Produktblatt Cloudfon+ Hosted
1. LEISTUNGSBESCHREIBUNG

Begriffsbestimmungen
Allgemeine Geschiftszeiten

Unsere Geschaftszeiten sind von Montag bis Freitag zwischen 08:00 Uhr und 18:00 Uhr, aul3er
an gesetzlichen Feiertagen. Ausnahmen bilden ,Heiligabend® und ,Silvester” mit einer Ge-
schaftszeit von 08:00 Uhr bis 12:00 Uhr. Es gilt die jeweils glltige Mitteleuropaische Zeitzone
(MEZ).

Kalendermonat

Es gilt ein rechnerischer Kalendermonat von 30,5 Tagen unabhéangig von der tatsachlichen
Anzahl der Kalendertage.

Nichtverfiigbarkeit
Eine Anlage steht innerhalb des Rechenzentrums am Serversystem nicht zur Verfligung.
Reaktion

Vollstdndige Anfragen des Kunden (inkl. Kundennummer und eventueller Autorisierungen) tiber
die in den jeweiligen Leistungsbeschreibungen genannten Kommunikationswege werden von
HostProfis mit einer definierten Zeitspanne bearbeitet.

Stérung

Als Stérung wird, im Sinne der garantierten Verfligbarkeit, eine Nichterreichbarkeit der Anlage
festgelegt.

Storungsreaktion

Als Stoérungsreaktion wird die Zeitspanne zwischen Annahme und dem Start der Bearbeitung
durch HostProfis definiert.

Leistungsumfang

HostProfis erbringt die vertragsgegenstandlichen Leistungen ausschlieBlich an Unternehmer
im Sinne des KSchG.

Hosting-Leistungen

HostProfis stellt einen VServer zur Verfliigung, auf welchem die Telefonanlage installiert wird.
Fur die bendétigten Hardware-Ressourcen sorgt HostProfis. Der Zugang wird dem Kunden aus-
schlief3lich auf die Software der Telefonanlage gewahrt. Keinesfalls werden Root-Zugangsda-
ten an Kunden ubermittelt.

HostProfis kimmert sich um die Server-Netzwerkinfrastruktur und die nétigen Sicherheitsmal3-
nahmen innerhalb des Netzwerkes (Firewall, VPN).
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HostProfis garantiert eine Verfligbarkeit des Servers von 99,9%.
Leistungen Telefonanlagensoftware

Die Telefonanlagensoftware beinhaltet alle Funktionen, die It. der jeweiligen Lizenz in der je-
weiligen Form zur Verfigung stehen.

HostProfis ist nicht der Hersteller der Software und Ubernimmt dahingehend auch keine Haf-
tung flr Funktionalitatsprobleme. HostProfis hat keinen Einfluss und Gbernimmt keine wie auch
immer geartete Haftung fur den Leistungs- und Funktionalitdtsumfang der Telefonanlagen-Soft-
wareldsungen oder fiir den Inhalt der AGB und Datenschutzerklarungen des Software-Herstel-
lers.

Die Leistung von HostProfis beschrankt sich rein auf die Bedienung und Konfiguration der Soft-
ware.

Leistungen bei Zusatzprodukt ,,Ersteinrichtung“
Enthalten sind samtliche Konfigurationsmaoglichkeiten fiir die Anlage.
Ausgenommen davon sind:

Konfiguration von Berichten

CRM & Hotel-Integrationen

Bridging von Fremdanlagen

Einbindung von Fremd-Trunks

Nebenstellen-basierte Sonderkonfigurationen wie zB BLF, persdnliche Kontakte,
grundsatzlich Einstellungen, die nicht iber die Admin-Oberflache gemacht werden kén-
nen

Rufnummernsperren

Telefon- & E-Mail-Templates

Aufheben der IP-Beschrankung des Admin-Bereichs

Konfiguration von Fremd-Hardware

Andern von Systemparametern der Anlage

Leistungen bei Zusatzprodukt ,,.Support- & Konfiganpassungen*

Enthalten sind samtliche Konfigurationsdnderungen im laufenden Betrieb fir die Anlage und
eingeschlossenen Nebenstellen.

Ausgenommen davon sind:

Anlegen von neuen Nebenstellen

Konfiguration von Berichten

CRM:-Integrationen

Einbindung von Fremd-Trunks

Nebenstellen-basierte Sonderkonfigurationen wie zB BLF, persdnliche Kontakte,
grundsatzlich Einstellungen die nicht tGber die Admin-Oberflache gemacht werden kon-
nen

Rufnummernsperren

Telefon- & E-Mail Templates

Aufheben der IP-Beschrankung des Admin-Bereichs

Konfiguration von neuer Hardware

Andern von Systemparametern der Anlage
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Zusatzprodukt ,,Ansagetexte Standard“

Das Produkt ,Ansagetexte Standard“ umfasst: Text vor Melden, On Hold, Offnungszeitenan-
sage, Sprachdialog IVR.

