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1. Anwendungsbereich

Gegenstand dieser Leistungsbeschreibung ist der
Serverwartungs- und Housing — Service der webstyle GmbH. Das
SLA definiert die Service — Leistungen, welche webstyle dem
Kunden garantiert.

2. Service - Leistungen von webstyle

Standort: Die Server werden in einem Rechenzentrum in der
Schweiz betrieben. Eine aktuelle Beschreibung der Infrastruktur
(Backbone, Klimaanlage usw.) wird auf dem Internet Auftritt
publiziert.

Umfang: webstyle bietet ihre Dienste zu fixen monatlichen
Kosten im Rahmen der betrieblichen Ressourcen rund um die Uhr
storungsfrei und ohne Unterbrechungen an. Die technischen
Maoglichkeiten sind im Auftrag umschrieben und garantiert.

Uberwachung: webstyle kennzeichnet sich fiir die vereinbarte
Qualitat verantwortlich. Zu diesem Zweck wird die Infrastruktur
rund um die Uhr Uberwacht. Stérungen auf Standleitungen
werden automatisch und umgehend erkannt. Sie fiihren in jedem
Fall zu einem Einsatz eines Technikers, welcher die notwendigen
Schritte einleitet. Zusatzlich Uberwacht webstyle direkt den
Server des Kunden.

3.  Wartungsbereitschaft

Stérungsannahme: Montag bis Freitag, jeweils von 8:30 - 12:00
und 13:30 - 17:00 Uhr steht der telefonische Dienst unter der
Nummer 034 423 00 05 kostenlos zur Verfligung.

Mit diesem Service Level Agreement sind Stérungsmeldungen
auch ausserhalb dieser Zeiten rund um die Uhr (24-7 Service) auf
nachfolgende Notfallnummern maglich.

NUMMER WERDEN BEI AUFTRAGSERTEILUNG BEKANNT GEGEBEN

Stoérungsbehebung:  webstyle garantiert in jedem Fall
Reaktionszeiten von maximal 2 Stunden sowie eine
Interventionszeit von maximal 4 Stunden nach der Reaktionszeit.

Fir Einsatze auf Kundenwunsch und Stérungsbehebungen, die
nicht auf Verschulden von webstyle GmbH oder deren
Lieferanten zuriick zu fiihren sind, gelten folgende Stundensatze:

MO - FR, jeweils 08:00 — 12:00 / 13:30 - 17:00 180.00
MO - FR, 07:00 - 08:00 / 12:00 - 13:30/ 17:00 - 19:00 210.00
SA /SO ganzer Tag und MO - FR, 19:00 - 07:00 270.00

4. Zugang zu den Servern

Der Zugang ist auf telefonische Voranmeldung, welche
mindestens 2 Arbeitstage vorgangig erfolgt, jederzeit moglich.

Die Zugangszeiten sind zu vereinbaren, wenn ein kurzfristiger
Vor-Ort-Einsatz notwendig ist.

5. Serveradministration und System - Support

Monatlich erfolgen zur Administration des Servers umfangreiche
Massnahmen, welche der Wartung und Sicherheit des Systems
dienen. Uber die betriebenen Dienste gibt die
Auftragsvereinbarung Auskunft.

webstyle GmbH fiihrt diese Wartungsarbeiten regelmassig durch.
Sie erfolgen zu den folgenden, vereinbarten Zeiten:

MO, DI, FR von 23:00 - 03:00 Uhr

Bei Betriebsunterbriichen von mehr als 300 Sekunden, die der
Stoérungsbehebung, Wartung  oder  Einflhrung  neuer
Technologien dienen, wird der Kunde mindestens 2 Arbeitstage
vorher informiert. webstyle ist bestrebt, solche Einsdtze auf ein
Minimum zu reduzieren und versucht die Interessen des Kunden
bestmoglich zu wahren. Alle Software-Updates werden im Voraus
angekiindigt.

webstyle erstellt eine Dokumentation liber die vorgenommenen
Wartungsarbeiten.

6. Reporting

Die Storungsmeldung des Kunden wird in jedem Fall
dokumentiert. Storungsmeldungen enthalten den Zeitpunkt des
Auftretens der Stérung und der Beendigung, die Ursache bzw.
Fehlerquelle sowie die in die Wege geleiteten Massnahmen.
Startpunkt der Storung ist der Moment, in dem die Stérung den
Kunden tangiert oder von ihm bemerkt wird. Beendigt ist die
Storung wenn der Dienst dem Kunden uneingeschrankt wieder
zur Verfigung steht oder ein durch den Kunden verursachtes
Verschulden anerkannt wird, welches langerer Bearbeitung
bedarf.

7. Leistungen des Kunden

Zahlungsbedingungen: Die Bezahlung der offenen Rechnungen
erfolgt entsprechend der vereinbarten Zahlungsfrist. Bezahlt der
Kunde nicht fristgerecht, kann webstyle nach schriftlicher
Mahnung die Erbringung der vereinbarten Leistungen aussetzen.
Alle angegeben Preise verstehen sich in CHF, exkl. MwSt.

8. Haftung

Webstyle Ubernimmt keine Verantwortung fiir die Schéaden
welche durch Missbrauch der kundenspezifischen Applikationen
zugefligt werden. Der Kunde ist entsprechend den riickseitigen
allgemeinen Geschéftsbedingungen fir den Inhalt offentlich
zuganglicher Daten zustandig und hat sich an das schweizerische
Gesetz zu halten.
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