Coburg, 13. August 2007

netwerk
Service-Level-Agreement (SLA)

Sehr geehrte Kundin, sehr geehrter Kunde,

hiermit sichern wir Ihnen die folgenden Leistungsmerkmale fiir die von Ihnen bei uns genutzten GN2 netwerk Tarife im
Rahmen unserer von Ihnen anerkannten AGB zu:

¢ Kundenservice (1st Level) via Telefon +49 (0)9561 / 511 690 an Arbeitstagen von Mo.-Fr. 9-20 Uhr fiir Tarifberatung
und Hilfestellungen in Bezug auf die von uns genutzten Tarife, Angebote und Funktionen;

® kostenloser Kundenservice (1st Level) via E-Mail ,rund um die Uhr” bei einer Erstreaktion binnen 1-24 Stunden an
Arbeitstagen;

® kostenlose technische Beratung (2nd Level) beziiglich Anfragen zu unseren Produkten und Tarifmerkmalen via E-
Mail an Arbeitstagen von Mo.-Fr. 9-20 Uhr bei einer Erstreaktion binnen 1-24 Stunden an Arbeitstagen;
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An die Kunden von GN2 netwerk
per Download im Internet

¢ Individuelle Unterstiitzung; z.B. einspielen von Daten aus einer durch Sie bereitgestellten CD-ROM oder externen
Festplatte, Einspielen einer SQL-Datenbank, Durchfiihrung von Massendomainbestellungen (Textfile-Import), usw.;

® automatisches Monitoring des von Ihnen genutzten Servers inkl. samtlicher Dienste (E-Mail, Web, SQL, usw.) sowie
die automatische Benachrichtigung und das autonome Eingreifen unseres Bereitschaftsdienstes bei Ausfallen rund um
die Uhr;

e technischer ,rund um die Uhr” - Notfallkontakt bei individuellen Ausféllen und Problemen (gegen gesonderte
Vereinbarung);

e Erstreaktion bei technischen Defekten und Ausfallen binnen maximal 15 Minuten ab Eingang der Ausfallmeldung bei
unserem Bereitschaftsdienst (Monitoring/Notfallkontakt);

e Verfiigbarkeit der von uns angebotenen Dienste von durchschnittlich 99,9% pro Jahr und Dienst;

¢ auf Wunsch anteilige Riickerstattung der monatlichen Tarifgrundgebiihr, sofern die o.g. Verfiigharkeit im Jahresmittel
unterschritten wird;

¢ automatischer Ausbau der Serverkapazitdten, Netzanbindung und sonstiger relevanter Ressourcen zur Vermeidung
von Uberlastungen oder Engpassen soweit méglich und wirtschaftlich sinnvoll;

¢ Nutzung redundanter Systeme soweit technisch mdglich und wirtschaftlich sinnvoll zur Minimierung des
Ausfallrisikos;

® Nutzung qualitativ hochwertiger Komponenten und Systembestandteile (z.B. Cisco Router, Intel-Prozessoren) zur
Minimierung des Ausfallrisikos;

o Absicherung der Serverfestplatten mittels RAID 1 (Datenspiegelung) zur Minimierung des Ausfall- und
Datenverlustrisikos;

¢ Unterbringung aller Server in einem Rechenzentrum mit Klimatisierung, Brandschutz, Zutrittskontrolle und
AuRenanbindung an mindestens zwei Gebaudeseiten zur Minimierung des Ausfallrisikos;
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e Erstellung tdglicher Backups mit einer Vorhaltedauer von bis zu drei Kalendertagen zur kostenfreien, automatischen
Wiederherstellung Ihre Daten bei durch uns verschuldetem Datenverlust;

¢ Individuelle Riicksicherung Ihrer Daten aus unserem Backup soweit moglich und gegen Berechnung gem. Preisliste,
soweit der Datenverlust nicht durch uns verschuldet wurde;

e automatische Leistungsanpassung des von Ihnen genutzten Tarifes bei fiir Neukunden des jeweiligen Tarifes
eingefiihrten Neuerungen und Funktionserweiterungen (,,Upgrade-Garantie);

