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Service Level Agreement [SLA]
elemaxX Cloud

Inhalt

N = U1 Vo 1] o T= <] ol OO PR 1
2 SEIVICE LEVEL.uueeeeeeeceee ettt ss s s e ssse s sttt 1
D SEIVICEPATAMELEN ...ttt ettt s s bas s bbb s bbb s b s b e bbb s e b e st e bbb s s b e bes b s b sansantas 5
4 GUESCRIIFEEN ettt bbb bbbt 9

1 Geltungsbereich

Das SLA enthalt erganzende Bestimmungen im Zusammenhang mit der Bereitstellung und
Uberlassung von Cloud-Services durch TelemaxX. Diese Services werden in den Rechenzentren
(Datacenter, IP-Center oder IPCs genannt) der TelemaxX realisiert.

2 Service Level

2.1 Serviceubersicht
Folgende Services befinden sich im Portfolio von TelemaxX:

e 3000_1 Compute Engine

e 3001_1 Backup & Restore

e 3002_1 Access & Infrastructure

e 3003 _1 DNS Management

e 3004_1 Network, Routing & Internet
e 3005_1 Cloud Support
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2.1.1 Leistungsumfang

Der Leistungsumfang eines Cloud Service ist in der jeweiligen Service Description geregelt,
welche unter dem nachfolgenden Link eingesehen werden kann:

http://www.telemaxx.de/agb-sla/

2.1.2 Leistungsabgrenzung

Der Leistungsabgrenzung eines Cloud Service ist in der jeweiligen Service Description geregelt,
welche unter dem nachfolgenden Link eingesehen werden kann:

http;//www.telemaxx.de/agb-sla/

2.1.3 Definition Arbeitstag

Als Arbeitstag der TelemaxX gelten Montag bis Freitag - ausgenommen gesetzliche Feiertage in
Baden-Wirttemberg.

2.2 3000_1 Compute Engine

2.2.1 Leistungsparameter
Fir Compute Engine gelten folgende Leistungsmerkmale:

o Anzahl vCPU (virtueller Prozessor der VM in CPUh)

e Anzahl vRAM (Arbeitsspeicher der VM in GBh)

e Anzahl vStorage (Zugewiesener Speicher der VM in GBh)
e Anzahl VM (virtuelle Maschine in Stuck)

e Anzahl OS Lizenz (Operating System in Stiick)

2.2.2 Servicelevel

Folgende Servicelevels gelten je Serviceklasse:

Verfugbarkeit pro Reaktionszeit (bei Storungen)

Monat
Platin 99,99% 0,25 Stunden
Gold 99,9% 4 Stunden
Silber 99,5% 12 Stunden
Bronze 97,5% Nachster Arbeitstag
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Der Service Compute Engine gilt als nicht verfiigbar, sofern die VM auf ,powerd on” gestellt ist
und keine Netzwerkaktivitat und oder keine Diskaktivitat festgestellt werden kann. Die
Verfuigbarkeit eines Service gilt autark. Nichtverfugbarkeiten weiterer Services haben keinen
Einfluss auf die Verfugbarkeit eines Service.

2.3 3001_1 Backup & Restore

2.3.1 Leistungsmerkmale

Fir Backup & Restore gelten folgende Leistungsmerkmale:
o Backup & Restore Fee (Anzahl gesichteter VM in Stiick)
e Backup Storage (Speicher in GBh)

2.3.2 Servicelevel innerhalb eines Arbeitstages

Folgende Servicelevel gelten je Serviceklasse:

Klasse Restorezeit

Platin Innerhalb von einem Arbeitstag
Gold Innerhalb von zwei Arbeitstagen
Silber Sobald als moglich
Bronze Sobald als moglich
Lite Sobald als moglich

2.4 3002_1 Access & Infrastructure

2.4.1 Leistungsparameter
Fir Access & Infrastructure gelten folgende Leistungsmerkmale:

e VPN Site-to-Site (Anzahl Site in Stuck)
o TelemaxX Cloud Service Portal User Management (Monatliche Pauschale)
e TelemaxX Cloud Service Portal User Management Single Sign-on (Monatliche Pauschale)
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2.4.2 Servicelevel

Folgende Servicelevel gelten:

Verfligbarkeit pro Monat

99,5%

2.5 3003_1 DNS Management

2.5.1 Leistungsparameter
Fir DNS Management gelten folgende Leistungsmerkmale:

o DNS Management (Monatliche Pauschale)

2.5.2 Servicelevel

Folgende Servicelevel gelten:

