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Service Level Agreement

1. Allgemeines

Die managedhosting.de GmbH erbringt im Rahmen des jeweiligen Ein-
zelauftrages verschiedene IT- Dienstleistungen gemaR der entsprechen-
den Produktbeschreibung und der AGB. Die managedhosting.de GmbH ist
bestrebt, die erbrachten Dienstleistungen mindestens zu der in diesem
SLA festgelegten Qualitat und Verfligbarkeit zur Verfliigung zu stellen.

Falls die vereinbarte Verfligbarkeit bei Vorliegen der sonstigen Vorausset-
zungen nicht erreicht werden kann, hat der Kunde einen Anspruch auf
pauschalierten Schadenersatz.

2. Definitionen

1. »Service Level” sind die in dieser Vereinbarung (SLA) getroffenen
Festlegungen hinsichtlich der Qualitat und Verflgbarkeit der durch
die managedhosting.de GmbH erbrachten laaS-, PaaS- oder SaaS-
Dienstleistungen.

2. »Verflgbarkeit” ist der prozentuale Anteil eines Kalendermonats
oder eines Jahres gemaR Ziffer 2.4., in dem die bereitgestellte
Dienstleistung nicht durch eine Ausfallzeit beeintrachtigt wurde.

3. ,Ausfallzeit” ist der Zeitraum in Minuten, wahrenddessen eine
Dienstleistung von einer Stérung der Fehlerkategorie A betroffen
ist.

4. »Jahr* ist ein Zeitraum von 365 Kalendertagen oder 8.760 Stunden,

in dem eine Dienstleistung erbracht wird. Das erste Jahr beginnt
mit dem Tag der betriebsbereiten Bereitstellung der Dienstleistung
und endet 365 Tage spater.

5. .Karenzzeit" ist der Zeitraum, nach dessen Uberschreitung eine
Ausfallzeit zur Ermittlung der Zahlung von pauschaliertem Scha-
denersatz gemessen wird. Innerhalb der je nach SLA- Kategorie zu-
lassigen Karenzzeit wird mit der Entstérung begonnen.

6. ,Wiederherstellungszeit” ist der Zeitraum, innerhalb dessen die
managedhosting.de GmbH bestrebt ist eine Entstérung der Fehler-
kategorie A erfolgreich abzuschlieen.

7. »SLA - Kategorie” ist das Merkmal einer Dienstleistung, das ent-
sprechend eine bestimmte Verfligbarkeit ausdrickt.

8. »Qualifizierte Stérung” ist ein langer als 10 Minuten andauernder
Zustand, welcher nach Stérungsannahme durch die
managedhosting.de GmbH in eine Fehlerkategorie gemaR Ziffer 4.
eingestuft wurde.

9. Vertragswert” ist das durch den Kunden zu entrichtende monatli-
che Entgelt fur die Inanspruchnahme der vertraglich vereinbarten
Dienstleistungen. Fur Dienstleistungen, die variablen Entgelten un-
terliegen (z. B. Datentransfervolumen) ist der Vertragswert gleich
dem Mittelwert der Hohe des Entgeltes der letzten drei Monate.

10. ,Wartungsfenster” ist ein Zeitraum in denen periodisch geplante
Arbeiten zum Erhalt der Betriebssicherheit durchgefihrt werden.
Diese Arbeiten beinhalten insbesondere Software- Updates oder
Konfigurationsanderungen. Beeintrachtigungen der Verfugbarkeit
innerhalb des Wartungsfensters gelten nicht als Stérung gemafR
Punkt 4. dieser Vereinbarung.

11. ,Disaster Recovery Backup” oder ,vSphere Data Protection (VDP)“
ist eine von der managedhosting.de GmbH vorgehaltene Sicher-
heitskopie der virtuellen Maschinen des Kunden bei laaS-, PaaS-
oder SaaS- Dienstleistungen.

