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SD/SLA
Cyber Files

1. Servicebeschreibung

Die gehostete und webbasierte Plattform Cyber Files bietet
dem Kunden einen File Sync und Share Service. Die Cyber
Files Plattform ermdglicht den Benutzem die Synchronisie-
rung, den Zugriff und die Freigabe Uber verschiedene Ge-
rate.

1.1 Cyber Files Plattform

Die Management-Konsole verfligt Uber die Funktionalitat
zum Erstellen, Uberpriifen, Aktualisieren, Léschen und Zu-
weisen von Administratoren zu Unterkonten sowie zum
Festlegen von Speicherquoten fir Endbenutzer.

1.2 Cyber Files Software

1.2.1 Client

Nach der Aktivierung der gewlinschten Konten kann der Be-
nutzer den Cyber Files Clients fir Windows/Mac-Arbeits-
platzrechner und mobile Gerate (i0S, Android, Windows)
herunterladen und installieren.

1.2.2 Funktionen

Der Cyber Files Client bietet Funktionen fir den Zugriff auf
die Dateien des Users, einschlieflich der gemeinsamen Nut-
zung von Dateien mit Kollegen und der Synchronisierung
von Dateien fur die Offline-Nutzung.

1.2.3 Files Cloud Rechenzentren

Acronis hostet und betreibt die Files Cloud Plattform. Die Inf-
rastruktur, welche den Service zur Verfigung stellt, wird je-
doch in einem Green AG Datacenter in der Schweiz gehalten
und verwaltet. Eine Liste der Rechenzentren, die derzeit die
Files Cloud Plattform hosten, ist auf Anfrage erhdltlich.
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1.3 Editionen

Cyber Files unterteilt sich in drei verschiedene Editionen,
welche jeweils unterschiedliche Anzahl an User und Spei-
cher beinhalten.

AnzahlUser  Anzahl GB
Cyber Files S 5 250
Cyber Files M 50 500
Cyber Files L 200 1000

1.3.1 Zusatzlicher Speicher

Wird der inkludierte Speicher des entsprechenden Abonne-
ments Uberzogen, wird der zusatzlich benétigte Speicher fur
CHF 0.16 exkl. MwsSt. pro GB in Rechnung gestellt.

1.3.2 Zusatzlicher Benutzer

Werden zusatzliche Benutzer bendtigt, kénnen Sie jederzeit
weitere Benutzer zu Ihrer Edition fir CHF 5.00 exkl. MwSt.
pro Benutzer dazu kaufen.

1.4 Mindestvertragslaufzeit und
Kindigung

Die Mindestvertragslaufzeit betragt 1 Jahr. Die Kindigungs-
frist betragt 2 Monate. Kann die Ktindigungsfrist nicht ein-
gehalten werden, wird das Abonnement automatisch ver-
langert und muss auf den nachstmdglichen Termin gekin-
det werden.

1.5 Kostenlose Testversion

Jeder Benutzer ist zu einer kostenlosen dreissig (30) Tage
dauemnden Testversion jedes Produkts berechtigt. Ein sol-
cher kostenloser Test ist auf drei geschuitzte Server und zehn
(10) Rechenpunkte beschrankt.
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1.6 Automatische Abonnement-

Verlangerung

Wird der Service nicht vor dem Abschluss der kostenlosen
Testversion gekiindigt oder die synchronisierten bzw. in die
Cloud geladenen Dateien nicht geldscht, wechselt die Test-
version automatisch auf ein kostenpflichtiges Abonnement.
Die Edition wird aufgrund der bereits benétigten Speicher-
bzw. Benutzergrosse definiert.

2. Service Level Agreement

Das erfolgreiche Outsourcing von IT-Dienstleistungen erfor-
dert eine transparente Definition der Kunden/Lieferanten-
Beziehung. Green AG und der Kunde werden die zu erbrin-
genden Leistungsqualitaten und die zu erbringenden Pflich-
ten (nachfolgend ,Service Level“) im nachfolgenden Service
Level Agreement (,SLA®) regeln.

