftwareprodukte des Kunden verwendet, so ist der Kunde fir die ein-
geraumten Nutzungsrechte selbst verantwortlich.

10. Abnahme

HELIOTRONIC wird dem Kunden die Fertigstellung der Vertragsleistungen und
die Abnahmeféhigkeit schriftlich mitteilen und zur Abnahme auffordern.
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Der Kunde erhélt die Mdglichkeit, die Vertragsleistungen insbesondere die er-
stellte Individualprogrammierung oder die Customizingarbeiten in einem Test-
und Probebetrieb auf Vollstandigkeit und Fehlerfreiheit der Funktionen zu prufen.
Erfolgt im Rahmen dieser Prifphase nicht spatestens 4 Wochen ab Anzeige der
Abnahmeféahigkeit die Meldung von Méangeln und/oder fehlenden Funktionalita-
ten, so gilt die Software als abgenommen.

Der Kunde ist berechtigt, innerhalb von 2 Wochen ab Anzeige der Abnahmebe-

reitschaft einen férmlichen Abnahmetermin zu verlangen.

Wird ein férmlicher Abnahmetermin durchgefiihrt, so ist die Software im Rahmen
dieses Termines in einem Test und Probebetrieb auf Mangelfreiheit zu testen.

Treten dabei keine Fehler auf, ist der Kunde verpflichtet, die Abnahme der Soft-

ware zu erklaren.

Bei Verzug der Abnahme trotz Aufforderung und Fristsetzung durch HELIOTRO-
NIC, gilt als Abnahmetag der darauffolgende Tag des Fristablaufs, sofern die
Vertragsleistung mangelfrei ist.

11. Mangel und Leistungsstérungen

Aufgrund der Komplexitat der Software insbesondere in der Zusammenwirkung
verschiedener Systeme, Open Source Produkten und Schnittstellen ist es un-
vermeidbar, dass Programmierfehler auftauchen. Kleinere Programmierfehler,
die die Nutzung der Programmierleistung bzw. Customizingarbeiten nicht beein-
trachtigen, stellen daher keinen Mangel der Softwarevertragsleistung dar.
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Teil H: Besondere Bedingungen Support Software und Hardware
1. Vertragsgegenstand

Diese besonderen Bestimmungen der HELIOTRONIC gelten fir alle Software-
wartungs- und -pflegeleistungen, Hardwarewartungen und alle sonstigen Sup-
portleistungen inklusive Anwenderhotline, Einweisung und Schulung, im Folgen-
den nur noch Supportleistungen.

2. Leistungsumfang

Die Auftragnehmerin erbringt fir den Kunden Supportleistungen fir dessen IT-
System. Diese besonderen Bedingungen regeln die grundsétzlichen vertragli-
chen Rahmenbedingungen dieser Leistungen.

Die Spezifikation des IT-Systems, fir das die Support-Leistungen erbracht wer-
den, deren Umfang und sonstige Einzelheiten des Leistungsumfanges werden im
Projektvertrag zwischen den Parteien geregelt. Eine Erweiterung der Systeme,
fir die die Supportleistung erfolgt, ist nur nach Anpassung der Servicepauscha-

len zul&ssig.

3. Supportleistungen

Nur im Vertrag ausdriicklich als Vertragsleistung vereinbarte Supportleistungen
sind von HELIOTRONIC innerhalb der Servicezeiten geschuldet, alle Ubrigen
werden nach Regie erbracht.

Die folgenden Supportleistungen werden von HELIOTRONIC im Rahmen der
vereinbarten Pauschalpreise erbracht, sofern diese vertraglich vereinbart sind. Im
Falle einer vertraglichen Vereinbarung enthalten ausdricklich diese die be-

schriebene Dienstleistung.

Nicht vereinbare Leistungen sind nicht geschuldete.
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(1) Service Hotline

Die Service Hotline umfasst einen Helpdesk-Service in telefonischer und elektro-
nischer Form (auch per E-Mail) durch unmittelbare Erreichbarkeit eines fachlich
kompetenten Mitarbeiters innerhalb der vereinbarten Servicezeit.

Der Support dient zum einen der Anwenderunterstiitzung durch Bedienungsan-
leitung, Auskunft, Empfehlungen und Informationen, zusammen mit den empfoh-

lenen Hardware- und Softwarekonfigurationen.

HELIOTRONIC wird den Kunden bei der Lésung der Probleme unterstitzen, die
dem Kunden bei dem Gebrauch des IT-Systems und deren Funktionalitaten be-
gegnen. HELIOTRONIC garantiert dabei jedoch keine Problemlésungen. Eine
Unterstitzung vor Ort beim Kunden erfolgt nur, sofern es durch eine telefonische
Beratung nicht zu einer Problemlésung kommt. Vor Ort Termine sind nicht im

Pauschalpreis enthalten.

Auf Verlangen des Kunden richtet HELIOTRONIC eine automatisch vom System
generierte E-Mail an die Supportadresse der HELIOTRONIC ein.

(2) Softwareinstandsetzung

Zur Softwareinstandsetzung erfolgt eine zentrale Entgegenahme samtlicher Sté6-
rungsmeldungen und telefonische Unterstitzung durch Anleitung zur Fehlersu-
che, Fehlerbehebung und kiinftiger Fehlervermeidung und/oder Schaffung kurz-
fristiger Umgehungslésungen.

Die Instandsetzung erfolgt zunachst durch Online-Analyse und Stérungsbehe-
bung, sofern die hardwaretechnischen Voraussetzungen gegeben sind. Sofern
dies nicht mdglich ist, erfolgt die Diagnose und Fehlerbehebung vor Ort beim
Kunden.

Dabei werden die vereinbarten Reaktions- und Lésungszeiten Gberwacht, sofern
die Service Hotline die Stérung nicht sofort beseitigen kann.

HELIOTRONIC tbernimmt im Falle der Beteiligung Dritter an der Fehlerbehe-
bung die zentrale Koordination der Serviceleistungen aller beteiligten Partner.
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Fir jede Fehlermeldung erfolgt eine Statusriickmeldung an den Kunden und ein
Reporting der Serviceleistungen.

(3) Softwarepflege

Bei Verfligbarkeit erhalt der Kunde ein neues Release des Systems. Sofern ein
automatischer Updatemechanismus eingerichtet werden kann, fallen keine zu-
satzlichen Kosten an, andernfalls wird der Dienstleistungsaufwand flr die Instal-
lation nach Regie abgerechnet.

(4) Systemiiberwachung

Die Systemiberwachung umfasst die gesamte Prozess- und Systemiberwa-
chung des IT-Systems des Kunden durch HELIOTRONIC im laufenden Betrieb,
inklusive der Auswertung der Log-Dateien, Speicherbedarf, CPU-Auslastung und
PrGfung der Datenbank.

Dabei werden regelmaBig alle Systemparameter auf UnregelmaBigkeiten Uber-
praft und im Falle deren Auftretens die Instandsetzung entsprechend Ziffer (2)
eingeleitet.

(5) Instandhaltung der Hardware

Die Instandhaltung umfasst regelmaBige, mit dem Kunden abgestimmte Inspek-
tionen der Hardware zu den dblichen Geschéftszeiten.

Dies dient der vorbeugenden Fehler und Stérungsvermeidung durch Prifung der
Hardwarekomponenten auf Funktionsféhigkeit und Verschlei3grad sowie Innen-

reinigung.
Hierzu gehdren auch die Uberpriifung der Kabelverbindung und deren Fixierung.