12. ,Recovery Time Objective (RTO)" ist die Zeit, die vom Eintreten ei-
ner Stérung Fehlerkategorie A bis zur vollstandigen Wiederherstel-
lung des Geschaftsprozesses, also Wiederherstellung von Infra-
struktur und Daten, Nacharbeitung von Daten u.s.w. vergehen darf.

13. ,Recovery Point Objective (RPO)" ist der Zeitraum, der zwischen
zwei Datensicherungen liegen darf, das heit, wie viele Daten dir-
fen zwischen der letzten Datensicherung und dem Eintreten Eintre-
ten einer Stérung Fehlerkategorie A hochstens verloren gehen.

3. SLA- Kategorien

1. Jeder Dienstleistung kann eine bestimmte SLA- Kategorie zugeord-
net werden. Die erstmalige Zuordnung einer SLA- Kategorie erfolgt
im Bestellformular.

2. Mit der SLA- Kategorie wird die prozentuale Verfugbarkeit der jewei-
ligen laaS-, PaaS- oder SaaS- Dienstleistung pro Jahr wie folgt fest-
gelegt:

Premium - SLA: 99,98% (Ausfallzeit max. 1,75 h p.a.)
Reaktionszeit auf Stérungen (Karenzzeit): 0,5h
Stérungsannahme und Entstérung: 24x7x365
Angestrebte Wiederherstellungszeit: 2h
Zeitfenster fir Wartungsarbeiten: individuell
Ankindigung der Wartungsarbeiten: Ja
VMware Storage 10 Control & SDRS: Ja
VMware High Availability & DRS: Ja
VMware HA Restart Priority: Highest
Individuelles Backup auf NAS mdglich: Ja
veeam Backup & Recovery moglich: Ja
veeam Cloud Connect mdéglich: Ja
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Professional - SLA: 99,95% (Ausfallzeit max. 4,4h p.a.)
Reaktionszeit auf Stérungen (Karenzzeit): 1h
Stérungsannahme und Entstérung: 24x7x365
Angestrebte Wiederherstellungszeit: 4h
Zeitfenster fiur Wartungsarbeiten: Sa-So 05:00 - 07:00
Ankindigung der Wartungsarbeiten: Ja
VMware Storage 10 Control & SDRS: Ja
VMware High Availability & DRS: Ja
VMware HA Restart Priority: High
Individuelles Backup auf NAS moglich: Ja
veeam Backup & Recovery mdglich: Ja
veeam Cloud Connect mdglich: Ja

Standard - SLA: 99,90% (Ausfallzeit max. 8,8h p.a.)
Reaktionszeit auf Stérungen (Karenzzeit): 2h
Stérungsannahme und Entstérung: 24x7x365
Angestrebte Wiederherstellungszeit: 8h
Zeitfenster fir Wartungsarbeiten: Mo-So 05:00 - 07:00
Ankindigung der Wartungsarbeiten: Nein
VMware Storage 10 Control & SDRS: Ja
VMware High Availability & DRS: Ja
VMware HA Restart Priority: Medium
Individuelles Backup auf NAS moglich: Ja
veeam Backup & Recovery maglich: Ja
veeam Cloud Connect mdglich: Nein

Basic - SLA: 99,50% (Ausfallzeit max. 43,8h p.a.)
Reaktionszeit auf Stérungen (Karenzzeit): 4h
Stérungsannahme und Entstérung: 24x7x365
Angestrebte Wiederherstellungszeit: 12h
Zeitfenster flr Wartungsarbeiten: Mo-So 21:00 - 08:00
Ankindigung der Wartungsarbeiten: Nein
VMware Storage 10 Control & SDRS: Ja
VMware High Availability & DRS: Ja
VMware HA Restart Priority: Lowest
Individuelles Backup auf NAS méglich: Nein
veeam Backup & Recovery mdglich: Nein
veeam Cloud Connect madglich: Nein

Fehlerkategorien

Entsprechend der Schwere einer Stérung und der dadurch beein-
trachtigten Funktionalitaten bzw. Dienstleistungen werden folgende
Kategorien angewandt:

Fehlerkategorie A

Eine langer als 10 Minuten andauernde, nicht durch den Kunden
verursachte betriebsverhindernde Stérung, fir die keine ErsatzIo-
sung zur Verfligung steht. Sie flhrt zu einer erheblichen Beein-
trachtigung der Geschaftstatigkeit des Kunden.

