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Gegenstand der Bedingungen

Die HELLER Ingenieurgesellschaft mbH (Anbieter)
stellt die vertragsgegenstandlichen Leistungen
(Software) mittels Telekommunikation (Uber das In-
ternet) als Dienstleistung bereit (Software as a Ser-
vice). Die Bereitstellung umfasst ebenso durchge-
fuhrte kundenspezifische Anpassungen.

Ebenso werden im Rahmen der vertragsgegen-
standlichen Leistungen und entsprechend nachfol-
gender Bedingungen Stdrungen beseitigt und der
Auftraggeber (Kunde) bei der Bedienung unter-
statzt.

Nicht von diesen Bedingungen umfasst sind St6-
rungen und Schaden, die durch Fehlbedienung sei-
tens des Kunden bzw. der Nutzer, durch fehler-
hafte Hard- und Software aul3erhalb des Verfu-
gungsbereiches des Anbieters, durch Einwirkung
Dritter oder durch héhere Gewalt verursacht wer-
den. Diese Leistungen kdnnen im Einzelfall gegen
gesonderte Vergltung nach den aktuellen Stun-
densatzen des Anbieters vereinbart und abgerech-
net werden.

Leistungsumfang

Bereitstellung der Software Uber das Internet

Der Anbieter stellt die vertragsgegenstandliche
Software in seinem Verfligungsbereich, ab Schnitt-
stelle Rechenzentrum zum Internet, bereit. Der
Leistungsumfang, die Beschaffenheit, der Verwen-
dungszweck und die Einsatzbedingungen der Soft-
ware ergeben sich aus der jeweiligen Leistungsbe-
schreibung, erganzend aus der Bedienungsanlei-
tung der Software.

Stérungsbeseitigung

Der Anbieter tragt daftir Sorge, dass Fehler oder
Probleme bei der Verwendung der Software, inso-
fern diese in seinem Verantwortungsbereich lie-
gen, behoben werden.

Unterstitzung bei der Benutzung der Software

Der Anbieter unterstltzt bis zu drei im Voraus zu
benennende Leitanwender des Kunden bei der Be-
nutzung der Software sowie der Aufklarung untypi-
schen oder fehlerhaften Verhaltens. Leitanwender
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sind Nutzer, die mit der Anwendung der Software
vertraut sind und den anderen Nutzern alltagliche
Fragen zur Bedienung beantworten kénnen.

Die Unterstitzung der Leitanwender erfolgt per E-
Mail oder telefonisch tGber die Hotline

Bereitstellung neuer Programmstande

Der Anbieter kann neue Programmstande der Soft-
ware bereitstellen. Der Anbieter wird den Kunden
Uber aktualisierte Versionen und entsprechende
Nutzungshinweise auf elektronischem Wege infor-
mieren und diese entsprechend verfigbar ma-
chen.

Nutzungsrecht

Nutzungszweck und -umfang

Die bereitgestellte Software darf nur durch den
Kunden und nur zu den im Vertrag vereinbarten
Zwecken verwendet werden.

Der Kunde darf wahrend der Laufzeit des Vertrages
auf die vertragsgegenstandlichen Leistungen Uber
das Internet zugreifen und mittels eines Browsers
oder einer anderen geeigneten Anwendung (z. B.
LApp") die mit der Software verbundenen Funktio-
nalitaten vertragsgemald nutzen.

Daruberhinausgehende Rechte, insbesondere an
der Software oder den ggf. bereitgestellten Infra-
strukturleistungen im jeweiligen Rechenzentrum
erhalt der Kunde nicht. Ebenso ist es dem Kunden
nicht gestattet, Software oder Teile davon zu ver-
vielfaltigen, zu verauBBern oder zeitlich begrenzt zu
Uberlassen, zu vermieten oder zu verleihen.

Nutzeranzahl

Der Kunde darf die Software Nutzern in der ver-
traglich vereinbarten Anzahl zuganglich machen.
Nutzer missen dabei Mitarbeiter des Kunden sein.

Fir die Zwecke der Freischaltung und Verwaltung
der Nutzungsrechte mussen die Nutzer dem Anbie-
ter mit Namen und E-Mail-Adresse benannt wer-
den. Der Anbieter legt je Nutzer ein Benutzerkonto
an.

Gewlinschte Anderungen an den Benutzerkonten
sind dem Anbieter schriftlich mitzuteilen.
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Der Nutzer eines Benutzerkontos kann auf Anfrage
durch den Kunden geandert werden (z.B. Ubertra-
gung von einem Mitarbeiter auf einen anderen).
Der Anbieter behalt sich vor, bei GbermaRiger oder
missbrauchlicher Verwendung dieser Moglichkeit,
die Anzahl der Anderungen pro Jahr auf die Anzahl
der Nutzer zu limitieren.