Im Stérungsfall erfolgt der Umtausch defekter Teile, wenn erforderlich auch zu

praventiven Zwecken.
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Wenn notwendig erfolgt die Installation geratespezifischer Software, im Wege
eines Recovery oder einer Neuinstallation einschlieBlich der vorhandenen Daten
und Integration in das Kundennetzwerk.

(6) Instandsetzung der Hardware

Im Rahmen der Instandsetzung Ubernimmt die HELIOTRONIC die Instandset-
zung der Hardware nach Fehler- bzw. Stérungsmeldung.

Die Instandsetzung erfolgt durch Austausch von Gerdten oder Teilen, hiervon
einschlieBlich von VerschleiB3teilen.

(7) Dokumentation

HELIOTRONIC Ubernimmt die Dokumentation aller erbrachten Supportleistungen
nach tblichen Standdarts und Anforderungen.

4. Supportzeiten

Die Supportzeiten ergeben sich aus diesen Allgemeinen Geschéftsbedingungen,
Besonderer Teil L und richten sich nach der Serviceklasse.

HELIOTRONIC bietet auBerdem rund um die Uhr einen Notfallsupport flr den

Service an, sofern dieser vereinbart ist.

Der Notfallsupport ist auf Situationen beschrankt, in denen der Dienst nicht ver-
flgbar oder Uber eine Internetverbindung nicht erreichbar ist. In diesem Fall wer-
den Dienste zum Reparieren, Ersetzen oder Wiederherstellen des Systems be-

reitgestellt.

Normale Benutzeranfragen werden nicht tiber den Notfallsupport bearbeitet.
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5. Nicht von diesem Vertrag abgedeckte Leistungen

Die Leistungspflicht der HELIOTRONIC im Rahmen des Supportes in folgenden

Fallen immer ausgeschlossen:

— Stérungen, die durch Gewalteinwirkungen Dritter zustande kommen

— Stérungen, die durch héhere Gewalt und Naturgewalten (Feuer, Was-
ser, Sturm, Lawinen, u.a.) zustande kommen

— Fehler die durch Mitarbeiter des Kunden oder Drittfirmen durch un-
sachgemaBe Behandlung und/oder Bedienung des Systems entste-
hen

— Fehler die durch Nichtbeachtung von Dokumentation und Gebrauchs-
anweisung entstehen

— Fehler, die durch unterlassene Datenpflege und Datensicherung ent-
stehen

— Fehler die durch Computerviren und sonstige Sabotage von Hackern
entstehen

— Fehler die dadurch entstehen, dass eingesetzte Hard- oder Software
aufgrund ihrer technischen Leistungsfahigkeit nicht in der Lage ist,
ordnungsgemafe Funktionalitat zu erbringen

— Drittprodukte und Betriebssysteme Dritter

— Einspielen von Datenbankextrakten oder Dumps

— Erstellung und Fehlerbehebung der von Kunden selbst erstellten
Auswertungen

— SystemUberwachung des Datenbankservers

— Back-up Systembetrieb nach Stillstand und die Wiederherstellung des
urspringlichen IT-Systems

— Softwareanpassung an gednderte Umweltbedingungen

— Softwareanpassung an geénderte Betriebsablaufe

— Softwarenanpassung an neue Softwareperipherie

— Softwareanpassung an neue Hardwareperipherie

— Datensicherung und Konzeptberatung Datensicherung

— Datenrekonstruktion bei Datenverlust

— Lieferung von Verbrauchsmaterial
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— Monitoring, Instandhaltung, Instandsetzung und Pflege der Schnittstel-
len, soweit diese nicht von HELIOTRONIC erstellt wurden

(2) HELIOTRONIC ist nicht verpflichtet, Leistungen im Rahmen dieses Vertrages
zu erbringen sofern Hardware und Softwarekomponenten geénderte oder erwei-

tert werden, ohne dass dies vereinbart wurde

(3) In den genannten Féllen, in denen HELIOTRONIC aufgrund dieses Vertrages
keine Leistungspflicht trifft, wird HELIOTRONIC den Kunden ein spezielles An-
gebot inklusive Fertigstellungsterminen unterbreiten, sofern HELIOTRONIC hier-
fur die vorhanden Zeit- und Personalressourcen zur Verfligung stehen.

6. Reaktions- und Wiederherstellungszeiten

Die Reaktion und Wiederherstellungszeiten fir die Software- und Hardwarein-
standsetzung richten sich nach der Serviceklasse und sind diesen Allgemei-
nen Geschaftsbedingungen, Besonderer Teil L definiert.

Reaktions- und Wiederherstellungszeiten beginnen ausschlieBlich mit dem
Zugang der Stérungsmeldung wahrend der Blro- und Servicezeiten und lau-
fen ausschlieBlich wahrend der vereinbarten Zeitfenster.

Die Burozeiten entsprechen den Birozeiten fir den Hotline Service.

7. Mitwirkungsleistungen des Kunden

(1) Ansprechpartner

Der Kunde ernennt fir die Bearbeitung der Supportanfragen einen hauptverant-
wortlichen Ansprechpartner aus seinem Unternehmen, den Customer-Support-
Coordinator (CSC). Der CSC ist allein berechtigt Informationen zu dem Stand
bereits angefallener Supportanfragen anzufordern sowie in Abstimmung mit HE-

LIOTRONIC andere Ansprechpartner aus seinem Unternehmen flr Supportleis-

tungen zu autorisieren.
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(2) Technische Voraussetzungen

Der Kunde stellt sicher, dass HELIOTRONIC Nachrichten in digitaler Form insbe-
sondere per E-Mail jederzeit zugehen kdénnen. Der Kunde ist ferner verpflichtet,
HELIOTRONIC einen Fernzugang zur Infrastruktur des IT-Systems zur Verfl-
gung zu stellen inklusive auf das System.

Fir den Fall der technischen Notwendigkeit stellt der Kunde auch sicher, dass
HELIOTRONIC auf die Notebooks von AuBendienstmitarbeitern einen Fernzugriff
erhalt.

(3) Sonstige Mitwirkungspflichten

Der Kunde ist verpflichtet, HELIOTRONIC laufend und rechtzeitig samtliche In-
formationen zu liefern, die zur Erbringung der vertraglichen Leistung erforderlich
sind.

Der Kunde wird alle Anderungen von Betriebsbedingungen, die auf der Erbrin-
gung der Leistung der HELIOTRONIC Einfluss haben oder haben kdnnten, mit-

teilen.

Der Kunde wird insbesondere samtliche Gerate und Softwaredokumentationen,
Handbtcher und sonstige Schriftstlicke, die zur Ausflihrung von Serviceleistun-
gen erforderlich sind, der HELIOTRONIC zur Verfigung stellen.

Die fehlende Dokumentation beschafft der Kunde auf eigene Kosten. Soweit die
Erbringung von Leistungen der HELIOTRONIC aufgrund solcher fehlenden In-
formationen oder sonstigen Mitwirkungsleistungen nicht oder nur eingeschrankt
maoglich ist, schuldet HELIOTRONIC insoweit keine Leistungen.

