iNFOnline

Erganzung zum Vertrag
uber die

standardisierte Messung der Nutzung von Online-Angeboten

(Online-Angebot ist der Uberbegriff fiir stationare Angebote, Apps und mobile enabled Websites (MEW))

Im Folgenden wird der Vertrag Uber die standardisierte Messung der Nutzung von Online-Angeboten durch
folgendes SLA (Service Level Agreement) erganzt:

1.Leistungsumfang

Zum Leistungsumfang der INFOnline GmbH gehéren die Ermittlung der Kenndaten des Online-Angebotes
des Kunden fir eigene Zwecke und, sofern gewtnscht, die Weiterleitung dieser Daten zur weiteren Verar-
beitung durch die IVW e.V und die AGOF e.V.

Redundante Systeme

INFOnline ist bemiht, durch eine mdglichst weitgehende Nutzung redundanter Systeme und qualitativ
hochwertiger Komponenten ein Ausfallrisiko der vertraglich festgelegten Leistungen zu minimieren. Dazu
gehort der Ausbau der Serverkapazitaten, Netzanbindungen und anderer relevanter Ressourcen, soweit
dies technisch erforderlich ist.

Eskalationsprozedur im Stérungsfall

Das SZM-System ist in ein 24/7-Monitoring eingebunden. Das bedeutet, dass Stérungen jederzeit in der
Messkette erkannt werden und in der Regel innerhalb von wenigen Minuten mit der Stérungsbehebung be-
gonnen wird.

Grundsatzlich wird eine Stérung nach maximal 30 Minuten im Monitoring angezeigt und innerhalb der regu-
laren Arbeitszeit (Montag — Freitag von 9:00 bis 18:00 Uhr) unverziglich mit der Stérungsbeseitigung be-
gonnen. Aul3erhalb der reguldaren Arbeitszeit wird eine Eskalationsprozedur an einen diensthabenden Sup-
portmitarbeiter angestof3en.

INFOnline ist bemuht, alle mdglichen Stérungsszenarien im Vorfeld zu beachten und in das Monitoring ein-
zubinden. Fir Stérungen, welche nicht durch einen Monitoringprozess eskaliert werden, gelten die oben ge-
nannten Zeiten nicht.

INFOnline tbernimmt keine Verantwortung fur die Verfigbarkeit von Diensten Dritter. Dies gilt insbesondere
fur die Verfugbarkeiten von Internetrouten, SMS-und Telefon-Diensten.
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2. Verfugbarkeit

Fir die Leistungen von INFOnline gelten folgende Verfligbarkeiten:
Verfugbarkeit der Basisdatenerhebung (Pagelmpressions und Visits)

Die Basisdatenerhebung hat eine Verfligbarkeit von 99 % im Jahresmittel.

Verfugbarkeit der Unique Client-Datenerhebung

Die Unique Client-Datenerhebung hat eine Verflgbarkeit von 99 % im Jahresmittel.

Verfugbarkeit der Tools zur Anzeige der Messdaten

Das Anzeigetool hat eine Verfligbarkeit von 99 % im Jahresmittel.

Verfugbarkeit der Tools zur Datenverwaltung im Kunden Center:

Die Tools zur Datenverwaltung (Codezuordnung, Angebotsstammdaten und Locallisten) haben eine Verflg-
barkeit von 98 % im Jahresmittel.

Bei der Berechnung der Verfugbarkeiten werden die ZeitrAume ausgenommen, die fur die Wartung reser-
viert sind. Wartungszeitrdume sind zurzeit freitags von 10:00-14:00 Uhr vorgesehen. INFOnline behalt sich
vor, diese Zeitrdume zu verandern, soweit dies fir den Kunden angemessen ist.

3.Support / Helpdesk

Zur Unterstitzung der Kunden steht ein Support-Team zur Verfiigung, das wahrend der Blrozeiten (Montag
— Freitag von 9:00 bis 18:00 Uhr) per Telefon und E-Mail zu erreichen ist. Die aktuellen Kontaktdaten sind im
Internet unter Technik und Support hinterlegt.

Die Erstreaktionszeit betragt vier Stunden. Bei Supportanfragen, die bis 13:00 eines Werktages eingehen,
wird noch am selben Tag mit der Bearbeitung begonnen. In der Regel werden technische Stérungen am
gleichen Arbeitstag erfolgreich bearbeitet. Wenn dies nicht mdglich ist, erhélt der Kunde eine Zwischennach-
richt.

4. Datensicherung

INFOnline Gbernimmt keine Datensicherungspflichten fiir den Kunden. Soweit der Kunde Daten von INFOnN-
line erhalt, ist er allein fur die Datensicherung verantwortlich. INFOnline behélt sich das Recht vor, Daten
nach eigenem Ermessen und entsprechend den gesetzlichen Vorgaben zu léschen.

5. Bestand Hauptvertrag

Soweit in dieser Erganzungsvereinbarung nichts anderes geregelt ist, bleiben die Regelungen des Vertrages
Uber die standardisierte Messung der Nutzung von Digitalen-Angeboten unberihrt.
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