Die Nutzung eines Benutzerkontos durch mehr als
eine Person ist nicht gestattet.

Nutzung durch Dritte

Der Kunde darf die Software nicht von Dritten nut-
zen lassen oder sie Dritten zuganglich machen.

Weitergehende Nutzung

Jede weitergehende Nutzung bedarf der vorheri-
gen schriftlichen Zustimmung des Anbieters.

SchutzmalBhahmen

Der Anbieter ist berechtigt, angemessene techni-
sche MaRnahmen zum Schutz vor einer nicht ver-
tragsgemalen Nutzung zu treffen. Der vertragsge-
male Einsatz der Leistung darf dadurch nicht mehr
als nur unwesentlich beeintrachtigt werden.

Verfugbarkeit, Wartungsarbeiten

Der Anbieter ist bestrebt, die Software mdoglichst
kontinuierlich und ohne wesentliche Ausfalle zur
Verfugung zu stellen.

Notwendige Wartungsarbeiten werden nach Mog-
lichkeit in nutzungsarmen Zeiten durchgefuhrt.
Sollten Wartungsarbeiten wahrend der Ublichen
Nutzungszeiten notwendig sein, werden diese per
E-Mail angekundigt.

Kann die Software aufgrund eines unvorhergese-
henen Ereignisses nicht bereitgestellt werden, ist
der Anbieter bestrebt, kurzfristig eine Loésung her-
beizufuhren. Sollte eine kurzfristige Losung nicht
moglich sein, informiert er den Kunden Uber die Art
des Problems und die voraussichtliche Dauer des
Ausfalls.

Ungeplante Ausfalle von insgesamt bis zu 5 Arbeits-
tagen pro Jahr, die im Verantwortungsbereich des
Anbieters liegen, stellen keinen Leistungsmangel
dar. Bei ungeplanten Ausfdllen von insgesamt
mehr als 5 Arbeitstagen pro Jahr hat der Kunde das
Recht, die Verglitung ab dem 5. Tag anteilig zu kir-
zen. Davon ausgenommen sind Zeiten, die fur die
Wiederherstellung grolRer Datenmengen (z. B. Stre-
cken- und Oberflachenbilder) erforderlich sind.
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Stérungsmeldung und Reaktionszeiten

Der Kunde kann dem Anbieter auftretende Storun-
gen, Fehler und Probleme Uber die Hotline anzei-
gen. Er hat den Anbieter bei der Fehleruntersu-
chung und Fehlerbeseitigung zu unterstutzen.

Bei der Stérungsmeldung hat der Kunde zumindest
folgendes mitzuteilen: Projekt, erwartetes und tat-
sachliches Verhalten der Software, Schritte zur Re-
produktion der Stérung, Kontext der Stérung, Ein-
schatzung der Kritikalitdt und Ansprechpartner auf
Kundenseite.

Ab dem Eingang der ordnungsgemal3 gemeldeten
Stoérung Uber die Hotline beim Anbieter gelten die
folgenden Reaktionszeiten:

m Betriebsverhindernde Stérungen: 1 Arbeitstag

Betriebsbehindernde Stérungen: 3 Arbeitstage
m Leichte Stérungen: 5 Arbeitstage

Soweit nicht anders vereinbart, sind ordnungsge-
male Storungsmeldungen wie folgt zu melden:

m Per E-Mail an: service@heller-ig.de

m Telefonisch unter +49 (6151) 66846-0

Fristen fir die Stérungsbeseitigung

Flr die Beseitigung von Storungen bei der Software
gelten folgende Fristen:

m Betriebsverhindernde Stérungen: 3 Arbeitstage

m Betriebsbehindernde Stérungen: 10 Arbeits-
tage

m Kleine Fehler: Nachstes Update bzw. max. 3 Mo-
nate

Wenn aufgrund erheblichen Aufwands oder kom-
plexer Problemlagen langere Wiederherstellungs-
bzw. Korrekturzeiten erforderlich sind, stimmt der
Anbieter das Vorgehen mit dem Kunden ab und
bietet ggf. Umgehungslosungen an. Der Kunde
kann in solchen Fallen keinen Verzug geltend ma-
chen.

Kénnen Fehler durch den Anbieter in der Umge-
bung und ggf. unter Mithilfe des Kunden nicht re-
produziert werden, behalt sich der Anbieter das
Recht vor, der Stérmeldung nicht weiter nachzuge-
hen.


mailto:service@heller-ig.de
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Hotline

Die Hotline nimmt Stérungsmeldungen entgegen
und kann Auskunft bzgl. des Bearbeitungsstatus
von Fehlern oder Problemen geben.