Der Kunde ist verpflichtet allen von HELIOTRONIC beauftragen Mitarbeitern und
sonstigen Dritten, den Zugang zum Einsatzort zu ermdglichen und eine Zusam-
menarbeit mit den von HELIOTRONIC eingesetzten oder beauftragten Personen
zu gewahren. Samtliche Mitwirkungshandlungen des Kunden missen gewahr-
leisten, dass die Leistungserbringung durch HELIOTRONIC unverzlglich und
ohne Verzégerung durchgefuhrt werden kdnnen.
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Anweisungen zur Bedienung durch HELIOTRONIC zur Fehlersuche und zur
Fehlerbehebung sind unverziglich und unter Einsetzung qualifizierter Personen

auszufihren.

Der Kunde ist verpflichtet, fir die Sicherung des gesamten Datenbestandes Sor-
ge zu tragen. Soweit im Rahmen von Leistungen der HELIOTRONIC MaBnah-
men, die zu einer Gefédhrdung des Datenbestandes flihren kénnen, erforderlich
sind oder von HELIOTRONIC angekiindigt werden, wird der Kunde den Daten-
bestand in vorgeschriebener Weise auch unmittelbar vor Beginn der Servicear-
beiten sichern. HELIOTRONIC ist nicht verpflichtet zu prifen, ob der Kunde die-
ser Obliegenheit nachgekommen ist.

Verletzt der Kunde eine in diesem Vertrag geregelte oder eine sich aus allgemei-
nen Grundsatzen ergebende Mitwirkungspflicht, so tritt die vereinbarte Pauschal-
vergUtung auBer Kraft. HELIOTRONIC ist in diesem Fall insbesondere berechtig,
dem Kunden die durch die Verletzung der Mitwirkungspflicht vor allem durch ver-
spatete, fehlerhafte, unvollstandige oder liickenhafte Informationen verursachten
Mehrkosten und Mehraufwendungen in Rechnung zu stellen. Es gelten dabei die
vereinbarten Regiestundensatze.

Bei einer Verletzung der oben genannten Mitwirkungspflichten treten auch die
vereinbarten Reaktionszeiten auBBer Kraft und verldngern sich entsprechend um
die durch die Mitwirkungspflichtverletzung verursachte Zeitverzégerung.

8. Nutzungsrechte

Fdr die im Rahmen von Support- und Wartungsleistung erbrachten urheber-
rechtsfahigen Werken, gelten die Nutzungsrechte laut dem Allgemeinen Teil Zif-
fer 4.

9. Vergitung

Die Preise der Leistung von HELIOTRONIC sowie der Abrechnungszyklus und
Zahlungsfristen ergeben sich aus der Auftragsbestatigung.

SA



Leistungen, die nicht im Pauschalpreis enthalten oder vertraglich nicht vereinbart
sind, werden nach Regie- und Stundensatzen durchgeflhrt. Die Regiepreise er-
geben sich aus den vereinbarten Preisen entsprechend.

Grundsatzlich sind die Kosten durch Reise- und Ubernachtungskosten nicht in
Pauschalpreisen oder Regiestundensatzen enthalten und sind gesondert, auf
Nachweis, zu verguten.

Ferner nicht in den Pauschalsétzen enthalten sind die Kosten fur defekte Aus-
tauschteile und VerschleiBteile. Dies gilt auch fir Lizenzkosten auszutauschen-
der neuer Betriebssysteme und/oder sonstiger Peripheriesoftware.

Ebenfalls nicht im Preis enthalten sind Leitungskosten und eventuell notwendige
Transportkosten.

Samtliche Preise verstehen sich zzgl. der jeweils geltenden gesetzlichen Mehr-

wertsteuer.

Die Abrechnung der Vergutung erfolgt grundsétzlich monatlich. Dies gilt auch fir
die Abrechnung der nicht im Pauschalpreis enthaltenen Einzelleistungen.

10. Gewahrleistung

HELIOTRONIC gewéhrleistet, dass die zu erbringenden Support Leistungen dem
jeweiligen Stand der Technik entsprechen und nicht mit wesentlichen Mangeln
behaftet sind.

Mangel werden nach Mitteilung durch den Kunden innerhalb angemessener Frist
behoben. Ist dies nicht mdglich oder ist die Nachbesserung auch aus sonstigen
Griinden fehlgeschlagen, kann der Kunde nur Herabsetzung der Vergltung ver-
langen, ein Kindigungsrecht besteht nur, wenn HELIOTRONIC wiederholt
Fehlerbeseitigung unterlassen hat, obwohl der Kunde zur Beseitigung zweimal
vergeblich aufgefordert hat.

Die Nachbesserung gilt nur dann als fehlgeschlagen, wenn insgesamt 3 Nach-

besserungsversuche von HELIOTRONIC die Mangelbeseitigung nicht zur Folge
hatte.
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Jegliche Gewahrleistungspflicht von HELIOTRONIC erlischt, wenn der Kunde
oder Dritte Veranderungen am System vornehmen, denen HELIOTRONIC vorher
nicht ausdrucklich schriftlich zugestimmt hat.

Alle Gewahrleistungsanspriiche enden 12 Monate nach Beendigung der jeweili-
gen Leistung dieses Vertrages.

11. Laufzeit

Die Laufzeit und die Kindigungsfrist dieses Vertrages ergeben sich aus den Ver-
tragsunterlagen.

Bei Beendigung des Vertrages ist jede Vertragspartei verpflichtet, der jeweils
anderen Vertragspartei samtliche Unterlagen, Dateien und sonstige Materialien
herauszugeben bzw. zurlickzugeben, die Rahmen des Auftrages Ubergeben
bzw. erstellt wurden und die nach Sinn und Zweck des Vertrages nicht beim je-
weiligen Vertragspartner zu verbleiben haben.

12. Betriebsort

Die Supportpflichten dieses Vertrages beziehen sich auf den zum Vertrags-
schluss bestehenden Betriebsort des IT-Systems. Will der Kunde die DV-Anlage
spater insgesamt oder teilweise an anderen Orten aufstellen, so wird er hiervon
HELIOTRONIC im Voraus schriftlich unterrichten.

Seine Zustimmung, die Wartung auch an anderen Aufstellungsorten im Bereich
der Bundesrepublik Deutschland durchzufihren, wird HELIOTRONIC nur aus

wichtigem Grund versagen.

Alle mit einem Wechsel des Aufstellungsorts verbundenen unmittelbaren Auf-
wendungen, Mehr- und Folgekosten gehen zu Lasten des Kunden.
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Teil J: Besondere Bedingungen zur Auftragsverarbeitung Art. 28 DS-GVO

§ 1 Vertragspartner

Diese Besonderen Bestimmungen zur Auftragsverarbeitung werden Bestandteil
des Vertragsverhaltnisses zwischen HELIOTRONIC und dem Kunden und regeln
die Verpflichtung der Vertragsparteien im Rahmen der Auftragsverarbeitung zur
Umsetzung und Einhaltung der Datenschutzgesetze, insbesondere der DS-GVO.
HELIOTRONIC ist Auftragsverarbeiter fir den Kunden, der Verantwortlicher flr
die zu verarbeiteten Daten bleibt.

HELIOTRONIC erbringt fir den Kunden IT-Dienstleistungen im Rahmen der Nut-
zung der Systeme. In diesem Zusammenhang ist es moéglich, dass HELIOTRO-
NIC personenbezogene Daten des Kunden gemafR und im Sinne von Art. 4 Nr. 2
DS-GVO und Art. 28 DS-GVO verarbeitet.

