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Dieses Dokument ist Bestandteil des Vertrags zwischen der ,QualityHosting AG* (im Folgenden be-
zeichnet mit ,QualityHosting®) und seinen Endkunden Uber das Produkt Hosted Lync 2013 sowie der
damit verbundenen Zusatzdienste.

Regelungsgegenstande dieses Produktscheins sind:

Kapitel 2) Produktleistungen, die seitens QualityHosting gegenlber den Endkunden erbracht werden

Kapitel 3) Optionale Serviceleistungen zum Produkt Hosted Lync, die seitens der QualityHosting ge-
gentber Endkunden erbracht werden

Kapitel 4) Portale, die QualityHosting zur Verfligung stellt

Kapitel 5) Regelung der Verantwortlichkeiten zwischen QualityHosting und den Endkunden
Kapitel 6) Infrastrukturleistungen der QualityHosting

Kapitel 7) Service-Level-Agreement (SLA)

Kapitel 8) Vertragsmodelle und Vergiitung
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2.1 Eingesetzte Software und deren Nutzungs- und Lizenzbestimmungen

QualityHosting setzt zur Erbringung der in diesem Produktschein definierten Leistungen Fremdsoft-
ware von verschiedenen namhaften Softwareherstellern ein. Fir alle Services und deren Nutzung gel-
ten, die durch die Softwarehersteller definierten Nutzungs- und Lizenzbestimmungen, die die Quali-
tyHosting seinen Endkunden zur Einsicht zur Verfligung stellt. Sollten sich die Nutzungs- oder Lizenz-
bestimmungen eines Softwareproduktes andern oder QualityHosting planen, andere Softwareproduk-
te einzusetzen, wird QualityHosting seine Endkunden hierliber umgehend informieren und die jeweili-
gen Nutzungs- und Lizenzbestimmungen den Endkunden zur Verfligung stellen.

Es werden folgende Versionsstande der Software Produkte aktuell eingesetzt:
- Microsoft® Lync 2013

Im folgenden Text wird bei Referenzierungen auf die jeweilige Software auf die Nennung der Version
verzichtet. QualityHosting wird die Versionen gemaB Roadmap ohne Zusatzkosten auf die jeweils ak-
tuellen Versionssténde updaten. Wenn sich durch eine neue Software-Version oder durch den Einsatz
eines alternativen Softwareproduktes Anderungen im Leistungsumfang ergeben, so werden diese
nach Abstimmung zwischen den Parteien im Anderungsmodus im Produktschein erganzt.

2.2 Hosted in Germany

QualityHosting bietet seinen Kunden als nationaler Cloud-Anbieter die Sicherheit einer ausschlieBlich
in Deutschland betriebenen Infrastruktur. Hieraus ergeben sich fir den Kunden eine Vielzahl elemen-
tarer Vorteile, die internationale Cloud-Anbieter nicht oder nur eingeschrankt gewahrleisten kénnen:

- Vertrage nach deutschem Vertragsrecht
- Einhaltung der deutschen Datenschutzbestimmungen
- Kein Zugriff auf ihre Daten durch Behérden von Drittstaaten (bspw. US-Behérden)

- Aktuelle oder kiinftige nationale Gesetze von Drittstaaten (bspw. ,Patriot Act®) haben keine
Relevanz fur den Betrieb |hrer Services bei QualityHosting. Internationale Cloud-Anbieter un-
terliegen immer der nationalen Gesetzgebung und Kontrolle des Nationalstaates in dem sie ih-
ren Konzernsitz haben. Dies gilt auch fir den Fall, dass z.B. ein US-Unternehmen seine
Cloud-Dienste innerhalb eines européischen Rechenzentrums erbringt. US-Unternehmen un-
terliegen damit unabhéngig vom Ort der Leistungserbringung immer auch der Kontrolle durch
US-Behérden.

- Support durch deutsche Support-Teams, am Firmensitz der QualityHosting

- Kurze Abstimmungswege zwischen Support- und Betriebsteams, dadurch deutlich kirzere
Reaktionszeiten

2.3 Hosted Lync 2013 Produktlinien: Enterprise und Small Business

QualityHosting bietet mit den Hosted Lync 2013 Produktlinien Small Business und Enterprise Ange-
bote, die speziell den Bedurfnissen kleiner Unternehmen (Small Business bis max. 25 Benutzer) so-
wie denen mittlerer und groBer Unternehmen (Enterprise) entsprechen.

Die wesentlichen Unterschiede zwischen unserem Hosted Lync 2013 Small Business und Enterpri-
se Produkt sind:

- Einfachere Verwaltung von héheren Benutzeranzahlen

Bl Hosted in Germany.
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- Erstellung von policy-basierten Standardeinstellungen fir Datenschutz und Sicherheit
- Individualisierung von Sicherheitsrichtlinien
- Erweiterte Steuerung von Lync Federations zwischen Unternehmen

- Small Business erlaubt maximal 25 Benutzer (bei mehr Benutzern ist die Umstellung auf die
Enterprise Produktlinie notwendig)

- Small Business Kunden kdnnen einige Enterprise-Funktionen als FeaturePack optional bu-

chen

Produktmerkmale Produktlinien
Small Business Enterprise

Mit bestehender Domain nutzbar v v
FeaturePack: Advanced Conferencing Management
Anonyme Teilnehmer in Besprechungen zulassen immer aktiv konfigurierbar
Aufzeichnungen von Besprechungen erlauben immer aktiv konfigurierbar
Externen die Aufnahme und Speicherung einer Bespre- immer aktiv konfigurierbar
chung erlauben
Ubergabe von Kontrolle an Teilnehmer erlauben immer aktiv konfigurierbar
Ubergabe von Kontrolle an Externe erlauben immer aktiv konfigurierbar
Erweiterte Zusammenarbeit erlauben (Whiteboard- immer aktiv konfigurierbar
Sessions, Notizen)
App- und Desktop-Sharing erlauben immer aktiv konfigurierbar
Telefon-Einwahlkonferenzen erlauben immer aktiv konfigurierbar
Dateitransfer erlauben immer aktiv konfigurierbar
FeaturePack: Advanced Mobile Management
Zugriff fir mobile Endgerate erlauben immer aktiv konfigurierbar
Audio und Video erlauben immer aktiv konfigurierbar

Bl Hosted in Germany.
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WLAN fiir Audio voraussetzen

WLAN fiir Video voraussetzen

FeaturePack: Advanced Conferencing Settings

Anonyme Teilnehmer standardmaBig zulassen

Telefonanrufer miissen nicht in der Lobby warten

Logo-URL flr Besprechungseinladungen

FuBzeile fur Besprechungseinladungen

Hilfe-URL in Besprechungseinladungen

Legal-URL in Besprechungseinladungen

FeaturePack: Advanced Federation Management

Verfahren fiir Federation-Anfragen von Partnerunterneh-
men

Pflege einer Domain-Whitelist mit Federation-Partnern

FeaturePack: Advanced Privacy Settings

Vorgesetzte und Team automatisch zu Kontakten hinzu-
figen

Foto automatisch anzeigen

Privatspharen-Modus aktivieren

Ort standardmaBig anzeigen

immer aktiv

immer aktiv

werden automatisch ak-
zeptiert

immer aktiv

immer aktiv

konfigurierbar

konfigurierbar

konfigurierbar

konfigurierbar

v

v

missen manuell akzep-
tiert werden

v

konfigurierbar

konfigurierbar

v

konfigurierbar

FeaturePack: Push Settings fiir Windows Phone (nicht notwendig fiir iPhones und Android)

Push-Notifications flr Lync Mobile 2013 fiir Windows
Phone

Support

werktags 9 — 18 Uhr

Support durch zertifizierte Microsoft® Administratoren

24x7 Notfall-Hotline

Seite 4 | Stand 09.2016
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Limits

Maximale Anzahl an Benutzern 25

(bei Uberschreiten des
Limits ist eine Umstel-

lung auf die Enterprise
Produktlinie notwendig)

unbegrenzt

Bl Hosted in Germany.
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2.3.1 Small Business Lync-Tarife
Folgende Small Business Lync-Tarife werden seitens QualityHosting bereitgestellt:

Lync-Tarife

Instant Messaging & Presence

Anzeige von Verfugbarkeits- und Erreichbar-
keitsstatus (Presence)

Instant Messaging / Chats

Gruppen-Chats

Dokumenten-Austausch per Drag & Drop

Anzeige von Verfugbarkeits- und Erreichbar-
keitsstatus in Microsoft Office Applikationen

Audio- und Videoanrufe

Audio-Anrufe zwischen einzelnen Mitarbeitern

Video-Anrufe zwischen einzelnen Mitarbeitern

Conferencing: Telefon + Web + Video

Teilnehmer an einer Konferenz:
Telefon + Web + Video

Initiator einer Konferenz

Audio-Konferenzen

Video-Konferenzen

Web-Konferenzen

Ad-hoc-Konferenz initiieren

Teilnahme von externen Personen an Konfe-
renzen mdglich

Konferenzplanung mittels Outlook

Erkennung und Anzeige des aktiven Spre-
chers

Seite 6 | Stand 09.2016

Small Business Lync-Tarifklassen

BasicLync

nur Teilnahme

nur Teilnahme

nur Teilnahme

StandardLync

Bl Hosted in Germany.
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Aufzeichnung von Konferenzen méglich
Webinare