Die Hotline steht zu den folgenden Geschaftszeiten
bereit:

m Montag bis Donnerstag von 9:00 bis 16:00 Uhr
m Freitag von 9:00 bis 14:00 Uhr

Die Hotline ist an gesetzlichen Feiertagen des Lan-
des Hessen sowie an sog. Bruckentagen telefonisch
nicht bzw. nur eingeschrankt erreichbar.

Mitwirkungspflichten des Kunden

Far die Stérungsbeseitigung hat der Kunde ent-
sprechend fachkundiges Personal bereitzustellen
und dem Anbieter tempordren Zugang zu seiner
Software zu gewahren.

Ist ein solcher temporarer Zugang nicht maglich,
sind dem Anbieter die Mehrkosten aufgrund von
Mehraufwand (z.B. Erstellen einer zusatzlichen Te-
stumgebung) zu verguten.

Vergutung

Die Vergutung fur die Bereitstellung der Software
ist jahrlich, spatestens bis zum Ende des ersten Mo-
nats des laufenden Vertragsjahres zu entrichten.

Der Anbieter ist zu einer angemessenen Anhebung
der vereinbarten Vergutung nach Ankindigung in
Textform berechtigt. Eine solche Anhebung tritt
frihestens 3 Monate nach Ablauf des Monats in
Kraft, in dem der Anbieter die Anderung mitgeteilt
hat. Sie darf das Entgelt des vorausgehenden
Zwolfmonatszeitraumes um nicht mehr als 15 %
Uberschreiten. Sofern der Kunde mit der Anpas-
sung nicht einverstanden ist, kann er diesen Ver-
trag mit einmonatiger Frist zum Tag des Inkrafttre-
tens des neuen Entgelts in Textform kundigen.

Datenschutz

Soweit der Anbieter auf personenbezogene Daten
des Kunden oder aus dessen Bereich zugreifen
kann, wird er ausschlie3lich als Auftragsverarbeiter
tatig. Er wird diese Daten nur zur Vertragsdurch-
fuhrung verarbeiten und nutzen.

Der Kunde bleibt sowohl allgemein im Auftragsver-
haltnis als auch im datenschutzrechtlichen Sinne
der Verantwortliche. Der Umgang mit den
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personenbezogenen Daten wird in der Vereinba-
rung zur Auftragsverarbeitung festgehalten.

Datensicherheit

Der Anbieter hat eine Reihe von MaBnahme getrof-
fen, um ein bestimmtes Maf3 an Datensicherheit zu
bieten.

FUr sicher verandernde Daten sowie Daten, die
durch den Anbieter ausschlieBlich fir die Erbrin-
gung der vertragsgegenstandlichen Leistung er-
stellt wurden, sieht das Datensicherheitskonzept
insbesondere vor:

m Die Verwendung von redundanten Speicher-
systemen (z. B. RAID 5).

m Die Durchfuhrung taglicher inkrementeller
und/oder vollstandiger Sicherung von Spei-
chersystemen mit sich verandernden Daten (5
Stéande) auf einem separaten Dateiserver.

m Die Durchfihrung wochentlicher vollstandiger
Sicherungen von Speichersystemen mit sich
verandernden Daten (4 Stande) auf Band.

m Die 4-wodchentliche Verbringung eines Bandsi-
cherungssatzes an einen anderen, gesicherten
Ort.

Fir statische Daten, die durch den Kunden zur Ver-
figung gestellt wurden, wird keine inkrementelle
Sicherung und Bandsicherung durchgefuhrt.

Der Anbieter hat das Recht, das Datensicherheits-
konzept zu andern, solange sich das Sicherheitsni-
veau nach anerkannten Regeln der Technik
dadurch nicht wesentlich verringert.

Werden abweichende oder dartberhinausge-
hende Datensicherungskonzepte gewlnscht, stellt
dies eine abzustimmende Mehrleistung dar.

Rechte an Daten und Dateien

Der Kunde bzw. die Nutzer behalt die Urheber-
rechte und bestehenden gewerblichen Schutz-
rechte an den Daten und Dateien, die mit der Soft-
ware bereitgestellt, verarbeitet, erstellt oder ver-
waltet werden.

Der Kunde raumt dem Anbieter jedoch die fur die
Erflllung der vertraglichen Verpflichtung notwen-
digen Rechte ein. Hierzu gehdrt insbesondere das
Kopieren von Daten und Dateien zwecks Datensi-
cherung.
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Pflichten des Kunden

13.1 Datenschutz

Der Kunde hat die ihm bzw. den Nutzern zugeord-
neten Zugangsberechtigungen sowie ldentifikati-
ons- und Authentifikationsinformationen vor dem
Zugriff durch Dritte zu schitzen und nicht an Unbe-
rechtigte weiterzugeben.