Zur Konkretisierung der beiderseitigen datenschutzrechtlichen Rechte und Pflich-
ten schlieBen die Parteien mit Abschluss der Hauptvertrage eine Auftragsverar-
beitungsvereinbarung zu den Bedingungen dieser Besonderen Bestimmungen zu
Art. 28 DS-GVO. Die Regelungen der vorliegenden Vereinbarung gehen im Zwei-
fel den Regelungen des Hauptvertrages vor.

§ 2 Vertragsgegenstand

Die Bestimmungen dieser Besonderen Bedingungen finden Anwendung auf alle
Tatigkeiten, die mit dem Vertrag in Zusammenhang stehen und soweit HELI-
OTRONIC, deren Beschaftigte oder von HELIOTRONIC Beauftragte mit perso-
nenbezogenen Daten in Berihrung kommen, die von dem Kunden stammen

oder flir den Kunden erhoben werden.

Die Daten kénnen unter Umstanden auch auBerhalb eines Mitgliedstaates der
Europaischen Union erhoben oder verarbeitet werden. HELIOTRONIC tragt dafar
Sorge, dass die besonderen Voraussetzungen der Art. 44 ff. DS-GVO erflillt sind
(z. B. Angemessenheitsbeschluss der Kommission, Standarddatenschutzklau-
seln, genehmigte Verhaltensregeln).
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Die Laufzeit des Auftragsverarbeitungsvertrages richtet sich nach der Laufzeit
des Hauptvertrages. Im Rahmen des Hauptvertrages werden die Arten der Da-
tenverarbeitung, die betroffenen Daten, die Kategorien personenbezogener Da-
ten, die besonderen Kategorien personenbezogener Daten, die weisungsberech-
tigten Personen und die Datenschutzbeauftragten der Vertragsparteien definiert.
Diese Parameter kdnnen jederzeit im Laufe der Zusammenarbeit der Vertrags-
parteien in Abstimmung geandert werden.

§ 3 Laufzeit

Der Vertrag endet automatisch, wenn der zwischen den Parteien geschlossene
Hauptvertrag endet, auf dem die Datenverarbeitung basiert.

Der Kunde kann diese Vereinbarung jederzeit ohne Einhaltung einer Frist kiindi-

gen, wenn

. ein schwerwiegender Versto3 von HELIOTRONIC gegen Daten-
schutzvorschriften oder die Bestimmungen dieses Vertrages vorliegt,

. HELIOTRONIC eine Weisung des Kunden mutwillig nicht ausfuhrt,

. HELIOTRONIC Kontrollrechte des Kunden vertragswidrig verweigert,
oder

. die hartnackige und andauernde Nichteinhaltung der in diesem Ver-

trag vereinbarten und aus Art. 28 DS-GVO abgeleiteten Pflichten

§ 4 Datenverarbeitung

Die Datenverarbeitungsarten Art. 4 Nr. 2 DS-GVO, die Gruppen der betroffenen
Personen Art. 4 Nr. 1 Nr. 13, 14, 15 DS-GVO, die Kategorien der Betroffenen Art.
4 Nr. 1 DS-GVO sowie die besonderen Kategorien personenbezogener Daten,
Art. 9 DS-GVO ergeben sich aus dem zwischen den Parteien geschlossenen

Hauptvertrag und den dazugehdrigen Spezifikationen und Dokumentationen.
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§ 5 Rechte und Pflichten sowie Weisungsbefugnisse von HELIOTRONIC

Fur die Beurteilung der Zulédssigkeit der Verarbeitung geméan Art. 6 Abs. 1 DS-
GVO sowie fir die Wahrung der Rechte der betroffenen Personen nach den Art.
12 bis 22 DS-GVO ist allein der Kunde verantwortlich.

HELIOTRONIC ist verpflichtet, alle Anfragen unverziglich an diesen weiterzulei-

ten.

HELIOTRONIC darf Daten nur im Rahmen des Hauptvertrages und nur nach
Weisungen durch den Kunden erheben, verarbeiten, nutzen oder einsehen; dies
gilt insbesondere in Bezug auf die Ubermittlung personenbezogener Daten in ein
Drittland oder an eine internationale Organisation.

Die Weisungen des Kunden werden anféanglich durch diesen Vertrag festgelegt
und kénnen durch den Kunden danach in schriftlicher Form oder in Textform
durch einzelne Weisungen geédndert, erganzt oder ersetzt werden. Die Weisun-
gen kdnnen auch Berichtigungen, Léschungen und Sperrungen von Daten um-
fassen. Alle erteilten Weisungen sind zu dokumentieren.

Anderungen des Verarbeitungsgegenstandes und Verfahrensanderungen miis-
sen gemeinsam zwischen dem Kunden und HELIOTRONIC abgestimmt werden
und sind schriftlich oder in einem dokumentierten elektronischen Format festzu-

legen.

Der Kunde informiert HELIOTRONIC unverztglich, wenn er Fehler oder Unre-
gelmaBigkeiten bei der Prifung der Auftragsergebnisse feststellt.

§ 6 Weisungsberechtigte

Die weisungsberechtigten Personen auf Seiten des Kunden und von HELI-
OTRONIC werden im Hauptvertrag festgelegt.

Dies gilt auch fur die fir die Weisung zu nutzenden Kommunikationskanale.
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Bei einem Wechsel oder einer langerfristigen Verhinderung der Ansprechpartner
sind dem jeweils anderen Vertragspartner unverzuglich und grundsatzlich schrift-
lich oder elektronisch die Nachfolger bzw. die Vertreter mitzuteilen.

Die Weisungen sind fur ihre Geltungsdauer und anschlieBend noch fir drei volle
Kalenderjahre aufzubewahren.

§ 7 Vertraulichkeit

Alle zwischen den Parteien im Zusammenhang und mit der Durchflihrung des
Vertragsverhéltnis ausgetauschten Informationen, insbesondere Dokumente der
Parteien sind strengstens vertraulich zu behandeln. Dies gilt auch fir alle Infor-
mationen, von denen die Parteien im Rahmen dieses Vertragsverhaltnisses

Kenntnis erlangen.

Eine Weitergabe dieser Informationen an Dritte oder eine Einsichtnahme durch
Dritte ist nur dann zulassig, wenn dies fir die Erflllung des Vertragszwecks er-
forderlich ist, aufgrund von Rechtsvorschriften erlaubt oder mit Einwilligung je-
weils beider Vertragspartner erfolgt. Die Verpflichtungen dieser Klausel bleiben
auch nach Beendigung dieses Vertrages bestehen.

§ 8 Pflichten von HELIOTRONIC

HELIOTRONIC verarbeitet personenbezogene Daten ausschlieBlich im Rahmen
der getroffenen Vereinbarungen und nach Weisungen des Kunden, sofern er
nicht zu einer anderen Verarbeitung durch das Recht der Union oder der Mit-
gliedstaaten des Mitgliedstaates, dem HELIOTRONIC unterliegt, verpflichtet ist.
In einem solchen Fall teilt HELIOTRONIC dem Kunden diese rechtlichen Anfor-
derungen vor der Verarbeitung mit, sofern das betreffende Recht eine solche
Mitteilung nicht wegen eines wichtigen 6ffentlichen Interesses verbietet (Art. 28
Abs. 3 Satz 2 lit. a DS-GVO).