Teilnahme von externen Personen an Konfe-
renzen mdglich

Teilnahme an Webinar mittels Lync-Client

Teilnahme an Webinar mittels Browser (Lync
Web App)

Max. Teilnehmeranzahl pro Konferenz

Erweiterte Conferencing-Funktionen

Desktop-Sharing

Application-Sharing

Prasentation von PowerPoint-Folien

Zusammenarbeit mittels Whiteboard

Federation mit anderen Firmen

Verbindung von Lync mit externen Partnern

Verfligbar- und Erreichbarkeitsinformationen
(Presence) auch mit Ihren externen Partnern

Instant Messaging / Chats

Konferenzen Uber Unternehmensgrenzen
hinweg: Telefon + Web + Video

Ad-hoc-Konferenzen mit externen Partnern

Integration mit Office

Erreichbarkeitsstatus in Outlook

Erreichbarkeitsstatus in
Word, Excel, PowerPoint

Erreichbarkeitsstatus in SharePoint

Starten einer Anwendungsfreigabe in Word,
PowerPoint oder Excel

Seite 7 | Stand 09.2016
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v

v

nur Teilnahme
nur Teilnahme
nur Teilnahme

nur Teilnahme

v

nur Teilnahme

nur Teilnahme
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Planen einer Konferenz (Telefon, Web, Vi- - v
deo) mittels Outlook

Gerateubergreifende Anwendung

Lync® 2013 Client flir Windows v v
Lync® 2011 Client fir Mac v v
Lync® Mobile 2013 flir Windows Phone v v
Lync® Mobile 2013 fur iPhone v 4
Lync® Mobile 2013 fiir Android v 4
Lync® Web App 2013 v 4

Hosted Lync - FeaturePacks

Advanced Conferencing Management optional
Advanced Mobile Management optional
Advanced Conferencing Settings optional
Advanced Federation Management optional
Advanced Privacy Settings optional
Push Settings fur Windows Phone optional

Lync Umgebung
Mit bestehender Domain nutzbar v v

Basierend auf der Microsoft® Lync Server v v
2013 Hosting Plattform

2.3.2 Enterprise Lync-Tarife
Folgende Enterprise Lync-Tarife werden seitens QualityHosting bereitgestellt:

Lync-Tarife Enterprise Lync-Tarifklassen

BasicLync StandardLync

Instant Messaging & Presence

Bl Hosted in Germany.
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Anzeige von Verfiigbarkeits- und Erreichbar- v v
keitsstatus (Presence)

Instant Messaging / Chats v v
Gruppen-Chats v v
Dokumenten-Austausch per Drag & Drop v v
Anzeige von Verfligbarkeits- und Erreichbar- v v

keitsstatus in Microsoft Office Applikationen

Audio- und Videoanrufe

Audio-Anrufe zwischen einzelnen Mitarbeitern 4 4

Video-Anrufe zwischen einzelnen Mitarbeitern v v

Conferencing: Telefon + Web + Video

Teilnehmer an einer Konferenz: v v
Telefon + Web + Video

Initiator einer Konferenz = v
Audio-Konferenzen nur Teilnahme v
Video-Konferenzen nur Teilnahme v
Web-Konferenzen nur Teilnahme v
Ad-hoc-Konferenz initiieren - v
Teilnahme von externen Personen an Konfe- - v

renzen mdglich

Konferenzplanung mittels Outlook - v
Erkennung und Anzeige des aktiven Spre- - v
chers

Aufzeichnung von Konferenzen méglich - v
Webinare

Teilnahme von externen Personen an Konfe- - v

renzen mdglich

Teilnahme an Webinar mittels Lync-Client v v

Bl Hosted in Germany.
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Teilnahme an Webinar mittels Browser (Lync

Web App)

Max. Teilnehmeranzahl pro Konferenz

Erweiterte Conferencing-Funktionen

Desktop-Sharing

Application-Sharing

Prasentation von PowerPoint-Folien

Zusammenarbeit mittels Whiteboard

Federation mit anderen Firmen

Verbindung von Lync mit externen Partnern

Verflgbar- und Erreichbarkeitsinformationen

(Presence) auch mit Ihren externen Partnern

Instant Messaging / Chats

Konferenzen Gber Unternehmensgrenzen
hinweg: Telefon + Web + Video

Ad-hoc-Konferenzen mit externen Partnern

Integration mit Office

Erreichbarkeitsstatus in Outlook

Erreichbarkeitsstatus in
Word, Excel, PowerPoint

Erreichbarkeitsstatus in SharePoint

Starten einer Anwendungsfreigabe in Word,
PowerPoint oder Excel

Planen einer Konferenz (Telefon, Web, Vi-
deo) mittels Outlook

Gerateubergreifende Anwendung

Lync® 2013 Client fir Windows

Lync® 2011 Client fir Mac

Seite 10 | Stand 09.2016
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nur Teilnahme
nur Teilnahme

nur Teilnahme

v

nur Teilnahme

nur Teilnahme

250

Hosted in Germany.
Anspruch. Leistung. Sicherheit.



Lync® Mobile 2013 fur Windows Phone

Lync® Mobile 2013 fur iPhone

Lync® Mobile 2013 fiir Android

Lync® Web App 2013

Hosted Lync 2013 - FeaturePacks

Advanced Conferencing Management

Advanced Mobile Management

Advanced Conferencing Settings

Advanced Federation Management

Advanced Privacy Settings

Push Settings flir Windows Phone

Lync Umgebung

Mit bestehender Domain nutzbar

Basierend auf der Microsoft® Lync Server
2013 Hosting Plattform

Seite 11 | Stand 09.2016
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inklusive

inklusive

inklusive

inklusive

inklusive

inklusive
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24 Hosted Lync-Federation

Um die Zusammenarbeit mit Partnerunternehmen zu intensivieren kann man zwischen Microsoft Lync
Servern verschiedener Unternehmen eine Federation aufbauen. So sind Instant Messaging, Chats,
Verfligbarkeitsinformationen, Audio- und Videoanrufe, Web-Konferenzen, Ad-hoc-Konferenzen (iber
Unternehmensgrenzen hinweg auf Klick verfigbar.

Im Standard sind die Lync Einstellung so getroffen, dass jedes fremde Unternehmen eine Federation
mit QualityHosting Endkunden aufbauen kann. Hierzu muss das Partnerunternehmen QualityHosting
als vertrauenswirdigen Hosting Provider in seiner lokalen Lync-Installation eintragen und anschlie-
Bend die Federation mit dem Unternehmen erlauben. Dies geschieht durch Eintragung der Unterneh-
mensdomain im Microsoft Lync Server des Partners. Hat das Partnerunternehmen QualityHosting als
Hosting Provider sowie die Domain des Endkunden in seinem Lync Server eingetragen, kénnen die
Benutzer der beiden Unternehmen sich gegenseitig zu ihren Lync-Kontaktlisten hinzufigen und die
Vorzige einer Lync-Federation nutzen.

Mochten Endkunden bestimmen kénnen welche Unternehmen befugt sind eine Lync-Federation mit
dem eigenem Unternehmen aufzubauen, ist das FeaturePack ,Advanced Federation Management",
das kostenfreier Bestandteil der Enterprise-Produktlinie ist, erforderlich. Mit Aktivierung dieses Fea-
turePacks darfen nur noch Partner eine Lync-Federation zum eigenen Unternehmen aufbauen, deren
Domain der Endkunde in seiner Federation-Liste hinterlegt hat.

25 Backup von Systemen

Alle Hosted Lync Systeme werden einmal taglich nachts vollstédndig gesichert. Die Sicherung erfolgt
Uber eine dedizierte Glasfaserverbindung auf Backupsysteme, die sich in einem baulich getrennten
Rechenzentrum befinden. Die Restorefahigkeit der Backups wird in regelmaBigen Abstanden stich-
probenartig durch manuelle Restores getestet.

Die Backupdaten werden genau sieben Kalendertage aufbewahrt.

2.6 FeaturePacks

Bestimmte Hosted Lync 2013 Funktionen werden dem Endkunden im Rahmen von FeaturePacks be-
reitgestellt. Viele FeaturePacks sind kostenfreier Bestandteil der Produktlinie Hosted Lync 2013
Enterprise oder kénnen optional kostenpflichtig als Zusatzdienstleistung tber das Kundencenter onli-
ne gebucht werden. QualityHosting behalt sich das Recht vor FeaturePacks regelmaBig zu erweitern
bzw. neue FeaturePacks zu entwickeln, die dem Endkunden als Inklusiv-Produkt oder als kosten-
pflichtige Leistung bereitgestellt werden.

Es ist zu beachten, dass viele Einstellungen in den Richtlinien oder an Benutzern erst innerhalb von
24h aktiv werden.