Das SLA ermdglicht dem Kunden eine definierte Qualitat
und berechtigt bei nicht erbrachten Leistungen seitens
Green AG zur Ruckerstattung ihrer monatlichen Gebihren
oder eines Teils hiervon (nachfolgend «Service Gutschrift bei
Nicht Verfligbarkeit» genannt).

2.1 Verfugbarkeit

Green AG ermdglicht die im Folgenden jeweils genannten
Verflgbarkeiten der in der Offerte erwahnten Services. Der
Ausfall eines Teils eines redundanten Systems wird nicht als
Ausfallzeit betrachtet. Kann green.ch die vorerwdhnte Ver-
flgbarkeit nicht einhalten, so erkennt der Kunde an und
stimmt zu, dass die in den SLA vereinbarten Gutschriften die
einzige und ausschliessliche Entschadigung fir den Kunden
darstellen.

2.1.1 Berechnung der Verfugbarkeit
Verfugbarkeit=(Betriebszeit-Ausfallzeit)/Betriebszeit*100

Green AG bietet Gutschriften, sobald die Serviceverfligbar-
keit unterhalb der garantierten Schwellwerte liegt. Dieses
Dokument zeigt die Gutschriften als Prozentsatz der Basis
der monatlich wiederkehrenden Geblhren (MRC). Diese
Gutschriften und Entschadigungen verstehen sich als ab-
schliessend. Weitere oder andere Entschadigungen sind
ausgeschlossen.
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2.2 Allgemeine Massnahmen zur
Sicherheit des laufenden Be-
triebs

Green AG erbringt in seinen Datencentern ausschliesslich
Dienstleistungen hdchster Qualitdt und Sicherheit. Die Si-
cherheit der Kundendaten und die Verfligbarkeit der Dienst-
leistungen werden unter anderem durch folgende Massnah-
men sichergestellt:

. Backbone Leitungen und entsprechendes Equipment
ist redundant aufgebaut.

. Segmentierung der Netzwerke und strikte Trennung
der unterschiedlichen Datenstréme

. Netzwerkiberwachung durch hauseigenes NOC (,Net-

work Operation Center*)

. Ausschliessliche Verwendung von Markenkomponen-
ten

. Carrier-neutrale und redundante IP-Anbindung des
Datacenters

2.3 Finanzielle Ruckerstattung

Sofern Green AG seine vertraglichen Verpflichtungen nicht
nachkommen kann, gewahrt Green Gutschriften gemass
den nachfolgenden Abschnitten. Weitergehende Schaden-
ersatzansprliche werden explizit wegbedungen. Der Kunde
hat seine Anspriiche bei Green mittels einer Anfrage unter
https://contact.green.ch geltend zu machen.

2.3.1 Nicht wiederherstellbare Daten

Flr die Synchronisation und den Upload der Files ist der
Kunde verantwortlich. Green AG (ibemimmt keine Haftung
fur nicht wiederherstellbare Daten, welche nicht (iber einen
managed Service von Green erstellt wurden.

2.3.2 Ausschluss von Schadenersatz

In keinem Fall ist eine Partei gegentiber der anderen Partei
haftbar fur besondere, zufdllige, indirekte oder Folgescha-
den (einschliefslich entgangener Gewinne oder verlorener
Daten), unabhdngig davon, ob diese auf Vertragsbruch, un-
erlaubter Handlung (einschliefslich Fahrlassigkeit), Produkt-
haftung oder anderweitig beruhen, und unabhangig davon,
ob diese Partei auf die Mdglichkeit solcher Schaden hinge-
wiesen wurde oder nicht.

2.3.3 Mangelnde Verfugbarkeit

Green AG bietet eine Verfligbarkeit pro Kalender-monat von
99.9%.
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Kann das File Sync bzw.Share aufgrund nicht Verfligbarkeit
des Services nicht erstellt werden, kédnnen Anspriiche auf
maximal 25 % der monatlichen Gebuhr geltend gemacht
werden.