HELIOTRONIC verwendet die zur Verarbeitung Uberlassenen personenbezoge-
nen Daten flr keine anderen als die vertraglichen, insbesondere nicht fiir eigene

Zwecke.

HELIOTRONIC sichert im Bereich der auftragsgemaBen Verarbeitung von per-
sonenbezogenen Daten die vertragsgemaBe Abwicklung aller vereinbarten Maf3-
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nahmen zu. Sie sichert zu, dass die fir den Kunden verarbeiteten Daten von
sonstigen Datenbestanden strikt getrennt werden.

Die Datentrager, die vom Kunden stammen bzw. fir den Kunden genutzt wer-

den, werden besonders gekennzeichnet. Eingang und Ausgang sowie die lau-

fende Verwendung werden dokumentiert.

HELIOTRONIC hat tber die gesamte Abwicklung der Dienstleistung alle erforder-

lichen datenschutzrechtlichen Uberpriifungen durchzufilhren und diese regelmé-

Big zu wiederholen.

HELIOTRONIC ist verpflichtet, bei folgenden Aufgaben des Kunden mitzuwirken:
e Erflllung der Rechte der betroffenen Personen nach Art. 12 -22 DS-GVO

e Erstellung der Verzeichnisse von Verarbeitungstatigkeiten

e Durchfuhrung einer eventuell erforderlichen Datenschutzfolgenabschéat-

zung

e Unterstitzung des Kunden bei dessen Aufgaben, soweit diese das ge-
genstandliche Auftragsverhaltnis tangieren

e Hinweis an den Kunden, sofern eine erteilte Weisung nach Meinung des
Kunden gegen gesetzliche Vorschriften verstdi3t

e Berichtigung, Léschung und Einschrankung der Verarbeitung von Daten,
sofern der Kunde dies anweist und berechtigte Interessen von HELI-

OTRONIC nicht entgegenstehen

e Erteilung von Ausklnften Uber personenbezogene Daten aus dem Auf-
tragsverhaltnis an HELIOTRONIC

e Auskilnfte an Dritte oder Betroffene, sofern der Kunden die Zustimmung
erteilt
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HELIOTRONIC erklart sich damit einverstanden, dass der Kunde nach Termin-
abstimmung berechtigt ist, die Einhaltung der Vorschriften Gber Datenschutz und
Datensicherheit sowie der Regelungen dieses Vertrages im angemessenen und
erforderlichen Umfang selbst oder durch einen durch den Kunden beauftragten

Dritten zu Gberprtfen.

HELIOTRONIC sichert zu, bei dieser Uberpriifung im erforderlichen Umfang mit-

zuwirken.

§ 9 Home-Office-Arbeitsplatze

Die Verarbeitung von Daten im Home-Office ist zuléssig, der Kunde stimmt dem
mit Auftragserteilung zu. Soweit die Daten in einer Privatwohnung verarbeitet
werden, wird der Zugang zur Wohnung des Beschéaftigten fur Kontrollzwecke des
Arbeitgebers vertraglich sicher gestellt. Die MaBnahmen werden Art.32 DS-GVO
sind auch in diesem Fall eingehalten.

HELIOTRONIC sichert zu, dass sie die bei der Durchfiihrung der Arbeiten be-
schéftigten Mitarbeiter vor Aufnahme der Tatigkeit mit den fir sie malB3gebenden
Bestimmungen des Datenschutzes vertraut macht und fur die Zeit ihrer Tatigkeit
wie auch nach Beendigung des Beschéftigungsverhaltnisses in geeigneter Weise
zur Verschwiegenheit verpflichtet (Art.28 Abs. 3 Satz 2 lit. b und Art.29 DS-GVO).
HELIOTRONIC Uberwacht die Einhaltung der datenschutzrechtlichen Vorschrif-
ten in ihrem Betrieb.

§ 10 Mitteilungspflichten von HELIOTRONIC

HELIOTRONIC teilt dem Kunden unverzlglich Stérungen und Versté3e gegen
datenschutzrechtliche Bestimmungen auch dieses Vertrages durch die bei ihr
beschaftigten Personen mit. Dies gilt vor allem auch im Hinblick auf eventuelle
Melde- und Benachrichtigungspflichten des Kunden nach Art. 33 und Art. 34 DS-
GVO. HELIOTRONIC sichert zu, dem Kunden erforderlichenfalls bei dessen
Pflichten nach Art. 33 und 34 DS-GVO angemessen zu unterstitzen ( Art. 28
Abs. 3 Satz 2 lit. f DS-GVO). Meldungen nach Art. 33 oder 34 DS-GVO fir die
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Kunden darf HELIOTRONIC nur nach vorheriger Weisung dieses Vertrages
durchfihren.

§ 11 Subunternehmer

Mit Unterzeichnung des Hauptvertrages genehmigt der Kunde die Beauftragung
von Subunternehmern durch HELIOTRONIC gemaf Art. 28 Abs. 2 DS-GVO.

Die Zustimmung kann widerrufen werden, sofern sich herausstellen sollte, dass
Subunternehmer unter besonderer Bericksichtigung der Eignung der von diesen
getroffenen Technischen und Organisatorischen MaBnahmen im Sinne von Art.
32 DS-GVO nicht sorgfaltig ausgewahlt wurden.

Eine Beauftragung von Subunternehmern in Drittstaaten darf nur erfolgen, wenn

die besonderen Voraussetzungen der Art. 44 ff. DS-GVO erflllt sind.

HELIOTRONIC hat vertraglich sicherzustellen, dass die vereinbarten Regelun-
gen zwischen dem Kunden und HELIOTRONIC auch gegentber Subunterneh-

mern gelten.

Werden mehrere Subunternehmer eingesetzt, so gilt dies auch fir die Verant-
wortlichkeiten zwischen diesen Subunternehmern. Es wird sichergestellt, dass
der Kunde berechtigt ist im Bedarfsfall angemessene Uberpriifungen und Inspek-
tionen, auch vor Ort, bei Subunternehmern durchzuflhren oder durch von ihr
beauftragte Dritte durchfiihren zu lassen.

Der Vertrag mit dem Subunternehmer muss schriftlich abgefasst werden. (Art. 28
Abs. 4 und Abs.9 DS-GVO).

HELIOTRONIC haftet gegenliber dem Kunden daflr, dass der Subunternehmer
den Datenschutzpflichten nachkommt, die ihm durch K&ssbohrer im Einklang mit
den vorliegenden Vertragsbedingungen vertraglich auferlegt wurden.

HELIOTRONIC informiert den Verantwortlichen immer (ber jede beabsichtigte
Anderung in Bezug auf die Hinzuziehung neuer oder die Ersetzung bisheriger
Subunternehmer, wodurch der Kunde die Mdglichkeit erhalt, gegen derartige
Anderungen Einspruch zu erheben (§ 28 Abs. 2 Satz 2 DS-GVO).
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§ 12 Technische und Organisatorische MaBnahmen nach Art. 32 DS-GVO

HELIOTRONIC gewahrleistet ein angemessenes Schutzniveau der Datenverar-
beitung. HELIOTRONIC verpflichtet sich, die Schutzziele gemafi Art. 32 Abs. 1
DS-GVO durch geeignete Technische und Organisatorische MaBBnahmen zu er-

reichen.

