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1 Service

Die Bearbeitung von Stérungen im Rahmen von ecotel ethernet-VPN-Produkten er-
folgt auf Basis der ecotel Service Levels mit folgenden Eigenschaften:

2 Stérungen

ecotel beseitigt Storungen Ihrer technischen Einrichtungen im Rahmen der techni-
schen und betrieblichen Mdglichkeiten unverzuglich. Als Stérung werden alle Zu-
stande bezeichnet, bei denen Systeme oder Dienste nicht Uiber die vertraglich geschul-
deten Schnittstellen erreichbar sind oder die vertraglich vereinbarten und in den Leis-
tungsbeschreibungen definierten Qualitatsparameter dauerhaft unter- bzw. Uber-
schreitet. Stérungen die durch Systeme, Komponenten oder Dienste des Auftragge-
bers verursacht wurden oder aus Griinden die der Auftraggeber zu verantworten hat
entstehen sind nicht durch ecotel zur vertreten. Dies gilt insbesondere bei Méangeln der
Inhouseverkabelung. Im Falle einer Stérung erbringt ecotel insbesondere nachfolgend
beschriebene Leistungen.

3 Stérungsmeldung und Servicebereitschaft

Das ecotel Servicecenter ist 24 Stunden téglich, an 365 Tagen im Jahr Uber eine spe-
Zielle 24x7 Support Rufnummer fur die Annahme von Stérungsmeldungen erreichbar.
Stérungen meldet der Auftraggeber unter Nennung aller zur Entstérung erforderlichen
Daten, inshesondere seiner Kundennummer grundséatzlich per Telefon, Fax oder E-
Mail an das ecotel Servicecenter. Um eine schnelle Diagnose sicherzustellen, ist der
Auftraggeber angehalten, die Symptome der Stérung méglichst genau zu beschreiben.
Liegen ecotel alle notwendigen Informationen vor, beginnt die Stérungsbearbeitung.
Eingehende Stérungsmeldungen werden als Ticket erfasst und tber ein Ticketsystem
verfolgt, kontrolliert und gegebenenfalls eskaliert. Die Ticketnummer der Stérung wird
dem Auftraggeber mitgeteilt und ist bei allen Riickfragen stets anzugeben.

Die Bearbeitung von Storungen durch die Servicebereitschaft erfolgt ebenfalls 24
Stunden téglich, sieben Tage die Woche (24x7). Liegt die Ursache einer Stérung bei
der zum Kunden fiihrenden ADSL-, VDSL- oder SHDSL- Zugangsleitung erfolgt die
Stérungsbearbeitung werktags — ausgenommen samstags - in der Zeit zwischen 08:00
Uhr und 18:00 Uhr. Bei Stérungsmeldungen, die nachts in der Zeit zwischen 18:00 Uhr
und 08:00 Uhr, samstags, sonntags oder an gesetzlichen Feiertagen eingehen, be-
ginnt die Entstorfrist am folgenden Werktag um 08:00 Uhr. Fallt das Ende der Entstor-
frist auf einen Zeitpunkt zwischen 18:00 Uhr und 08:00 Uhr, auf einen Samstag, Sonn-
tag oder gesetzlichen Feiertag, wird die Entstorfrist ausgesetzt und am folgenden
Werktag um 08:00 Uhr fortgesetzt.

4 Stoérungsdauer und Zwischenmeldung

Eine Stdérung beginnt mit der Annahme der Stérung durch das ecotel Servicecenter
oder einer Stoérungsdiagnose. Unmittelbar nach einer Stérungsmeldung oder Diag-
nose beginnt ecotel mit der Problemanalyse und Fehlerbeseitigung.

ecotel wird in Abhangigkeit der Prioritat der Stérung (s. Punkt 5) tber die Stérung in-
formieren. Die Information erfolgt flr Prioritat 1 innerhalb von 30 min und fir Prioritat
2 innerhalb von einer Stunde nach Stérungsdiagnose. Die Benachrichtigung wird per
Telefon, Fax, SMS oder E-Mail erfolgen und enthalt folgende Angaben: Liste der be-
troffenen Verbindungen, mdgliche Fehlerursache, voraussichtliche Ausfalldauer und
allgemeine Informationen. Ist eine Uberschreitung der in der Benachrichtigung ange-
gebenen voraussichtlichen Ausfalldauer erkennbar, so erfolgt eine umgehende Zwi-
schenmeldung. Eine Stérung endet mit der Meldung der Entstérung durch ecotel, es
sei denn, der Auftraggeber teilt zu Recht mit, dass die Entstorung nicht erfolgreich war.
ecotel wird den Kunden in der Meldung uber die Entstérung nach Mdglichkeit auch
Uber die Fehlerursache informieren.

