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MITEL HYBRID CLOUD FUR ZOOM - VEREINBARUNG UBER VERFUGBARKEITS-SERVICE LEVEL

Betriebszeitziel. Mitel unternimmt wirtschaftlich vertretbare Anstrengungen, um die ,Mitel Hybrid Cloud For Zoom Cloud
Services” (die die Kommunikation und Zusammenarbeit zwischen der/den Zoom Workplace-Anwendung(en) des Kunden
und den lizenzierten Mitel-Produkten des Kunden erméglichen) (,Hybrid-Cloud Dienste”) dem Kunden in Ubereinstimmung
mit dem in Abschnitt 3 genannten Prozentualen Betriebszeitziel zur Verfligung zu stellen.

Definitionen. Definierte Begriffe, die hier nicht aufgefiihrt sind, haben die Bedeutung, die im Serviceauftrag fiir Cloud-
Dienste angegeben ist.

(i) ,Ausfallzeit” bezeichnet jeden Zeitpunkt wahrend eines Kalendermonats, in dem eine oder mehrere der in Abschnitt 3
aufgefuhrten Funktionen des Hybrid-Cloud-Dienstes fir alle lizenzierten Nutzer fiinfundvierzig (45) Minuten oder
langer ununterbrochen nicht verfligbar sind.

(ii) ,Ereignisse Hoherer Gewalt” sind alle Ereignisse oder Bedingungen, die Mitel direkt oder indirekt an der Erbringung
der hybriden Cloud-Dienste im Rahmen dieses Vertrags hindern, die auRerhalb der zumutbaren Kontrolle von Mitel
liegen und die von Mitel bei Anwendung der gebotenen Sorgfalt nicht und auch nicht teilweise hatten vermieden
werden konnen, und umfassen vorbehaltlich des Vorstehenden und ohne Einschrankung: unvorhersehbare
Naturereignisse, Naturkatastrophen, Erdbeben, Krieg, Aufruhr, Blrgerkrieg, Blockade, Aufstand, Cyberangriffe (Hacking
und DDOS), Handlungen von Staatsfeinden, innere Unruhen oder ein Regierungsumsturz, Boykott, Streik (einschlieRlich
eines Generalstreiks), Dienstunterbrechung durch einen Cloud-Infrastrukturanbieter oder
Konnektivitatsverzogerungen bei Internetanbietern, soweit dies auBerhalb der vernilinftigen Kontrolle von Mitel liegt.

(iii) ,,Service-Level-Gutschrift” bezeichnet eine Gutschrift, die auf kiinftig fallige Gebiihren im Rahmen lhres Serviceauftrags
flr Hybrid-Cloud-Dienste angerechnet wird.

(iii) , Geplante Gesamtverfiigbarkeit" bedeutet 7 Tage pro Woche, 24 Stunden pro Tag in einem Kalendermonat, in
Minuten.

(iv) ,Tatsdchliche Betriebszeit”: Geplante Gesamtverfligbarkeit abzuglich der Ausfallzeit in Minuten.

(v) ,Prozentuale Tatsdchliche Betriebszeit” ist die Tatsdchliche Betriebszeit geteilt durch die Geplante
Gesamtverfligbarkeit multipliziert mit 100 (Tatsachliche Betriebszeit/PlanméaRige Gesamtverfligbarkeit X 100).

Features & Prozentuale Betriebszeitziele

Merkmale der Hybrid-Cloud Dienste Prozentuales Betriebszeitziel

Nutzungsbereitstellung, Austausch von
Anwesenheitsinformationen, Abruf von Kundeninhalten und 99.9%
andere Telefonie-Funktionen (aulRer Anrufen).

