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1. Leistungsbeschreibung

HALLAG Kommunal GmbH stellt den héchsten Qualitdtsanspruch an die von ihr erbrachten Leistungen fir den
Kunden. Um in diesem Sinne ein erfolgreiches Outsourcing von IT-Dienstleistungen bzw. die Bereitstellung von
TK-Produkten zu gewahrleisten, erfordert es eine transparente Definition der Kunden-Lieferanten-Beziehung.
Der Auftragnehmer (,AN“ oder ,Citynet®) die HALLAG Kommunal GmbH und der Auftraggeber (,AG“ oder
-.Kunde®) werden die zu erbringenden Leistungsqualitaten (nachfolgend ,Service Level“) und die vom Kunden zu
erbringenden Pflichten in dem nachfolgenden Service Level Agreement (,SLA®) regeln.

1.1 Giiltigkeit des SLA

Das SLA bzw. die jeweilige SLA-Stufe bzw. wird im Zuge der Beauftragung vertraglich zwischen dem AN und
AG vereinbart. Dieses Service Level Agreement bildet einen integralen Vertragsbestandteil im Hinblick aller
Lieferungen und Leistungen im Bereich von TK-Produkten und Services welche der AN dem AG erbringt. Fir
Sonderprojekte und/oder spezifische, individuell vereinbarte Dienste ist es moglich kundenspezifische SLAs zu
vereinbaren, dies erfolgt mittels einer Erganzungsvereinbarung und ist nicht Bestandteil dieses Dokumentes.
Sonstige Vertrage zwischen dem AN und dem AG bleiben davon unberiihrt. Das SLA ist nicht auf andere
Produktbereiche Ubertragbar. Im Falle von widersprichlichen Regelungen haben die Vereinbarungen im
entsprechenden Leistungsvertrag Vorrang vor diesen Bestimmungen (Service Level Agreement). Daneben
gelten die jeweils gultigen Allgemeinen Geschaftsbedingungen des AN in der jeweils aktuellen Fassung.

1.2 Begriffs-Definitionen bzw. Erlauterungen

Service-Level = Festgelegte und messbare Kriterien fiir die Erbringung einer bestimmten Leistungsqualitat
durch den AN. Die im Service Level enthaltenen Kriterien werden in diesem Abschnitt definiert. Es handelt sich
hierbei um Metriken, Parameter und Grenzwerte zur Messung der Leistungserbringung und Servicequalitat.
Nachfolgend werden wesentliche Begriffe erlautert.

1.2.1 Alligemeine Ubersichtsgrafik Service-Level

Servicezeit Service Level Advanced
Senvicezeit Service Level Essential
Servicezeit: Service Level Basic I

MTTR {mean time to repair)

Senvicezeit. Service Level Professional |

Storung

¥
I
I
I
I

R=Lugtrdid Interventionszeit | Storungshehebung
Regularer Betrieb

\ !
Storungsmeldung

Erste Riickmeldung

Regularer Betrieb

Beginn Stérbehebung

Storung behoben

Abbildung 1 - Grafische Ubersicht Service-Level

Augasse 6, 6060 Hall in Tirol, Austria, T +43 5223 5855, info@hall.ag, www.hall.ag 2.0

HALLAG K | GmbH DO 11150
ommunal Gm .FUHALLAG
DAS SALZ DER STADT.
FN 147261k LG Innsbruck, UID: ATU40979606, Gerichtsstand 6060 Hall in Tirol 3/16



Die Ubersichtsgrafik der Abbildung 1 beschreibt die in diesem Kapitel definierten Begriffe im Bereich des Service-
Levels des AN.

1.2.2 Single Point of Contact bzw. Support- bzw. Storungshotline

Der Single Point of Contact (kurz ,SPOC") ist die zentrale Anlaufstelle fir Kunden und wird durch den
Servicedesk- bzw. das Support Team sichergestellt.

