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1 Einfiihrung

Mit Hilfe von Servicelevel-Agreements (SLA: Dienstglteverein-
barungen) schlieRen envia TEL und der Vertragspartner eine
Ubereinkunft, in der vertragliche Vereinbarungen im Bereich
Stromversorgung und Klimatisierung im Hinblick auf Bereitstel-
lung, Mindestverfligbarkeit sowie Entstorung und Wartung zur
Verfugung stellt. Alle weiteren Produktoptionen werden mit
dem allgemeinen SLA der envia TEL bedient. Der Servicelevel
,Standard” ist bereits in das Produkt enData integriert.

2 Bereitstellung

Die Bereitstellung erfolgt voraussichtlich zum in der Auftrags-
bestatigung angegebenen Termin. Abweichungen werden
rechtzeitig mitgeteilt. Der Vertragspartner kann in der Bestel-
lung einen ,Wunschtermin“ angeben, envia TEL bemiht sich
diesen Wiinschen zu entsprechen. Termine sind nur verbind-
lich, wenn diese ausdriicklich als solche bezeichnet werden.
envia TEL wird mit dem Ansprechpartner des Vertragspartners
zum Zweck der Einweisung in das Zutrittssystem des Datacen-
ters Kontakt aufnehmen, um den Einweisungstermin fir die
zutrittsberechtigten Personen in der Zeit von Mo - Fr, 8.00 bis
17.00 Uhr, mit Ausnahme der gesetzlichen Feiertage, individu-
ell abstimmen.

3 Storungsmanagement, Stromversorgung und Klima-
tisierung

3.1 Stoérungsannahme

Stérungen nimmt envia TEL tdglich von 00.00 bis 24.00 Uhr
telefonisch unter der kostenlosen Servicerufnummer

0800 0101600 und per E-Mail unter ticket@enviatel.de entge-
gen. Die Storungserdffnung erfolgt unverziiglich nach Eingang
der Stérungsmeldung durch den Vertragspartner oder des-
sen Bevollmachtigte durch das Anlegen eines Stérungstickets
durch envia TEL.

3.2 Stérungsprioritat

Die Einordnung der Storungsprioritat erfolgt anhand der Sto-
rungsbeschreibung des Vertragspartners. Entsprechend dieser
Einordnung finden die Service- und Funktionszeiten gemaf der
nachstehenden Tabelle Anwendung.

Nur Storungen der Prioritat ,,hoch” (Stérung A) werden fir die
Ermittlung der Verflgbarkeit ausgewertet.

(A) Prioritat hoch — Dienst nicht nutzbar

Storung A liegt vor, wenn eine Dienstunterbrechung oder eine
Verminderung der Qualitat des bereitgestellten Produktes die
Nutzung des Dienstes verhindert.

(B) Prioritat mittel — Dienst eingeschrankt nutzbar

Storung B liegt vor, wenn der Dienst eingeschrankt nutzbar
ist. Eine lediglich eingeschrankte Nutzbarkeit liegt vor, wenn
eine Verminderung der Qualitat des bereitgestellten Produk-
tes mit gerade noch tolerierbaren Auswirkung auf die Tatigkeit
des Vertragspartners vorliegt. Eine Stérung von vertraglich
redundant vereinbarten Komponenten oder Ubertragungswe-
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gen wird ebenfalls als Diensteinschrankung der Prioritatsstufe
B (mittel) definiert, sofern die Nutzung der darlUber bereit ge-
stellten Dienste weiterhin moglich ist.

(C) Prioritét gering — Dienst nutzbar

Storung C liegt vor, wenn Abweichungen oder Gefahrdungen
der standardmaRigen Funktion des vereinbarten Service
bestehen, diese jedoch nicht zwingend direkte Auswirkungen
auf den Betrieb des Dienstes haben.

3.3 Zeiten und Messungen

Die Bearbeitung von Storungen und die Messung von Service-
leveln erfolgt auf Basis von Storungstickets. Die Storungsmel-
dung erfolgt in der Regel durch den Vertragspartner an die
envia TEL. Bei Ausfall zentraler envia TEL-Infrastrukturkom-
ponenten (GroRstorung) erfolgt parallel die Eroffnung eines
Mastertickets durch envia TEL. Das Masterticket kann, nach
Absprache mit dem Vertragspartner, im Bedarfsfall zur Mes-
sung des Servicelevels manuell ausgewertet werden.

Die Reaktionszeit wird als Zeitspanne zwischen Ticketeroff-
nung bei Eingang einer Storungsmeldung des Vertragspartners
und dem Beginn der Wiederherstellungsarbeiten (Ticketstatus:
in Bearbeitung) durch envia TEL innerhalb der dem Servicelevel
entsprechenden Bearbeitungszeiten definiert.

