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1. Praambel

Die Qualitat der angebotenen Serviceleistungen ist fiir die Alfahosting GmbH als
Internetdienstleister entscheidend. Mit der Definition und Messbarkeit der Qualitatsziele ist
eine Transparenz der angebotenen Serviceleistungen gegeniuiber den Kunden sichergestellt.

Die Server der Alfahosting GmbH sind in hochsicheren Rechenzentren untergebracht, die
sich ausnahmslos in Deutschland befinden. Sie verfigen liber moderne Luftungs- und
Klimasysteme und lassen sich nur durch autorisierte Mitarbeiter betreten. Weiterhin sind
diese Areale mit Brandschutz-, Brandvermeidungs- und Brandloschtechnik ausgestattet. Die
enge Kooperation mit namhaften Unternehmen wie Cisco, Dell, Hewlett Packard und HL
komm versetzen die Alfahosting GmbH in die Lage, hochstmogliche Zuverlassigkeit,
maximale Geschwindigkeiten und uniibertroffene Datensicherheit zu gewahrleisten.

Mit der Internetanbindung an drei der groBten Internetknotenpunkte Europas in Berlin,
Frankfurt und Amsterdam sowie an zahlreiche Carrier, wie Telefonica 02, Deutsche Telekom
AG und Level 3, bietet Ihnen die Alfahosting GmbH einen leistungsfahigen und sicheren
Backbone.

Unsere Rechenzentren sind mit unterbrechungsfreier Stromversorgung ausgestattet und
verfligen Uber redundante Netzersatzanlagen mit separatem Netzeingang.

Unser Service-Level-Agreement ist in 2 Hauptbereiche unterteilt:

. Allgemeine Servicelevel

. Produktbezogene Servicelevel

Die allgemeinen Servicelevel gelten fir alle neu bestellten Tarife der Alfahosting GmbH.

Die produktbezogenen Servicelevel beziehen sich auf die gebuchten Tarife und
Zusatzleistungen der Kunden. Es wird in den definierten Leistungen nach Eigen- und
Fremdleistungen unterschieden.

Die Vereinbarung bezieht sich auf bestehende und zukiinftige Vertragsverhaltnisse der
Kunden und der Alfahosting GmbH. Es gilt die jeweils aktuelle Version des SLA. Die
Verflugbarkeit wird auf Jahresbasis in Prozent hochgerechnet und angegeben.

Sich  widersprechende oder differierende  Regelungen der allgemeinen und
produktbezogenen Servicelevel werden zugunsten des Kunden ausgelegt; es gilt zugunsten
des Kunden das Giinstigkeitsprinzip. Im  Ubrigen gelten die allgemeinen
Geschaftsbedingungen der Alfahosting GmbH.
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2. Allgemeine Informationen

Das SLA ist nur in Verbindung mit einem giltigen Vertrag Uber gebuchte Serviceleistungen
gultig.

2.1. Verfiigbarkeitsinformationen

Die angegebenen Werte beziehen sich auf die Zeit 00:00 Uhr bis 24:00 Uhr, gerechnet mit
365,25 Kalendertagen im Jahr. Der Monat ist mit 1/12 Jahr berechnet. Es wurde auf volle
Minutenbetrage gerundet.

Verfiigbarkeit jahrlich in Prozent Max. Ausfallzeiten auf Monatsbasis
99,9 44 Minuten

99,8 88 Minuten

99,7 132 Minuten

99,6 176 Minuten

99,5 220 Minuten

2.2, Storungen

Storungen der als technische Dienste gemal ,,Begriffsdefinitionen“. definierten Leistungen
sind durch den Kunden Uber die schriftlichen Kommunikationswege gemaR
,Begriffsdefinitionen®. anzuzeigen und zu dokumentieren. Fir Storungen, die nicht durch
die Kunden selbst verursacht wurden, haftet die Alfahosting GmbH im Rahmen der
festgelegten anteiligen Gebuhrenerstattungen, wenn eine eindeutige Zuordnung der Ursache
zur Alfahosting GmbH gegeben ist. Die maximale Gutschrift ist auf die Hohe des monatlichen
Entgelts der gebuchten Dienstleistungen begrenzt. Fiir die Haftung bei Folgeschaden und fur
alle weiteren Anspriiche gelten die Regelungen der allgemeinen Geschaftsbedingungen in
der jeweils auf das Vertragsverhaltnis bezogenen giiltigen Fassung.

Bearbeitung einer Storung:

1. Eingang einer Storungsmeldung des Kunden
2. Beginn der Reaktionszeit gemab ,,Begriffsdefinitionen“.
3. Bearbeitung  der  Storungsmeldung  durch  die  Kundenbetreuung  mit

eventueller Weiterleitung an die Fachabteilung
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2.3. Wartungsarbeiten

Wartungsarbeiten sind fur die Verfiigbarkeit der Serviceleistungen notwendig und finden
periodisch statt. Zeitliche Beeintrachtigungen der Dienste bei notwendigen Wartungen
zahlen nicht als Storung. Sie werden jedoch so kurz wie moglich gehalten.