Eine mangelnde Verflgbarkeit des Services ist gegeben,
wenn die Daten aufgrund Nichterreichbarkeit des Services
Uber 24 Stunden nicht synchronisiert bzw. im Portal genutzt
werden kann.

Keine SLA-Gutschrift wird gewahrt, wenn ein Service fir ei-
nen bestimmten Zeitraum nicht verfugbar ist, sofemn dies
insgesamt oder zum Teil durch eine der folgenden Ursachen
bedingt ist:

. ein Ausfall von Ausstattung in den Raumlichkeiten
des Kunden (falls diese nicht im Besitz von Green AG
ist), des Kundenstandortes (etwa durch Stromausfall)
oder von Ausstattung eines Lieferanten des Kunden;

. Naturkatastrophen, Terrorangriffe oder andere Force
Majeure-Ereignisse;

. ein Ausfall aufgrund von magnetischen / elektromag-
netischen Interferenzen oder elektrischen Feldem;

. jede fahrldssige Handlung oder Unterlassung des Kun-
den (oder von Mitarbeitenden, Vertretern oder Subun-
ternehmermn des Kun-den), u.a.:

0 Verzégerungen bei der Lieferung notwendiger
Ausstattung durch den Kunden;

0 Versaumnis, Green zwecks Tests oder Reparatur-
arbeiten ausreichend Zugang zu den Einrichtun-
gen zu gewahren;

0 Versaumnis, den Zugang zu den Raumlichkeiten

des Kunden zu gewdhren um es Green zu ermdgli-
chen, ihren Verpflichtungen hinsichtlich des Ser-
vices nachzukommen;

0 Versaumnis, entsprechende Gegenmassnahmen
hinsichtlich des fehlerhaften Services zu ergreifen,
wie von Green empfohlen, oder Hinderung der An-
bieterin, diese selbst durchzufiihren; oder

0 Versaumnis, Redundanzen zu nutzen, wie sie vom
Service Level geboten werden.
0 Fahrlassigkeit des Kunden oder absichtliches Fehl-

verhalten, darunter auch das Versaumnis des Kun-
den, vereinbarte Verfahren zu befolgen

. wenn der Kunde den Zugang zum Cage oder den Da-
ten verhindert oder verzogert;

. alle geplanten Wartungszeitraume, wenn der Kunde
dariber informiert wurde, und Notfallwartungen, die
dazu dienen, kiinftige Ausfallzeiten zu verhindem; o-
der

. Abschaltung oder Aussetzung des Services durch
Green AG, nachdem der Kunde nicht innerhalb von 45
Tagen ab Rechnungsstellungsdatum bezahlt hat, oder
wegen anderer hinreichender Grinde.
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3. Service Management

3.1 Support

Support erfolgt flr alle unsere Dienstleistungen Uber Stan-
dardmechanismen:

. Online-Support:  via  Ticket-System  https://con-
tact.green.ch

. Live Chat: www.green.ch

. Die Green AG Website: http://www.green.ch/support

. Als Kunde von Green AG erhalten Sie telefonische Un-
terstitzung unter +41 56 460 23 23 wahrend den BU-
rozeiten

Montag—Freitag von 08.00-17.30 Uhr (ausgenommen vor
und an gesetzlichen Feiertagen).

3.2 Storfallmanagement

3.2.1 Ausfallmeldung

Green AG informiert den technischen Ansprechpartner des
Kunden entweder per Telefon oder E-Mail (bei einer schriftli-
chen Meldung an die Kontaktdaten, die an green.ch mitge-
teilt wurden).

