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1 Leistungen des eleven Supports

1.1 Erreichbarkeit des Supports

Der eleven Support ist telefonisch, per E-Mail oder Uber das Online-Kontaktformular
erreichbar. Unser Support-Team unterstutzt Sie bei der Lésung von Problemen mit den
Produkten von eleven und lasst Ihnen bendtigte Informationen zukommen. Unser Ziel ist es,

dass Sie den groétmoglichen Mehrwert aus Ihrem Servicevertrag mit eleven ziehen konnen.

Sie kdnnen den eleven Support wie folgt in Anspruch nehmen:

e Uber unser Online-Kontaktformular

e telefonisch: +49 30 52 00 56 130

e per E-Mail an support@eleven.de

1.2 Funktionsweise
Jedem von Ihnen gemeldeten Problem wird eine eigene Support-Fallnummer
zugewiesen. Verwenden Sie diese Fallnummer bitte fur alle Nachfragen an uns, bis das

Problem behoben wurde.

1.3 Erforderliche Informationen
Damit wir gemeldete Supportfalle schnell und effizient bearbeiten kédnnen, bitten wir Sie,
uns moglichst ausfuhrliche Informationen bereitzustellen, darunter:

¢ Name des betroffenen Dienstes

Name lhres Unternehmens

Datum und Uhrzeit des Auftretens des Problems

Beschreibung der Auswirkungen auf den Betriebsablauf

ausfuhrliche Beschreibung des Problems:

o Schritte, um das Problem zu reproduzieren
o derzeitiges Verhalten

o erwartetes Verhalten

1.4 Serviceleistungen

Der eleven Support beantwortet Ihre Supportanfrage innerhalb der im Service Level
Agreement angegebenen Reaktionszeiten bzw. innerhalb der in |hrem Servicevertrag
vereinbarten Reaktionszeiten. Der Support ist, sofern nicht anders vereinbart, wahrend

unserer Geschaftszeiten erreichbar. Unsere Geschaftszeiten sind:

Montag-Freitag, 9:00-18:00 Uhr (CET/CEST)

auBer an bundeseinheitlichen Feiertagen


https://eleven.de/kontakt-support/

Unser Support-Team unterstutzt Sie in den Sprachen Deutsch und Englisch.

Wir arbeiten gewissenhaft und professionell an der Losung aller Support-Falle. Wir kbnnen
jedoch keine Haftung fur die Losung von Problemen oder Anfragen Ubernehmen, wenn die

Ursachen aufRerhalb des eleven Systems und somit aulRerhalb der Kontrolle von eleven

liegen.
P1 4 Arbeitsstunden
P2 8 Arbeitsstunden
P3 2 Arbeitstage
P4 4 Arbeitstage

Reaktionszeit ist der Zeitraum zwischen der Meldung eines Problems durch den Kunden
beim eleven Support und der ersten Reaktion durch das Support-Team. Soweit die Meldung
eines Problems auferhalbb der vereinbarten Erreichbarkeitszeiten erfolgt, beginnt die
Reaktionszeit am nachsten Werktag bzw. am nachsten vereinbarten Tag, zu dem

entsprechend der getroffenen Vereinbarungen Supportleistungen erbracht werden.

1.5 Schweregrade

Schwere Prioritdt | Beschreibung
Kritisch D1 e Dienst nicht erreichbar
o kritische Betriebsablaufe werden durch
unzureichende Performanz erheblich beeintrachtigt
e Administrationsportal nicht erreichbar
Erheblich P> e kontinuierliche oder haufige Verschlechterung der
Dienstqualitat
e eingeschrankte Verfugbarkeit des
Administrationsportals
Geringflgig P3 e gelegentliche Verschlechterung der Dienstqualitat,
die sich auf nicht kritische Betriebsablaufe auswirkt
e ein Problem, das erfolgreich umgangen werden
kann
e ein Problem, das nur geringe Auswirkungen auf das
Administrationsportal hat
Informationsanfrage P4 e allgemeine Informations- und Funktionsanfragen
e Fragen zum Dienst oder dem Administrationsportal

N



2 Verfugbarkeit von eXpurgate
Das fur die Erbringung des eXpurgate-Dienstes verwendete System (eleven Intelligence
Hub) ist mehrfach redundant ausgelegt und gegen unbefugte Zugriffe von aul3en

geschutzt.

Der eXpurgate Dienst — die Bereitstellung der Kontrollsummen bzw. die Verfugbarkeit des
eleven Intelligence Hubs — wird so erbracht, dass der Ausfall eines oder sogar mehrerer
Teilsysteme nicht zum Ausfall des gesamten Dienstes fUuhrt. Eine ununterbrochene Stérung

des Gesamtsystems wird die Dauer von 4 Stunden nicht Uberschreiten.

eleven gewahrleistet eine VerfUgbarkeit des eXpurgate-Dienstes von 999 Prozent im

Jahresmittel.

3 Erkennungsleistung von eXpurgate

Der eXpurgate-Dienst verfugt Uber eine durchschnittliche Spam-Erkennungsrate von Uber
99,0 Prozent und ein durchschnittliches False-Positive-Risiko — das Risiko falschlicherweise
als Spam kategorisierter individueller E-Mails — von unter 0,00005 Prozent im Jahresmittel,

bezogen auf das gesamte, mittels der Systeme von eleven geprufte, E-Mail-Volumen.

Einzelne E-Mail-Adressen oder Domains haben ein spezifisches Spam-Belastungsprofil
und weisen gegebenenfalls nach oben oder unten abweichende Erkennungsraten auf. Im
zeitlichen Verlauf kann es zu Schwankungen der Spam-Erkennungsleistung kommen.
Gleiches gilt bei Zuschaltung des optionalen Virenscanners fur Virenwellen. Abweichungen

stellen keine Qualitatsminderung des Dienstes dar.

Eine 100-prozentige Erkennungsleistung bei Ausschluss von Fehlkategorisierungen bzw.
die ausnahmslos korrekte Kategorisierung samtlicher E-Mails ist technisch bedingt

ausgeschlossen.

3.1 Bearbeitung von False-Positive-Meldungen
False-Positive-Meldungen werden von unserem Spam-Analysten-Team an jedem
Wochentag rund um die Uhr bearbeitet und beantwortet, sofern die Meldung bei der dafur

vorgesehenen Adresse unblock@spamlab.biz eingeht.

Die Zeit zwischen der Meldung eines False-Positives durch den Kunden bei eleven und der

ersten Reaktion durch unser Spam-Analysten-Team (,Reaktionszeit”) liegt bei 30 Minuten.



