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Service-Level-Agreement (SLA)

Zwischen
ProntoWeb GmbH
Horvelsinger Weg 35
89081 Ulm

— nachfolgend ,Provider genannt —
und

— nachfolgend ,Kunde* genannt —

wird folgende Vereinbarung getroffen:

8 1 Regelungsgegenstand

Die folgenden Bestimmungen dieses Service-Level-Agreements (SLA) konkretisieren die vom
Provider geschuldeten Leistungen.

§ 2 Bezugssystem

Alle Leistungsangaben in diesem Service-Level-Agreement beziehen sich auf die vom Provider
geschuldete Qualitat der dem Kunden zur Nutzung angebotenen Software am Ubergabepunkt des
vom Provider betriebenen Datennetzes. Beeintrachtigungen im Bereich der Datenubertragung von
diesem Ubergabepunkt zum Kunden und/oder im Bereich der IT-Anlage des Kunden selbst bleiben
auBer Betracht.

8 3 Service Levels

(1) Der Provider erbringt die nachfolgend beschriebenen Services nach Wahl des Kunden gemaR der
bei Vertragsschluss gultigen Preisliste.

(2) Der Kunde kann fur die Nutzung der Software zwischen den Verflgbarkeiten der Software in den
durch die Kategorien A, B, C und D definierten Zeitrdumen wahlen.

(3) Stellt der Provider die Software nicht im Rahmen der vereinbarten Verflgbarkeit vertragsgemaf
zur Verfliigung, hat der Kunde Anspruch auf Wiederherstellung der Verfligbarkeit gem. §§ 5 f.

8 4 Verfugbarkeit

(1) Der Provider bietet die Nutzung der Software am Ubergabepunkt mit der nachfolgend
beschriebenen Verflgbarkeit an:
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Service-Kategorie  Wochentag Zeitraum
Service-Kategorie  Arbeitstag (Montag bis Freitag ohne bundesweite 7:00 bis 20:00 Uhr
A Feiertage)

Service-Kategorie  wie Kategorie A 20:00 bis 24:00 Uhr
B

Service-Kategorie  wie Kategorie A 2:00 bis 07:00 Uhr
C

Service-Kategorie = Samstag 2:00 bis 24:00 Uhr
D

Service-Kategorie  Sonn- und Feiertags 2:00 bis 24:00 Uhr
E

(2) Aulerhalb der vom Kunden beauftragten Zeitraume ist der Provider nicht verpflichtet, die
Anwendungssoftware zur Nutzung bereit zu stellen. Ist der von dem Kunden gebuchte Leistungs-
Zeitraum abgelaufen, wird der Provider die Anwendung schlie3en.

(3) Die Verfugbarkeit ist nach folgenden Service-Kategorien definiert:
Service-Kategorie A | 97,5 %
Service-Kategorie B [ 95 %
Service-Kategorie C [ 93 %
Service-Kategorie D | 97,5 %

Service-Kategorie E | 93,0 %

(4) Die tatsachlich erreichte Verflugbarkeit berechnet sich auf der Grundlage des auf die jeweilige
Service-Kategorie entfallenden Zeitraums auf taglicher Basis. Die Software ist verfligbar, wenn auf sie
in dem jeweiligen Zeitraum entsprechend dem dazu vereinbarten prozentualen Anteil gemaR den in
der Anlage ,ASP-Systemspezifikation® festgehaltenen Qualitats-Werten zugegriffen werden konnte.

(5) Bei der Berechnung der tatsachlichen Verfligbarkeiten gelten dem Provider nicht zurechenbare
Ausfallzeiten als verfligbare Zeiten. Diese unschadlichen Ausfallzeiten sind

* mit dem Kunden abgestimmte Wartungs- oder sonstige Leistungen, durch die ein Zugriff auf die
Anwendungssoftware nicht moglich ist;

» unvorhergesehen erforderlich werdende Wartungsarbeiten, wenn diese Arbeiten nicht durch
eine Verletzung der Pflichten des Providers zum Erbringen der Services verursacht wurden
(hdhere Gewalt, insbesondere nicht vorhersehbare Hardwareausfalle, Streiks, Naturereignisse
etc.);

» Ausfallzeiten aufgrund von Viren- oder Hackerangriffen, soweit der Provider die vereinbarten,
mangels Vereinbarung die Ublichen SchutzmalRnahmen getroffen hat;

« Ausfallzeiten aufgrund von Vorgaben des Kunden, aufgrund von Nichtverfugbarkeiten der
Ausstattung des Kunden oder aufgrund anderer durch den Kunden verursachte
Unterbrechungen (zB unterbleibende Mitwirkungsleistungen des Kunden);

» Ausfallzeitverlangerungen, die aufgrund einer Blockierung des Konsolen- bzw. Remote-
Zugangs durch den Kunden verursacht wurden;
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» Ausfallzeiten aufgrund von Vorgaben des Software-Herstellers;
» Ausfallzeiten fir das Einspielen von dringend notwendigen Security Patches;

» Ausfallzeiten aufgrund von Software-Fehlern in Kundenanwendungen oder aufgrund von durch
Kundenanwendungen oder -daten ausgeldsten Fehlern in der System- und System-nahen
Software;

» Ausfallzeiten, die durch Dritte (nicht dem Provider zurechenbare Personen) verursacht werden.