3.2.2 Ablauf Storfall

Die Philosophie von Green AG ist, dem Kunden eine tech-
nisch und betrieblich bestmdgliche Verfligbarkeit und Ser-
vicequalitat zu erbringen. Bei Stérungen ist unser Hauptziel
die schnelle Bearbeitung und Wiederherstellung der Ser-
vice-Verfligbarkeit. Der Vorteil fir den Kunden ist die Be-
grenzung des Einflusses auf seine Geschaftstatigkeit. Stor-
falle und Ausfélle bezlglich “reaktiv’ gesteuerten Services
mussen vom Kunden gemeldet werden. Nach der Meldung
des Ausfalls wird ein Trouble Ticket eréffnet und analysiert.
Der Service wird anhand des vereinbarten Service Level wie-
derhergestellt. Stor-falle und Ausfalle auf “proaktiv” gesteu-
erten Services werden vom Uberwachungssystem gemel-
det. Der Kunde wird nach Massgabe des vereinbarten Ser-
vice Level informiert. Wenn sich der Ausfall auf die Ge-
schaftstatigkeit des Kunden auswirkt, hat der Kunde Uber
die entsprechenden Kandle ein Trouble Ticket zu eréffnen.

3.2.3 Pflichten des Supports

. Die Berechtigung der Person, welche die Anfrage ein-
reicht, feststellen und priifen und mit dem Service Le-
vel Agreement zwischen dem Kunden und der Anbie-
terin vergleichen.
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Den Storfallmanagement-Prozess zu starten, was fol-

gendes umfasst:

) Erhalt der Anfrage, Eréffnung eines Trouble Tickets
und Bestatigung.

0 Den Fehlerbehebungsprozess mit intemen und
extemen Mitteln priorisieren, koordinieren und
Uberwachen.

) Den Kunden Uber die ergriffenen Massnahmen,
Zwischenlésungen und die Lésung informieren.

0 Den Kunden Uber die Wiederherstellung der Ser-
viceverfligbarkeit informieren.

0 Analyse der Grundursache und Empfehlungen fir

das weitere Vorgehen (Anderungsverwaltung).

Im Fall von unerwarteten Verzogerungen bei der Fehlerbe-
hebung, die zu einer Verletzung des SLA fiihren, wird auto-
matisch eine inteme Eskalation gestartet. Je nach Art des
Problems sind entweder interne Senior-Mitarbeitende oder
der Vertriebs-/Subuntermehmer-Support die erste Eskalati-
ons-Ebene. Zu diesem Zeitpunkt wird der diensthabende
Manager involviert, um sicherzustellen, dass das SLA wah-
rend des Eskalationsprozesses eingehalten und das Prob-
lem rechtzeitig geldst wird.

3.3 Pflichten des Kunden

. Der Kunde liefert alle erforderlichen Kontaktangaben,
einschliesslich Kontakte fur die Eskalation fur alle er-
brachten Dienstleistungen, und stellt sicher, dass sie
im Falle von Anderungen laufend aktualisiert werden.

. Der Kunde liefert und aktualisiert fur Green eine Liste
aller Personen, die einen Anspruch auf einen Zugang
zum Support haben.

. Der Kunde implementiert und aktualisiert geeignete
Mittel fur die Identifizierung dieser berechtigten Per-
sonen.

. Der Kunde stellt sicher, dass die Informationen zu An-
derungen an der Konfiguration, an Schnittstellen, Ka-
nalen, Applikationen und Systemen, die fiir die Erbrin-
gung von Joint-Services relevant sind, der Anbieterin
geliefert und jederzeit aktuell sind.

. Der Kunde ist fur die stdndige Instandhaltung aller
Kundenapplikationen verantwortlich. Die Wartung der
Kundenapplikationen oder Kundendaten obliegt aus-
schliesslich in der Verantwortung des Kunden.

. Es darf nur Equipment installiert werden, welches in
einwandfreiem Zustand ist und keine Gefahr fur Per-
sonen und Sachen darstellt.