Geplante Wartungsarbeiten werden in einem Newsletter und im Kundencenter angekindigt.
Die Arbeiten selbst werden (blicherweise in der Nacht durchgefiihrt, um die

Beeintrachtigungen fiir den Kunden so gering wie moglich zu halten.

Ungeplante

Wartungsarbeiten werden kurzfristig angekiindigt und, soweit notwendig, auch tagsuber

durchgefihrt.

3. Begriffsdefinitionen

Kunde

Registrierter Leistungsempfanger mit einer unique
Kundennummer und Zugang zum Kundencenter,
gewerbliche und private Nutzung moglich. Ein Kunde
authentifiziert sich als solcher uber die mindliche und
schriftliche Authentifizierung.

Premiumcode

Mit dem Premiumcode konnen Tickets im Supportsystem
mit einer sehr hohen Prioritat versehen werden. Die
Angabe des Premiumcodes an der Telefonhotline fuhrt zu
einer schnelleren  Reaktionszeit der  Alfahosting-
Kundenbetreuung.

Dienst

Ein Dienst definiert sich als ein Teilbereich der von der
Alfahosting GmbH zur Verfligung gestellten Leistungen.

Technische Dienste

Angebotene technische Dienste der Alfahosting GmbH:
Domainrobot, AlfaDNS-Panel

DNS

Das Domain Name System ist ein technischer Dienst fiur die
Namensauflosung von  Anfragen von  Web-Clients,
Alfahosting Gibernimmt die Verwaltung der Kundendomains
und die Sicherstellung der Verfugbarkeit der Nameserver.

Domainrobot

Verwaltungsoberflache zur Neuregistrierung, Verlangerung
und Loschung von Domains, verfuigbar in den Nameserver-,
Reseller-, vServer- und Dedicated-Server-Tarifen

AlfaDNS-Panel

Verwaltungsoberflache zur Bearbeitung der DNS-Eintrage
von Domains, verfiigbar in den Nameserver-, Reseller-,
vServer- und Dedicated-Server-Tarifen

Panel

Benutzerverwaltung AlfaDNS-

Die Nameserver-Tarife ab Name 110 beinhalten die
Nutzung der sogenannten Subuserfunktionalitat. Einzelne
Projekten oder Kunden werden eigene Zugange zum
Nameserversystem zugewiesen.

Programmierschnittstelle API

Verfugbar ab Tarif Name 500, Domains werden
automatisiert  eingetragen und so Bestellablaufe
insbesondere fir Internet Service Provider automatisiert.

Internetanbindung

Die Gesamtheit aller verflugbaren Internetzugange
bezeichnet die Internetanbindung.

Kommunikationswege

Stromversorgung Allgemeine Elektrizitatsversorgung der Hardware von
Alfahosting, die unterbrechungsfreie Stromversorgung ist
ein wesentlicher Bestandteil der Hosting-, Dedicated-
Server-, vServer- und Nameserver-Tarife.

Schriftliche Ein Kunde benachrichtigt den Support von Alfahosting tiber

die Kanale: Ticketsystem, E-Mail, Fax, Brief.
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Ticketsystem: Allgemeine
Anfrage

Der Kunde wendet sich in schriftlicher Form uber ein
Ticket im Supportsystem an die Kundenbetreuung.

Ticket Dringlichkeit
niedrig/mittel/hoch/am
hochsten (Premium SLA)

Klassifizierung laut gesetzter Prioritat vom Kunden, die
Abarbeitung erfolgt der Reihenfolge nach, beginnend mit
der hochsten Prioritat.

Miindliche
Kommunikationswege

Der Kunde uUbermittelt sein Anliegen in mundlicher Form
Uber die angebotenen Servicerufnummern.

Reaktionszeit

Die garantierte Zeit, bis erstmalig auf eine vom Kunden
aufgegebene Meldung reagiert wird.

Storung

Ausfall von einem oder mehreren technischen Diensten.
Storungen werden durch Uberwachungseinrichtungen von
Alfahosting oder durch Mitteilung seitens des Kunden
festgestellt. Die Storung endet mit der vollstandigen
Wiederherstellung des Dienstes. Keine Storung gilt fur
diese Falle:
Ausfalle, die vom Provider nicht direkt zu vertreten sind,
insbesondere externe DNS-Routingprobleme, virtuelle
Angriffe auf die Netz- bzw. E-Mail-Infrastruktur des
Providers (DDoS/Viren) und Ausfalle von Teilen des
Internets auBerhalb der Kontrolle des Providers, die zu
Fehlmessungen des Kunden fiihren konnen Ausfalle, die
darauf beruhen, dass Software unsachgemaB benutzt oder
installiert, betrieben und gepflegt wurde Ausfalle, die
durch Fehler bei Uberwachungsdiensten dem Kunden
falschlicherweise gemeldet werden Ausfalle, die durch
Wartungsfenster des Providers verursacht wurden.