PlanmaRige Wartungsarbeiten und Datensicherungen werden taglich in der Zeit von 0:00 bis 2:00 Uhr
durchgefihrt. In dieser Zeit ist ein Betrieb nicht mdglich.

(6) Der Kunde tbernimmt es als Obliegenheit, Beeintrachtigungen der Softwarenutzung dem Provider
zu melden. Der Provider wird sich bemuhen, die Beeintrachtigungen unverziglich zu beseitigen. Ein
Anspruch auf Wiederherstellung der Nutzbarkeit der Software besteht nicht, soweit die vereinbarte
Verfligbarkeit gewahrleistet ist.

§ 5 Prioritaten

Entsprechen die Leistungen des Providers nicht den nach diesem Service-Level-Agreement
festgelegten Werten, so soll der Provider im Falle der Beeintrachtigung sowohl der Verfugbarkeit als
auch der Leistungsqualitat, zunachst die Verflugbarkeit der Leistungen, dann den geschuldeten
Datendurchsatz, das Antwortzeitverhalten, die Paketverzégerung und schlieRlich die Paketverlustrate
wiederherstellen.

§ 6 Stérungsmeldung, Wiederherstellung der Leistungen

(1) Der Kunde kann die Nichteinhaltung der Verfligbarkeit als Stérung melden. Er wird Meldungen zu
Storungen, die nach diesem SLA behandelt werden sollen, nur Uber die ihm vom Provider bekannt
gegebene Storungshotline durch die hierzu geschulten und autorisierten Mitarbeiter abgeben. Meldet
der Kunde eine Stoérung, so wird er dem Provider die Beschreibung der Stérung gemaf Abs. 2
angeben. Bei der Meldung der Stérung hat der Kunde anzugeben, welche Personen dem Provider als
Ansprechpartner beim Kunden fiir diese Stérung zur Verfiigung stehen und wie sie telefonisch zu
erreichen sind. Die Ansprechpartner sind so zu benennen, dass der Provider sich wahrend der Dauer
der Stérung zumindest innerhalb der Geschaftszeiten des Kunden stets und unmittelbar an einen der
benannten Ansprechpartner wenden kann.

(2) Stérungen, die den Regelungen dieses SLA unterliegen, werden wie folgt klassifiziert:

Prioritat | Klassifizierung | Beschreibung Reaktionszeit
(R)
l. dringend + Die geschuldete Verfligbarkeit sinkt in einem R =30 min

Zeitraum von zumindest 15 Minuten auf unter 50 %
oder entfallt fir einen ununterbrochenen Zeitraum
von zumindest 10 Minuten vollstdndig und/oder

+ die Qualitat der Leistung im Datennetz des Providers
unterschreitet fur mehr als 90 Minuten im
Durchschnitt die nachfolgenden Werte

— Antwortzeitverhalten []

— Datendurchsatz (Gbertragene
Datenmenge/Zeit): [
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Prioritat | Klassifizierung | Beschreibung Reaktionszeit
(R)

— Paketverzogerung (Zeitbedarf, um eine
Nachricht von A nach B zu senden) und Jitter
(Varianz der Paketverzogerung) []

— Paketverlustrate []

Il. hoch » Die Verfugbarkeit sinkt in einem Zeitraum von R =120 min
zumindest 60 Minuten auf unter 50 %

[l niedrig » Die Verfugbarkeit sinkt in einem Zeitraum von R =360 min
zumindest 240 Minuten auf unter 50 %

Erreicht die Stérung eine hohere Prioritatsstufe, so hat der Kunde dies dem Provider unverziglich
mitzuteilen. Die Reaktionszeit berechnet sich vom Eingang der Stdrungsmeldung des Kunden beim
Provider an. Maligebend fiir die Zuordnung einer Stérung zu einer Stérungsklasse ist das Vorliegen
der in der Stérungs-Beschreibung angegebenen Merkmale.

(4) Der Provider verpflichtet sich, bei Eingang einer ordnungsgemafen Stérungsmeldung des Kunden
spatestens innerhalb der festgelegten Reaktionszeiten mit der Analyse und méglichst schon mit der
Beseitigung der Stérung zu beginnen. Die Arbeiten zur Stérungsbeseitigung erfolgen im Rahmen der
Méoglichkeiten des Providers unter Beachtung seiner vertraglichen Pflichten. Ein Anspruch auf die
Beseitigung der Stérung innerhalb einer bestimmten Zeit folgt aus der Vereinbarung der
Reaktionszeiten nicht.