2.6.1 Advanced Conferencing Management

FeaturePack Informationen

FeaturePack Bezeichnung Advanced Conferencing Management
Produkilinie: Enterprise Inklusive
Produkilinie: Small Business Optional

Bl Hosted in Germany.
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Mit diesem FeaturePack kdnnen Sie verschiedene Lync Besprechungsrichtlinien definieren und diese
Benutzern zuweisen. Diese Lync Besprechungsrichtlinien erlauben das Aktivieren und Deaktivieren
von Conferencing-Funktionen, die die Sicherheit von Unternehmensdaten betreffen.

2.6.1.1 Anonyme Teilnehmer in Besprechungen zulassen

Mit dieser Option kénnen Sie festlegen, ob Organisatoren einer Besprechung anonyme Teilnehmer zu
einer Besprechung einladen durfen.

Wahrend fir vertrauliche interne Besprechungen anonyme Teilnehmer ausgeschlossen werden sol-
len, méchte z.B. das Marketing eines Unternehmens, dass anonyme Teilnehmer bei Produktprasenta-
tionen mittels Webinaren erlaubt sind. Das Advanced Conferencing Management erlaubt die Definition
verschiedener Lync Conferencing-Richtlinien fir verschiedene Benutzergruppen im Unternehmen.

Teilnehmer von Partnerunternehmen mit denen Endkunden eine Federation haben, z&hlen nicht als
anonyme Teilnehmer.

2.6.1.2 Aufzeichnungen von Besprechungen erlauben

Uber diese Einstellung wird festgelegt, ob Referenten oder Teilnehmer zur Aufnahme einer Bespre-
chung inkl. Présentationsinhalten berechtigt sind oder nicht. Deaktiviert man diese Funktion, lasst sich
die Besprechung mittels Microsoft Lync-Client nicht mehr aufzeichnen.

Wird die Aufzeichnung einer Besprechung erlaubt, kann eine interne Schulung leicht aufgezeichnet
werden und verhinderten Mitarbeitern, die nicht an der Schulung teilnehmen konnten, nachtraglich zur
Verflgung stellen.

Diese Einstellung bezieht sich auf den Referenten sowie unternehmensinterne Teilnehmer an einer
Besprechung.

2.6.1.3 Externen die Aufnahme und Speicherung einer Besprechung erlauben

Legt fest, ob anonyme Teilnehmer oder Teilnehmer aus fdderierten Unternehmen Besprechungen
aufzeichnen darfen oder Dateien aus Besprechungen speichern kénnen.

2.6.1.4 Ubergabe von Kontrolle an Teilnehmer erlauben

Bestimmt, ob man die Kontrolle Gber eine Applikation- oder den Desktop wahrend einer Besprechung
an einen Teilnehmer Ubertragen kann.

2.6.1.5 Ubergabe von Kontrolle an Externe erlauben

Bestimmt, ob man die Kontrolle (ber eine Applikation oder den Desktop wéhrend einer Besprechung
an einen anonymen Teilnehmer oder Teilnehmer aus féderierten Unternehmen tbertragen kann.

2.6.1.6 Erweiterte Zusammenarbeit erlauben

Ob Notizen und Anmerkungen wahrend einer Besprechung mit den Teilnehmern geteilt werden kén-
nen oder ob eine Whiteboard-Session mit den Teilnehmern gestartet werden kann definiert diese Ein-
stellung.

2.6.1.7 App- und Desktop-Sharing erlauben

Diese Einstellung definiert, ob das Teilen einer Applikation- oder des Desktops mit anderen Teilneh-
mern wahrend einer Prasentation erlaubt ist oder nicht. Das Teilen des ganzen Desktops oder einzel-
ner Applikationen Ubertragt den eigenen Bildschirminhalt an die anderen Teilnehmer wahrend der Be-
sprechung.

Bl Hosted in Germany.
Seite 13 | Stand 09.2016 Anspruch. Leistung. Sicherheit.



QualityHosting

2.6.1.8 Telefon-Einwahlkonferenzen erlauben

Erlaubt es Benutzern sich Uber das offentliche Telefonnetz in eine Besprechung einzuwdhlen und an
dieser teilzunehmen.

2.6.1.9 Dateitransfer erlauben

Hiermit wird definiert, ob die Ubertragung von Dateien zwischen Teilnehmern wéahrend der Bespre-
chung erlaubt wird oder nicht.

2.6.2 Advanced Mobile Management

FeaturePack Informationen

FeaturePack Bezeichnung Advanced Mobile Management
Produkilinie: Enterprise Inklusive
Produkilinie: Small Business Optional

Es kénnen verschiedene Richtlinien fiir mobile Endgeréte definiert werden. So lassen sich einfach Si-
cherheitseinstellungen vorgeben oder fir bestimmte Benutzergruppen der mobile Zugriff auf Hosted
Lync deaktivieren.

2.6.2.1 Zugriff fir mobile Endgerate erlauben

Endkunden kénnen definieren, ob Benutzer mittels mobiler Endgerate wie Smartphones den Hosted
Lync Dienst nutzen darfen.

2.6.2.2 Audio und Video erlauben

Es lasst sich bestimmen, ob Benutzer Audio- und Videoanrufe mittels ihrem mobilen Lync-Client
durchfihren dirfen oder nicht. Unter Beriicksichtigung von mdéglichen Datentariflimitationen fir mobile
Endgerate oder Sicherheitsaspekten kann diese Einstellung wertvoll sein.

2.6.2.3 WLAN fir Audio voraussetzen

Um hohe Datentaritkosten zu reduzieren, lasst sich bestimmen, dass Audio tber mobile Endgeréate
nur bei einer bestehen WLAN Verbindung méglich ist.

2.6.2.4 WLAN fir Video voraussetzen

Um hohe Datentaritkosten zu reduzieren, lasst sich bestimmen, dass Video tber mobile Endgeréate
nur bei einer bestehen WLAN Verbindung méglich ist.

2.6.3 Advanced Conferencing Settings
FeaturePack Informationen

FeaturePack Bezeichnung Advanced Conferencing Settings

Produkilinie: Enterprise Inklusive
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Die Einstellungen in den Advanced Conferencing Settings sind Grundeinstellungen, die zentral fir alle
Benutzer vorgenommen werden. Diese kdnnen durch entsprechende Einstellungen in den Bespre-
chungsrichtlinien oder in den Clients der Benutzer verandert werden.

2.6.3.1 Anonyme Teilnehmer standardméaBig zulassen

Definiert ob in normalen Besprechungen anonyme Teilnehmer zugelassen werden oder nicht. Diese
Einstellung kann der Organisator der Besprechung spater individuell fiir eine Besprechung verandern.

Teilnehmer von féderierten Partnerunternehmen z&hlen nicht als anonyme Teilnehmer, da sie na-
mentlich bekannt und authentifiziert sind.

2.6.3.2 Telefonanrufer miissen nicht in der Lobby warten

Diese Einstellung bestimmt, ob Teilnehmer, die sich Uber das 6ffentliche Telefonnetz in eine Bespre-
chung einwahlen, direkt in die Besprechung gelangen oder zuerst in die Besprechungslobby. Wahlt
man die Variante, dass Teilnehmer zunachst in der Besprechungslobby platziert werden, muss der
Referent die Teilnehmer aus der Besprechungslobby in die Besprechung durchstellen.

2.6.3.3 FuBzeile fir Besprechungseinladungen

Es kann ein Text definiert werden, der als FuBzeile an jede Besprechungseinladung angeflgt wird.
Die maximale Lange des Textes betragt 1KB.

2.6.3.4 Hilfe-URL in Besprechungseinladungen

Far weitere Hilfe zu Besprechungen und allgemeinen Anleitungen kann eine ,Hilfe-URL" in die Be-
sprechungseinladung eingefligt werden. Die maximale Lange der URL betragt 1KB.

2.6.3.5 Legal-URL in Besprechungseinladungen

Fir detaillierte rechtliche Hinweise zu Besprechungen besteht die Mdglichkeit eine URL zu einer juris-
tischen Belehrung zu hinterlegen. Die URL zu dieser juristischen Belehrung wird in jede Bespre-
chungseinladung eingefligt. Die maximale L&nge der URL betragt 1KB.

2.6.3.6 Logo-URL fiir Besprechungseinladungen

In jede Besprechungseinladung kann das Firmenlogo eingefiigt werden. Hierzu muss lediglich eine
URL zu dem Firmen-Logo hinterlegt werden. Bei dem Logo muss es sich um ein Bild im GIF- oder
JPG-Format mit den Abmessungen 188 auf 30 Pixel handeln. Die maximale Lange der URL betragt
1KB.

2.6.4 Advanced Federation Management

FeaturePack Informationen

FeaturePack Bezeichnung Advanced Federation Management
Produkitlinie: Enterprise Inklusive
Produktlinie: Small Business Optional

Mithilfe des FeaturePacks Advanced Federation Management lasst sich steuern welche Firmen mit
der der eigenen Unternehmung eine Lync-Federation einrichten durfen. Mit Aktivierung des Feature-
Packs sind Fdderationen nur noch mit Unternehmen mdglich, die man in seine Federation-Liste expli-
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zit eingetragen hat (Allow list). Nur Partnerunternehmen, deren Domain sich in der Federation-Liste
befindet, diirfen eine Lync-Federation zum eigenen Unternehmen aufbauen.