. Der Kunde hat sicherzustellen, dass Green jederzeit
und aus jedem Grund auf die von Green verwaltete Ge-
ratschaft Zugang hat. Falls dies nicht sichergestellt
wird, bedeutet dies eine Verletzung der Vereinbarung
und kann zu einer Vertragsauflésung fuhren.
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. Bei der Zusammenarbeit mit green.ch Mitarbeiten
mussen alle Aktivitaten im Voraus koordiniert werden.
Dies beinhaltet den Zusatz von Serviceoptionen wie
zum Beispiel zusatzliche Konten oder Netzwerkdnde-
rungen.

. Jeder nicht autorisierte Versuch eines Kunden, auf die
Geratschaft von green.ch zuzugreifen ist strikt verbo-
ten, sei dies in physischer Art oder in elektronischer.
Dies beinhaltet auch CPE (Customer Premise
Equipment).

3.4 Anderungsverfahren

Anderungen der Kunden-Vereinbarung werden schriftlich
vereinbart, soweit nichts Abweichendes vereinbart ist. Ande-
rungen, die nicht in Schriftform vorliegen, sind ungiltig. Die
im Zusammenhang mit dem Vertragsmanagement entste-
henden Kosten werden mangels besonderer Abrede von je-
der Vertragspartei selbst getragen.

Die Vertragsparteien priifen Anderungsangebote und teilen
der ersuchenden Partei ihre Zustimmung oder eventuelle
Anderungswiinsche in der Regel innerhalb von zwei weite-
ren Wochen nach Vorlage des Anderungsangebots schrift-
lich mit. Die ersuchte Partei stimmt in der Regel innerhalb
von weiteren zwei Wochen nach Vorlage des Uberarbeiteten
Anderungsangebots diesem oder dem altermativen Ande-
rungsangebot zu oder lehnt dieses ab.

Lehnt eine Partei die Abgabe eines Anderungsangebotes
begriindet ab oder nimmt die andere Partei das Anderungs-
angebot nicht oder nicht innerhalb der Bindefrist an, so blei-
ben die vereinbarten Leistungsumfénge und Konditionen
unverandert bestehen.

4. Rechtliche Bestimmun-
gen

4.1 Vertragsgegenstand, Gel-
tungsbereich

Dieses SLA gilt nur fur das mit dem SLA versendeten Ange-
bot und dem hieraus geschlossenen Leistungsvertrag. Sons-
tige Vertrage zwischen green.ch und dem Kunden bleiben
hiervon unber(ihrt. Das SLA ist nur auf die Cyber Files Losung
und seine Optionen, nicht aber auf andere Produktbereiche
Ubertragbar. Im Falle widerspriichlicher Regelungen haben
die Vereinbarungen im entsprechenden Leistungsvertrag
Vorrang vor den Bestimmungen des SLAs. Daneben gelten
die jeweils gultigen Allgemeinen Geschaftsbedingungen
der Green AG..
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4.2 Zustandekommen des Rechts-
verhaltnisses

Mit dem Abschluss der Bestellung auf der Website oder
durch eine Offerte kommt zwischen Green AG und dem Kun-
den ein Rechtsverhdltnis zustande. Die Messung der SLA-
Parameter erfolgt ab dem ersten erfolgreichen Login auf
dem Portal.

Dieses Dokument ist ein integrierter Vertragsanhang zur
eingereichten Web- oder Offerten Bestellung bei Green AG.

4.3 Einhaltung der ortlichen

Gesetze

Der Kunde stellt sicher, dass kein illegaler Datenverkehr Gber
Green AG Verbindungen gesendet wird. Green AG Uber-
nimmt dafir keine Haftung.

4.4 Beschradnkungen

Alle Entschadigungen flr Green AG Services sind auf den in
diesem Dokument angegebenen Umfang begrenzt. Keine
Gutschrift oder Zahlung erfolgt aus anderen Grinden oder in
anderem Umfang als in dem hier angegebenen, einschliess-
lich — aber nicht beschrankt darauf — Geschaftsverluste sei-
tens des Kunden aufgrund von Ausfallzeiten.

