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SLA Service-Level-Agreement
CHC ONLINE / SOLVA Christian Henkel (nachfolgend CHC)

§ 1 Regelungsgegenstand, Definitionen

(1) Die nachfolgenden Bestimmungen dieses Service-Level-Agreements (SLA) konkretisieren die von CHC geschuldete Méangelhaftung
in Bezug auf die Verflgbarkeit der Leistung, die Reaktionszeit bei Stérungen und die Reaktionszeit beim Austausch von Hardware.
Sie sind lediglich als vertraglich definierter Mindestinhalt der Méngelhaftungsanspriiche des Kunden zu verstehen. Diese
Méngelhaftungsanspriiche bleiben in jedem Fall in ihrem vertraglich geschuldeten Umfang von diesem SLA unberiihrt.
Verfuigbarkeit der Leistung bedeutet, dass die Leistungen von CHC innerhalb des Rechenzentrums zur Verfligung stehen.
Nichtverfiigbarkeit der Leistung bedeutet, dass die Leistungen von CHC innerhalb des Rechenzentrums nicht zur Verfiigung stehen.
Reaktionszeit bei Storungen ist die Zeitspanne, nach der CHC mit der Beseitigung einer Stérung beginnt.

Reaktionszeit zum Austausch von Hardware ist die Zeitspanne, in der CHC den Austausch von Hardware vornimmt.
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§ 2 Verfligbarkeit

(1) Alle Angaben zur Verfligharkeit in diesem SLA beziehen sich ausschlieBlich auf die von CHC am Ubergabepunkt des von ihr
betriebenen Datennetzes geschuldete Qualitdt der dem Kunden zur Nutzung angebotenen Leistungen. Beeintrachtigungen im
Bereich der Dateniibertragung von diesem Ubergabepunkt zum Kunden und/oder im Bereich der IT-Anlage des Kunden selbst
bleiben auBer Betracht. Das SLA in Bezug auf die Verfiigbarkeit gilt nur, wenn sich die Hardwaresysteme im Eigentum von CHC
befinden.

(2) CHC ist an die Verpflichtungen aus diesem SLA nur gebunden, wenn und soweit die Nichtverfigbarkeit ausschlieBlich von CHC zu

vertreten ist. CHC ist an die Verpflichtungen aus diesem SLA nicht gebunden, wenn die Nichtverfiigbarkeit auf das Eintreten von

Umstanden héherer Gewalt nach Vertragsabschluss zuriickzufiinren ist. Als Umstande hoherer Gewalt gelten zum Beispiel Krieg,

Streiks, Unruhen, Enteignungen, kardinale Rechtsinderungen, Sturm, Uberschwemmungen und sonstige Naturkatastrophen

(insbesondere Wassereinbriiche, Stromausfalle und -unterbrechungen oder Zerstorung datenfiinrender Leitungen) sowie sonstige

von CHC nicht zu vertretende Umsténde.

Von CHC angekiindigte WartungsmaBnahmen stellen keine Nichtverfligharkeit dar.

CHC garantiert dem Kunden eine Verfligharkeit der Leistung in Hohe von 99,95% im Monatsmittel.

Fiir jede angefangene Zeitstunde, in der die Leistung nicht verfiigbar ist (Nichtverfligharkeit), erhdlt der Kunde von CHC eine

Gutschrift in Hohe von 5% auf die monatliche Gebiihr der von der Nichtverfligbarkeit betroffenen Leistung. Die maximale Gutschrift

pro Monat betragt 100% der GebUihr der von der Nichtverfiigbarkeit betroffenen Leistung.

(6) Dem Kunden stehen die Anspriiche nach § 2 (5) nur dann zu, wenn er ihre Geltendmachung unverziiglich, spétestens jedoch
innerhalb von zwei Wochen nach Beginn des nachsten Monats (Betrachtungszeitraum) der CHC schriftlich anzeigt.

—_——
SN W
=

—
(@]]
-

§ 3 Reaktionszeit bei Storungen

(1) Der Kunde wird Meldungen zu Stérungen nur (iber das Ticketsystem oder die ihm von CHC bekannt gegebene Stdrungshotline
abgeben. Meldet der Kunde eine Storung, so wird er CHC die Beschreibung der Storung angeben. Bei der Meldung der Stérung hat
der Kunde anzugeben, welche Personen CHC als Ansprechpartner beim Kunden fiir diese Storung zur Verfligung stehen und wie
sie telefonisch zu erreichen sind. Die Ansprechpartner sind so zu benennen, dass CHC sich wahrend der Dauer der Stdrung
zumindest innerhalb der Geschéaftszeiten des Kunden stets und unmittelbar an einen der benannten Ansprechpartner wenden kann.