Support- bzw. Stérungshotline

Erreichbarkeit Mo-Do.: 07:30-12:00 und 13:00-17:00 Uhr
Fr.: 07:30-12:00 Uhr
Kontaktdaten (Primar) Tel: +43 800 700 155 (IVR-Menu)

E-Mail: business@citynet.at

Kontaktdaten (Ausland/Notbetrieb) Tel: +43 5223 23732 (IVR-MenU)
E-Mail: business@citynet.at

Storungsinformationsseite (Optional) |Adresse: https://status-citynet.at

Abbildung 2 - Ubersicht allgemeine Kontaktdaten Servicedesk- bzw. Support Team

Ab der SL-Stufe ,Essential® wird dem Kunden fur die Erreichbarkeit aulRerhalb der Geschéftszeiten ein PIN-
Code eingerichtet, dieser wird durch das automatische Telefonsystem abgefragt (IVR-Men() und validiert, nach
erfolgreicher Uberpriifung wird der Kunde automatisch mit dem 24x7 Bereitschaftsdiensthabenden verbunden.
Nachfolgend kann die direkte 24x7 Support- bzw. Stérungshotline kontaktiert werden, dabei wird keine IVR-
Abfrage, sondern lediglich eine PIN-Code Abfrage durchgefiihrt.

Support- bzw. Stéorungshotline

(24x7)
Erreichbarkeit 24x7
Kontaktdaten (Primar) Tel: +43 800 700 155 230 (PIN-Code)

E-Mail: business@citynet.at

Kontaktdaten (Ausland/Notbetrieb) Tel: +43 5223 23732 230 (PIN-Code)
E-Mail: business@citynet.at

Stdérungsinformationsseite (Optional) |Adresse: https://status-citynet.at

Abbildung 3 - Ubersicht allgemeine Kontaktdaten Servicedesk- bzw. Support Team

Optional und auf Anfrage wird dem Kunden eine individuelle Durchwahl am Telefonsystem des AN eingerichtet,
ohne PIN-Code Abfrage — diese Rufnummer darf nur fiir kundeneigene Mitarbeiter usw. verwendet werden. Eine
Weitergabe an externe Dritte ist ausdricklich untersagt. In diesem Fall trdgt der Kunde/AG die rechtliche
Verantwortung im Falle des Zugriffs durch unbefugte Dritte.

1.2.3 Betriebszeit
Die Betriebszeit ist die Zeit, in der das System grundsatzlich zur Verfiigung steht. Die geplanten und
angekindigten Wartungsfenster sowie das Standard-Wartungsarbeiten sind nicht Teil der Betriebszeit. Die

jahrliche Betriebszeit betragt: 8344 Stunden und berechnet sich wie folgt:
1 Jahr 24/7 = 8760 Stunden — 416 Stunden (Standard-Wartungsfenster)

1.2.4 Servicezeit

Die Servicezeit ist die Zeit, innerhalb derer die vertraglich vereinbarten Leistungen erbracht werden. Wahrend der
Servicezeit ist die Erreichbarkeit des Servicedesk- bzw. Support Teams gewahrleistet.
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1.2.5 Verfiigbarkeit

Die Verfligbarkeit wird mit einem prozentuellen Wert angegeben (Regelfall: Prozentsatz/Jahr). Die vereinbarte
Servicezeit enthalt nicht Zeitfenster flir geplante Wartungsarbeiten.

Berechnungsformel:

Verfugbarkeit [%] = ((vereinbarte Servicezeit — ungeplante Ausfalle
innerhalb der Servicezeit) x 100 / vereinbarte Servicezeit)

Zur Messung des Service Levels wird die Verfugbarkeit durch Monitoring Systeme des AN Uberwacht.
MaRgeblich fiir die Uberpriifung von Mangelanspriichen sind ausschlieBlich die Auswertungen des AN.