Ohne Aktivierung dieses FeaturePacks dirfen alle Unternehmen mit Lync-Server weltweit eine Feder-
ation zum eigenen Unternehmen aufbauen.

2.6.5 Advanced Privacy Settings

FeaturePack Informationen

FeaturePack Bezeichnung Advanced Privacy Settings
Produktlinie: Enterprise Inklusive
Produktlinie: Small Business Optional

2.6.5.1 Vorgesetzte und Team automatisch zu Kontakten hinzufiigen

Ist diese Option aktiviert, wird die Kontaktliste automatisch mit dem Manager des Benutzers gefiillt
sowie allen Benutzern, die an diesen Benutzer berichten.

2.6.5.2 Foto automatisch anzeigen

Bestimmt ob Fotos, der Mitarbeiter automatisch angezeigt werden oder ob Mitarbeiter dies explizit
freigeben mussen.

2.6.5.3 Privatspharen-Modus aktivieren

Ist der Privatspharen-Modus aktiviert kénnen nur Benutzer in der Kontaktliste eines Benutzers dessen
Anwesenheitsstatus einsehen.

2.6.5.4 Ort standardmaBig anzeigen

Diese Einstellung definiert, ob die Information hinsichtlich des Ortes an dem sich der Benutzer befin-
det anderen Benutzern angezeigt wird.

2.6.6 Push Settings fiir Windows Phone

FeaturePack Informationen

FeaturePack Bezeichnung Push Settings fiir Windows Phone
Produkilinie: Enterprise Inklusive
Produktlinie: Small Business Optional

Damit der Microsoft Lync Server Nachrichten an den Lync Mobile 2013 Client fir Windows Phones
senden kann auch wenn der Lync Mobile Client nicht direkt offen ist, verwendet Microsoft einen von
Microsoft gehosteten Push Notification Service. Wird dieses Feature verwendet sendet der Microsoft
Lync Server alle Push Notifications an den ,Lync Push Notifications Clearing House Service“. Dieser
leitet die Nachrichten an das jeweilige Windows Phone weiter. Da in diesem Falle alle Nachrichten
Uber den Microsoft Dienst versendet werden, der nicht innerhalb von Deutschland betrieben wird,
kann hier kein deutscher Datenschutz sichergestellt werden.
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Es empfiehlt sich den Einsatz dieser Funktion stark abzuwéagen, da er nicht zwingend fiir die Nutzung
des Lync Mobile Clients erforderlich ist.

Alternativ bieten andere Hersteller Smartphones an, die diesen Microsoft Service nicht benétigen und
die gleiche Push-Funktionalitat wie Windows Phones bieten.

2.7 Funktionen der verschiedenen Lync Clients
Es gibt verschiedene Lync Clients fiir folgende Geratetypen

- Microsoft Windows PC

- Macintosh-Computer

- Apple iOS-Geréte (iPhone und iPad)

- Android-Gerate

- Windows Phone

- Lync Web App fir verschiedene Browser

Der Funktionsumfang der verschiedenen Clients variiert und ist verschieden. Eine genaue Auflistung
der unterstltzten Funktionen ist zu finden im Microsoft Technet unter folgenden Adressen:

- Tabellen zum Vergleich mobiler Clients, Stand 2013-06-17
http://technet.microsoft.com/de-de/library/hh691004.aspx

- Clientvergleichstabellen, Stand 2013-07-16
http://technet.microsoft.com/de-de/library/qgg425836.aspx

2.8 Systemanforderungen fiir die Nutzung von Hosted Lync 2013
Die nachfolgenden Voraussetzungen muissen fur die Nutzung von Hosted Lync 2013 erflillt sein.

2.8.1 Lync 2013 Client und Onlinebesprechungs-Add-In fiir PC

Anforderungen an das Betriebssystem:

- Windows 7

- Windows 8

- Windows Server 2008 R2 mit neustem Service Pack
Die Installation des Lync 2013 Clients erfordert Administratorrechte.

Office-Client-Anforderungen:

- Microsoft Outlook 2013 Client
- Microsoft Outlook 2010 Client

Browser-Anforderungen

- Internet Explorer 8 oder héher

- Mozilla Firefox 3 immer neuste Version
Anmerkung zum Onlinebesprechungs-Add-In fir Lync 2013: Dieses Add-In erlaubt die Verwaltung von
Besprechungen aus dem Microsoft Outlook Client.

2.8.2 Lync 2011 Client fiir Macintosh-Betriebssysteme

Fir Macintosh-Betriebssysteme steht der ,Microsoft Lync fir Mac 2011“-Client zur Verfligung. Die
Systemvoraussetzungen fir den Lync fir Mac Client sind:

Anforderungen an das Betriebssystem:
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- Mac OS X v10.5.8 (Leopard)

- Mac OS X v10.6 (Snow Leopard)

- Mac OS X v10.7 (Lion)
Browser-Anforderungen:

- Safarib
- Firefox 5

Office-Client-Anforderungen:

- Microsoft Office for Mac 2011

2.8.3 Lync Web App

Fir die Verwendung von Lync Web App missen die Benutzer Uber eine der folgenden unterstitzten
Betriebssystem- und Browserkombinationen verfiigen.

Fir die Verwendung der Lync Web App ist die Installation eines Plug-Ins erforderlich. Wenn der Be-
nutzer erstmals an einer Web-Konferenz mittels Lync Web App teilnimmt wird er zum Herunterladen
und zur Installation dieses Plug-Ins aufgefordert.

Unterstitzte Betriebssystem- und Browserkombinationen

Betriebssystem  32-Bit 64-Bit 32-Bit 64-Bit 32-Bit 64-Bit = 32-Bit 64-Bit 32-Bit

IE 10 IE 10 IE9 IE9 IE 8 IE8 Firefox  Safari Chrome
12.X 5.X 18.X

Windows 8 v 4 - 5 5 - v - v
(Intel-basiert)(1
Windows 7 mit V(4 V(4 v v v v v - v
SP1 (2
Windows Vista - - 4 = v = v - v
mit Service Pack
2 (SP2) (4
Windows XP mit - = = = v - v - v
Service Pack 3
(SP3) (4
Mac OS-x (Intel- - - - S S = v v v
basiert) (2

1) Das Plug-In, das erforderlich ist, um auf einem Computer Audio, Video, Anwendungsanzeige
und -freigabe sowie Desktopanzeige und -freigabe nutzen zu kénnen, kann nur installiert wer-
den, wenn Internet Explorer 10 fir den Desktop ausgefihrt wird. Diese Features sind mit an-
deren Internet Explorer 10-Versionen nicht verfligbar.

2) Unter den unterstitzten Betriebssystemen Windows 7, Windows Server 2008 R2 und Macin-
tosh sind alle Features verflgbar, einschlieBlich computerbasierter Sprach-, Audio- und Vi-
deofunktionen, Anwendungsanzeige und -freigabe sowie Desktopanzeige und -freigabe. Um
diese Features nutzen zu kdnnen, missen Sie ein Plug-In installieren, wenn Sie dazu aufge-
fordert werden.
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Hinweis: Macintosh-Betriebssysteme unterstitzen keine Anwendungsfreigabe, daher unter-
stiitzt die Lync Web App auch keine Anwendungsfreigabe fir Macintosh-Betriebssysteme.

4) Diese Kombination wird bei Verfligbarkeit unterstiitzt. Unter den unterstiitzten Betriebssyste-
men Windows XP, Windows Vista und Windows Server 2008 sind computerbasierte Sprach-
und Videofunktionen nicht verfigbar. Anwendungsanzeige und -freigabe sowie Desktopan-
zeige und -freigabe sind dagegen verflgbar.

Quelle: Microsoft Technet, ,Unterstitzte Lync Web App-Plattformen*, Stand 2013-04-25,
http://technet.microsoft.com/de-DE/library/gg425820.aspx

2.8.4 Lync Mobile Apps

Es werden Lync Apps fir folgende mobile Endgeréate angeboten:

- iPhone mit Apple iOS 6 oder der neuesten Version
- iPad 2 oder héher mit Apple iOS 6 oder der neuesten Version
- iPad mini mit Apple iOS 6 oder der neuesten Version
- Windows Phone 8
- Android 4.0 oder ein hbéheres Betriebssystem
o Gerat muss eine Doppelkern-CPU mit 1,2 GHz oder héher haben
o Die einzige Mdglichkeit, die Lync-Anwendung auf einem mobilen Android-Gerét
zu beenden, besteht darin, sich explizit bei Lync abzumelden. Diese Version der
Lync-Anwendung wird auf Geraten mit einem Tegra 2-Chipsatz nicht unterstitzt.

Der Benutzer missen Uber einen gultigen Sprach- und Datendienstvertrag bei einem Netzbetreiber
verflgen.