Die méglichen Texte sind bedingt vorgegeben und kdénnen bei bestimmten Passagen an den
Kunden adaptiert werden. Eine Auswahl an Sprechern und Hintergrundmusik steht zur Verfi-
gung. Jegliche Abweichung von der im Produkt enthaltenen Leistung, seien es Sprecher, Hin-
tergrundmusik oder langere/individuellere Texte, missen gesondert beauftragt werden und
sind nicht Inhalt des Produkts ,Ansagetexte Standard®.

Zusatzprodukt ,,Ansagetexte Individuell

Das Produkt ,Ansagetexte Individuell® umfasst: Frei wahlbare Texte bis zu 200 Woértern, eine
Auswahl an Sprechern und Hintergrundmusik steht zur Verfligung.

Eine Uberschreitung der inkludierten Wortanzahl ist méglich und werden pro zusatzlichem Wort
Kosten It. Entgeltbestimmungen verrechnet. Eine Abweichung von der im Produkt enthaltenen
Auswahl an Sprechern und/oder Hintergrundmusik muss vom Kunden gesondert beauftragt
werden und ist nicht Inhalt des Produkts ,Ansagetexte Individuell®.

Vor-Ort Inbetriebnahme

Auf Wunsch kann eine Vor-Ort-Inbetriebnahme beauftragt werden. Inhalt und Ziel dieses Ein-
satzes ist es, die vom Kunden bei HostProfis gekaufte oder gemietete Hardware im Netzwerk
des Kunden in Betrieb zu nehmen. Nicht enthalten in der Vor-Ort-Inbetriebnahme sind Netz-
werkkonfigurationen, Konfiguration der Anlage, Softwareinstallationen auf den Kunden-Clients,
Elektroinstallationen und Verkabelungen. Sonstige bendétigte Hardware (abseits der bei Host-
Profis gemieteten oder gekauften Hardware) wie zB Netzwerkswitches miissen vom Kunden
selbstandig vorab bestellt und konfiguriert werden.

HostProfis kann Dritte (qualifizierte Dienstleister) mit der Vor-Ort-Inbetriebnahme betrauen.
Verfugbarkeitsinformationen

Als Betrachtungszeitraum gilt die Zeit von 0:00 Uhr bis 24:00 Uhr an rechnerischen 30,5 Ka-
lendertagen im Monat. Bei der Berechnung der maximalen Ausfallzeit gilt bei der Minutenbe-
rechnung eine Aufrundung auf volle Minuten.

Auflistung von Verfugbarkeiten und den rechnerischen Ausfallzeiten:

Verfiigbarkeit monatlich in Prozent Ausfall in Stunden / Minuten
99,99 % 0,0732h (5 min)

99,90 % 0,732h (44 min)

99,80 % 1,464h (88 min)

99,70 % 2,196h (132 min)

99,60 % 2,928h (176 min)

99,50 % 3,66h (220 min)
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99,00 % 7,32h (440 min)

95,00 % 36,60h (2196 min)

Hosting-Serversysteme

Verfiigbarkeit

Service Level Agreement

Server System

99,90 %

Messzeitraum

Kalendermonat

Geprufte Dienste

Telefonanlage

Messtation

Wird von HostProfis betrieben

Stérungsmeldung

Kundenseitig

Protokollierung

Kundenseitig

Nichteinhaltung des Service Levels

Pauschalierte Entschadigung mittels Gutschrift durch

den Anbieter. Je 0,2 Prozent Verfligbarkeitsabwei-
chung betragt die Gutschrift 10 Prozent der betroffe-
nen Dienstleistungen. Die maximale Gutschrift ist auf
100 Prozent der betroffenen Dienstleistungen be-
grenzt. Bei gleichzeitigem Eintritt von mehreren
Nichteinhaltungen von Service-Leveln wird aus-
schlieBlich als eine Nichteinhaltung betrachtet, es ist
keine kumulierte Betrachtung zulassig.

Verfugbarkeitsausschliisse

In die Berechnung der Verfiigbarkeit flieen nur Nichtverfligbarkeiten ein, welche ausschliel3-
lich HostProfis zu vertreten hat wund die sich im Einflussbereich von
HostProfis befinden.

Folgende Vorgange sind jedenfalls ausgeschlossen:

Eine Uberlastung des Servers und die damit verbundene Nichtverfiigbarkeit der Anwen-
dungen (z. B. durch eine zu hohe Nutzeranzahl oder einen externen Angriff)

e Durch den Kunden verursachte Nichtverfigbarkeiten, z. B. durch Fehler in den kundenei-
genen Applikationen, das Aufbrauchen des Arbeitsspeichers durch Kundenapplikationen
oder Stérungen aufgrund von Nichtverfligbarkeiten und Problemen von weiteren Dienst-
leistern des Kunden mit Auswirkungen auf den Referenzdienst

e Storungen auflerhalb des Einflussbereiches von HostProfis (zB durch lokale Internetprob-
leme des Kunden, Routingprobleme des Internets oder Stérungen/Ausfalle bei Netzbetrei-

bern und anderen Telekommunikations-Unternehmen zB A1, Drei, Magenta ua)

o Von HostProfis angekindigte WartungsmalRnahmen: Diese stellen keine Nichtverfugbar-
keit dar und zahlen auch nicht zur Verfigbarkeitsberechnung.
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WartungsmaBnahmen
Geplante Wartungsmafinahmen finden grundséatzlich im angekindigten Wartungsfenster statt.
Geplante Updates

Geplante Updates werden dem Kunden 3 Wochen vor dem Umsetzungstermin Uber unsere
Webseite hostprofis.com angezeigt.