Verfligbarkeit pro Monat

99,5%

2.6 3004_1 Network, Routing & Internet

2.6.1 Leistungsparameter

Fir Network, Routing & Internet gelten folgende Leistungsmerkmale:

e VLAN (Anzahl VLAN in Stiick)

2.6.2 Servicelevel

Folgende Servicelevel gelten:

Verfligbarkeit pro Monat

99,5%
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2.7 3005_1 Cloud Support

2.7.1 Leistungsparameter
Fir Cloud Support gelten folgende Leistungsmerkmale:

o (Cloud Support (Monatliche Pauschale)

V5.0/DOK 354 - Service Level Agreement TelemaxX Cloud Seite 5/13

MA-MK-P offentlich



Telemaxy >

3 Serviceparameter

3.1 Entstorung

Die TelemaxX beseitigt Storungen ihrer technischen Einrichtungen im Rahmen ihrer bestehenden
technischen und betrieblichen Mdglichkeiten unverziglich.

Voraussetzung ist, dass der Kunde samtlichen Mitwirkungspflichten aus schriftlichen
Individualvereinbarungen, Service Descriptions und SLA der TelemaxX fur die relevanten Services
sowie den Allgemeinen und Besonderen Geschaftsbedingungen der TelemaxX nachkommt.

Eine Pflicht zur Behebung der Storung besteht fiir TelemaxX nur, soweit die Storung nicht vom
Kunden zu vertreten ist.

3.2 Storungsdefinition

Eine Stérung liegt vor, wenn ein Cloud Service durch Uberwachungseinrichtungen als fehlerhaft
oder nicht verfligbar erkannt wird.

TelemaxX wird alle angemessenen MafRnahmen einleiten, um aufgetretene Stdrungen
unverzuglich zu beheben. TelemaxX kann sich zur Stérungsbeseitigung auch Dritter bedienen.

3.3 Storungsannahme

TelemaxX unterhdlt 24 Stunden an 365 Tagen im Jahr eine telefonische Hotline zur Annahme
von Stérungsmeldungen, unter welcher der Kunde Stdrungen unter Angabe des Zeitpunktes des
Storungsauftrittes, der TelemaxX-Servicenummer und ggf. der Auswirkung der Stérung zu
melden hat.

Storungshotline: 0800 835 362 99

Erkennt TelemaxX eine Storung oder erhalt TelemaxX eine Stérungsmeldung, eréffnet TelemaxX
ein Trouble-Ticket. Dafiir ist die Ubermittlung der betroffenen Servicenummer des Dienstes durch
den Kunden an TelemaxX unerlasslich. Wahrend der Entstorung erhalt der Kunde die
Referenznummer zu dem Trouble-Ticket, die bei spateren Kontakten eine Identifizierung des
Vorganges erlaubt.

In der Zeit von Mo - Fr von 8:00 Uhr -16:00 Uhr kénnen Stérungsmeldungen des Kunden an
TelemaxX auch per E-Mail erfolgen.

E-Mail-Adresse zur Storungsmeldung: service@telemaxx.de

Die Regelungen zu einer telefonischen Storungsmeldung, gelten hier analog.
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3.4 Reaktionszeit

Die Reaktionszeit ist die Zeitspanne zwischen dem Eingang der Stoérungsmeldung und der
Einleitung von Mafinahmen zur Storungsbeseitigung. Sofern ein Cloud Service keine
Reaktionszeit ausweist ist, betragt maximale Reaktionszeit dieses Cloud Service eine Stunde ab
Eingang der ordnungsgemafen Storungsmeldung durch den Kunden nach Maftgabe der Ziffer 3.3.

3.5 Service Requests vs. Feature Requests

Service Requests sind Anfragen z.B. nach einer Aktion zu einem definierten, bestehenden
Service ausgeldst durch einen berechtigten Nutzer.

Feature Requests stellen Anfragen (z.B. Wunsch zur Bereitstellung) zu einem bestehenden oder
noch nicht vorhandenen Service dar und sind keine vordefinierten Aktionen eines Service.

Insbesondere:

= Grundlegend neue Funktion bereitstellen oder aktivieren

= Grundlegende Abanderung einer bestehenden Funktion

= Verbesserung einer bestehenden Funktion

* Funktionale Anderung, die Auswirkung auf die Architektur oder den Betrieb der
Plattform hat.

Im Zweifelsfall entscheidet TelemaxX, ob es sich um einen Service Request oder einen Feature
Request handelt. Die Entscheidung zur Umsetzung und Terminierung von Feature Requests
obliegt TelemaxX.

3.6 Service Requests

Service Request bedlrfen immer der Textform und konnen unter der E-Mail-Adresse:
service@telemaxx.de platziert werden.

Im Service Request ist die entsprechende Servicenummer des Dienstes anzugeben.