Explizit von der Messung der Verfiigbarkeit ausgeschlossen werden folgende Ereignisse:

Geplante und angekiindigte Wartungsfenster

Migrationen, angekiindigt eine Woche im Voraus bis zu einer Downtime von 6 Stunden

Serversperrungen infolge eines Zahlungsausstand

Faktoren auRerhalb des Einflussbereiches des AN, Stoérungen, die durch externe Dritte verursacht

werden - hdhere Gewalt, Krieg, Burgerkrieg, Naturkatastrophen, Terrorakte, Streik (nicht Aussperrung),

Embargo, Endemien, Epidemien, Pandemien kriminelle Aktivitaten, Ausfall der Stromversorgung, keine

Sichtverbindung durch Baume, Strducher bzw. neue Gebaude bzw. Krane (Baustellen)

[Richtfunktechnologie] oder Backbone Ausfélle internationaler Carrier.

5. Third Party Angriffe wie (D)DoS-Attacken, Hacking Attacken oder Virenangriffe usw.

6. Storungen, die aufgrund der mangelnden Information durch den Kunden bzw. Zutrittsbeschrankungen
nicht beseitigt werden kénnen.

7. Notwendige Systemanderungen bzw. Anpassungen verursacht durch Anderungen von Spezifikationen
oder behordlicher Auflagen oder Genehmigungen

8. Verletzung des SLA seitens des Kunden (AG)

9. Bedienungsfehler des Kunden (AG)

PN~

1.2.6 Geplante Wartungsfenster bzw. Standard-Wartungsfenster

Fir die Zwecke dieses Service Level Agreements sind ,geplante Wartungen® nétig, um hochmoderne IT-Services
und Systeme zu erbringen oder die Infrastruktur zu aktualisieren. Wartungsarbeiten werden grundséatzlich
angeklindigt und sofern maglich, innerhalb des obigen Standard-Wartungsfensters durchgefiihrt, ausgenommen
davon sind nicht aufschiebbare Arbeiten aufgrund von Gefahr in Verzug oder aufgrund nicht vorhersehbarer
Umstande.

Folgendes Standard-Wartungsfenster ist definiert: wéchentlich, Dienstag 04:00 bis 07:00 Uhr; Mittwoch 23:00
bis Donnerstag 04:00 Uhr.

Wartungsarbeiten werden grundsatzlich angekiindigt und sofern moglich, innerhalb des obigen Standard-
Wartungsfensters durchgefuhrt. Beim Auftreten von ungeplanten Vor- oder Storfallen hat der AN das Recht,
jederzeit und ohne Vorankiindigung Notfallwartungen unmittelbar auszufiihren. In diesem Falle werden die
Wartungsarbeiten auf der Wartungsinformationsseite entsprechend veréffentlicht.

Wartungsinformationsseite

Wartungsinformationsseite Adresse: https://status-citynet.at
(Optional)

Ubersicht Wartungsinformationsseite

1.2.7 MTTR
MTTR (engl. mean time to repair) [ t ] = mittlere Zeit zur Durchfiihrung einer Reparatur bzw. der
Wiederherstellung des Betriebes des jeweiligen Dienstes. Zur Messung des Service Levels dokumentiert der AN
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den Zeitpunkt des Ausfalls und den Zeitpunkt, an dem das System wieder funktionsfahig ist. Nach Abschluss der
Fehlersuche und, ggf. Behebung des Mangels (z.B.: an der Hardware, sowie Neustarts des Servers, ...) informiert
der AN den AG und schlieRt das Service-Ticket. Diese Aktion definiert das Ende des Messzeitraums. Die Zeit, die
kundeneigene IT-Systeme fir das Hochfahren des Betriebssystems benétigen, ggf. notwendige Neuinstallation von
Software oder das Aufspielen von Backupdaten, fallen nicht in den Messzeitraum des Service Levels.

1.2.8 Reaktionszeit

Die Reaktionszeit bestimmt die maximal in Anspruch genommene Zeit zwischen dem Auftreten einer Stérung und
der Annahme der Stérungsmeldung durch das Servicedesk- bzw. Support Team. Ohne anderslautende
Vereinbarung lauft die Reaktionszeit nur innerhalb der Servicezeit.