Storungsbeseitigung

Die Alfahosting GmbH beseitigt Storungen ihrer
technischen Einrichtungen im Rahmen der technischen und
betrieblichen Moglichkeiten schnellstmaoglich.

Wartungsarbeiten

Zur Optimierung und Leistungssteigerung des Netzes sieht
Alfahosting planmaRige Wartungsarbeiten vor. Der Kunde
wird mindestens 2 Werktage im Voraus Uber planbare
Arbeiten informiert (falls diese eine mogliche Auswirkung
auf die Dienstverfugbarkeit haben). Dies schlieBt keine
Notfalle ein. Wartungszeiten stellen keine Ausfallzeiten
dar (siehe Ziffer 2.3. SLA).

Schriftliche Authentifizierung

Die Authentifizierung erfolgt durch Angabe der
Kundennummer, des Namens und, soweit erforderlich, mit
eigenhandiger Unterschrift,

mit Web-Login Uber den Ticket-Support.

Mindliche Authentifizierung

Die mindliche Authentifizierung durch einen individuellen
ID-Check

Servicezeit |

Montag bis Freitag 06:00 Uhr bis 24:00 Uhr

Servicezeit Il

Ubrige Zeit + Wochenende + bundesweite Feiertage
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4. Allgemeine Servicelevel

Als allgemeine technische Dienste werden fur die Nameserver-, vServer- und Dedicated-
Server-Tarife definiert:

. AlfaDNS-Panel
. DNS-Dienst
. Domainrobot

Ansprechpartner fur den Kunden der Alfahosting GmbH ist die Alfahosting-Kundenbetreuung.
Als Kommunikationswege sind vorrangig die Telefonhotline sowie das Ticketsupportsystem
gegeben. Weiterhin kann sich der Kunde auch per E-Mail, Telefax oder Brief an die
Alfahosting-Kundenbetreuung wenden. Die schnellstmogliche Bearbeitung des Anliegens des
Kunden bieten jedoch die vorstehend genannten vorrangigen Kommunikationswege.

Die Alfahosting-Kundenbetreuung ist taglich von 00:00 bis 24:00 Uhr erreichbar. Telefonisch
ist die Kundenbetreuung wahrend der Servicezeit | gemaB Ziffer 3. erreichbar. Storungen an
den allgemeinen technischen Diensten sind binnen 30 Kalendertagen ab dem Zeitpunkt der
Storung durch den Kunden uber die definierten Kommunikationswege mitzuteilen und zu
dokumentieren.

Die allgemeinen Servicelevel gelten als erflillt, wenn die in der jeweiligen Tarifbeschreibung
angegebenen Verfiigbarkeitswerte der allgemeinen technischen Dienste auf Jahresbasis
nicht unterschritten werden. Werden die Verfiigbarkeitswerte nicht eingehalten, erhalt der
Kunde eine Gutschrift entsprechend der prozentualen Abweichung und bezogen auf den
Jahresbetrag des von ihm gezahlten Entgelts. Die Gutschrift auf der Grundlage dieses SLA ist
insgesamt begrenzt auf einen Monatsbetrag der vom Kunden zu bezahlenden Vergitung.

Die Reaktionszeiten in den Servicezeiten | und Il betragen:

Servicezeit | Servicezeit Il
Schriftliche Kommunikationswege:
Tickets Dringlichkeit hoch 1 Stunden 10 Stunden
Tickets Dringlichkeit mittel 3 Stunden 14 Stunden
Tickets Dringlichkeit niedrig 8 Stunden 18 Stunden
E-Mail, Fax, Brief Durchschnittlich 3 Werktage ab Posteingang
(in der Regel erfolgt die Bearbeitung friiher)
Miindliche Kommunikationswege:
Durchschnittliche Wartezeit Hotline 30 Sekunden 60 Sekunden

Mit dem gebuchten Premiumcode erfolgt eine bevorzugte Reaktion der Kundenbetreuung im
Ticketsystem und in der Telefonhotline.