Nach dem Erhalt des Service Request erhalt der Kunde eine Referenznummer, die bei spateren
Kontakten eine ldentifizierung des Vorganges erlaubt. In der Zeit von Mo - Fr von 8:00 Uhr -
16:00 Uhr werden Service Requests innerhalb der Reaktionszeit dem entsprechenden Support-
Team zur weiteren Bearbeitung zugewiesen.

Reaktionszeit

Die Reaktionszeit ist definiert als Zeitspanne zwischen der Meldung des Service Requests und
der Einleitung von Mafinahmen zur Bearbeitung der Anfrage durch das entsprechende Support-
Team.
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Bearbeitungszeit

Die Bearbeitungszeit fur Service Request kann je nach Anforderung unterschiedliche
Bearbeitungszeiten bedeuten. In der Regel werden Service Requests innerhalb von 1 bis 3
Arbeitstagen abgeschlossen. Die Bearbeitungszeit von komplexeren Service Requests kdnnen je
nach Anforderung deutlich langere Bearbeitungszeiten bendtigen. Hierzu wird eine
Kommunikation mit dem Ansprechpartner des Service Requests stattfinden.

3.7 Berechnung der Verfiigbarkeit

Die Verfuigbarkeit der Cloud Services wird innerhalb eines monatlichen Abrechnungszeitraums
nach folgender Formel berechnet:

Regelbetriebszeit - Zeiten fur geplante

Betriebsunterbrechungen in Minuten -
Verfiigbarkeit = Nichtverfligbarkeit in Minuten % 100

Regelbetriebszeit - Zeiten fur geplante

Betriebsunterbrechungen in Minuten

Regelbetriebszeit = 60 Minuten x 24 Stunden x Anzahl Tage des Kalendermonats

Die Nichtverfligbarkeit umfasst die Gesamtheit der Zeit im Kalenderjahr in der die Verfugbarkeit
nicht gegeben ist, es sei denn, es handelt sich um Ausfallszeiten:

e aufgrund hoherer Gewalt

e aufgrund geplanter Betriebsunterbrechungen oder Notfallwartung

e aufgrund von auBergewohnlichen Ereignissen oder Ursachen, die weder TelemaxX noch
deren Erfullungsgehilfen (z.B. Lieferanten oder Zulieferer) zu vertreten haben
(insbesondere durch Fremdeinwirkung in Form einer mechanischen oder andersartigen
Beschddigung/Zerstérung der aktiven Komponenten und/oder passiven Kabeltrassen)

e durch Zeitverzogerungen (z.B. keine Zugangsgewahrung zu den technischen
Einrichtungen), die weder TelemaxX noch deren Erflillungsgehilfen (z.B. Lieferant oder
Zulieferer) zu vertreten haben

e aufgrund von Zeiten, in denen der Kunde fiir die Meldung der Stérungsbehebung nicht
erreichbar ist

Die jeweilige Nichtverfligbarkeit beginnt mit dem Eingang der Stérungsmeldung und endet mit
der Wiederherstellung der Verfugbarkeit
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3.8 Geplante Betriebsunterbrechungen, Notfallwartung

Die allgemeinen Wartungsfenster der TelemaxX Cloud Plattform werden Uber eine eigene
Statuspage angekiindigt und gepflegt. Auf der Statuspage steht eine Funktion zum Abonnieren
der Informationen zur Verfliigung.

Diese Statuspage ist unter der folgenden URL zu erreichen:

https://status.telemaxx.cloud

Wichtig: Diese Website gilt lediglich fir die Cloud Services und nicht flr andere vertraglichen
Dienste.

Die Notfallwartung dient als vorbeugende Mafinahme zur Stérungsvermeidung und kann
kurzfristig anberaumt werden. TelemaxX informiert den Kunden unverzuglich, sofern der von
TelemaxX bereitgestellte Cloud Service davon betroffen ist und stimmt gegebenenfalls die
Aktivitaten einvernehmlich mit dem Kunden ab. TelemaxX wird Notfallwartungsmainahmen -
wenn maoglich - zwischen 00:00 Uhr und 05:00 Uhr (lokale Zeit) durchfuhren.

