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1. Praambel

Das erfolgreiche Outsourcing von IT-Dienstleistungen erfordert eine transparente Definition der Kunden-Lieferanten-Beziehung.
Dieses Service Level Agreement stellt die Qualitat der zwischen dem Provider und seinen Kunden vereinbarten Services sicher,
indem im Folgenden bestimmte Service Level garantiert werden.

Unterteilt werden diese Service Level in zwei Bereiche:
« Allgemeine Service Level
« Produktbezogene Service Level

Diese Service-Level-Vereinbarung gilt fiir die Bereitstellung und den Betrieb aller Produkte und Dienstleistungen des Providers.
Der jeweilige Vertragspartner des Kunden, welcher hier als ,,Provider” bezeichnet ist, ergibt sich aus dem Hauptvertrag bzw. dem
Angebot. Die Produkte und Dienste sind in den entsprechenden Produktbeschreibungen spezifiziert.

Die zugehorigen Werte, die der Provider seinen Kunden garantiert, sind dem Anhang A der Service-Level-Vereinbarung zu
entnehmen, der zusammen mit dem Anhang wesentlicher Bestandteil des Vertrags zwischen dem Provider und dem Kunden ist.

Hiervon ausgenommen sind Falle, die zuriickzufiihren sind auf:

Hohere Gewalt;
Verschulden des Kunden, seiner Mitarbeiter oder seiner Erfiillungsgehilfen;

=

1  Unvermeidbare Dienstbeeintrichtigungen aufgrund von Anderungen des Dienstes, die vom Kunden beauftragt wurden
oder die durch rechtliche oder regulatorische Vorgaben zwingend erforderlich wurden;
T Geplante Arbeiten durch den Provider.

2.  Allgemeine Service Level

2.1. Verfiigbarkeit der Rechenzentren

2.1.1. Messverfahren

Die Verfugbarkeit der Rechenzentren bezieht sich auf deren Stromversorgung. Die Sicherstellung der Stromversorgung in den
Rechenzentren ist durch entsprechende technische Malinahmen geregelt.

Gemessen wird die Verfligbarkeit von mindestens einer Unterverteilung (A- oder B-Versorgung). Dazu werden verschiedene
Messpunkte innerhalb der Gebaude des Providers standig liberwacht.

2.1.2. Garantie

Der Provider garantiert eine Verfligbarkeit der Rechenzentren von 99,99 Prozent im Jahresmittel. Dieses Service Level gilt als
erfiillt, solange die tatsachliche Verfligbarkeit des Rechenzentrums obigen Wert im Jahresmittel nicht unterschreitet.
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2.2. Verfiigbarkeit und Latenz des Core-Netzwerks

2.2.1. Messverfahren

Der Provider misst die Verfligbarkeit und Latenz des Netzwerks mit dafiir eingerichteten Messstationen innerhalb des eigenen
Core-Netzwerks.

Die Verfiigbarkeit des Core-Netzwerks bezieht sich auf die Verbindung zwischen dem Netzwerk-Ubergabepunkt des vom Kunden
gebuchten Service und dem Core-Ubergabepunkt des Providers. Das Core-Netzwerk gilt als verfiighar, solange mindestens 75
Prozent der Rechenzentrums-Messknoten mindestens einen Core-Messpunkt erreichen kdnnen.

Bei der Messung der Latenz wird grundsatzlich die RTT (Round-Trip-Time) zu Grunde gelegt.

Die Latenz des Core-Netzwerks bezieht sich auf die Strecke zwischen einem Rechenzentrums-Messknoten und dem jeweils
nachstgelegenen (beste Latenz) Core-Messknoten.

2.2.2. Garantie

Der Provider garantiert eine Verfligbarkeit des Core-Netzwerks von 99,99 Prozent im Jahresmittel. Dieses Service Level gilt als
erfiillt, solange die tatsachliche Verfligbarkeit des Core-Netzwerks den obigen Wert im Jahresmittel nicht unterschreitet.

Der Provider garantiert eine Latenz innerhalb des Core-Netzwerks von 10 msec im Jahresmittel bei im vorherigen Punkt
angegebener Verfligharkeit.

Dieses Service Level gilt als erfiillt, solange die tatsachliche Latenz des Core-Netzwerks den obigen Wert nicht tGberschreitet.

2.3. Verfiigbarkeit und Latenz der Internetverbindung

2.3.1. Messverfahren

Der Provider misst die Internetverfiigbarkeit mit dafiir eingerichteten Messstationen innerhalb und aufRerhalb des eigenen Core-
Netzwerks. Das Internet gilt als verfligbar, solange mindestens zwei Rechenzentren des Providers durch mindestens einen
externen Messknoten erreicht werden kdnnen.

Die Latenz der Internetverbindung kann nicht vollstandig durch den Provider gemessen werden, da der Provider keinen Zugriff
auf die daflir notwendigen Messdaten der Carrier hat. Der Provider verpflichtet sich jedoch, nur solche Carrier als Vertragspartner
auszuwahlen, die die im Punkt 2.3.2 genannten Latenzen gewahrleisten.