Service-Level-Gutschriften. Wenn die Prozentuale Tatsachliche Betriebszeit fiir eine oder mehrere der in Abschnitt 3
genannten Funktionen der Hybrid-Cloud Dienste in einem beliebigen Kalendermonat niedriger ist als das Prozentuale
Betriebszeitziel, konnen Sie eine Service-Level-Gutschrift gemaR Abschnitt 5 beantragen. Wenn wir dies bestatigen,
werden wir lhnen eine Service Level-Gutschrift gewadhren. Der Wert |hrer Service-Level-Gutschrift wird ermittelt, indem
lhre monatliche Gesamtgebihr fiir Ihre Hybrid-Cloud-Dienste ohne einmalige Gebiihren fiir die Hybrid-Cloud-Dienste in
dem betreffenden Monat mit dem in der nachstehenden Tabelle angegebenen Prozentsatz der Gutschrift multipliziert
wird. Die Service-Level-Gutschrift wird auf Ihre ndchste Monatsrechnung angerechnet. Fiir den Fall, dass die Tatsachliche
Betriebszeit der Hybrid-Cloud-Dienste unter das hier angegebene Prozentuale Betriebszeitziel fallt, haben Sie
ausschlieBlich Anspruch auf Service-Level-Gutschriften. Zur Klarstellung: Diese Service Level-Vereinbarung gilt nicht fiir von
Zoom gelieferte Produkte und Dienste, die von Mitel weiterverkauft werden (z. B. Zoom Workplace), und fiir diese werden
im Rahmen dieser Service Level-Vereinbarung keine Gutschriften ausgezahilt.
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Prozentuales Service-Level-Gutschrift

Prozentuale Tatsachliche Betriebszeit

Betriebszeitziel Prozentsatz
Weniger als 99,9%, aber groRer oder gleich 95,0% 5%
99.9% Weniger als 95,0%, aber groRer oder gleich 90,0% 10%
Weniger als 90,0% 30%

5) Verfahren fiir Gutschriftantrage. Service-Level-Gutschriften missen innerhalb von 15 Kalendertagen nach dem
betroffenen Monat als Supportfall bei Mitel eingereicht werden und missen folgende Angaben enthalten:

(i) Die Worte ,,SLA Credit Request” in der Betreffzeile;

(i) Eine Liste der Fallnummer(n), Daten, der Uhrzeiten, der spezifischen Funktionen der Hybrid-Cloud Dienste und
der Anzahl der von der Ausfallzeit betroffenen Nutzer, die Sie geltend machen;

(iii) Alle sonstigen unterstiitzenden Belege fiir Ihren Anspruch.

6) Ausschliisse. Als Ausfallzeit gilt nicht die Zeit, in der der Kunde nicht auf die Hybrid Cloud Services zugreifen kann, aufgrund
von: (i) Mitel fuhrt geplante oder Notfall-Wartungsarbeiten durch, (ii) Probleme, die durch nicht von uns vorgenommene
oder genehmigte Anderungen an den Hybrid-Cloud-Diensten verursacht werden; (iii) Probleme, die sich daraus ergeben,
dass der Kunde die Hybrid-Cloud-Dienste mit Hardware oder Software kombiniert oder zusammenfiihrt, die nicht von uns
geliefert oder von uns nicht als mit den Hybrid-Cloud-Diensten kompatibel identifiziert wurde, (iv) Probleme, die sich aus
der Nutzung der Hybrid-Cloud-Dienste Uber ein lokales Netzwerk, ein Netzwerk auf der letzten Meile oder ein
Weitverkehrsnetzwerk (WAN) ergeben, das nicht von uns bereitgestellt wird, oder (v) Dienstunterbrechungen des Hybrid-
Cloud-Dienstes, die durch Ausfallzeiten oder Beeintrachtigungen (a) der zugrunde liegenden rdumlichen oder privaten
Cloud-basierten Telefonieplattform und/oder (b) der von Zoom bereitgestellten Dienste (z. B. Zoom Workplace) verursacht
werden, (vi) Probleme, die durch gehostete Dienste verursacht werden, die unter der Kontrolle von Drittanbietern von Mitel
stehen; (vii) Ereignisse Hoherer Gewalt; (viii) fahrlassige oder vorsatzliche Handlungen des Kunden oder seiner Benutzer;
und (ix) das Versdumnis des Kunden, wirtschaftlich angemessene Anderungen an Geriten oder Software zu implementieren,
die wir als wesentlich fiir die Aufrechterhaltung der Service Level empfehlen.
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