2.8.5 Lync Integration in Hosted SharePoint 2013

Die Lync Integration in Hosted SharePoint 2013 verwendet ActiveX-Steuerelemente. Verwenden Sie
einen Browser, der ActiveX-Steuerelemente nicht unterstitzt, sind einige SharePoint-Funktionen ein-
geschréankt. Derzeit unterstitzen nur die 32-Bit-Versionen von Internet Explorer diese Funktionen. Alle
anderen Browser haben die folgenden Einschrénkungen:

Plug-In-Name DLL- Funktion Unterstitzte Bekannte Einschrankun-
Dateiname Browserversion gen
NameCtrl Name.dll Erméglicht die An- Unterstitzt in
zeige einer Visiten- den Internet Ex-
karte und eines plorer-Versionen

Anwesenheitsstatus 8, 9 und 10.
far Personen auf

einer Webseite. Firefox und
Uber clientseitige Google Chrome
APIs erfolgt die In- werden mithilfe
tegration in Office eines Plug-Ins
2013. auch unterstutzt.

Der immersive
Modus von In-
ternet Explorer-
Version 10 wird
nicht unterstitzt.

Die SharePoint-Websitesammlung muss den ,Vertrauenswirdigen Seiten“ im Browser Microsoft In-
ternet Explorer hinzugeflgt werden.
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2.8.6 Netzwerk- und Firewall-Einstellungen

Fir die ordnungsgeméaBe Verwendung von Hosted Lync missen folgende Ports in externen Firewall
und den Reverseproxyservern gebffnet sein:

Firewall- und Proxyeinstellungen

Port Protokoll Richtung Verwendung
443 STUN/TCP ausgehend Audio-, Video- und Anwen-
dungsfreigabesitzungen
443 PSOM/TLS ausgehend Datenfreigabesitzungen
3478 STUN/UDP ausgehend Audio- und Videositzungen
5223 TCP ausgehend Lync Mobile-
Pushbenachrichtigungen
20000-45000 UDP ausgehend Lync-zu-Telefon
50000-59999 RTP/UDP ausgehend Audio- und Videositzungen

Des Weiteren sind folgende Regeln fir alle Benutzer des Unternehmens zu setzen

- ausgehende Verbindungen mit *.hostedoffice.ag zulassen
- HTTP/SSL-Timeoutwert auf 8 (acht) Stunden setzen

Achtung: Applikationsfirewalls kdnnen Probleme im Zusammenhang mit Lync verursachen (Verbin-
dungen blockieren oder Verbindungsqualitat negativ beeinflussen)

3.1 Migration

QualityHosting bietet Endkunden auf Anfrage eine Unterstltzung bei der Migration auf die Quali-
tyHosting Plattform an. Bestandteil der Migrationshilfe sind folgende Bausteine, die jeweils gesondert
geman Aufwand und vereinbarter Konditionen abgerechnet werden:

- Auf Anfrage unterstitzt QualityHosting die Endkunden bei der Migrationsplanung und Ab-
stimmung.

- Bereitstellung eines Excel Sheets durch QualityHosting zur automatisierten Anlage von Hos-
ted Lync Benutzern; der Endkunde erhalt ein Excel Sheet in das er die zu jedem Lync-
Benutzer benétigten Angaben einzutragen hat. Auf Basis dieses Excel Sheets werden die Be-
nutzer automatisiert mit den im Excel Sheet hinterlegten Daten angelegt. Die automatisierte
Anlage erfolgt durch den QualityHosting Support und wird pauschal abgerechnet.
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- QualityHosting stellt zwei verschiedene Portale zur Verfliigung:

o Endkunden Portal:
Das Endkunden Portal erlaubt die Konfiguration der durch den Endkunden gebuchten
Leistungen in Eigenregie.

o FAQ Portal:
Bereitstellung von Anleitungen und Hilfestellungen zu den verschiedenen Produkten
von QualityHosting.

- Die Portale sind unter folgenden neutralen URLs erreichbar:
o Endkunden Portal: http://www.kundencenter.de
o FAQ Portal: http://info.qualityhosting.de

- Sollten Endkundenfunktionen, die gemafi Produktschein Produktbestandteil sind, nicht inner-
halb der Verwaltungsoberflache des Endkunden-Portals zur Verfligung stehen, so wird Quali-
tyHosting diese administrativ aus dem Supportteam insofern kostenfrei erbringen, falls diese
Leistungen nicht explizit als Geschéftsvorfall bepreist sind.
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4.1 Endkunden Portal

QualityHosting stellt eine Webseite fiir Endkunden zur Verfigung. Das Endkunden Portal dient der
Verwaltung und Konfiguration folgender Produkte:

- Hosted Exchange

Support: Technik-Hotline: (werktags 9 - 18h)
dt. Festnetz ,14 £Min_; Mobil 0.42 £/Min

QualityHosting -’

Anspruch. Leistung. Sicherheit.

W

Hosted Exchange

Hosted Exchange
oum
Benutzer Auf dieser Seite kdnnen Sie neue Postfacher anlegen und bestehende Postfacher bearbeiten.

Adressmaskierung Klicken Sie auf “neuer Benuizer" um ein neues Postfach anzulegen. Um ein Postfach zu bearbeiten Klicken Sie in der Tabelle neben der jeweiligen E-
s - Mzil Adressse auf "Bearbeiten”. Uber den Link "Loschen" kinnen Sie das jewsilige Postfach inkd. seiner Daten ldschen.

Archivierte Benutzer

BlackBerry Benutzer

Verteilergruppen johnw M

Kontakte

Resource-Mailboxen Primare E-Mail Adresse Anzeigename Tarif Erstellungsdatum

Features john@oui extest de John'Wayne Enterprize Basic Exchange 2010 14.06 2011

Passwort-Richtlinie

4 K Mob Elemente pro Seite: 50 |~ | 1 Elemente in 1 Seite{n
Message-Tracking ="

Transport-Regeln

Joumnal-Regein

Verwaltung mobiler Gerate

Richtlinien fiir mobile Gerate

QOutlook Download
D

Paketiiberblick

Abbildung 1: Hosted Exchange Verwaltung
- Hosted SharePoint
- Hosted Lync
- WebPakete
Zusatzlich werden Uber das Endkunden Portal folgende Inhalte bereitgestellt bzw. verlinkt:

Bereitstellung von Hilfe und Support Dokumenten
- FAQ

4.2 FAQ Portal

QualityHosting stellt ein FAQ Portal mit umfassenden Anleitungen und Hilfestellungen zur Verfligung.
Das Portal umfasst folgende Themenbereiche:

- Dedizierte Server
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- Hosted Exchange
o BlackBerry
E-Mail Archivierung
Outlook 2011 / Entourage fir Mac
Erste Schritte
Erste Schritte Outlook 2010
Import, Export und Backup von Daten
Mobile Endgerate
Offentliche Ordner
Outlook
Outlook Web Access
Ressourcen-Mailboxen
o Unified Messaging
- Hosted SharePoint
- Hosted Lync
- Serverhousing

O 0O O OO OO OO0 Oo

- Webhosting
o ASP.NET
o E-Mail
o Fehlermeldungen und Fehlerbehebung
o FTP

Das FAQ Portal ist erreichbar tber die URL http://info.qualityhosting.de.

4.3 Systemanforderungen fiir die Nutzung der Portale

Um unsere Verwaltungsportale nutzen zu kénnen miissen Endkunden folgende Browser-
Anforderungen erflllen:

- Internet Explorer 7 oder hdher
- Firefox 3 oder hdher

- Safari 4 oder hoher

- Chrome 3 oder héher
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Aufgaben und Verantwortlichkeiten

1st Level Support flr die Ersteinrichtung der Services sowie die
Nutzung des Endkunden-Portals, Beauftragung neuer Services und
sowie der Beauftragung von Restores aus den Backups

Produktdokumentationen (FAQ) fir den Endkunden

Betrieb von Serverhard- und software fiir die beschriebenen Ser-
vices

Stetige Aktualisierung der Serverhard- und software
24x7 Uberwachung der Infrastruktur

Kostenpflichtiger 2nd Level Support durch ein Experten-Team
(bspw. Migrationen, Logfile-Analyse, Fehlerdiagnose auf Client-
Systemen)

Kostenoptimierung und Kapazitatsmanagement

Benennung eines verantwortlichen Ansprechpartners

Installation notwendiger Software-Komponenten auf den Client-
Systemen

Pflege und Konfiguration notwendiger Software-Komponenten auf
den Client-Systemen

Einhaltung der Nutzungs- und Lizenzbedingungen der eingesetzten
Software
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QualityHosting erbringt die nachfolgenden Leistungen inkl. aller méglichen Optionen bestehend aus:

- Die Bereitstellung der erforderlichen Microsoft® Lync 2013 Hosting-Infrastruktur erfolgt inner-
halb nach 1SO27001 zertifizierter Rechenzentren.

- Die Bereitstellung der Infrastruktur erfolgt ausschlieBlich in Rechenzentren, die ihren Standort
in Deutschland haben.

- Die Microsoft® Lync Server sind redundant aufgebaut und werden durch Firewalls und andere
umfassende SicherheitsmaBnahmen geschitzt.

- QualityHosting flhrt regelmafiige Backups durch, die in ein baulich getrenntes Rechenzent-
rum transferiert werden. Die Durchfiihrung der Backups erfolgt gemas Kap. 2.4.