2.3.2. Garantie

Der Provider garantiert eine Verfligbarkeit der Internetverbindung von 99,99 Prozent im Jahresmittel.
Beziiglich der Latenz der Internetverbindung verpflichtet sich der Provider dazu, solche Carrier auszuwéhlen, die mindestens
folgende Latenzen gewahrleisten:

Innereuropadisch <40 msec im Jahresmittel
USA Ostkliste <70 msec im Jahresmittel
USA <100 msec im Jahresmittel

3. Technischer Support und Reaktionszeiten

Der Provider bietet seinen Kunden einen technischen Support per Telefonhotline und Ticketsystem an.
Der technische Support kann 24 Stunden am Tag und 7 Tage in der Woche unter der bekannten Telefonnummer erreicht werden.
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Erfahrene Systemadministratoren nehmen die Anrufe der Kunden entgegen und konnen auf deren Probleme unmittelbar
reagieren sowie eventuell aufgetretene Stérungen beheben.

Im geschitzten Kundenbereich kdnnen die Kunden liber das Ticketsystem schriftliche Anfragen an den Support Gibermitteln.

Der Support des Providers steht den Kunden sowohl telefonisch als auch per Ticket rund um die Uhr zur Verfiigung.

Zudem garantiert der Provider seinen Kunden eine definierte Reaktionszeit, in denen sie eine qualifizierte Aussage zu ihren
Problemen erhalten. Die Reaktionszeit beginnt generell mit dem Eingang der Meldung des Kunden auf dem vorgegebenen
Kommunikationsweg. Die Kommunikationswege fiir das jeweilige Produkt werden dem Kunden bei Abschluss eines Vertrags
mitgeteilt. Sollten sich diese andern, informiert der Provider den Kunden rechtzeitig dartiber. Sollte die Stérungsmeldung nicht
auf dem vorgegebenen Weg beim Provider eintreffen, kann es ggf. zu Verzogerungen kommen. Die Reaktionszeiten sind nur
garantiert, wenn die Meldung liber den vorgegebenen Kommunikationsweg beim Provider eintrifft. Die Reaktionszeiten werden
folgendermalen kategorisiert:

240 Minuten Reaktionszeit bei allgemeinen technischen Anfragen
« 120 Minuten Reaktionszeit bei Stérungen = Service ist noch erreichbar, aber eingeschrankt verfiighbar
+ 60 Minuten Reaktionszeit bei dringenden Stérungen = Service ist nicht mehr erreichbar

Die Einsortierung der Meldungen des Kunden in die obigen Kategorien erfolgt durch die Mitarbeiter des Providers, basierend auf
der Fehlerbeschreibung des Kunden. Innerhalb der festgelegten Reaktionszeit erhalt der Kunde eine qualifizierte Aussage eines
Mitarbeiters des Providers. Eine qualifizierte Aussage beinhaltet im gilinstigsten Fall bereits den Abschluss des Vorgangs,
zumindest jedoch eine erste Einschdtzung der Meldung und die Information liber das weitere Vorgehen. Im Falle einer Stérung
oder dringenden Stérung beinhaltet die qualifizierte Aussage ebenfalls Informationen (iber die voraussichtliche Dauer und den
Umfang der aktuellen Stérung.

4.  Hardwareverfiigbarkeit

Der Provider garantiert eine einwandfreie Funktionalitat der eingesetzten Hardware, die dem Kunden auf Basis eines giltigen
Mietvertrages zur Verfiigung gestellt wird. Sollte es zu Hardwaredefekten kommen, garantiert der Provider den
Hardwareaustausch innerhalb von vier Stunden.

Die Ausfallzeit beginnt ab dem Zeitpunkt der ordentlichen Meldung durch den Kunden in Form einer telefonischen
Stoérungsmeldung und der Eroffnung eines Tickets durch den Support-Mitarbeiter. Die Storungsmeldung wird damit im
Ticketsystem dokumentiert. Der Service Level wird bei Stérungsmeldung per Fax, E-Mail oder Ticket nicht gewahrt.

Nach der Stérungsbeseitigung und ggf. Behebung des Hardware-Mangels wird der Kunde durch das Support-Team informiert.
Zeitgleich wird das Ticket geschlossen. Der Zeitpunkt dieser Aktion definiert die Wiederherstellung der Hardwareverfligharkeit.
Wird der fiir den vereinbarten Service Level spezifizierte garantierte Hardwaretausch von vier Stunden liberschritten, so gewahrt
der Provider dem Kunden eine Gutschrift in Hohe einer Tagesmiete pro liberschrittener Stunde.