Fehlerkategorie B

Eine nicht durch den Kunden verursachte betriebsbehindernde Sté-
rung, fir die keine Ersatzldsung zur Verfigung steht. Sie fihrt zu ei-
ner teilweisen Beeintrachtigung der Geschaftstatigkeit des Kunden.

Fehlerkategorie C

Eine nicht durch den Kunden verursachte betriebsbehindernde St6-
rung, die den Kunden nur geringfligig beeintrachtigt, oder fur die
eine temporare Ersatzldsung zur Verfligung steht. Der Kunde kann
seine Geschaftstatigkeit im wesentlichen weiterfihren.

Fehlerkategorie D

Ein nicht durch den Kunden selbst verursachtes Ereignis, das den
Kunden nicht oder nur unwesentlich in seiner Geschaftstatigkeit be-
eintrachtigt.

Bereitstellung der Dienstleistung

Die managedhosting.de GmbH stellt die Dienstleistung spatestens
zu dem in der Auftragsbestatigung genannten Termin zur Nutzung
zur Verfigung. Die managedhosting.de GmbH behalt sich jedoch
vor, aus betrieblichen Griinden (insbesondere bei Lieferschwierig-
keiten eines Zulieferers oder mangelnder Mitwirkung des Kunden
einen alternativen Termin zu benennen. Im Ubrigen gilt Abschnitt Il
der AGB.

Der Bereitstellungszeitraum beginnt mit dem Eingang einer vom
Kunden richtig und vollstandig ausgefillten und unterzeichneten
Bestellung, zusammen mit allen weiteren zur Bearbeitung der Be-
stellung erforderlichen Informationen und endet mit dem Datum
der Bereitstellungsanzeige durch die managedhosting.de GmbH.

Falls ein verbindlich vereinbarter Bereitstellungstermin aus Grin-
den, die der Kunde nicht zu vertreten hat, nicht eingehalten werden
kann, hat der Kunde einen Anspruch auf pauschalierten Schadener-
satz in Hohe von 5% des Vertragswerts fir jeden Tag der verspate-
ten Lieferung, maximal jedoch 100% des monatlichen Vertrags-
werts.
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Neben den in Ziffer 11. aufgefiihrten allgemeinen Bestimmungen
gilt folgendes als vereinbart:

i) Sofern die managedhosting.de GmbH zugestimmt hat, die Be-
reitstellung der Dienstleistung zu beschleunigen und ein Be-
reitstellungsdatum zu erreichen, dass vor dem vereinbarten
Termin liegt, gilt dieser Termin als unverbindlich und die vor-
genannten Regelungen bzgl. des pauschalierten Schadener-
satzes gelten nicht fur diesen alternativen Termin.

ii) Wenn der Kunde unter Einhaltung der Bestimmungen nach
Ziffer 5.1. bis zur Bereitstellung zusatzlich Anderungen an der
bestellten Dienstleistungen wiinscht, z.B. Soft- oder Hard-
ware- Konfiguration oder Anderung von IP- Adressen, wird in
Abstimmung mit dem Kunden ein neuer Bereitstellungstermin
festgelegt.

Ausfallzeit

Die Messung der Ausfallzeit beginnt frithestens nach Uberschreiten
einer moglichen Karenzzeit, sobald durch Eréffnung eines Trouble
Tickets die gemeldete Stérung als Fehler der Kategorie A eingestuft
worden ist.

Die Ausfallzeit endet, sobald die managedhosting.de GmbH die Sto-
rung beseitigt hat und die Beseitigung der Stérung dem Kunden an-
gezeigt wurde. Als Anzeige der Stdrungsbeseitigung gilt auch die
automatische Wiederverfugbarkeit von Services, wie z. Bsp. WWW-
oder SMTP- Diensten bzw. deren Erreichbarkeit aus dem Internet
oder Kunden- VPN.