HELIOTRONIC beschreibt die bei ihr eingehaltenen Technischen und Organisa-
torischen MaBnahmen in dem Dokument, "Technische und Organisatorische
MaBnahmen Art. 32 DS-GVO*, die dem Kunden auf Wunsch zur Verfligung ge-
stellt werden.

Diese entsprechen dem Stand der Technik zum Zeitpunkt des Vertragsabschlus-
ses.

Die beschriebenen MaBnahmen werden verbindlich zugesichert.

HELIOTRONIC verpflichtet sich, die beschriebenen MaBnahmen einer regelma-
Bigen Uberpriifung, Bewertung und Evaluation der Wirksamkeit zu unterziehen
und dem Stand der Technik anzupassen.

Eine Anderung der getroffenen SicherheitsmaBnahmen bleibt HELIOTRONIC
vorbehalten, wobei wesentliche Anderungen mit dem Kunden abzustimmen sind

und dokumentiert werden mssen.

Bei HELIOTRONIC und dem Kunden ist ein betrieblicher Datenschutzbeauftrag-
ter bestellt.

§ 13 Verpflichtungen von HELIOTRONIC nach Beendigung des Auftrags,
Art. 28 Abs. 3 Satz 2 lit. g DS-GVO

Nach Abschluss der vertraglichen Arbeiten hat HELIOTRONIC samtliche in ihren
Besitz sowie an Subunternehmen gelangte Daten, Unterlagen und erstellte Ver-
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arbeitungs- oder Nutzungsergebnisse, die im Zusammenhang mit dem Auftrags-
verhaltnis stehen, dem Kunden auszuh&andigen oder nach Weisung des Kunden

datenschutzgerecht zu |6schen bzw. zu vernichten/vernichten zu lassen.

Dies gilt nicht, sofern eine rechtliche Verpflichtung zur Speicherung und Aufbe-
wahrung der Daten besteht.

§ 14 Vergitung

Eine gesonderte Vergutung fur die Erflllung des Auftragsverarbeitungsvertrages
fallt nicht an, sofern nichts Abweichendes schriftlich vereinbart wurde.

§ 15 Haftung

Fir den Ersatz von Schaden, die ein Betroffener wegen einer nach den Daten-
schutzgesetzen unzuldssigen oder unrichtigen Datenverarbeitung oder Nutzung
im Rahmen der Auftragsverarbeitung erleidet, ist im Innenverhaltnis derjenige
Vertragspartner verantwortlich, der den Datenschutzvorsto3 zu verantworten hat.

Die Parteien stellen sich jeweils von der Haftung frei, wenn eine Partei nach-

weist, in keinerlei Hinsicht fir den Umstand, durch den der Schaden bei einem

Betroffenen eingetreten ist, verantwortlich zu sein.
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Teil I: Besondere Bedingungen fiir Rechenzentrumsdienstleistungen
1. Vertragsgegenstand

Vertragsgegenstand ist die Erbringung von Rechenzentrumsdienstleistungen
durch HELIOTRONIC sowohl im Rechenzentrum von HELIOTRONIC als auch im
Rechenzentrum des Kunden. Die im Rechenzentrum betriebene Software inklu-
sive der gesamten Hardwareperipherie, Datensicherung, Betriebssysteme und
Softwaremodule ergeben sich aus der jeweiligen Dokumentation, die Gegen-
stand des Vertrages ist.

Die Spezifikation des Rechenzentrums der HELIOTRONIC ergibt sich aus dem
Dokument Allgemeinen Geschaftsbedingungen, Besonderer Teil, Beschreibung
Rechenzentrum Teil K.

2. Ersteinrichtung und Installation der Hardware und Software

HELIOTRONIC wird die Hardware laut Projekischein oder Vertrag im eigenen
oder im Rechenzentrum des Kunden einrichten, fir den Kunden konfigurieren
und in Betrieb nehmen. HELIOTRONIC wird die gesamten Softwaresysteme laut
Projektschein installieren und fir den Auftraggeber konfigurieren.

3. Rechenzentrumbetrieb

HELIOTRONIC wird das Gesamtsystem laut Ziffer 2 und entsprechend der Kon-
figuration laut Vertrag, im Folgenden nur noch Gesamtsystem, in seinem Re-
chenzentrum oder im Rechenzentrum des Kunden wahrend der Laufzeit dieses

Vertrages in einem stérungsfreien Zustand betriebsfahig halten.

Hierzu gehdren folgende Einzeldienstleistungen:
e Laufender Betrieb der Server
e Laufende Uberpriifung der Systemlogs
e Standige Uberwachung der Verfiugbarkeit und der Antwortzeiten
e Uberwachung der Datenbank bzgl. Fiillstand, Sicherung, Performance
e Bereinigung, Archivierung von Transaktions- und Protokolldateien
e Monitoring von Speicherresourcen

e Verwaltung des Dateisystems
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e Monitoring der Verfugbarkeit und Performanceparameter
e Patchmanagement und Schwachstellenmanagement
e regelméBiger Technologierefresh aller Komponenten

e Sicherstellung von Servicevertrage mit Herstellern und Lieferanten

Die Leistungspflicht von HELIOTRONIC im Rahmen des Rechenzentrumsbetrie-

bes sind in folgenden Fallen immer ausgeschlossen:

e Stdérungen die durch Fehler von Mitarbeitern des Kunden oder Drittenfir-
men im Auftrag des Kunden bei Bedienung des Systems entstehen

e Fehler die durch Nichtbeachtung von Dokumentationen und Gebrauchs-
anweisungen entstehen

e Fehler die durch unterlassene Datenpflege und Datensicherung durch
den Kunden entstehen, soweit dieser selbst verantwortlich ist

e Fehler die durch Hackerangriffe von Rechnern des Kunden entstehen

e das Einspielen von Datenbankextrakten oder Dumps fir den Kunden

e jegliche Form der Softwarepflege

e die Instandhaltung, Instandsetzung, Pflege der Schnittstelle, soweit diese
nicht von HELIOTRONIC erstellt wurden

e Fehler die durch Schadsoftware einstehen die trotz der aktuellsten Versi-
on von Firewall und Soft-ware im Rahmen der vereinbarten Aktualisie-

rungszeiten durch Schadsoftware entstehen

Im Ubrigen sind Leistungen nur geschuldet, sofern diese in diesem Vertrag aus-
drticklich genannt sind.

4. Rechenzentrum / Betriebszeiten

Betriebszeiten, Reaktionszeiten und sonstige zeitliche Leistungsparameter erge-
ben sich aus dem Dokument Allgemeine Geschaftsbedingungen d der HELI-
OTRONIC, Besonderer Teil L.

5. Wartung Software/Hardware

HELIOTRONIC tbernimmt die Instandsetzung der Softwaresysteme.
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6. Bereitstellung von Ansprechpartnern

HELIOTRONIC stellt fir Anderungsanfragen, Problemmeldungen, sowie zu ge-
nerellen Kontaktaufnahme Seitens des Auftraggebers einen Ansprechpartner zur
Verfligung. Zu Kontaktaufnahme im Supportfall benennt HELIOTRONIC entspre-
chende Telefonnummern und E-Mail-Adressen.

7. Anpassung Systemressourcen und Rahmenparameter

Die Dimensionierung der Systemressourcen, der Serverumgebung (Prozessor-
hauptspeicher, Datenspeicher, etc.) inklusiver der Parameter ergibt sich aus dem
Projektschein ansonsten entsprechend dem Stand der Technik.