- Die Infrastruktur wird von QualityHosting sorgfaltig gewartet und ist fortlaufend dem Stand der
Technik anzupassen. Dies gilt sowohl hinsichtlich der Hardware selbst, als auch der verwen-
deten Sicherungssysteme.
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7.1 Einleitung

7.2 Definitionen

~Service” ist der jeweils gemaB PRODUKTSCHEIN definierte und durch den Vertrag erworbene Ser-
vice, der den Kunden durch QualityHosting bereitgestellt wird.

~Service-Level” sind die Qualitatsstandards bzw. Leistungsindikatoren, die in diesem Service-Level-
Agreement (SLA) beschrieben sind, und zu deren Einhaltung QualityHosting im Rahmen der Ser-
vicebereitstellung verpflichtet ist.

~Service-Level-Indikator” ist der konkrete Messgegenstand, fir den ein Qualitédtsstandard in Form ei-
nes Service-Levels definiert ist. Anhand des Service-Level-Indikators wird Gberprift ob ein Service in
der vereinbarten Qualitat bereitgestellt wurde.

~Servicegutschrift” ist der Prozentsatz des monatlichen Servicepreises fur den Service, der dem Kun-
den bei Verletzung eines Service-Levels gutgeschrieben wird. Eine Servicegutschrift bei Verletzung
eines Service-Levels ist beschrankt auf die H6he einer Monatsgebiihr der regelmaBigen monatlichen
Gebihren, die der Kunde fur die Nutzung des jeweiligen Service zahlt.

,Messung“ definiert in welchen Zeitintervallen bzw. durch welche Methode der erreichte Service-Level
ermittelt wird.

Messzeitraum® ist der Zeitraum auf den sich ein vereinbarter Service-Level bezieht. Der Standardbe-
zugszeitraum ist das Kalenderjahr, sofern nichts Abweichendes definiert ist.

LAusfallzeiten” sind definiert als jeder Zeitraum, in dem die jeweiligen Endnutzer des Service nicht in
der Lage sind, den Service gemaf Ausfalldefinition (siehe Kap. 7.3) zu nutzen, ausgenommen hiervon
sind Beschrankungen der Servicenutzung gemaf Kap. 7.5 wie z. B. angekiindigte Wartungsarbeiten.

Lvorfall“ist ein einzelnes Ereignis oder eine Gruppe von Ereignissen, welches/welche zu Ausfallzeiten
fuhren.

7.3 Messgegenstand

Folgend werden die Service-Level-Indikatoren je Service benannt sowie die zugehérigen Kriterien,
welche Zeiten als Ausfallzeiten gewertet werden, hierbei gelten die Einschrénkungen geman Kap. 7.5.

Service Service-Level-Indikator Definition von Ausfallzeiten
Hosted Lync 2013 Verfligbarkeit von Hosted Lync Zeitraum, in dem der Endkunde
2013 sich nicht mittels Lync PC Client

am Dienst anmelden kann

7.4 Service-Level

Die vereinbarten Service-Levels gelten als erfillt, wenn die vereinbarten Schwellenwerte dieser Leis-
tungsvereinbarung im Messzeitraum von QualityHosting erreicht werden. Der Messzeitraum fur die
Auswertung von Service-Levels betrdgt, sofern nachfolgend keine abweichende Regelung getroffen
wurde, ein Kalenderjahr.
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7.4.1 Service Hosted Lync 2013: Verfligbarkeit

Betriebszeiten: 24h am Tag an 365 Tagen im Jahr

Service-Level-Indikator Service-Level Messung Anmerkung
Verfligbarkeit von Hosted Lync 99,9 % 5 Minuten-Takt
2013

Nichteinhaltung des Service-Levels

Service-Level-Indikator Prozentuale Betriebszeit Servicegutschrift
Verflgbarkeit von Hosted Lync <99,9 % 50 %
2013

<99,5% 75 %

<99,0 % 100 %
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7.5 Einschrankungen

Dieses Service-Level sowie alle geltenden Service-Level gelten nicht fir Verfugbarkeits- oder Leis-
tungsprobleme

- die durch falsch installierte, konfigurierte oder defekte Hard- oder Software des Endkunden
oder von Dritten verursacht wurden;

- die durch falsche Verwendung des Service, wie das Unterlassen erforderlicher Konfiguratio-
nen, Nichteinhaltung der Systemvoraussetzungen oder die Nichtbefolgung von Anweisungen
wie der Service zu nutzen ist verursacht wurden;

- die durch Ausfalle oder Stérungen von Faktoren auBerhalb des Verantwortungs- bzw. Ein-
flussbereichs der QualityHosting verursacht wurden, insbesondere externe DNS-
Routingprobleme, Angriffe auf die Netz- bzw. Mailinfrastruktur von QualityHosting wie z.B.
DoS-Attacken und Ausfalle von Teilen des Internets auBerhalb der Kontrolle von Quali-
tyHosting;

- verursacht durch planmaBige Wartung oder Migrationen, von der der Kunde innerhalb einer
im Service-Level-Agreement definierten Mindestankindigungsfrist in Kenntnis gesetzt wurde;

- aufgrund von Wartungsarbeiten, die aus sicherheitsrelevanten Erwagungen kurzfristig anzu-
setzen sind. In diesem Fall sind durch QualityHosting gegeniiber dem Endkunden das Ge-
fahrdungspotential sowie die durchgefiihrten Arbeiten darzulegen;

- far die Services, die sich in einer Test- oder Betaphase befinden oder dem Kunden dauerhaft
oder zeitlich befristet kostenfrei zur Verflgung gestellt werden;

- die auf Streik oder Héhere Gewalt zuriickzufiihren sind.

Bei Leistungs- oder Verfligbarkeitsproblemen, die dazu flhren, dass QualityHosting die zugesagten
Leistungsindikatoren (Service-Level) nicht einhalt, sind Servicegutschriften unter dem Vertrag und
dem Service-Level-Agreement (SLA) der einzige und ausschlieBliche Abhilfeanspruch des Endkun-
den. Weitergehende Anspriche gegen QualityHosting sind nur im Rahmen der Haftung nach den All-
gemeinen Geschaftsbedingungen von QualityHosting méglich.

Wird bei einem vom Kunden gemeldeten Mangel von QualityHosting nachgewiesen, dass kein Ge-
wahrleistungsfall vorliegt, so gehen die Aufwendungen von QualityHosting fir die Fehlersuche und
ggaf. Fehlerbehebung zu Lasten des Kunden.

7.6 Anspruchsabwicklung einer Servicegutschrift

Sollte QualityHosting einen zugesagten Service-Level nicht einhalten, ist der Endkunde berechtigt ei-
nen Anspruch auf eine Servicegutschrift in Textform geltend zu machen. Der Endkunde meldet seine
Anspriiche innerhalb von 30 Kalendertagen nach Ende des Messzeitraums an, indem die SLA-
Verletzung stattgefunden hat. Bezieht sich ein Service-Level bspw. auf den Kalendermonat, so ist der
Anspruch spétestens 30 Kalendertage nach Ende des Kalendermonats, in dem die SLA-Verletzung
stattgefunden hat, in Textform an QualityHosting zu melden.

Im Rahmen eines Vorfalls und der Anmeldung eines Anspruches wird der Endkunde folgende Infor-
mationen an QualityHosting Ubermitteln: detaillierte Beschreibungen des Vorfalls bzw. der Vorfélle, die
Dauer der Vorfélle, die Anzahl der betroffenen Nutzer und den Ort dieser Nutzer sowie etwaige Ver-
suche seitens des Endkunden, den Vorfall zu beheben.

Werden durch einen Vorfall mehrere SLA-Kennzahlen fiir einen Service nicht eingehalten, ist der
Endkunde berechtigt fir diesen Vorfall pro Service nur einen Anspruch auf eine Servicegutschrift ein-
zureichen.

QualityHosting wird die angemeldeten Anspriiche des Endkunden auf Basis der durch den Endkunden
bereitgestellten Informationen sowie den eigenen vorliegenden Informationen innerhalb von 30 Kalen-
dertagen abschlieBend prifen. Sollten die angemeldeten Anspriiche des Endkunden gerechtfertigt
sein, so wird QualityHosting dem Endkunden eine Servicegutschrift erstellen, die mit nachfolgenden
Rechnungen automatisch verrechnet wird. Ein Anspruch des Endkunden auf Auszahlung einer Ser-
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vicegutschrift besteht nur fiir den Fall, dass das Vertragsverhaltnis zwischen dem Endkunden und
QualityHosting nicht mehr besteht und keine offenen Forderungen seitens QualityHosting gegentiber
dem Endkunden bestehen.

Der Endkunde muss den Vertrag eingehalten haben, um zu einer Servicegutschrift berechtigt zu sein.
Der Endkunde ist nicht berechtigt einseitig an QualityHosting zu entrichtende Servicegebihren bei
Leistungs- oder Verfligbarkeitsproblemen zu verrechnen.