Zeitraume in denen aufgrund nachfolgender Ereignisse bzw. Um-
stande eine Stoérung auftritt, gelten grundsatzlich nicht als Ausfall-
zeit:

i) der Kunde hat eine Stérung gemeldet, obwohl keine Stérung
vorlag;

ii) eine vom Kunden beauftragte oder von ihm selbst vorgenom-
mene und nicht durch die managedhosting.de GmbH gepriifte
bzw. genehmigte Anderung hat zum Ausfall des Service ge-
fuhrt;

iii)  Zeitrdume, in denen planmaRig vorher angekiindigte War-
tungsarbeiten durchgefihrt werden;

iv)  eine Storung, die nicht auf die durch die managedhosting.de
GmbH bereitgestellte Dienstleistung zurliickzufihren ist.

V) Zeitraume der Nichterreichbarkeit eines Dienstes, deren Ursa-
che in der Applikation des Kunden selbst liegt, inkl. Zeitraume
in denen managedhosting.de infolge solcher Situationen an
der Wiederherstellung der Systemstabilitat arbeitet.

vi)  eine Stoérung, die auf das allgemeine Betriebsrisiko einer In-
ternetanbindung zurtickzufiihren ist, z. Bsp. Beeintrachtigun-
gen durch DoS- Angriffe.

vii) Veranderungen an durch die managedhosting.de GmbH im
Auftrage des Kunden betriebenen Geraten, Anschlissen,
Netzwerkplanen, Betriebssystemen und Applikationen die
nicht von der managedhosting.de GmbH durchgefiihrt wurden
und die ordnungsgemafRe Wiederinbetriebnahme erschweren
oder verhindern;

viii) Zeitrdume, die durch das allgemeine Betriebsrisiko einer IT-
Infrastruktur zwingend zur ordnungsgemafen Wiederinbe-
triebnahme notwendig sind, z. Bsp. Uberprifung des Datei-
systems oder die Zeitdauer der Datenrlicksicherung in Abhan-
gigkeit der Datenmenge innerhalb der Applikation des Kun-
den.

xi)  Zeitraume, die innerhalb eines Wartungsfensters liegen.

MaBnahmen zum Erhalt der Betriebssicherheit

In Besonderen Fallen kann die managedhosting.de GmbH in den
Betrieb von Kundensystemen eingreifen, wenn anderenfalls die Be-
triebssicherheit der Kundensysteme oder der Systeme der
managedhosting.de GmbH selbst gefdhrdet ware. Dies gilt sowohl
flr Systeme mit, als auch ohne vereinbartes Managed Service Pa-
ket.

Beispiele flr solche MaBnahmen:

i) Alle VMs werden auf ihre Funktionsfahigkeit berwacht. Fallt
das Taktsignal der VM aus und wird zusatzlich fir einen Zeit-
raum von 120 s keinerlei Netzwerk- und / oder Festplattenak-
tivitat der VM registriert, so wird die VM neu gestartet. Dieser
Vorgang wird hochstens 3x hintereinander durchgefuhrt.

ii) Proaktive Installation von Sicherheitsupdates inkl. eines not-
wendigen Neustarts der VM, wenn die unmittelbare Gefahr
der Ausnutzung der Sicherheitsliicke dies rechtfertigt.

iii) Reaktion bei Nichterreichbarkeit von Diensten. Fallt ein Dienst
einer VM unvorhergesehen aus, kann managedhosting.de
nach sorgfaltiger Abwagung von Nutzen und Risiko proaktive
MaRnahme zur Wiederherstellung des Dienstes umsetzen. So
zum Beispiel ein Neustart des Dienstes oder der VM oder die
Behebung eines wahrscheinlichen Konfigurationsfehlers.