13.2 Freistellung vor Anspriichen Dritter

Der Kunde ist verpflichtet, den Anbieter von samt-
lichen Anspriichen Dritter aufgrund von Rechtsver-
letzungen freizustellen, die auf einer rechtswidri-
gen Verwendung des Leistungsgegenstands durch
ihn beruhen oder mit seiner Billigung erfolgen. Er-
kennt der Kunde oder muss er erkennen, dass ein
solcher Verstol3 droht, besteht die Pflicht zur unver-
zlglichen Unterrichtung des Anbieters.

13.3 Datensicherheit
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Der Kunde hat vom Anbieter zur Verflgung ge-
stellte Moglichkeiten zu nutzen, seine Daten in sei-
nem originaren Verantwortungsbereich zu sichern.

Der Kunde hat zudem daflr Sorge zu tragen, dass
er bzw. die Nutzer die Software nur mit Endgeraten
und Zugangspunkten nutzen, die dem aktuellen
Stand der Sicherheitstechnik entsprechen.

Laufzeit und Kiindigung

Soweit nicht anders vereinbart, beginnt die Laufzeit
des Vertrags ab dem Zeitpunkt, an dem den Anbie-
ter die Bereitstellung der Software gegentber dem
Kunden erklart hat.

Die Mindestvertragslaufzeit betragt 2 Jahre. Der
Vertrag verlangert sich automatisch jeweils um ein
weiteres Jahr, wenn er nicht mit einer Frist von 3
Monaten zum Ablauf des nachsten Kalendermo-
nats in Textform gekundigt wird.

Der Vertrag kann von jeder Seite fristlos aus wichti-
gem Grund gekindigt werden. Ein wichtiger Grund
liegt insbesondere vor, wenn die Software auf-
grund veranderter technischer Randbedingungen
nicht mehr mit vertretbarem Aufwand betriebsfa-
hig gehalten werden kann, Anbieter oder Kunde in
erheblichem Malie gegen diese Bedingungen ver-
stoRen oder wenn eine Fortsetzung des Vertrages
dem Kundigenden unter Berucksichtigung aller
Umstande des Einzelfalls und unter Abwagung der
Interessen beider Vertragsparteien nicht zugemu-
tet werden kann.

Jede Kindigung bedarf der Schriftform
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Vertragsende und Ubergabe der Daten

Der Kunde wird rechtzeitig vor Beendigung des Ver-
trages seine Datenbestande eigenverantwortlich
sichern (etwa durch Download). Der Anbieter un-
terstutzt den Kunden dabei im Rahmen der Unter-
stutzung bei der Benutzung.

Daruberhinausgehende Arbeiten werden nach vor-
heriger Abstimmung mit dem Kunden nach Auf-
wand zu den dann aktuellen Stundensatzen in
Rechnung gestellt.

Eine Zugriffsmoglichkeit des Kunden auf diese Da-
tenbestande wird nach Beendigung des Vertrages
schon aus datenschutzrechtlichen Grinden regel-
maRig nicht mehr gegeben sein.

Vertragswidrige Nutzung

Der Kunde bzw. die Nutzer durfen die Software nur
fur die zum Einsatz bestimmten Zwecke verwen-
den.

Flr den Fall, in dem im Verantwortungsbereich des
Kunden unberechtigt und nicht unerheblich eine
vertragsgegenstandliche Leistung in Anspruch ge-
nommen wurden oder unberechtigte Nutzungs-
Uberlassung stattgefunden haben, hat der Kunde
dem Anbieter auf Verlangen unverziglich samtli-
che ihm verflugbaren Angaben zur Geltendma-
chung der Anspriche wegen der vertragswidrigen
Nutzung zu machen. Der Anbieter kann zudem die
Zugangsberechtigung widerrufen, solange der
Kunde nicht nachgewiesen hat, dass er die ver-
tragswidrige Nutzung eingestellt und eine zukunf-
tige vertragswidrige Nutzung unterbunden hat.

Der Anbieter behalt sich vor, flr die Uber die ver-
einbarte Nutzung hinausgehende Nutzung Anspru-
che geltend zu machen und/oder den Vertrag zu
kindigen.

Den Widerruf der Zugangsberechtigung ohne Kin-
digung kann der Anbieter nur fir eine angemes-
sene Frist, maximal 3 Monate, aufrechterhalten.

Ergénzende Bedingungen

Erganzend gelten die Allgemeinen Geschaftsbedin-
gungen der HELLER Ingenieurgesellschaft mbH.



