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1. Praambel
Die Akentas GmbH (,,Provider®) regelt die zu erbringenden Leistungsqualitaten (nachfolgend ,Service Level)

in dem nachfolgenden Service Level Agreement (,SLA®), welche einer transparenten Kunden-Lieferanten-
Beziehung dienen soll.

2. Definitionen

Pro

webXsite = webXsite - Websystem inkl. Service & Support (Sicherheitsupdates, Hosting)

Service Level = Festgelegte und messbare Kriterien fir die Erbringung einer bestimmten
Leistungsqualitat durch den Provider

Verflgbarkeit [%] = vereinbarte Servicezeit - ungeplante Ausfélle innerhalb der Servicezeit

| vereinbarte Servicezeit * 100

3. Vertragsgegenstand, Geltungsbereich

Dieses SLA gilt fur den Produktbereich webXsitePro und erganzt die Bestimmungen des mit dem Kunden
geschlossenen Leistungsvertrages. Das SLA ist nicht auf andere Produktbereiche Ubertragbar. Im Falle
widersprichlicher Regelungen haben die Vereinbarungen im entsprechenden Leistungsvertrag Vorrang vor
den Bestimmungen des SLAs. Daneben gelten die Allgemeinen und besonderen Geschéftsbedingungen des
Providers.

4. Allgemeine MalRnahmen zur Sicherheit des laufenden Betriebs

Der Provider erbringt ausschlief3lich Dienstleistungen, die hdchsten Qualitats- und Sicherheitsstandards
gerecht werden. Die Sicherheit der Kundendaten und die Verfugbarkeit der Dienstleistungen werden unter
anderem durch das Uberwachen des Netzwerks, der Hardware sowie des webXsite™™ - Websystems
sichergestellt.

5. Garantierte Service Levels

Die vereinbarten Service Levels gelten als erfiillt, wenn die vereinbarten Schwellenwerte dieser
Leistungsvereinbarungen im Messzeitraum vom Provider erreicht werden.
Der Messzeitraum flr die Auswertung der Service Levels betragt einen Kalendermonat.

Garantierte Verfugbarkeit =99,5%
Reaktionszeit = 8 h Werktags (Montag bis Freitag von 9:00 bis 17:00 Uhr)
Vergitung bei Nicht-Einhaltung = 1 Tagesmiete je 30 Min., max. 50% der Miete

Sollte die garantierte Verfugbarkeit unterschritten werden, gewahrt der Provider eine Gutschrift in
Hohe einer Tagesmiete (1/30-Monatsmiete) je angefangene 30 Minuten Unterschreitung des Service
Levels, jedoch maximal 50% der Monatsmiete der betroffenen Dienstleistung.

6. Wartungsfenster

Fir periodische, geplante oder ungeplante Wartungsarbeiten an den Systemen des Providers und
dessen Zulieferern, die fiir den Erhalt und die Sicherheit des laufenden Betriebes bzw. der
Durchfiihrung von Updates oder Upgrades notwendig sind, ist ein Wartungsfenster vereinbart.

Sollte eine Beeintrachtigung des laufenden Betriebs absehbar sein, informiert der Provider den Kunden so

friih wie mdglich Gber die geplanten Systemwartungen. Die Zulieferer des Providers verfligen
mdglicherweise Uber abweichende Wartungsfenster.
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In der Regel wird eine Systemwartung an Wochenenden zwischen Samstag 12:00 Uhr und Sonntag
12:00 Uhr oder nachts an jedem Wochentag in der Zeit zwischen 1:00 Uhr und 8.00 Uhr morgens
durchgefihrt.

In Ausnahmeféllen kann eine Systemwartung unter Beriicksichtigung der geringst moglichen
Beeintrachtigung des laufenden Betriebs auch in allen tibrigen Zeiten durchgefiihrt werden.
Eventuelle Beeintrachtigungen der Verfigbarkeit durch solche Arbeiten sind nicht als Ausfallzeiten
zu werten und gelten als erbrachte Servicezeit.