¢ schnelle Bereitstellung von Entwickler-Kapazitaten fiir die individuelle Scriptprogrammierung und -anpassung gegen
gesonderte Berechnung gem. Preisliste;

® Moglichkeit zur Verkiirzung der Erstreaktionszeit und Erweiterung der Supportzeiten nach individueller Vereinbarung
gegen Aufpreis - schildern Sie uns Ihre Bediirfnisse, wir erstellen Ihnen gerne ein unverbindliches Angebot;

e Geld zuriick - Garantie: Als Neukunde konnen Sie unsere Tarife ohne Risiko testen. Wenn Sie nicht zufrieden sind,
senden Sie uns binnen 30 Tagen Ihren Vertragswiderruf zu. Sie erhalten dann den berechneten Tarifpreis inkl.
Einrichtungsgebiihr vollstdndig erstattet. Die Geld zuriick - Garantie gilt nicht fiir Domainnamen und andere
Zusatzleistungen. Fiir einen vollstandig kostenfreien Test konnen Sie bei der Bestellung einfach eine gratis 3rd Level -
Domain beauftragen und auf die Zubuchung weiterer Zusatzleistungen wahrend Ihres Tests verzichten.

® 100% zufrieden!” — Garantie: Wir mochten, dass Sie ,unterm Strich” voll zufrieden mit uns sind. Sollte dies einmal
nicht so sein, kdnnen Sie sich direkt mit unserer Geschaftsleitung in Verbindung setzen, damit gemeinsam nach einer
fairen und verniinftigen Losung gesucht werden kann. Wenn dies einmal nicht mdglich ist oder Ihnen unser Vorschlag
nicht zusagt, raumen wir Ihnen ein auRerordentliches Kiindigungsrecht ein. Bereits im Voraus zuviel bezahlte Betrage
erhalten Sie dabei selbstverstandlich erstattet. Zudem kdnnen Sie den Account auf Wunsch noch einen Monat ohne
Grundpreis weiter nutzen, um den Providerwechsel zu einem anderen Anbieter in Ruhe vornehmen zu kdnnen.

Sollten Sie zu einem oder mehreren der o0.g. Punkte Fragen haben, stehen wir Ihnen gerne zur Verfiigung. Bitte
wenden Sie sich dafiir direkt per E-Mail an die Geschaftsleitungs-Adresse rn@gn2-netwerk.de

Mit freundlichen GriiRen

Riidiger Nitzsche GN2 netwerk

Hinweise und Ausschliisse:

Unser 1st und 2nd Level Kundenservice hilft Ihnen bei allen Fragen rund um unsere Angebote und Leistungen gerne
weiter. Auch, wenn es um Fragen zur Nutzung unserer Tarife mit Fremdprodukten geht, stehen wir Ihnen stets soweit
wie moglich mit Rat und Tag zur Seite. Bitte haben Sie jedoch dafiir Verstandnis, dass wir die Hotline des jeweiligen
Produktherstellers nicht ersetzen konnen. Ausgenommen von diesem SLA ist daher die Beratung beziiglich
Fremdprodukten, soweit es sich nicht um Anfragen handelt, die mit den von uns angebotenen Leistungen unmittelbar
zu tun haben.

Von diesem SLA ausgenommen sind Vorkommnisse und deren Folgen gem. unseren AGB (,Hohere Gewalt”). Wir
versuchen, Ausfdlle und Probleme so weit wie mdglich zu vermeiden. Da uns gegeniiber Lieferanten, Partner und
Versicherungen jedoch die Haftung fiir ,hohere Gewalt” ausschliel3en, sind wir ebenfalls zu einem solchen Ausschluss
gezwungen. Die Details konnen Sie unseren von Ihnen anerkannten AGB entnehmen.

Bitte beachten Sie, dass SharedHosting-Angebote nicht in jedem Fall und fiir jedes Anwendungsgebiet geeignet sind
und trotz hochwertiger Komponenten die technischen Leistungsressourcen nicht beliebig skalierbar und
erweiterungsfahig sind. Bitte kontaktieren Sie uns bei Fragen und Problemen, damit wir gemeinsam mit Ihnen eine
individuelle Losung finden kdnnen.

MalRgeblich fiir dieses SLA sind die Hosting-AGB von GN2 netwerk.
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