Die Wiederherstellungszeit (T, ) berechnet sich aus den Zeit-
punkten der Stérungseréffnung (T, [Eréffnung]) und der Sté-
rungsfertigmeldung (T, [Fert'igmeldung]), abziglich dokumen-
tierter Pausierungszeiten (T, [Pausierung]):

* Wiederherstellungszeit TW =T_—T_—=T_ [hh:mm]

Zum Zeitpunkt T_wechselt das zugehorige Ticket in den Status
,gelost” und Pausierungen in den Status ,wartend”.
Pausierungszeiten resultieren aus zwischen dem Vertragspart-
ner und envia TEL einvernehmlich abgestimmten Entstérungs-
pausen oder durch vom Vertragspartner zu vertretende Verzo-
gerungen der Storungsbehebung, wie:

e Nichterreichen des Vertragspartners flr Rickfragen und
Informationen, die flr die Fortsetzung der Entstorung
dringend notwendig sind

e Wartezeiten bis zum vereinbarten Termin fir notwendige
Zutritte zur Vor-Ort-Entstoérung in Lokationen im Verantwor-
tungsbereich des Vertragspartners
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Wartezeiten durch kundenseitige Analyse oder Priifung

auf Funktion

Bei der Berechnung der Wiederherstellungszeit werden nur

Zeiten berlcksichtigt, die innerhalb der dem Servicelevel ent-

sprechenden Storungsbehebungszeiten liegen. Es werden nur

Storungen bericksichtigt, deren Ursachen durch envia TEL zu

vertreten sind. Als Sollwerte gelten die in der jeweiligen Pri-

oritatsstufe vereinbarten Werte. Zur Wiederherstellungszeit

gehoren nicht:

1. geplante und rechtzeitig angemeldete Wartungsarbeiten

2. Zeitverlust aufgrund von Stérungen in den Endgeraten
des Vertragspartners

3. Zeitverlust aufgrund hoherer Gewalt

4. Zeit wahrend die envia TEL keinen Zugang zu den Endgeraten
des Vertragspartners hat

5.Der Zeitraum ab Bereitstellung eines wirksamen Work-
arounds, der die beanstandeten Einschrankungen in der
Nutzung des Dienstes beseitigt.

Die Verfuigbarkeit in Prozent errechnet sich aus der Gesamt-
zahl der Minuten eines Kalenderjahres (Zeitraum von 365 Ta-
gen ab dem Tag der Bereitstellung) abztglich der Anzahl der
Minuten des Kalenderjahres wahrend der das Produkt nicht
verfugbar ist, dividiert durch die Gesamtzahl der Minuten des
Kalenderjahres multipliziert mit 100. Die nicht verflgbare Zeit
wird anhand der Storungsticket-Aufzeichnungen und aller mit
,Prioritatsstufe A“ klassifizierten Tickets fur durch envia TEL zu
vertretenden Stérungen ermittelt. Bei der Berechnung von
Verfligbarkeiten werden geplante Betriebsunterbrechungen
(Wartungsarbeiten) nicht bertcksichtigt. Ebenso unbertck-
sichtigt bleiben Ausfélle und Fehler, die im Verantwortungsbe-
reich des Vertragspartners liegen oder Tickets der Prioritats-
stufen B und C.

envia TEL fihrt Wartungsarbeiten durch und hélt die Anlagen
der Stromversorung und Klimatisierung im Datacenter instand.
Dazu werden notwendige Unterbrechungen eingeplant. Plan-
bare Aktivitaten im Netz von envia TEL, die das Produkt beein-
trachtigen, finden moglichst zwischen 22.00 Uhr und 6.00

Uhr (,Wartungsfenster”) statt.

3.4 Zwischenmeldung

envia TEL informiert den Vertragspartner wahrend der St6-
rungsbeseitigung Uber wesentliche Statusdnderungen ent-
sprechend des vereinbarten Service Levels in Tabelle 1.

3.5 Wiederherstellung und Abschlussmeldung

envia TEL benachrichtigt den Vertragspartner nach der Wie-
derherstellung standardmaRig per E-Mail. Bei Riickmeldung
des Vertragspartners aufgrund weiterhin auftretender Fehler
zum konkreten Ticket, kann dieses innerhalb von 7 Tagen er-
neut in den Status ,,in Bearbeitung” versetzt werden.