Schadenersatz

Der Anspruch des Kunden auf pauschalierten Schadenersatz wegen
Nichteinhaltung der Verfugbarkeit richtet sich fur einen Monat und
Standort

i) nach der SLA- Kategorie gemaR Ziffer 3.2.
ii) nach der Ausfallzeit im laufenden Jahr
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iii)  nach der Ausfallzeit im laufenden Kalendermonat

Die Hohe des pauschalierten Schadenersatzes wird je Vertrag aus
der monatlichen Ausfallzeit bestimmt. Die Bewertung einer Stunde
Ausfallzeit ist innerhalb eines Betriebsjahres unterschiedlich, je
nachdem, ob diese Stunde beginnt, bevor oder nachdem die im Be-
triebsjahr kumulierte zugehorige Ausfallzeit den Wert der gemaR
vereinbartem SLA zuldssigen Ausfallzeit (iberschritten hat.

Vor Uberschreiten der maximal zuldssigen Ausfallzeit werden nur
die Ausfallzeiten gewertet, welche die Karenzzeit Uibersteigen. Hier
betragt der pauschalierte Schadenersatz 5% des monatlichen Ver-
tragswerts fur jede angefangene Stunde Ausfallzeit.

Nach Uberschreiten der maximal zuldssigen Ausfallzeit werden Aus-
fallzeiten sofort ohne Abzug einer Karenzzeit schadenersatzwirk-
sam. FUr jede angefangene Stunde Ausfallzeit betragt der pauscha-
lierte Schadenersatz 10% des monatlichen Vertragswerts.

Sofern nach einer Stérung keine selbstandige Mitteilung durch die
managedhosting.de GmbH an den Kunden erfolgt, ist der vermeint-
liche Anspruch auf pauschalierten Schadenersatz vom Kunden in-
nerhalb von 25 Kalendertagen nach dem Monat, in dem er entstan-
den ist, gegeniliber der managedhosting.de GmbH schriftlich gel-
tend zu machen.

Der Schadenersatz erfolgt ausschlieflich durch Gutschrift des Be-
trages auf dem bei der managedhosting.de GmbH gefuhrten Kun-
denkonto.

Der Kunde ist berechtigt, die der Gutschriftsmitteilung folgende
Rechnung um diesen Betrag zu kurzen.

Paa$S, SaaS und Managed Services

In Ergédnzung zu den gemaR Ziffer 6.3. der SLA nicht als Ausfall gel-
tenden Umstanden, werden Ausfélle aufgrund nachfolgender Ereig-
nisse bzw. Umstande nicht zur Ermittlung der Verflugbarkeit bei
PaaS- und SaaS- Dienstleistungen herangezogen:

i) Stérungen der Soft- und/oder Hardware, sofern sich diese
nicht auf die grundlegenden Eigenschaften, die zur Bereitstel-
lung der Dienstleistung notwendig sind, auswirken. Fehler in-
nerhalb der Soft- und/oder Hardware, die sich auf einzelne
Funktionseigenschaften der Soft- und/oder Hardware bezie-
hen, nicht aber die Verfligbarkeit der vertraglich vereinbarten
Dienstleistung beeintrachtigen, mindern nicht die Verfigbar-
keit und werden nicht als Fehlerkategorie A eingestuft.

i) Grundsatzlich werden Stérungen ausgeschlossen, die nach-
weislich auf Fehler des Soft- und/oder Hardwareherstellers zu-
rickzufiihren sind, sofern nicht die managedhosting.de GmbH
gleichzeitig Soft- und/oder Hardwarehersteller ist. Die
managedhosting.de GmbH wird generell die Fehlerbehebung
beim jeweiligen Soft- und/oder Hardwarehersteller unterstut-
zen. Sofern im Falle eines kompletten Verlustes des Services
(Fehlerkategorie A) eine Wiederherstellung der Funktionsfa-
higkeit aufgrund des Software- und/oder Hardwarefehlers
misslingt, wird die managedhosting.de GmbH eine entspre-
chende Ersatzlosung bereitstellen.