5 Prioritatsstufen

Prioritat 1 Probleme von kritischer Bedeutung, die Einfluss auf

die gesamte Systembereitschaft haben und eine un-

verzigliche Entstérung bendtigen, und zwar unab-

hangig vom Wochentag und Uhrzeit. Beispiele fur

ein Prioritat 1 Problem sind:

« Totaler Netzwerkausfall

« Ausfall mehrerer Hochgeschwindigkeitsverbin-
dungen (GroRraumstérung)

« Ausfall der zentralen Leitung oder mehr als 30%
der VPN- Kundenstandorte

« Ausfall der zentralen Firewall
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Prioritét 2 - ’
Probleme groRer Bedeutung mit Einfluss auf die

Systembereitschaft, die sofortige Aufmerksamkeit

bendtigen, aber weniger kritisch sind als die der Pri-

oritat 1. Die Systeme sind zeitweise nicht verfiigbar.

Beispiele fur ein Prioritat 2 Problem sind:

« Ausfall von Leitungen zu Niederlassungen

« System- oder Subsystemausfélle

« Ausfall des Netzwerkmanagement- oder Diagno-
sesystems

« Ausfall einzelner Systemkomponenten mit gerin-
gerer Bedeutung auf das Gesamtnetzwerk

Probleme von mittlerer Bedeutung ohne signifikan-

ten Einfluss auf die Systemfunktion. Diese Prob-

leme sind wahrend der Systembenutzung vortber-

gehend tolerierbar. Beispiele flr ein Prioritat 3 Prob-

lem sind:

« Kurzer Ausfall von Komponenten der Prioritét 2

* Wechselhafter Datendurchsatz

« Ausfall von Systemredundanzen und redundan-
ten Leitungen

Prioritat 3

Probleme geringer Bedeutung, die meist nur formal
den Maintenance Prozess durchlaufen und keinen
Einfluss auf den normalen Datenverkehr haben.
Beispiele fur ein Prioritat 4 Problem sind:

« Offene Punkte in der Dokumentation

« Informelle Fragen

Prioritat 4

6 Entstorzeit und Eskalationszeit

Die folgende Ubersicht definiert die vereinbarten Entstérzeiten und Eskalationszeiten
der einzelnen ethernet.VPN-Produkte.

24 Stunden 20 Stunden

ethernet.VPN adsl (optional 8 Stunden Ex- (6 Stunden bei Express-
press-Entstérung) Entstérung)

ethernet VPN vdsi 24 Stunden 20 Stunden

' (optional 8 Stunden Ex- (6 Stunden bei Express-Ent-

press-Entstérung) storung)
24 Stunden 20 Stunden

ethernet.VPN shdsl . .
(optional 8 Stunden Ex- (6 Stunden bei Express-Ent-
press-Entstérung) storung)
8 Stunden 6 Stunden

ethernet.VPN line /
ethernet.VPN gigabit line

gemaf individueller Ver-
einbarung

gemal individueller Ver-
einbarung

ethernet. VPN UMTS

Die Entstorzeit gilt als eingehalten, wenn der Dienst nach dieser Zeit wieder vollstéandig
zur Verfugung steht. Ein Ausfall des eingesetzten IP-Routers wird nicht in die Entstorzeit
eingerechnet. Ein Zweitgerat am Standort (»Cold-Stand-by«) kann optional beauftragt
werden.

Die Eskalationszeit ist eine durch ecotel ausgeldste Eskalation und tritt ein wenn die
Behebung von Stérungen und Problemen nicht innerhalb eines angemessenen Zeit-
raumes vor Ablauf der Entstorzeit voranschreitet. Sie dient dazu, mégliche drohende
Uberschreitungen der angegebenen Entstorzeit zu erkennen und geeignete Mainah-
men zur Einhaltung bereits im Vorfeld praventiv zu ergreifen.

7 Express-Entstor-Service

Optional kann fir die Produkte ethernet.VPN adsl, ethernet.VPN vdsl und ether-
net.VPN shdsl der »Express-Entstor-Service« im Rahmen der Bereitstellung des Pro-
dukts oder nachtraglich beauftragt werden. Der »Express-Entstor-Service« wird mit
einer Entstérungsfrist von acht Stunden, mit Eréffnung des Tickets, erbracht. Die Ver-
tragslaufzeit der Option entspricht jeweils der Vertragslaufzeit des Produkts.

8 Eskalationsvorgang

Die ecotel Eskalationsmatrix gewéhrleistet eine permanente Ticket-Uberwachung und
stellt eine rasche Fehlerbehebung sicher. Falls die Behebung von Stérungen und
Problemen nicht innerhalb der vorgegebenen Eskalationszeit nach Beginn der St6-
rungsbearbeitung voranschreitet, erfolgt eine automatische praventive Eskalation. Die
Eskalation fur Prioritat 1 und Prioritat 2 Stérungen mit Unterbrechung des VPN Ser-
vices wird in folgenden Stufen nach Ablauf der angegebenen Entstorzeit auf einander
aufbauend durchgeftihrt:
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Teamlgner Network leitungsabhéngig (s. Punkt 6)
Operation Center

Leiter Network

4 Stund 6 Stund
I Operation Center unden unden
M Dut
11 (Ma;;)ger on Duty 6 Stunden 12 Stunden
[\ Vorstand 8 Stunden 36 Stunden

Fur die Prioritatsstufen 3 und 4 erfolgt keine automatische Eskalation auf eine hohere
Eskalationsstufe.