Werden die Reaktionszeiten nicht eingehalten, erhalt der Kunde pro Sachverhalt eine
Gutschrift von EUR 5,00 auf seinem Kundenkonto gutgeschrieben.
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5. Produktbezogene Servicelevel
Als produktbezogene technische Dienste werden fur die Nameserver-Tarife definiert:
e Programmierschnittstelle API

Die produktbezogenen Servicelevel gelten in ihrer jeweils glltigen Fassung flr den
gebuchten Tarif der Kunden der Alfahosting GmbH. Die Verfligbarkeit der Alfahosting-
Produkte bezieht sich auf die Verfiigbarkeit der allgemeinen und technischen Dienste.

6. Verfiigbarkeit allgemeiner und produktbezogener technischer
Dienste
Die in der nachfolgenden Tabelle angegebenen Verfiigbarkeiten der genannten Produkte

beziehen sich auf die Namensauflosung (DNS-Dienst), die die Alfahosting GmbH durch drei
unabhangige Nameservercluster gewahrleistet.

Produkt Verfiigbarkeit in Prozent auf Monatsbasis
Name 30, Name 110, Name 500 100,00

Name 1000, Name 2000, Name 5000 100,00

Dienst Verfiigbarkeit in Prozent auf Monatsbasis
AlfaDNS-Panel 99,80

Domainrobot 98,00

Programmierschnittstelle API 99,80

Externe Einflusse, die die Alfahosting GmbH nicht zu vertreten hat, beeintrachtigen nicht
die Verfligbarkeit. Das gilt insbesondere fir Handlungen der Kunden, die zu einer
Nichterreichbarkeit fiihren, Wartungen, Handlungen, die sich in einem Zahlungsriickstands
des Kunden begriinden und Handlungen, die aufgrund eines Angriffs auf das Kundenprojekt
erfolgen.

Die produktbezogenen Servicelevel gelten als erfiillt, wenn die innerhalb der in der
betreffenden Tarifbeschreibung angegebenen Verfligbarkeitswerte auf Jahresbasis fur das
vom Kunden gebuchte Produkt nicht unterschritten werden. Werden die
Verfugbarkeitswerte nicht eingehalten, erhalt der Kunde eine Gutschrift entsprechend der
prozentualen Abweichung und bezogen auf den Jahresbetrag des von ihm gezahlten
Entgelts. Die Gutschrift auf der Grundlage dieses SLA ist insgesamt begrenzt auf einen
Monatsbetrag der vom Kunden zu bezahlenden Vergiitung.

7. Anspriiche des Kunden bei Nichteinhaltung der vereinbarten
Servicelevel und Anspruchsausschluss
Sollten durch die Alfahosting GmbH die garantierten Servicelevel nicht eingehalten werden,

erhalt der Kunde eine Gutschrift entsprechend den vorstehenden Regelungen auf seinem
Kundenkonto. Voraussetzung fir die Erteilung der Gutschrift ist, dass der Kunde seinen
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Anspruch binnen eines Monats nach Ablauf des Kalendermonats, fir den die Anspriiche
geltend gemacht werden, gegenuber der Alfahosting GmbH uber den schriftlichen
Kommunikationsweg geltend gemacht hat.

Die vorstehende Regelung gilt sowohl fur die allgemeinen als auch die produktbezogenen
Servicelevel.

Anspriiche des Kunden bestehen nur dann, wenn die Nichteinhaltung der Servicelevel durch
Alfahosting zu vertreten ist. Insbesondere bestehen keine Anspriiche des Kunden bei

. externen DNS- und Routingproblemen, Angriffen auf die Netz- bzw. E-Mail-
Infrastruktur der Alfahosting GmbH (DDoS/Viren) und Ausfallen von Teilen des
Internets auBerhalb der Kontrolle der Alfahosting GmbH, die zu Fehlmessungen des
Kunden fihren konnen;

. Ausfallen, die durch den Kunden verschuldet wurden, insbesondere Ausfallen,
verursacht durch ein-/ausgehende Hackerangriffe (DDoS) wegen fehlerhafter oder
unzureichender Wartung der kundeneigenen Hard- und Software;

. Ausfallen, die darauf beruhen, dass kundeneigene Hard- und/oder Software
unsachgemal benutzt oder repariert wurde oder Systeme nicht den Richtlinien des
Herstellers oder der Alfahosting GmbH entsprechend installiert, betrieben und
gepflegt wurden;

. Ausfallen, die durch Fehler bei internen oder externen Uberwachungs-
/Monitoringdiensten dem Kunden falschlicherweise gemeldet werden;

oder

. Ausfallen, die durch Wartungsfenster der Alfahosting GmbH oder dessen Zulieferer
verursacht wurden.

Salvatorische Klausel

Sollten einzelne Bestimmungen dieses Service-Level-Agreements ganz oder teilweise nicht
rechtswirksam oder nicht durchfuhrbar sein oder werden, so wird hierdurch die Giltigkeit
der Ubrigen Bestimmungen des jeweiligen Vertrags nicht beriihrt.
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