iii)  Ausfalle, die durch vom Kunden selbst installierte und/oder
betriebene Applikationen sowie durch vom Kunden vorge-
nommene Konfigurationsanderungen entstehen. Die Installa-
tion von Applikationen oder Konfigurationen durch den Kun-
den dirfen nur in Absprache mit der managedhosting.de
GmbH geschehen. Die managedhosting.de GmbH wird nach
der Installation von Kundenapplikationen und einer fehlerfrei-
en Testphase das System in den Betrieb ibernehmen, wobei
der Kunde fir die Applikation verantwortlich bleibt. (Fehlerbe-
hebung innerhalb der Applikation, Kontrolle von Logdfiles, Up-
dates, Patches etc.).

iv)  Ausfalle aufgrund von Uberlastungszustanden, insofern die
managedhosting.de GmbH den Kunden durch entsprechende
Mitteilungen darauf hinweist, daB die Leistungsfahigkeit der
zur Verfugung stehenden technischen Ressourcen nicht zum
ordnungsgemafen Betrieb der Applikation ausreicht, der Kun-
de aber keine Erweiterung vornimmt oder veranlasst.

Ansprechpartner

Der Kunde benennt Ansprechpartner, die berechtigt sind, Informati-
onen Uber die Dienstleistungen zu erhalten und Anderungen an der
Dienstleistung anzuweisen.

Der Kunde benennt genau einen Ansprechpartner, der durch die
managedhosting.de GmbH kontaktiert werden kann.

Die managedhosting.de GmbH ist fiir alle Anliegen des Kunden zen-
tral Gber den Helpdesk erreichbar.

Storungsmeldung- und Bearbeitung

Stoérungen kénnen durch den Kunden 24h am Tag an 365 Tagen im
Jahr gemeldet werden.

Stérungsmeldungen missen grundsatzlich auf den vertraglich ver-
einbarten Kommunikationswegen bei der managedhosting.de
GmbH eingehen. Das sind insbesondere die fiir Stérungsmeldungen
vorgesehene Telefonnummern und das Ticket-Request-System. De-
tailinformationen dazu werden dem Kunden in der zu Beginn der
Dienstleistung Ubermittelten der Kundeninformation mitgeteilt.

Entsprechend der mit dem Kunden vereinbarten SLA- Kategorie
wird innerhalb der Karenzzeit mit der Entstérung begonnen.

Die erste Rickmeldungen an den Kunden erfolgt unabhangig von
der Fehlerkategorie nach spatestens 30 Minuten per E-Mail oder Ti-
cket-Request-System.  Weitere  Rickmeldungen durch die
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managedhosting.de GmbH an den Kunden erfolgen nur, falls sich
neue Erkenntnisse zum Verlauf der Stérung ergeben bzw. die Sto-
rung beseitigt wurde.

Anderungswiinsche des Kunden

Die managedhosting.de GmbH Uberprift alle Anderungswiinsche
des Kunden an Konfigurationen oder der Art der zu erbringenden
Dienstleistung hinsichtlich der Einhaltung der in diesem SLA ge-
nannten Bestimmungen. Sofern durch den Anderungswunsch des
Kunden die Verfugbarkeit eingeschrankt wird, hat die
managedhosting.de GmbH das Recht, den Anderungswunsch des
Kunden zuriick zuweisen.

Geringfiigige Anderungen (,Minor Changes*) sind direkt per Ticket
System oder E-Mail an das NOC zu richten. Anderungswunsche wer-
den werktags, von Montag bis Freitag zwischen 8.00 und 18.00 Uhr
entgegengenommen. Der Kunde erhélt i. d. R. innerhalb von 4
Stunden, spatestens am nachsten Werktag bis 12:00 Uhr eine Aus-
kunft, wann der Anderungswunsch umgesetzt wird. Die Umsetzung
erfolgt nacht terminlicher Abstimmung mit dem Kunden innerhalb
eines des im jeweiligen SLA geltenden Wartungsfenster.

Sofern der Anderungswunsch aufgrund ausdriicklicher Anweisung
des Kunden auBerhalb dieser Zeiten ausgefihrt werden soll, muss
eine Bestatigung seitens der managedhosting.de GmbH erfolgen.