Diese Dimensionierung der Systeme basiert ausschlieBlich auf den vereinbarten
Rahmenbedingungen und den dort aufgelisteten Modulen bzw. Funktionen inner-
halb des Produktivsystems.

HELIOTRONIC wird die Systemressourcen auf veranderte Rahmenbedingungen
bei Bedarf nur anpassen, soweit der Kunde die Mehrkosten Gbernimmt.

8. Mitwirkung und Bereitstellung

Fdr Mitwirkungsleistungen gelten die allgemeinen Regelungen laut Allgemeinen
Teil dieser Allgemeinen Geschaftsbedingungen.

Zentrale Mitwirkungsleistungen sind im Projektschein geregelt. Die Auflistung ist
nicht abschlieBend und betrifft im Zweifelsfall nur die zum Zeitpunkt der Erstel-
lung des Leistungsscheins bekannten Mitwirkungsleistungen.

Die Verletzung von Mitwirkungspflichten setzt alle Leistungsparameter, insbe-
sondere Reaktionszeiten, Systemverfligbarkeitsparameter und sonstige Be-

triebsbedingungen auB3er Kraft.

Der Kunde ist verpflichtet, alle durch die Verletzung der Mitwirkungspflicht ent-
standenen Kosten zu tragen.
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9. Verglitung

Die Vergutung Einzelleistungen ergibt sich aus dem Projektschein.

Séamtliche Preise verstehen sich zzgl. gesetzlicher MwSt.

Die Abrechnung von Dauerleistungen erfolgt monatlich. Fir Regieleistungen ist
HELIOTRONIC berechtigt Monatsabschlagskostenrechnungen nach Projektfort-
schritt zu stellen.

Sofern Leistungen von HELIOTRONIC nicht im Auftrag ausdrlcklich enthalten
sind, werden diese grundsatzlich nach Regie zu den aktuell gliltigen Preislisten
von HELIOTRONIC abgerechnet. Reisekosten werden entsprechend den Rech-
nungssatzen nach Aufwand und Pauschale in Rechnung gestellt.

Sonstige Auslagen von HELIOTRONIC die zur Erfullung der jeweiligen Auftrage
zweckmaBig und erforderlich sind, werden von HELIOTRONIC nach tat-
sachlichem Anfall abgerechnet.

10. Gewahrleistung

HELIOTRONIC gewahrleistet, dass die zu erbringenden Leistungen Teil | dem
jeweiligen Stand der Technik entsprechen und nicht mit wesentlichen Mangeln
behaftet sind.

Mangel werden nach Mitteilung durch den Kunden innerhalb angemessener Frist
behoben. Die Behebung von Mangeln erfolgt nach Wahl von HELIOTRONIC
durch Nachbesserung oder Ersatzlieferung.

Eine Kindigung des Kunden gemaBi § 543 Abs. 2 S. 1 Nr. 1 BGB analog ist erst
zulassig, wenn HELIOTRONIC ausreichend Gelegenheit zur Mangelbeseitigung
gegeben wurde und diese fehlgeschlagen ist. Von einem Fehlschlagen der Man-
gelbeseitigung ist erst dann auszugehen, wenn diese unmaéglich ist, wenn diese
von HELIOTRONIC verweigert und/oder in unzumutbarer Weise verzdgert wird,
sowie wenn begrindete Zweifel bezlglich der Erfolgsaussichten bestehen
und/oder wenn aus anderen Grinden eine Unzumutbarkeit fir den Kunden ge-
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geben ist den Vertrag fortzusetzen. HELIOTRONIC sind mindestens 3 Nachbes-

serungsversuche einzurdumen.

Eine Herabsetzung der Vergutung ist ebenfalls erst zulassig, sofern die Nacher-

fallung nach oben genannten Grundséatzen fehlgeschlagen ist.
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Teil K: Beschreibung der Rechenzentrumsinfrastruktur

1. Rechenzentren

HELIOTRONIC ULM betreibt eigene Infrastruktur in angemieteten Rechenzent-
rumsflachen (Colocation).

Die Rechenzentren sind nach DIN EN ISO 9001 :2008 und/oder 150/IEC 27001
zertifiziert und entsprechen dem Tier 3 Standard:

e Zugangsuberwachung (Biometrisches SchlieBsystem mit Key und PIN,
nur benannte autorisierte Personen besitzen einen Zugang zu den Sys-
temen)

e Vereinzelungsanlage

e Redundante Klimaanlage

e Redundante Stromversorgung aller Komponenten

e Notstromversorgung durch Online-USVs und Dieselaggregaten

e Brandfriherkennungssystem

e Redundante Internetanbindung

2. Infrastruktur

Alle Kernkomponenten wie Firewall, Storage, Virtualisierungshosts und Netz-
werkkomponenten sind redundant tber beide Brandabschnitte verteilt.
Die Management- und Monitoring-Systeme sind verteilt und strikt von den Kun-

dennetzen getrennt.

Die Infrastruktur setzt sich ausschlieBlich aus moderner Markenhardware zu-

sammen.

2.1 Server-Architektur

Alle Serversysteme verfligen Uber redundante Netzteile, Lufter und Festplatten.
Diese sind durch die eingesetzte Virtualisierungslésung zu einem brandab-
schnittstibergreifenden Cluster verbunden, so dass der Aus-fall einzelner Server-

systeme durch die Virtualisierungslésung kompensiert wird.
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2.2 Netzwerk-Architektur

Die Rechenzentren sind mit einer dedizierten 10 Gbit Leitung verbunden und auf
Layer 3 Ebene (IP-Routing) voneinander getrennt.

Innerhalb eines Rechenzentrums sind die Netzwerkkomponenten mit redundan-
ten 10Gbit Links untereinander verbunden. Es ist eine loopfree Netzwerkarchitek-
tur etabliert.

2.3 Storage-Architektur

In jedem Rechenzentrum bzw. Brandabschnitt ist ein zentrales Storagesystem
installiert, auf dem alle Daten der Server vor-gehalten werden.

Die Storagesysteme innerhalb eines Rechenzentrums sind fir synchrone Spiegel
ausgelegt. Uber Rechen-zentrumsgrenzen hinweg sind asynchrone Spiegel mdg-

lich.

Die Serversysteme sind redundant an die zentralen Storagesysteme angebun-
den.
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Teil L: Leistungsparameter fiir IT-Dienstleistungen aus dem Bereich Sup-
port, Hosting, Rechenzentrumsdienstleistungen, Wartung und Pflege
Hardware/Software

Die folgenden Leistungsparameter gelten fir alle Reaktionszeiten im Bereich
Rechenzentrumsleistungen, Hosting, Wartung von Software und Hardware und
sonstigen Dienstleistungen zur Wiederherstellung zur Funktionsféhigkeit von
Systemen.

1. Reaktionszeiten und Verfligbarkeit

Fir die Reaktionszeiten fUr die Software und Hardware Instandsetzung bzw. den
Hostingbetrieb gelten folgende Regelungen.

Die folgenden Reaktions- und Wiederherstellungszeiten beginnen ausschlielich
mit dem Zugang der Stérungsmeldung wéhrend der Blroservicezeiten und lau-
fen ausschlieBlich wahrend der vereinbarten Zeitfenster.