(5) Eine vom Provider zu behebende Stdrung liegt nicht vor bei Beeintrachtigungen der
Datentibertragung auferhalb des vom Provider betriebenen Datennetzes, zB durch Leitungsausfall
oder -stérung bei anderen Providern oder Telekommunikationsanbietern, oder einer vertragswidrigen
Inanspruchnahme der bereitgestellten Systemkapazitaten, zB durch eine Giberhdhte Zahl der Zugriffe
durch den Kunden.

(6) Die Reaktionszeit fir die Wiederherstellung der geschuldeten Leistungen lauft bei Stérungen der
Prioritat 11l ausschlieRlich wahrend der Zeitraume, die von den vom Kunden gebuchten Service-
Kategorien A, B, C, D oder E erfasst werden.

(7) Die Behandlung von Stérungen, die nicht in Abs. 2 definiert sind, richtet sich allein nach dem ASP-
Vertrag.

8 7 Berichte, Geltendmachung der Anspriiche

(1) Der Provider stellt dem Kunden monatlich eine aufbereitete Ubersicht iber die Einhaltung der
vereinbarten Verfligbarkeit und Qualitat der Leistung zur Auswertung zur Verfigung. Dariiber hinaus
kann der Kunde die aktuellen Daten jederzeit online abfragen.

(2) Dem Kunden stehen die Rechte nach § 8 und § 9 nur dann zu, wenn er ihre Geltendmachung
unverzuglich, spatestens jedoch innerhalb von zwei Wochen nach Zugang der monatlichen Ubersicht
Uber die Einhaltung der vereinbarten Verflgbarkeit und Qualitat der Leistung dem Provider schriftlich
anzeigt.

8 8 Vergitungspflicht im Stérungsfall

(1) Die nachfolgenden Regelungen erganzen die gesetzlichen Bestimmungen zur Gewahrleistung,
ohne sie zu verdrangen. Der Kunde ist jederzeit berechtigt, die ihm zustehenden Rechte wegen der
Nichtgewahrung der Softwarenutzung und der Pflichtverletzung bei der Durchfihrung der Service-
Leistungen geltend zu machen. Macht er diese Rechte geltend, kann er die nachfolgenden Rechte nur
in einem hiertiber hinausgehenden Umfang geltend machen.
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(2) Fur die Zeit, fur die eine Stérung der Prioritat | vorliegt, ist der Kunde von der Entrichtung des fiir
die Uberlassung der Software vereinbarten Entgelts befreit.

(3) Fur die Zeit, fur die eine Stérung der Prioritat Il oder Il vorliegt, ist der Kunde von der Entrichtung
des Entgeltes fiir die Uberlassung der Software in Hohe von 80 % befreit, es sei denn, er kann
nachweisen, dass aufgrund der Mangelhaftungsverpflichtung des Providers eine
dartberhinausgehende Befreiung von seiner Vergltungspflicht eingetreten ist.

8§ 9 Vertragsstrafe

(1) Der Provider verwirkt eine Vertragsstrafe in Hohe von 100,— EUR, wenn er eine Stérung der
Prioritat | nicht innerhalb eines Zeitraumes von 60 min nach Ablauf der Reaktionszeit beseitigt und
dies zu vertreten hat.

(2) Ein selbststandiger Anspruch auf die Wiederherstellung der geschuldeten Leistung innerhalb des
genannten Zeitraums wird hierdurch ungeachtet des Anspruchs des Kunden auf Mangelbeseitigung
nicht begriindet. Dementsprechend wirkt sich der bloRe Ablauf der Frist auch nicht
verzugsbegriindend aus.

(3) Die Vertragsstrafe ist auf einen etwaigen Schaden, den der Kunde aus der ihr zugrunde liegenden
Pflichtverletzung erleidet, anzurechnen.

§ 10 Kiundigung

Treten innerhalb eines Zeitraums von vier Wochen drei Stérungen der Prioritat | oder acht Stérungen
der Prioritat Il auf, so kann der Kunde den Vertrag mit einer von ihm zu bestimmenden Auslauffrist von
bis zu acht Wochen kindigen.

8 11 Vergutung

Eine gesonderte Verglitung fir die Erbringung der Services nach diesem SLA wird nicht erhoben. Hat
der Kunde dem Provider jedoch eine Stérung gemeldet und stellt sich nach einer Prifung heraus,
dass die Storung nicht innerhalb des Datennetzes des Providers aufgetreten ist, kann der Provider
dem Kunden die zur Stérungserkennung erbrachten Leistungen zu den fiir solche Leistungen
geltenden Stundensatzen des Providers in Rechnung stellen, es sei denn, der Kunde hatte auch bei
Anstrengung der erforderlichen Sorgfalt nicht erkennen kdnnen, dass die Stérung nicht innerhalb des
Datennetzes des Providers, aufgetreten ist.

Ort, Datum Name Kunde Unterschrift Kunde

Prontoweb GmbH

Ort, Datum Name Provider Unterschrift Provider
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