9 Terminvereinbarung

Sollten fir die Stérungsbeseitigung Arbeiten in den Raumen des Auftraggebers nétig
sein, so vereinbart ecotel mit dem Auftraggeber einen Termin mit einer Zeitspanne von
zwei bis vier Stunden (Beispiel: »zwischen 10 Uhr und 14 Uhr«). Ist die Entstorung
zum genannten Termin nicht mdéglich, so wird ein neuer Termin vereinbart. Ist die Ter-
minverschiebung vom Auftraggeber zu vertreten, so gehen eventuell entstehende
Mehrkosten zu Lasten des Auftraggebers, die vereinbarte Entstorzeit entfallt.

10 Absicherung der vereinbarten Entstorzeit

Bei einer durch ecotel zu vertretenden Uberschreitung der Entstorzeit leistet ecotel
gegenuber dem Auftraggeber folgende Gutschrift:

» 1/30 des monatl. Bereitstellungsentgeltes fir die betroffene ecotel ethernet.VPN
Anschlussleitung bei einer Uberschreitung der vereinbarten Entstérzeit um mehr
als 12 bis zu 24 Stunden (je Einzelfall)

« 1/20 des monatl. Bereitstellungsentgeltes fir die betroffene ecotel ethernet.VPN
Anschlussleitung bei einer Uberschreitung der vereinbarten Entstérzeit um mehr
als 24 bis zu 48 Stunden (je Einzelfall)

« 1/10 des monatl. Bereitstellungsentgeltes fir die betroffene ecotel ethernet.VPN
Anschlussleitung bei einer Uberschreitung der vereinbarten Entstérzeit um mehr
als 48 Stunden (je Einzelfall)

Bei bestellter Option »ethernet.VPN Premium-SLA« leistet ecotel abweichend hiervon
gegeniuber dem Auftraggeber bei einer Verspatung um mehr als 12 Stunden eine Gut-
schrift der auf den letzten 12 Rechnungen ausgewiesenen Optionspreise zum betref-
fenden Produkt.

Die Gutschrift wird mit Forderungen aus dem geschlossenen Rahmenvertrag verrech-
net. Weitergehende Anspriiche des Kunden bleiben hiervon unberiihrt.

11 Wartung

Zur Optimierung und Leistungssteigerung des Netzes sieht ecotel Wartungsfenster
auBerhalb der Ublichen Geschaftszeiten vor. Diese liegen im Regelfall in der Nacht
zwischen 2:00 — 6:00 Uhr und werden nicht auf die Berechnung der Verfligbarkeit an-
gerechnet.

Planbare Arbeiten im Netz werden grundsétzlich innerhalb des angegebenen War-
tungsfensters durchgefiihrt, nicht auf die Verfligbarkeit angerechnet und in der Regel
funf Werktage vor dem vorgesehenen Termin schriftlich der Stérungsmeldestelle des
Auftraggebers mitgeteilt. Der Termin gilt als abgestimmt, wenn der Auftraggeber nicht
innerhalb von zwei Werktagen nach Zugang der Mitteilung widerspricht.

12 Erbringung kostenloser Leistungen

Eine derzeitige oder zukiinftige, kostenlose Erbringung von Leistungen durch die eco-
tel gegeniiber dem Auftraggeber begriindet keinen Erfiillungsanspruch. ecotel kann
derartige vergutungsfrei zur Verfugung gestellten Leistungen kunftig auch gegen Ent-
gelt anbieten. In einem solchen Fall wird ecotel den Auftraggeber unverziglich infor-
mieren.

13 Laufzeit und Kiundigung

Der in diesem Service Level Agreement definierte Leistungsumfang wird dem Auftrag-
geber ab dem Tag der Inbetriebnahme der jeweiligen Leitung zur Verfugung gestellt.
Die Verpflichtungen der SLA erléschen, sobald die urspriingliche Leistung von ether-
net.VPN nicht mehr besteht.
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14 Mitwirkungspflicht

Zur Leistungserbringung notwendige technische Fragebdgen oder Abnahmeprotokolle
hat der Auftraggeber nach bestem Wissen auszufiillen und an ecotel kostenfrei zu
Ubermitteln. Fir die Installation benennt der Auftraggeber einen entscheidungsbefug-
ten technischen Ansprechpartner, der beim Installationstermin anwesend ist. Der Auf-
traggeber wird unverziglich Stérungen und Sicherheitsméngel aller von ihm genutzten
Leistungen von ethernet.VPN ecotel melden und bei der Feststellung der Ursachen
sowie bei deren Beseitigung in zumutbarem Umfang unterstiitzen. Stellt sich dabei
heraus, dass die Storung nicht von ecotel zu vertreten ist bzw. nicht auf einem Fehler
der von ecotel erbrachten Leistungen beruht, ist ecotel berechtigt, dem Auftraggeber
den hierdurch verursachten Aufwand in Rechnung zu stellen. Dies gilt insbesondere
fur fehlerhafte oder falsch konfigurierte Endgeréte des Auftraggebers die an den An-
schluss von ecotel angeschaltet werden
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