7.7 Wartungsarbeiten

Zur Optimierung unseres Netzes und unserer Services sieht QualityHosting regelmaBig Wartungsar-
beiten an dem Netzwerk, der Infrastruktur und den Services auBerhalb der Zeiten von montags bis
freitags 7:00-20:00, mit Ausnahme von Feiertagen, vor. Der Kunde wird mindestens drei Arbeitstage
im Voraus Uber planbare Arbeiten informiert, sofern diese Arbeiten Auswirkungen auf die Verfligbar-
keit unserer Services oder Internet-Anbindung haben. Bei Gefahr in Verzug, insbesondere bei dro-
henden Angriffen aus dem Internet sowie bei drohenden Datenverlusten, ist QualityHosting jederzeit
berechtigt, Wartungsarbeiten durchzufihren. QualityHosting wird den Kunden umgehend Uber solche
Arbeiten  informieren.  Samtliche = Wartungsarbeiten = werden  auf  unserer  Website
http://status.qualityhosting.de angekindigt bzw. kommuniziert. Zeiten in denen Wartungsarbeiten
durchgefiihrt werden z&hlen nicht als Ausfallzeiten.

7.8 Kundenkommunikation

QualityHosting verpflichtet sich zu einer transparenten SLA-Kommunikation bzgl. Wartungsarbeiten
und Stérungen. QualityHosting unterrichtet den Kunden Uber Wartungsarbeiten oder bei Stérungen
fortlaufend Uber das Status-Portal, das unter http://status.qualityhosting.de erreichbar ist. Nach erfolg-
reicher Behebung einer Stérung, erfolgt eine erneute Information der Kunden Uber die Art und Ursa-
che der Stérung auf dieser Website. Bei Stérungen, die zu Ausfallzeiten gefiihrt haben, erhélt der
Kunde innerhalb von drei Werktagen nach Behebung der Stérung zuséatzlich einen Incident-Report per
E-Mail. Dieser Incident-Report beinhaltet Informationen Gber Art, Umfang und, sofern bereits ab-
schlieBend analysiert, Ursache der Stérung. Des Weiteren beinhaltet der Incident-Report eine Angabe
Uber Beginn und Ende der Stérung sowie Informationen Uber den zugesagten Service-Level.

7.9 Sonderkiindigungsrecht

Der Endkunde ist berechtigt Services, deren zugesagte maximale Ausfallzeit in einem Kalenderjahr
um 100% Uberschritten wurde oder deren Service-Level in drei aufeinanderfolgenden Messzeitraumen
nicht eingehalten wurden, auBerordentlich mit einer Frist von 4 Wochen zum Ende eines Kalendermo-
nats zu kiindigen, sofern die Uberschreitung bzw. Verletzungen durch QualityHosting zu vertreten wa-
ren. Die Kindigung ist innerhalb von 2 Monaten nach Eintritt der zuvor beschriebenen Bedingungen in
Textform auszusprechen. Sofern die Vergltung fir Leistungen von QualityHosting bereits geleistet ist
(Vorauszahlung), ist diese anteilig zu erstatten.
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8.1 Vertragslaufzeiten, Vertragsverlangerungen und Kiindigungsfristen

Fur die verschiedenen Hosted Lync 2013 Produktlinien Small Business und Enterprise bietet Quali-
tyHosting verschiedene Vertragslaufzeiten zu unterschiedlichen Konditionen an. Der Endkunde wahlt
bei Vertragsabschluss ein fir ihn passendes Vertrags- und Preismodell aus.

Optionale Leistungen und FeaturePacks unterliegen grundsatzlich einer Vertragslaufzeit von 3 Mona-
ten. Die Kundigungsfrist betrdgt 1 Monat zum Ende eines Kalendermonats. Erfolgt keine Kiindigung
verldngert sich der Vertrag automatisch fortlaufend um jeweils 3 weitere Monate.

QualityHosting schlieBt mit dem Endkunden einen oder mehrere Vertrage ab, innerhalb derer Quali-
tyHosting die verschiedenen Leistungen erbringt. Alle Leistungen innerhalb eines Vertrags unterliegen
den gleichen Vertragsmodalitaten (Startdatum des Vertrags, Vertragslaufzeit, Vertragsverlangerung,
Kindigungsfrist und Preislisten). Leistungen eines Produkis und mit gleichen Vertragsmodalitéten
werden so grundsatzlich in einem Vertrag zusammengefihrt, d. h. wenn ein Endkunde 10 Lync-
Benutzer zu verschiedenen Zeitpunkten bucht, werden hierfir keine 10 verschiedene Vertrdge ange-
legt mit verschiedenen Startzeitpunkten, sondern diese 10 Lync-Benutzer sind in einem Vertrag zu-
sammengefasst mit einheitlichem Startdatum, Vertragslaufzeit und Kindigungsfrist. Als Referenzver-
trag wird der Vertrag herangezogen, der mit der Anlage des ersten Lync-Benutzers vereinbart wurde.
Einzelne Leistungen kdnnen wahrend der Vertragslaufzeit unter Berlicksichtigung der Kindigungsfrist
zum Ende der Vertragslaufzeit geklindigt werden, ohne dass alle Leistungen bzw. der gesamte Ver-
trag gekindigt werden muss, d. h. verfigt der Kunde Uber 10 Lync-Benutzer, kann er auch nur einen
dieser Lync-Benutzer zum Ende der Vertragslaufzeit kindigen, so dass die neun weiteren Lync-
Benutzer hiervon unbertihrt bleiben. Dieses Prinzip gilt fir alle Leistungen von QualityHosting.

Alle Leistungen, d. h. auch Leistungen, die wahrend der Vertragslaufzeit erst angelegt wurden, kon-
nen immer nur zum Ende der Vertragslaufzeit des zugrundeliegenden Vertrages gekiindigt werden.
Bei einigen Leistungen hat der Endkunde hierbei die Wahl, ob die gebuchte Leistung per sofort deak-
tiviert werden soll oder noch bis zum Ende der Vertragslaufzeit aktiv sein soll. Die sofortige Deaktivie-
rung einer Leistung befreit den Endkunden nicht von seiner Zahlungsverpflichtung bis zum Ende der
Vertragslaufzeit. Geklndigte sowie bereits deaktivierte Leistungen werden im Endkunden-Portal ge-
sondert ausgewiesen, so dass eine héchstmégliche Transparenz fir den Endkunden gewahrleistet ist.

Flir ausgewahlte Leistungen rdumt QualityHosting den Endkunden ein Sonderkiindigungsrecht ein.
Dieses Sonderkundigungsrecht erlaubt dem Endkunden eine Leistung binnen 24 Stunden nach Erst-
anlage direkt zu I6schen ohne Einhaltung einer Vertragslaufzeit oder Kiindigungsfrist. Falsch angeleg-
te oder félschlicherweise angelegte Leistungen kénnen so unkompliziert direkt geléscht werden. Die
Einrdumung des Sonderkiindigungsrechts erfolgt durch QualityHosting auf freiwilliger Basis und nur
fir ausgewahlte Leistungen. Raumt QualityHosting einem Endkunden fir eine Leistung ein Sonder-
kindigungsrecht ein, so wird dieses dem Endkunden wéahrend des Kiindigungsprozesses im Endkun-
den-Portal als zusatzliche Auswahimdglichkeit angezeigt.

Es ist zu beachten, dass die Kiindigung einzelner oder aller Leistungen eines Vertrags nicht automa-
tisch die Kiindigung des Vertrags selbst nach sich zieht. Der Vertrag innerhalb dessen die Leistungen
erbracht werden bleibt weiterhin bestehen und muss gesondert gekindigt werden. Dies gilt insbeson-
dere vor dem Hintergrund vertraglich vereinbarter Mindestabnahmemengen.

8.2 Vergutung und Abrechnung

Die Vergutung der von QualityHosting zu erbringenden Leistungen erfolgt auf Basis der vom Endkun-
den gebuchten Leistung, die in Textform oder Gber das Endkunden-Portal beauftragt wurden. Die in
dem Produktschein definierten Leistungen sind mit der folgend festgelegten Vergiitung abgegolten,
soweit Leistungen nicht als optional gekennzeichnet sind oder eine Abrechnung nach Aufwand aus-
gewiesen wurde.
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Die Vergltung von Leistungen erfolgt grundsétzlich im Voraus. Hierbei wird der erste Vertragsmonat
stets anteilig abgerechnet, ansonsten erfolgt die Abrechnung je Kalendermonat.

Die durch den Endkunden im Rahmen seiner Bestellung angegebene Bestellmenge ist die Min-
destabnahmemenge, die mindestens Uber die gesamte Vertragslaufzeit berechnet wird. Optional be-
steht die Mdglichkeit fir die Mehrabnahmemenge eine Kindigungsfrist von einem Monat jeweils zum
Ende eines Kalendermonats zu vereinbaren. Die monatliche Anpassbarkeit der Mehrabnahmemenge
ist individuell in Textform mit QualityHosting zu vereinbaren. Dieses Modell aus Mindest- und Mehrab-
nahme bietet Endkunden ein hohes Mal an Flexibilitdt und sorgt dafiir, dass der Endkunde nur fir die
Leistungen zahlen muss, die er auch tatséchlich benétigt. Bsp.: Ein Endkunde benétigt 300 Lync-
Benutzer und vereinbart eine Mindestabnahme von 250 Lync-Benutzern. Sind im ersten Monat nur
260 Lync-Benutzer angelegt, sind nur die Gebihren fir 260 Lync-Benutzer zu entrichten. Steigert der
Endkunde die Lync-Benutzer nun auf 300 Benutzer, zahlt er die Gebihren fir 300 Benutzer. Sollte
sich in den Folgemonaten die angelegte Menge auf 280 reduzieren, sind auch nur die Gebuhren fir
280 Lync-Benutzer zu begleichen.