3.6 Einsatz vor Ort

Ist der Einsatz eines Datacentermanagers erforderlich, verein-
bart envia TEL mit dem Vertragspartner einen Termin. Kon-
nen zum vereinbarten Termin die notwendigen Arbeiten des
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Datacentermanagers aus vom Vertragspartner zu vertreten-
den Grinden nicht ausgefiihrt werden, vereinbart envia TEL
mit dem Vertragspartner einen neuen Termin. envia TEL ist
berechtigt, dem Vertragspartner die hierdurch veranlassten
Mehrkosten in Rechnung zu stellen. Die entstandene Zeitver-
z6gerung bleibt bei der Ermittlung der Bereitstellungs- und
Wiederherstellungszeiten bei der Berechnung der Verflgbar-
keit unbertcksichtigt. Vor-Ort-Einsatze fur Stérungen, deren
Ursachen durch den Vertragspartner zu vertreten sind (Bedien-
fehler, defekte Kundenanlage etc.), werden laut Preisliste , All-
gemeine Leistungen” in Rechnung gestellt.

4 Vertragsstrafen

Bei der Uberschreitung des vereinbarten oder angekiindigten
Bereitstellungstermins und einer Verantwortlichkeit der

envia TEL GmbH fiir die Uberschreitung mindert envia TEL den
einmaligen Einrichtungspreis. Bei der Nichteinhaltung der ver-
einbarten Mindestverfligbarkeit oder der Wiederherstellungs-
zeit und einer Verantwortlichkeit der envia TEL GmbH fir die
Nichteinhaltung, mindert envia TEL den monatlichen Grund-
preis. Die Minderung erfolgt gemal des vom Vertragspartner
gewahlten Servicelevels in Tabelle 1. Soweit die Haftung von
envia TEL nicht vertraglich ausgeschlossen ist (§ 15 der AGB),
bleiben Anspriiche des Vertragspartners auf Schadenersatz
hiervon unberihrt. Eine Vertragsstrafe ist in jedem Fall darauf
anzurechnen.
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Tabelle: Servicelevel fiir Stromversorgung und Klimatisierung
Standard* Komfort Premium
Servicelevel
99,75 % 99,825 % 99,9 %

Mindestverflugbarkeit?

(max. 21,6 h Ausfall/Jahr)

(max. 15,12 h Ausfall/Jahr) (max. 8,64 h Ausfall/Jahr)

Wiederherstellung

Stérungsannahme

Reaktionszeit A/B/C-Stérung

A-Stérung

Stérungsbehebung
B/C-Storung

Max. Wiederher-

. A/B/C-Stérun
stellungszeit /8/ &

bei Uberschreitung der max.
Wiederherstellungszeit,
danach 1 mal taglich (Mo-Fr)?

Zwischenmeldung

per E-Mail, auf Wunsch
zusatzlich telefonisch

Abschlussmeldung

0,5h*

8 h*

00.00 - 24.00 Uhr
0,5 h* 0,5 h*
00:00-24:00 Uhr
Mo-Fr, 08.00-17.00 Uhr?
<6 h <4 h

wie Standard, auf Wunsch wie Standard, auf Wunsch
Zwischenmeldung bei Zwischenmeldung bei
Statusanderung der Stérung  Statusanderung der Storung

wie Standard wie Standard

Vertragsstrafen

Minderung des Bereitstellungspreises um 3 % pro Arbeitstag der Uberschreitung des
vereinbarten Bereitstellungstermins, Minderung max. 100 %

Uberschreitung des Bereitstellungstermins

Gutschrift tber 15 % des mtl.
Grundpreises pro 24 h (Mo-Fr)?,
max. ein monatlicher Grund-
preis pro Kalendermonat

Uberschreitung der Wiederherstellungszeit

Unterschreitung der Verflugbarkeit?

Gutschrift Uber 30 % des mtl. = Gutschrift Gber 45 % des mtl.
Grundpreises pro 24 h, max.  Grundpreises pro 24 h, max.
ein monatlicher Grundpreis ein monatlicher Grundpreis
pro Kalendermonat pro Kalendermonat

Gutschrift eines monatlichen Grundpreises pro Kalenderjahr

Sonstiges

Wartungszeitfenster

22.00-6.00 Uhr

1 Der Standard-Servicelevel ist bereits im Produkt integriert.

2 Die Stromversorgung gilt dann als verflighar, wenn mindestens tber einen der beiden vorhandenen Strompfade Strom bezogen werden kann.
Der Servicelevel fir die Stromversorgung findet nur Anwendung, wenn der Vertragspartner beide zur Verfligung gestellten Strompfade zum

Anschluss seiner Technik aktiv nutzt.
3 Verfligbarkeit im Kalenderjahresdurchschitt.

4 Nur Anrechnung innerhalb der unter Stérungsbehebung angegebenen Zeiten.
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