Sicherheitsupdates (low priority)

Sicherheitsupdates, welche keine hohe bzw. unmittelbare Gefahr fir das Serversystem bedeu-
ten, werden dem Kunden 3 Werktage vor dem Umsetzungstermin auf der Webseite angezeigt.

Sicherheitsupdates (high priority)

Sicherheitsupdates, welche aufgrund der potentiellen negativen Auswirkungen ein hohes Ri-
siko beinhalten, werden dem Kunden nach dem Umsetzungstermin auf der Webseite mitgeteilt.

Infrastruktur

Geplante Wartungsmafnahmen an der Infrastruktur (zB Router, Stromanbindung, Netzanbin-
dung) von HostProfis bzw. etwaiger Zulieferer werden dem Kunden im Vorfeld frihestmdglich
auf der Webseite mitgeteilt.

Bei unvorhergesehenen Ereignissen, welche ein sofortiges Handeln (Gefahr im Verzug) erfor-
derlich machen, ist auch eine Umsetzung ohne vorherige Mitteilung zul&ssig.

SicherheitsmaBnahmen

Grundsatzlich bietet die Telefonanlage bereits SicherheitsmalRnahmen wie zB DDos Protec-
tion. Zusatzlich ist die Admin-Oberflache nur Gber freigegebene IP-Adressen zuganglich.

Sollte der Kunde keine statische IP Adresse besitzen, so kann der Kunde selbstandig und auf
eigene Verantwortung dieses Sicherheitsfeature deaktivieren. HostProfis weist aber explizit da-
rauf hin, dass dies eine massive Reduktion der Sicherheit bedeutet.

HostProfis speichert keine Passwdrter von Kunden-Nebenstellen. Die Verantwortung der si-
cheren Verwahrung der Zugange fir die Anlagennebenstellen obliegen dem Kunden.

Bei Erstkonfiguration der Anlage werden die zugelassenen Landerziele auf Europa einge-
schrankt.

Gesprachsaufzeichnung

Grundsatzlich kdnnen in der Anlage Gesprache aufgezeichnet werden. Die rechtliche Zulas-
sigkeit dieser Aufnahmen wird von HostProfis nicht gepruft und obliegt ausschlieRlich dem Kun-
den.

Audioansagen
HostProfis prift zu hinterlegende Ansagen sowie Hintergrundmusik auf3erhalb der fur die
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Produkte ,Ansagetexte Standard“ und ,Ansagetexte Individuell” verfiigbaren Auswahl nicht auf
allfallige Lizenzpflichten, Gebiihrenpflichten und/oder urheberrechtliche Zulassigkeit.

Die Entrichtung allfalliger Gebihren, die Einholung von Nutzungsrechten und die ordnungsge-
mafie Meldung an die zustandigen Stellen obliegt ausschlieRlich dem Kunden.

Mangelanspriiche

Sollten in diesem Dokument definierte Service Level nicht erflllt werden, erstellt HostProfis auf
Kundenantrag eine Gutschrift. Der entsprechende Antrag (mit Nennung der Kundennummer
und der betroffenen Dienstleistungen) muss innerhalb von 10 Tagen nach Beendigung des
gutschriftsbetreffenden Kalendermonats schriftlich via Brief oder E-Mail-Supportanfrage tber
das HostProfis Ticketsystem erfolgen.

Haftung

Bei der Nichteinhaltung von Service Leveln gelten die in diesem Vertrag definierten Regulie-
rungen. Fur alle sonstigen Anspriiche gegen HostProfis gelten ausschlief3lich die Regelungen
in den AGB Standard von HostProfis.

ENTGELTBESTIMMUNGEN

Alle Preise sind, sofern nicht anders angegeben, Nettopreise.

Einzelpreisliste

Produkt Monatliche Gebiihren Updates & Wartung (jahrlich)

CloudFon+ 12,49 € 40 € je Nebenstelle
pro Nebenstelle

Sonderleistungen

Einrichtung neuer Nebenstellen und 90 € pro Nebenstelle
Implementation der Hardware

Aktivierungsentgelt pro Nebenstelle 10 € pro Nebenstelle
MS365 Zertifikat & Integration 178 € pro Jahr
Vor-Ort-Inbetriebnahme 69 € pro angefangener halber Stunde und

Servicemitarbeiter (auch flr Anfahrt)

Ansagetexte Bundle Standard 299 €

Ansagetexte Bundle Individuell 4990 €

Zusatzliche Worte bei Ansagetexten 2 € pro Wort

Support & Konfig-Anpassungen 2 € pro Nebenstelle monatlich
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Kaution fur Telefongerate und
Internetmodem

50 € pro Hardware

Transport und Verpackung

9,90 € pro Paket
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