Mengenrabatte werden dem Endkunden automatisch gewéhrt. Fir die Beurteilung ob ein Mengenra-
batt gewéahrt wird ist immer die Anzahl der angelegten Leistungen zu Beginn des Abrechnungszeit-
raums einer Leistung entscheidend. Leistungen, die wahrend eines Abrechnungszeitraums bereitge-
stellt werden, werden erst im Folgezeitraum flr einen Mengenrabatt berlcksichtigt. Die Berechnung
von Rabatten erfolgt unter Berlicksichtigung eventuell vereinbarter Mindestabnahmemengen.

Alle Preisangaben sind verbindlich, sofern nicht abweichende Preise explizit in Textform vereinbart
wurden.

8.3 Hosted Lync 2013 — Small Business (bis max. 25 Benutzer)

Diese Produktlinie ist ideal geeignet fur kleine und mittlere Unternehmen bis maximal 25 Benutzer. Ein
Upgrade auf die Enterprise Produktlinie oder das Hinzubuchen von benétigten FeaturePacks ist jeder-
zeit moglich. Sollte ein Endkunde mehr als 25 Lync-Benutzer benétigen, ist ein Umstieg aller Benutzer
auf die Enterprise Produktlinie erforderlich.

Die angegebenen Preise sind die monatlichen Servicepreise je Lync-Benutzer in Abhéngigkeit der
gewahlten Vertragslaufzeit (12 Monate oder 24 Monate).

Fir Neukunden von QualityHosting sind die ersten 60 Tage ab Bereitstellung des Produktes
kostenfrei (Neukunde ist wer 6 Monate keine Leistungen von QualityHosting bezogen hat).
Wahrend dieser Phase kann der Neukunde jederzeit von dem Vertrag zuriicktreten. Erfolgt kein
Rucktritt verlangert sich der Vertrag fortlaufend automatisch jeweils um 12 Monate. Die Kindigungs-
frist betragt immer 3 Monate zum Ende eines Kalendermonats.

Menge BasicLync StandardLync

Setupgebiihr keine keine

Vertragslaufzeit 12 Monate 24 Monate 12 Monate 24 Monate

in Monaten

Mtl. Servicepreis je €284 (€2,39zzgl. €2,37(€1,992zzgl. €7,72(€6,49zzgl. €7,01(€5,89
Lync-Benutzer MwsSt.) MwsSt.) MwsSt.) zzgl. MwSt.)
(bis 25 Benutzer)

Vertragslaufzeit 12 Monate 24 Monate
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in Monaten

Kostenfreie Phase inkl.
Ricktrittsrecht

60 Tage 60 Tage

Automatische Vertrags-
Verlangerung

jeweils 12 Monate jeweils 12 Monate

Kindigungsfrist zum Vertragsende 3 Monate 3 Monate

(gilt nach Ablauf der kostenfreien Phase)

8.4 Hosted Lync 2013 — Enterprise

Diese Produktlinie ist fiir anspruchsvolle Unternehmen mit hohen Anforderungen an Sicherheit konzi-
piert und bietet vielfaltige Administrationsmdéglichkeiten in Form der verschiedenen FeaturePacks.

Die angegebenen Preise sind die monatlichen Servicepreise je Lync-Benutzer in Abhéngigkeit der
gewahlten Vertragslaufzeit (1 Monat oder 24 Monate) sowie der abgenommenen Lync-
Benutzermenge ggf. unter Berlicksichtigung vereinbarter Mindestabnahmemengen.

Fir Neukunden von QualityHosting sind die ersten 60 Tage ab Bereitstellung des Produktes
kostenfrei (Neukunde ist wer 6 Monate keine Leistungen von QualityHosting bezogen hat).
Wahrend dieser Phase kann der Neukunde jederzeit von dem Vertrag zuriicktreten. Erfolgt kein
Rucktritt verlangert sich der Vertrag fortlaufend automatisch jeweils um 1 Monat bei einer Vertrags-
laufzeit von 1 Monat bzw. bei einer Vertragslaufzeit von 24 Monaten um jeweils 12 Monate. Die Kin-
digungsfrist betragt bei 24 Monaten Vertragslaufzeit 3 Monate zum Ende eines Kalendermonats und
bei 1 Monat Vertragslaufzeit betragt die Kiindigungsfrist 1 Monat zum Ende eines Kalendermonats.

BasicLync StandardLync
Setupgebiihr keine keine

Mtl. Servicepreis je Lync-Benutzer abhédngig von der Menge und Vertragslaufzeit

Vertragslaufzeit 1 Monat 24 Monate 1 Monat 24 Monate

in Monaten

1-10 €3,56 (€2,99zzgl. €2,96 (€2,49 zzgl. €9,98 (€8,39zzgl. €8,32(€6,99
MwSt.) MwsSt.) MwsSt.) zzgl. MwSt.)

11-25 €3,44 (€2,892zzgl. €2,86(€2,40zzgl. €9,70(€8,152zgl. €8,04 (€6,76
MwsSt.) MwsSt.) MwsSt.) zzgl. MwSt.)

26 — 50 €3,34 (€2,81zzgl. €2,77 (€2,33zzgl. €9,46 (€ 7,952zgl. €7,82(€6,57
MwsSt.) MwsSt.) MwsSt.) zzgl. MwSt.)

51-100 €3,26 (€2,74zzgl. €2,71 (€228 zzgl. €9,28 (€ 7,80 zzgl. €7,64 (€6,42
MwsSt.) MwsSt.) MwsSt.) zzgl. MwSt.)

> 100 auf Anfrage

Vertragslaufzeit 1 Monat 24 Monate
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in Monaten

Kostenfreie Phase inkl. 60 Tage 60 Tage
Rucktrittsrecht

Automatische Vertragsverlangerung 1 Monat 12 Monate
Kindigungsfrist 1 Monat 3 Monate

8.5 Vergutung der optionalen Leistungen

8.5.1 Vergltung der optionalen Leistungen pro Endkunde
Folgende Leistungen kdénnen als Tarifleistung je Endkunde hinzugebucht werden.

8.5.1.1 Hosted Lync 2013 — FeaturePacks

FeaturePacks dienen der Erweiterung der Administrationsméglichkeiten des Endkunden Uber das
Endkunden-Portal. Endkunden deren Hosted Lync-Tarif, ein FeaturePack nicht kostenfrei beinhaltet,
bzw. generell kostenpflichtige FeaturePacks kénnen durch Endkunden Uber das Endkunden-Portal
gebucht werden. Die Kosten fiir ein FeaturePack gelten grundsatzlich je Hosted Lync-Organisation
(OU) / Container.

FeaturePack Mtl. Servicepreis je Lync-Organisation (OU)
Advanced Conferencing Management € 10,71 (€ 9,00 zzgl. MwSt.)
Advanced Mobile Management € 10,71 (€ 9,00 zzgl. MwSt.)
Advanced Conferencing Settings € 10,71 (€ 9,00 zzgl. MwSt.)
Advanced Federation Management € 10,71 (€ 9,00 zzgl. MwSt.)
Advanced Privacy Settings € 10,71 (€ 9,00 zzgl. MwSt.)
Push Settings flir Windows Phone € 10,71 (€ 9,00 zzgl. MwSt.)

8.5.1.2 Vergltung Serviceleistungen

Werden Serviceleistungen im Rahmen der Produktbeschreibung, des Supports oder auf Basis eines
Individualangebotes nach Aufwand abgerechnet gelten die nachfolgenden Modalitaten:

Abrechnungseinheit Preis je Einheit
Technische Unterstiitzung innerhalb der Ge- je angefangene 15 Minuten € 29,75
schéftszeiten (werktags 9h-18h) (€ 25,00 zzgl. MwSt.)
Bspw. Technische Unterstiitzungsleistungen,
individuelle Migrationsleistung
Technische Unterstiitzung auBerhalb der Ge- je angefangene 15 Minuten €47,60
schéaftszeiten (restliche Zeit sowie Feiertage” (€ 40,00 zzgl. MwSt.)

Bspw. technische Unterstiitzungsleistungen, in-
dividuelle Migrationsleistung
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*) Als Feiertage zahlen die gesetzlichen Feiertage im Bundesland Hessen.

8.5.1.3 Verglitung automatisierte Benutzeranlage

Far Endkunden bietet QualityHosting eine Migrationsleistung an, die das automatisierte Anlegen von
Lync-Benutzern beinhaltet. Das automatisierte Anlegen erfolgt auf Basis eines Excel Sheets, das
durch QualityHosting bereitgestellt wird und durch den Endkunden auszufillen ist.

Die Kosten fir diese Dienstleistung betragen pauschal € 238,00 (€ 200,00 zzgl. MwSt.).
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