4.5 Verwendung von personlichen
Daten

Kunden akzeptieren ausdrtcklich die von Green erlassenen
Richtlinien zur Verwendung personlicher Daten.

Siehe dazu: http://www.Green/de-ch/Ubergreench/agb/da-
tenschutz.aspx

4.6 Anderungen

Green AG behalt sich das Recht vor, dieses Dokument zuwei-
len abzudndem, sofern der Kunde entsprechend schriftlich
informiert wird, bevor die Anderungen in Kraft treten. Wenn
die Anderungen eine wesentliche Auswirkung auf die Ser-
vices, die Servicegebihr oder auf andere Pflichten aus die-
sem Vertrag haben, kann der Kunde diesen Vertrag je-der-
zeit unter Einhaltung der monatlichen Kindigungsfrist
schriftlich auflosen.

4.7 Versicherung

Kundenstamm, in irgendeiner Weise versichert. Es ist die
ausdruckliche Verantwortung des Kunden, Versicherungs-
schutzzu erhalten. Fir Verluste von Geschaftsinformationen
oder andere Auswirkungen von Systemausfallen wird kein
Schadenersatz gewahrt, der Uber die in diesem Dokument
explizit beschriebenen Gutschriften hinaus-geht.

4.8 Kiundigung von Services

Bei Kiindigung eines Services muss der Kunde innerhalb von
30 Tagen nach Vertragsende samtliche Ausstattung die von
Green AG zu Erbringung des Services zur Verfligung gestellt
wurde, unaufgefordert und in ordnungsgemassem Zustand
an Green AG zurlickgeben. Der Kunde ist verantwortlich fiir
alle Gebuhren und Kosten, die im Zusammenhang mit die-
ser Ruckibertragung verbunden sind.

4.9 EULA

Endbenutzer mussen die Acronis Endbenutzer-Lizenzver-
einbarung ("EULA") akzeptieren, wenn sie sich zum ersten
Mal beim Produkt anmelden. Nach der Annahme kénnen
sie die Installation beginnen und ihre Gerdte registrieren.
Gerate werden Uber das Online-Konto in der jeweiligen Pro-
duktplattform registriert, indem sie ihre Zugangsdaten fur
das jeweilige Produkt eingeben.

4.10 AGB

Die allgemeinen Geschaftsbedingungen des Anbieters (All-
gemeine Geschaftsbedingungen Green AG) sind integraler
Bestandteil der Kunden-Vereinbarung. Allgemeine Ge-
schaftsbedingungen des Kunden finden keine Anwendung.
Anderslautende Regelungen in den Unterlagen des Kunden
sind nicht anwendbar. Kiindigungen, Anderungen und Er-
ganzungen der Service-Vereinbarung und der Leistungsver-
trage bedurfen der Schriftform. Auf die Schriftform kann nur
schriftlich verzichtet werden. Sollten einzelne Regelungen
dieser Service-Vereinbarung oder der Leistungsvertrage o-
der anderer Anhdnge zur Kunden-Vereinbarung sich als
rechtsunwirksam oder nicht durchfihrbar erweisen, so tritt
an die Stelle der unwirksamen oder undurchfiihrbaren Re-
gelung eine wirksame oder durchfiihrbare, die dem bei Ver-
einbarung der jeweiligen Regelung vorhandene Willen der
Vertragsparteien am nachsten kornmt sowie den in der Pra-
ambel dieser Service-Vereinbarung aufgefiihrten gemein-
samen Zielen entspricht. Die neugewahlte Regelung darf
keine Beeintrachtigung des Verhaltnisses zwischen der Leis-
tung der Anbieterin und des Kunden zur Folge haben.

Green AG AGB's
Green AG Systeme sind gegen entsprechende Risiken versi-
chert. Jedoch werden weder Kundendaten noch die Verfug-
barkeit der Services, geliefert vom Kunden zum eigenen
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