Die Servicezeiten sind abhangig von der Serviceklasse und sind im Folgenden
definiert. Die Wiederherstellung ist ausschlieB3lich exklusiv der Datenwiederher-
stellung. FuUr die aufgefiihrten Fehlerklassen gelten die aufgeflihrten Reaktions-

zeiten.

Die Verfligbarkeit von Systemen beim Application Service Providern und bei Re-
chenzentrumsdienstleistungen richtet sich ebenfalls nach der Serviceklasse und
ist in der folgenden Ziffer 3 definiert.

Die Serviczeiten richten sich ebenfalls nach der Serviceklasse und sind in der
folgenden Ziffer 3 definiert. Die die Servicezeiten entsprechen der Birozeit.

2. Definition Storungsklassen

3 - Kritische Stérung: Der Service ist auBer Betrieb (Nichterreichbarkeit).

2 - Wesentliche Stérung: Der Service zeigt eine erhebliche zeitliche Verzégerung
bei der Antwort.

1 - Geringfligige Stérung: Ausfall von Funktionalitaten, die keine Auswirkungen
auf den Service besitzen.
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3. Reaktionszeiten und Verfligbarkeit

Serviceklasse 0:

Verflgbarkeit
Verflgbarkeit Keine garantierte
Bil : Montag - Freitag von 8:00 Uhr bis 17:00 Uhr, ausgenommen gesetzlicher
urozeit . . M
Feiertage in Baden-Wilrttemberg
Servicezeit Entsprichtder Blrozeit
Reviewder KPls keine
Reaktionszeiten
Art der Stérung Reaktionszeit Wiederherstellungszeit
Burozeit Servicezeit
3 - Kritische Stbrung keine Keine keine
2-Wesentliche Stérung | Keine Keine keine
1-Geringfligige StérunQ | keine keine keine
Serviceklasse A:
Verflgbarkeit
Verflgbarkeit 97,0%
Birozeit Montag - Freitag von 8:00 Uhr bis 17:00 Uhr, ausgenommen gesetzlicher
Feiertage in Baden-Wurttemberg
Servicezeit Entspricht der Burozeit
ReviewderKPls jahrlich
Reaktionszeiten
Art der Stérung Reaktionszeit Wiederherstellungszeit
Burozeit Servicezeit
3 - Kritisch Stérung 4 Stunden 4 Stunden keine
2-Wesentliche Stérung | 12 Stunden 12 Stunden keine
1- Gerinofligige Stdrung | 24 Stunden 24 Stunden keine
Serviceklasse B:
Verfligbarkeit
Verflgbarkeit 98,500
Bi . Montag — Freitag von 8:00 Uhr bis 17:00 Uhr, ausgenommen gesetzlicher
Urozeit . . -
Feiertage in Baden-Wiirttemberg
Servicezeit Montag—Sonntag von 00:00 Uhr bis 24:00 Uhr
Reviewder KPls quartalsweise
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Reaktionszeiten

Art der Storung Reaktionszeit Wiederherstellungszeit
Blrozeit Servicezeit
3 - Kritische Stérung 2 Stunden 4Stunden 24 Stunden
2-Wesentliche Stérung | 4 Stunden 12 Stunden keine
1- Geringfligige Stérung | 12 Stunden keine keine
Serviceklasse C:
Verfligbarkeit
Verflgbarkeit 99,5 %
Bi . Montag - Freitag von 8:00 Uhr bis 17:00 Uhr, ausgenommen gesetzlicher
urozeit . . N
Feiertage in Baden-Wirttemberg
Servicezeit Montag-Sonntag von 00:00 Uhr bis 24:00 Uhr
Review der KPls quartalsweise
Reaktionszeiten
Art der Stérung Reaktionszeit Wiederherstellungszeit

3 - Kritische Stérung
2 - Wesentliche Stérung
1- Geringfliaiae Stérung

Birozeit

1 Stunden
4 Stunden
8 Stunden

Servicezeit
2 Stunden
12 Stunden
24 Stunden

8 Stunden
keine
keine

4. Definition der Patchklassen

Es gelten fir die im folgenden definierten Patchklassen die aufgeflihrten War-

tungsintervalle fir die Patches und Security Fixes. Ausgenommen davon sind

Upgrades auf héhere Major-Release, funktionale Upgrades und vom Kunden

betriebene oder entwickelte Anwendungen.

Die Serviceklasse definiert, ob die Updates aus dem Staging-Repository oder

aus dem Productive Repository bezogen werden.

Patchklasse Serviceklasse | MaBnahmen Repositorv
1 C Patches auf Anforderung (max. 2x im Quartal) | Staging

2 A Monatliches einspielen von Patches Staging

2 A-C Monatliches einspielen von Patches Productive
3 A Quartalsweise einspielen von Patches. Staqging

3 A-C Quartalsweise einspielen von Patches. Productive
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5. Definition Key Perfomance Indicators (KPlIs)

Im Rahmen des Vertrages werden folgende Key Performance Indicatoren defi-

niert und je nach Serviceklasse ausgewertet.

KPI Definition

Incidents Auswertung der Anzahl von Incidents, Major-Incidents und Security-Incidents und
Einhaltung des Servicelevels.

Requests Auswertunqg der Anzahl der bearbeiteten Requests.

caoacity Reserves Auswertunqg der Nutzung der (iberwachten Kapazitaten.

Service Availability | Auswertunq der Verfligbarkeit der bereitgestellten Services.

6. Definition der Schutzklassen und Wartungsintervalle

Es gelten fir die im folgenden definierten Schutzklassen die aufgefiihrten War-

tungsintervalle fur die Securitypatches.

Schutzklasse / Geféahrdung
1 — Niedrig

2 — Normal
3 - Hoch
4 — Sehr hoch

MaBnahmen
Securitypatches werden
einmal im Quartal in einem
definierten Wartungsfenster
eingespielt.

Securitypatches werden
monatlich in einem definier-
ten Wartungsfenster einge-
spielt.

Das System ist nur Gber de-
finierte  Schnittstellen er-
reichbar. Securitypatches
werden schnellst mdglich
eingespielt werden.

Das System ist nur Uber de-
finierte  Schnittstellen er-
reichbar.

Securitypatches werden
schnellst moglich eingespielt
werden.

Jegliche administrative Anderungen werden in einem Audit

log festgehalten.

Sofern keine anderen vertraglichen Vereinbarungen getroffen wurden, gilt die

Schutzklasse 1 als vereinbart.
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7. Rechenzentrum Betriebszeiten

Uberwachter Onlinebetrieb der Produktivumgebung ERP 24 Stunden
Bearbeitung bei Stérungsmeldungen

Montag bis Freitag von 8:00 Uhr bis 18:00 Uhr

8. Leistungszeiten Supportleistungen/Hotline

Flr die Hotline gelten die Servicezeiten nach Serviceklasse.

9. Bearbeitungszeit

Die Bearbeitungszeiten fir sonstige Anfragen und Problemstellungen entspre-
chen den Servicezeiten und richten nach der Serviceklasse.

10. Datensicherung

Die Sicherungsintervalle flir die Datensicherung ergeben sich aus der Schutz-
klasse. Fur die folgenden Serviceklassen ergeben sich folgende Sicherungsinter-
valle:

Serviceklasse

0 A B o
Vollsicherung (Datenbank)
Intervall - 1x taglich 1x taglich 2x taglich
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