Leistungsbeschreibung
Support Service

Giiltig ab 01-04-2010
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Praambel

Die vorliegende Leistungsbeschreibung ,Support Services” regelt die im Folgenden beschriebenen Leistungen, die die BP
Networks dem Kunden im Zusammenhang mit den ,Hosting Services” oder Wartungsvereinbarungen zur Verfligung
stellt oder stellen wird.

1 Vertragsgegenstand

Fir die vom Kunden in Rdumlichkeiten der BP Networks untergebrachten Einrichtungen, oder in Anspruch genommenen
,Hosting Services” werden von der BP Networks bei Bedarf des Kunden die in Punkt 1 beschriebenen Leistungen
erbracht werden.

1.1 First Level Maintenance
1.1.1 Angebotene Pakete
Die Leistung der BP Networks wird in folgenden Auspragungen angeboten:

1.1.1.1 First Level Maintenance von Montag bis Freitag von 08:00 bis 17:00 Uhr ausgenommen an Feiertagen
(,,Servicezeiten“)

Die Reaktionszeit betragt 6sterreichweit maximal 8 Stunden (von schriftlicher Stérungsmeldung des Kunden bis Beginn
der Fehlersuche oder Stérungsbehebung innerhalb der oben angefiihrten Servicezeiten, wobei Zeiten auBerhalb dieser
Servicezeiten die Frist hemmen). Wird die Responsezeit nicht eingehalten, so wird dem Kunden das Entgelt flr diese
Leistung fiir jenes Monat gutgeschrieben, in dem die Uberschreitung stattgefunden hat.

1.1.1.2 First Level Maintenance per incident

First Level Maintenance Leistungen werden nach Auftrag des Kunden von BP Networks durchgefiihrt und nach Aufwand
entsprechend der nachfolgenden Liste verrechnet. (Minimum % Stunde).

Bei Arbeiten nach Auftrag gilt keine garantierte Responsezeit. Die Arbeiten werden nach Auftragserteilung durch den
Kunden entsprechend der Verfligbarkeit und Dringlichkeitsstufe von Technikern durch BP Networks durchgefiihrt.

Es gelten unterschiedliche Preise fur Arbeiten in den nachfolgenden Zeitrdumen. Derzeit (bei Vertragsabschluss) werden
folgende Preise verrechnet:

First Level Maintenance nach Aufwand (je Stunde) Netto in EUR
Montag bis Freitag von 08:00 — 17:00h 79,00
Montag bis Freitag von 06:00 — 08:00h 100,00
Montag bis Freitag von 17:00 — 22:00h 130,00
Montag bis Freitag von 22:00 — 06:00h 160,00
Samstag, Sonntag und Feiertag sowie 24.12 u. 31.12 175,00

BP Networks ist berechtigt, die Preise fir , First Level Maintenance per incident” nach Jahresfrist anzupassen. Die
veranderten Preise werden bei Auftragserteilung bekannt gegeben und sind im Auftrag zu bestatigen.
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1.1.2 Tatigkeitsumfang

First Level Maintenance Leistungen sind Hilfestellungen, die im Auftrag Vorort oder per Fernwartung von der BP
Networks erbracht werden.

Diese umfassen Tatigkeiten wie zum Beispiel:

- Durchfiihrung von technischer Unterstiitzung (Helpdesk)
- Problembehebung von Soft- & Hardwarestérungen

- Uberpriifung der physikalischen Verkabelung

- Uberpriifung des Kundenequipments auf Alarme, oder

- Problembehebungen auf VPN-Strecken

- Serverwartung & Konfigurationsarbeiten

BP Networks — business IT solutions GmbH & Co. KGI Am Industriepark 19 | A-9431 St. Stefan | Tel.: +43 (0) 4352 30443-0 | Fax: +43 (0) 4352 30443-915 | office@bpn.at
www.bp-networks.at | FBN: FN309780i | Gerichtsstand: Landesgericht Klagenfurt | UID: ATU64083226

Raiffeisenbank St. Stefan im Lavanttal KTO: 5322 BLZ: 39465 IBAN: AT04394650000005322 BIC: RZKTAT2K465 Seite I3