7. Anzeigen von Méangelansprichen

Bei Nichterfillung eines bestimmten Service Levels in einem bestimmten Kalendermonat gewéahrt
der Provider dem Kunden auf Antrag eine Gutschrift gemaf den nachstehenden Bedingungen.

Gutschriften werden nur dann gewahrt, wenn der Kunde den Antrag zur Gutschrift innerhalb von
funf Kalendertagen nach Ende des Kalendermonats, fur den er die Gutschrift anzeigt, beim Provider
schriftlich per Telefax oder Brief geltend macht. Maf3geblich fir den rechtméRigen Eingang ist das
Datum des Poststempels. Die kumulierten Gutschriften aller Service Levels sind auf 50 % des
monatlichen Gesamtbetrags der laufenden Entgelte fir die betroffene Dienstleistung begrenzt.

Weiter gehende Anspriiche gegen den Provider, insbesondere solche auf Ersatz von indirekten und
Folgeschaden wie z.B. entgangener Gewinn, Betriebsunterbrechung, Verlust von Daten und
Informationen etc., sind ausgeschlossen.

8. Haftungsausschluss

Eine Haftung des Providers bei Unterschreitung bzw. Nichteinhaltung der Service Levels ist nur dann
gegeben, wenn der Provider die Unterschreitung bzw. Nichteinhaltung ausschlief3lich zu vertreten
hat. Dies gilt insbesondere nicht fir:

Ausfélle, die vom Provider nicht direkt zu vertreten sind, insbesondere externe NSRoutingprobleme, virtuelle
Angriffe auf die Netz- bzw. Mailinfrastruktur des Providers (DoS/Viren) und Ausfélle von Teilen des Internets
au3erhalb der Kontrolle des Providers, die zu Fehlmessungen des Kunden fihren kénnen.

Ausfalle, die darauf beruhen, dass kundeneigene Software unsachgemaf benutzt oder repariert wurde, oder
Systeme (Skripte, Programme etc.) nicht den Richtlinien des Herstellers oder des Providers gemani
installiert, betrieben und gepflegt wurden.

Ausfélle, die durch Fehler bei internen oder externen Uberwachungs- und Monitoringdiensten dem Kunden
falschlicherweise gemeldet werden.

Ausfélle, die durch Wartungsfenster des Providers oder dessen Zulieferer verursacht wurden.
Wird bei einem vom Kunden gemeldeten Mangel vom Provider nachgewiesen, dass kein

Gewahrleistungsfall vorliegt, so gehen die Aufwendungen des Providers fur die Fehlersuche und ggf.
Fehlerbehebung zu Lasten des Kunden.

9. Anderung, Kiindigung
Die Leistungen des SLA sind fur den Kunden kostenfrei. Der Provider behalt sich daher vor, einzelne
oder alle Leistungen des SLA mit einer Ankiindigungsfrist von vier Wochen um- oder ganz

einzustellen. Die Kiindigungsfrist des mit dem Provider getroffenen Leistungsvertrages bleibt hiervon
unberihrt.
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10. Salvatorische Klausel

Sollten einzelne Bestimmungen dieses SLA ganz oder teilweise nicht rechtswirksam oder nicht
durchfihrbar sein oder werden, so soll hierdurch die Giltigkeit der tGbrigen Bestimmungen des
jeweiligen Vertrages nicht bertihrt werden. Das Gleiche gilt fir den Fall, dass der jeweilige Vertrag
eine Regelungsliicke enthalt. Anstelle der unwirksamen oder undurchfiihrbaren Bestimmungen oder
zur Ausfillung der Liicke soll eine angemessene Regelung gelten, die, soweit rechtlich moglich, dem
am nachsten kommt, was die Vertragsparteien gewollt haben wirden.

Stand: Juli 2010
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