Erfolgt vor Ausfiihrung des Anderungswunsches keine anderweitige
Mitteilung durch die managedhosting.de GmbH, so wird der Ande-
rungswunsch nicht unentgeltlich ausgefiihrt und nach Aufwand zu
den in der aktuellen Preisliste ausgewiesenen Stundensatzen be-
rechnet. Eine Zeiterfassung der durchgeflihrten Arbeiten liegt der
jeweiligen Abrechnung bei oder kann vom Kunden Uber das Sup-
port- Portal eingesehen werden.

Anfragen zu umfangreichen Anderungswiinschen (,Major Chan-
ges”) sind ausschlieBlich an den fur den Kunden zustandigen Ac-
count- Manager zu richten. Dieser erstellt ein entsprechendes An-
gebot. Bei Bedarf kénnen Anfragen oder Auftrage fur Major Chan-
ges auch an das NOC gerichtet werden. Damit stimmt der Kunde
automatisch einer Berechnung auf Basis von geleisteten Arbeits-
stunden gemaR Preisliste zzgl. eventuell anfallender Materialkosten
zu. Die Ausfuhrung des Anderungswunsches erfolgt ausschlieBlich
in Abstimmung mit dem Kunden.

Allgemeine Bestimmungen

Der Anspruch auf pauschalierten Schadenersatz fir jeden betroffe-
nen Vertrag und Monat beschrankt sich auf 100% des monatlichen
Vertragswerts. Dariber hinausgehende Anspriiche, gleich welcher
Art, sind ausgeschlossen.

Der Berechnung des pauschalierten Schadenersatzes werden aus-
schlieBlich die von der managedhosting.de GmbH durchgefiihrten
Messungen und Aufzeichnungen zu Grunde gelegt.

Dieses Service Level Agreement findet keine Anwendung:

i) falls der Kunde vertraglich vereinbarte Bestimmungen, Bedin-
gungen, Fristen und Mitwirkungspflichten nicht einhalt.

ii) falls der Kunde den Zugang fiir die managedhosting.de GmbH
ihre Vertreter und/oder Zulieferer nicht wie gefordert ge-
wahrt, verzogert, oder die Erlaubnis zur Durchfihrung not-
wendiger Arbeiten verweigert oder nicht rechtzeitig erteilt.

iii fir kundeneigene Hardwarekomponenten bzw. flr speziell im
Kundenauftrag beschaffte und/oder betriebene Hardware-
komponenten.

iv)  wahrend einer vereinbarten Test- oder Konfigurationsphase

V) fir alle Vertrage mit einer Mindestlaufzeit von weniger als 12
Monaten, fir die keine individuelle Vereinbarung getroffen
wurde.

vi) falls die Nichteinhaltung der Service Level durch die
managedhosting.de GmbH auf Umstande zurlckzufihren ist,
die von der managedhosting.de GmbH nicht zu vertreten
sind.

vii) wahrend der Aussetzung der Dienstleistung in Ubereinstim-
mung mit den vertraglichen Regelungen.

Berlin, den 06.06.2024

managedhosting.de GmbH
Unter den Linden 21, 10117 Berlin AG Berlin Charlottenburg, HRB 105744 B

Sitz der Gesellschaft: Berlin

Weiterfiihrende Informationen

1.

Helpdesk:
https://helpdesk.managedhosting.de

Wissensdatenbank:
https://go.managedhosting.de/KnowledgeBase

Stérungsmeldungen:
https://go.managedhosting.de/HelpdeskTicket

Hilfe & Support:
https://go.managedhosting.de/KBGetSupport

Statusmeldungen zu Stérungen:
https://go.managedhosting.de/IncidentStatus

Zertifizierung nach ISO 27001:
https://go.managedhosting.de/is027001

Geschaftsflihrer: Andreas Wolske, Heino Gutschmidt, Roberto Schulz
USt-1D: DE814802782
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