Die Unterbrechungszeiten bei geplanten Betriebsunterbrechungen (Installations- und
Wartungsarbeiten) und bei Notfallwartungen zadhlen nicht als ,nicht verfligbare Zeit".
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4 Gutschriften

4.1 Verhiltnis Gutschriften zu anderen Vorschriften

Im Falle der Unterschreitung der Verfligbarkeit erhalt der Kunde von TelemaxX eine Gutschrift
nach MaRRgabe der nachstehenden Regelungen. In Bezug auf sonstige Rechte des Kunden gilt
Folgendes:

e Uber die unten genannten Gutschriften hinaus bestehen zu Gunsten des Kunden im
Verhaltnis zu TelemaxX keine Sach- und Rechtsmangelmangelanspriiche beziiglich der
Bereitstellung oder der Verfligbarkeit und Entstérung.

o Haftet TelemaxX gegeniuber dem Kunden auf Ersatz des Schadens werden die unten
genannten Gutschriften auf die Hohe des Schadensersatzanspruchs des Kunden
angerechnet.

e Bei Unterbrechungen aufgrund hoherer Gewalt und sonstigen Ereignissen, die von
TelemaxX oder dem Kunden nicht zu vertreten sind, ist der Kunde fur die Dauer der
Unterbrechung von der Vergutungspflicht befreit.

e Die gesetzlichen Kindigungsrechte wegen Unterschreitung der Verflgbarkeit; ein
fristloses Kiindigungsrecht bezieht sich im Zweifel nur auf dem jeweils betroffenen Cloud
Service und setzt mindestens eine Unterschreitung der Verflgbarkeit um mehr als 1,5 %-
Punkte in einem Kalenderjahr voraus.

4.2 Gutschriften bei Unterschreitung/Uberschreitung

Wird die von TelemaxX zugesagte Verflgbarkeit unterschritten und oder die vereinbarte
Restorezeit Uberschritten, zahlt TelemaxX an den Kunden fiir den betroffenen Cloud Service
nachfolgende einmalige Gutschrift:

Compute Engine Platin

Verfiigbarkeit im Monatsmittel Erstattung in % des
monatlichen Preises der

kleiner als gleich oder grofier als Einzelheit *
99,99 % 99,9 % 10 %
99,9 % 99 % 20 %
99 % 98 % 30 %
98 % - 50 %
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Compute Engine Gold

Verfiigbarkeit im Monatsmittel
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Erstattung in % des

monatlichen Preises der

kleiner als gleich oder grofier als Einzelheit *
99,9 % 99 % 10 %
99 % 98 % 20 %
98 % 97 % 30 %
97 % - 50 %

Compute Engine Silber

Verfiigbarkeit im Monatsmittel

Erstattung in % des
monatlichen Preises der

kleiner als gleich oder grofier als Einzelheit *
99,5 % 99 % 10 %
99 % 97,5 % 20 %
97,5 % 96,5 % 30 %
96,5 % - 50 %

Compute Engine Bronze

Verfiigbarkeit im Monatsmittel

Erstattung in % des
monatlichen Preises der

kleiner als gleich oder grofser als Einzelheit *
97,5 % 97 % 10 %
97 % 96 % 20 %
96 % 95 % 30 %
95 % - 50 %
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Backup & Restore
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Klasse Restorezeit Erstattung in % des
monatlichen Preises der
Einzelheit *

Platin Innerhalb von einem Arbeitstag 75 %

Gold Innerhalb von zwei Arbeitstagen | 50 %

Silber Sobald als maglich -

Bronze Sobald als maglich =

Lite Sobald als maglich =

Access & Infrastructure

Verfiigbarkeit im Monatsmittel

Erstattung in % des
monatlichen Preises der

kleiner als gleich oder grofer als Einzelheit *
99,5 99 % 20 %

99 % 98 % 35 %

98 % 97 % 50 %

97 % - 100 %

DNS Management

Verfiigbarkeit im Monatsmittel

Erstattung in % des

monatlichen Preises der

kleiner als gleich oder grofser als Einzelheit *
99,5 99 % 20 %

99 % 98 % 35 %

98 % 97 % 50 %

97 % - 100 %
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Network, Routing & Internet

Verfiigbarkeit im Monatsmittel Erstattung in % des
monatlichen Preises der

kleiner als gleich oder groRer als Einzelheit *
99,5 99 % 20 %

99 % 98 % 35 %

98 % 97 % 50 %

97 % - 100 %

* Die Hohe der Erstattung richtet sich nach der Zeile, in welche die Unterschreitung fallt.

Erstattungen erfolgen durch Gutschrift im jeweiligen Folgemonat nach Ermittlung der
Unterschreitung der monatlichen Verfligbarkeit.

4.3 Verrechnung der Gutschriften

Gutschriften nach den vorstehenden Ziffern werden auf dem Verrechnungskonto des Kunden
gutgeschrieben. TelemaxX verrechnet eine Gutschrift mit ihren Forderungen aus diesem
Vertragsverhaltnis. Anspriiche des Kunden auf Schadensersatz bleiben hiervon unberihrt
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