(2) Die Reaktionszeit berechnet sich vom Eingang der Storungsmeldung des Kunden bei CHC an.

CHC verpflichtet sich, bei Eingang einer ordnungsgemaBen Storungsmeldung des Kunden spétestens innerhalb der festgelegten

Reaktionszeit mit der Beseitigung der Stérung zu beginnen. Die Arbeiten zur Stérungsbeseitigung erfolgen im Rahmen der

Mdglichkeiten von CHC unter Beachtung ihrer vertraglichen Pflichten. Ein Anspruch auf die Beseitigung der Storung innerhalb einer

bestimmten Zeit folgt aus der Vereinbarung der Reaktionszeit nicht.

(4) Eine von CHC zu behebende Storung liegt nicht vor bei Beeintrdchtigungen der Dateniibertragung auBerhalb des von CHC
betriebenen Datennetzes, z. B. durch Leitungsausfall oder -stérung bei anderen Providern oder Telekommunikationsanbietern, oder
giner vertragswidrigen Inanspruchnahme der bereitgestellten Systemkapazitaten, z. B. durch eine iberhohte Zahl der Zugriffe durch
den Kunden.

(5) CHC garantiert dem Kunden bei Stérungen eine Reaktionszeit von 4 Zeitstunden.

(6) Fr jede angefangene Zeitstunde, die die Reaktionszeit Gberschritten wird, erhalt der Kunde von CHC eine Gutschrift in Hohe von
5% auf die monatliche Geblhr der von der Storung betroffenen Leistung. Die maximale Gutschrift pro Monat betrégt 100% der
Gebuhr der von der Stérung betroffenen Leistung.

(7) Dem Kunden stehen die Anspriiche nach § 3 (6) nur dann zu, wenn er ihre Geltendmachung unverziiglich, spétestens jedoch
innerhalb von zwei Wochen nach Behebung der Stérung der CHC schriftlich anzeigt.
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§ 4 Hardwareaustausch

(1) Bei Managed Dedicated Servern iiberwacht CHC die Funktionsfahigkeit der Hardware iber entsprechende technische Systeme. Bei
Dedicated Servern iiberwacht CHC die Funktionsfahigkeit der Hardware nicht. Eine ggf. auftretende Storung der Funktionsfahigkeit
der Hardware meldet der Kunde nach § 3 dieser SLA. CHC nimmt einen ggfls. notwendigen Austausch der Hardware nach den
nachfolgenden Regelungen vor.

(2) Das SLA in Bezug auf den Hardwareaustausch gilt nur, wenn sich die Hardwaresysteme im Eigentum von CHC befinden.

(3) Die Beurteilung, ob ein Hardwareaustausch notwendig ist, liegt bei CHC.

(4) Sofern ein Hardwareaustausch notwendig ist, informiert CHC den Kunden hiertiber per E-Mail und beginnt mit dem Austausch der
Hardware. Die Reaktionszeit berechnet sich von dem Zeitpunkt an, an dem CHC den Kunden Uber den Hardwareaustausch per E-
Mail informiert. Falls erforderlich, kann CHC defekte Hardwarekomponenten tempordr oder dauerhaft durch gleichwertige
Hardwaresysteme ersetzen.

(5) CHC garantiert dem Kunden eine Reaktionszeit zum Austausch der Hardware von 4 Zeitstunden.

(6) Fr jede angefangene Zeitstunde, die die Reaktionszeit Giberschritten wird, erhalt der Kunde von CHC eine Gutschrift in Hohe von
5% auf die monatliche Gebihr der betroffenen Leistung. Die maximale Gutschrift pro Monat betrdgt 100% der Gebihr der
betroffenen Leistung.

(7) Dem Kunden stehen die Anspriiche nach § 4 (6) nur dann zu, wenn er ihre Geltendmachung unverziglich, spétestens jedoch
innerhalb von zwei Wochen nach Austausch der Hardware der CHC schriftlich anzeigt.

§ 5 Verglitung

Eine gesonderte Vergitung flr die Erbringung der Services nach diesem SLA wird nicht erhoben. Hat der Kunde CHC jedoch eine Stdrung
nach § 3 gemeldet und stellt sich nach einer Priifung heraus, dass die Strung nicht innerhalb des Datennetzes von CHC aufgetreten ist, kann
CHC dem Kunden die zur Stérungserkennung erbrachten Leistungen nach der Preisliste von CHC in Rechnung stellen, es sei denn, der Kunde
hatte auch bei Anstrengung der erforderlichen Sorgfalt nicht erkennen konnen, dass die Stérung nicht innerhalb des Datennetzes von CHC
aufgetreten ist.

§ 6 Verjahrung

Anspriiche aus diesem SLA verjdhren in einem Jahr.

Stand: 01.11.2018
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