5.  Netzwerkverfiigbarkeit

5.1. Allgemeine Netzwerkverfiigbarkeit

Die Verfuigbarkeit des Provider-IP-Netzwerks betragt 99,99 Prozent im Jahresmittel. MaRgeblich ist das Kalenderjahr.
Das Provider-IP-Netzwerk umfasst alle Router, Core-Switche und Endswitche, welche die Verbindung zum globalen
Netzwerkverbund Internet darstellen.
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Wird die flr den vereinbarten Service Level spezifizierte minimale Verfligbarkeit unterschritten, so gewahrt der Provider dem
Kunden eine Gutschrift in folgender Hohe auf das entsprechende Produkt:

Service Level Verfiigbarkeit Gutschrift bezogen auf eine
(Verfiigbarkeit) i Monatsvergiitung
99,99% p.a. 99,99% 99,95% 5%
99,95% 99,90% 10%
99,90% 99,80% 25%
99,80% 99,70% 50%
99,70% 99,60% 75%
<99,60% 100%

5.2. Netzwerkverfiigbarkeit mit Redundanz

Die garantierte Verfligharkeit der bereitgestellten Dienstleistungen betrdgt 99,99 Prozent im Jahresmittel. MaRgeblich ist das
Kalenderjahr. Alle Dienstleistungen miissen redundant (n+1) ausgefiihrt und bereitgestellt sein.

Wird die spezifische minimale Verfligharkeit unterschritten, so gewéhrt der Provider dem Kunden eine Gutschrift in folgender
Hohe auf das entsprechende Produkt:

Service Level Verfiigbarkeit Gutschrift bezogen auf eine
(Verfiigbarkeit) i Monatsvergiitung
99,99% p.a. 99,99% 99,95% 5%
99,95% 99,90% 10%
99,90% 99,80% 25%
99,80% 99,70% 50%
99,70% 99,60% 75%
<99,60% 100%

5.3. Netzwerkverfiigbarkeit ohne Redundanz

Die Verfligbarkeit aller Produkte und Dienstleistungen, welche - auf expliziten Kundenwunsch - ohne Redundanz ausgefiihrt
werden, betragt 99,95 Prozent im Jahresmittel. MaRRgeblich ist das Kalenderjahr. Als nicht redundant gelten Systeme, wenn diese
nicht n+1 ausgelegt sind, also kein zweites System die Dienste aufnehmen und ausfiihren kann.

Wird die spezifizierte minimale Verfligbarkeit unterschritten, so gewdhrt der Provider dem Kunden eine Gutschrift in folgender
Héhe auf das entsprechende Produkt:

Service Level Verfiigbarkeit Gutschrift bezogen auf eine
(Verfiigbarkeit) i Monatsvergiitung
99,95% p.a. 99,95% 99,90% 5%
99,90% 99,85% 10%
99,85% 99,75% 25%
99,75% 99,65% 50%
99,65% 99,55% 75%
<99,55% 100%
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6. Produktbezogene Service Level

6.1. Produktbezogene Service Level mit Redundanz

Die garantierte Verfligharkeit der bereitgestellten Dienstleistungen betragt 99,95 Prozent im Jahresmittel. MaRgeblich ist das
Kalenderjahr. Alle Dienstleistungen miissen redundant (n+1) ausgefiihrt und bereitgestellt sein.

Wird die spezifische minimale Verfligharkeit unterschritten, so gewdhrt der Provider dem Kunden eine Gutschrift in folgender
Hohe auf das entsprechende Produkt:

Service Level Verfiigbarkeit Gutschrift bezogen auf eine
(Verfiigbarkeit) i Monatsvergiitung
99,95% p.a. 99,95% 99,90% 5%
99,90% 99,85% 10%
99,85% 99,75% 25%
99,75% 99,65% 50%
99,65% 99,55% 75%
<99,55% 100%

6.2. Produktbezogene Service Level ohne Redundanz

Die Verfligbarkeit aller Produkte und Dienstleistungen, welche - auf expliziten Kundenwunsch - ohne Redundanz ausgefiihrt
werden, betragt 99,50 Prozent im Jahresmittel. MaRRgeblich ist das Kalenderjahr. Als nicht redundant gelten Systeme, wenn diese
nicht n+1 ausgelegt sind, also kein zweites System die Dienste aufnehmen und ausfiihren kann.

Wird die spezifizierte minimale Verfligbarkeit unterschritten, so gewahrt der Provider dem Kunden eine Gutschrift in folgender
Hohe auf das entsprechende Produkt:

Service Level Verfiigbarkeit Gutschrift bezogen auf eine
(Verfiigbarkeit) i Monatsvergiitung
99,5% p.a. 99,50% 99,45% 5%
99,45% 99,40% 10%
99,40% 99,30% 25%
99,30% 99,20% 50%
99,20% 99,10% 75%
<99,10% 100%
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7. Wartungsfenster und Wartungsarbeiten

Um die Leistungsfahigkeit und Stabilitdt der Dienstleistungen weiter zu erhhen bzw. mechanische Vorkehrungen fir den
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