Der AN ist bestrebt, die angegebenen Reaktionszeiten einzuhalten und Ausfalle sowie Fehler rasch zu beheben.

Die Einhaltung der Reaktionszeit kann jedoch nicht in jedem Fall sichergestellt werden. Fristiiberschreitungen,
soweit nicht verschuldet, fihren zu keinen Pénalen und keinen Schadenersatzanspriichen.

1.2.9 Interventionszeit (Losungszeitraum)

Die Interventionszeit bzw. der Losungszeitraum gibt die Zeitdifferenz zwischen dem Auftreten eines Vorfalls
(Request, Incident, Problem) und der endgiiltigen Lésung des Vorfalls an. Der Losungszeitraum wird je
definierter SLA-Stufe definiert. Ein Workaround oder eine Not- bzw. Temporar Lésung gilt ebenso als Ende des
Zeitraums. Wahrend der Bearbeitung kann die Zeit angehalten werden, sollten MaRnahmen des Kunden
erforderlich sein (Freigabeprozess, Testing, Berechtigungsfreigabe bzw. Zugangsbeschrankungen, Anfahrt,

)
1.2.10 Anwendungsbereich

Hier wird der Einsatzbereich im Hinblick auf die jeweilige SLA-Stufe bzw. Variation durch den AN beschrieben.
Im Regelfall basieren die Angaben auf Best Practices basierend auf bestehende TK-Kunden bzw. Diensten.
Die Angaben sind als Empfehlung zu verstehen, eine anderweitige Einstufung ist ausdrucklich erlaubt und
erfolgt durch den AG.

1.2.11 Anfrage oder Serviceauftrag (Request)

Der obige Begriff beschreibt eine formale Anfrage bzw. einen Serviceauftrag (Request) des Kunden (auch
Anwender des Kunden) wie z.B.: Anfrage nach Informationen, Beratung, Zurlicksetzen eines Passworts, oder
Installation eines Arbeitsplatzes fir einen neuen Benutzer. Die Details eines Serviceauftrages werden
entsprechend aufgezeichnet und dokumentiert.

1.2.12 Stérung (Incident)

Unter dem Begriff: Stérung (Incident) wird eine ungeplante Unterbrechung oder Qualitdtsminderung eines
vereinbarten TK-Produktes bzw. Services bzw. ein Ereignis, das in der Zukunft einen vertraglich vereinbarten
Dienst beeintrachtigen kdnnte definiert. Die Details eines Incident werden entsprechend aufgezeichnet und
dokumentiert.

1.2.13 Problem

Ein Problem ist die Ursache fiir einen oder mehrere Stérungsereignisse (Incidents). Ein Problem wird
entsprechend dokumentiert. Es enthalt samtliche Einzelheiten vom Erkennen bis zur Behebung des Problems
(Lebenszyklus des Problems —> Nachvollziehbarkeit).

1.2.14 Anderung (Change)

Bei Anderungen bzw. Changes wird das Hinzufiigen, Modifizieren oder Entfernen eines Elements das
Auswirkungen auf die vertraglich vereinbarten IT-Produkte bzw. Dienste (Servicezeit) haben kdnnten
verstanden. Tatigkeiten kdnnen unter anderem sein: Durchfiihrung von Wartungsarbeiten (SW-/HW-Bereich,
...), Implementierung von Software- und Sicherheitsupdates, Ausflihren einer Versionsanderung (Upgrade). Je
nach Einfluss auf das Gesamtsystem bzw. der vereinbarten Servicezeit, werden diese aufgezeichnet und
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dokumentiert. Anderungen welche eine potenzielle Auswirkung auf die Verfliigbarkeit der vereinbarten TK-
Produkte bzw. Dienste des Kunden mit sich bringen, werden dem Kunden in Form von geplanten
Wartungsarbeiten im Regelfall 14 Tage im Voraus angekindigt.

1.2.15 Dringlichkeit (urgency) / Auswirkung (impact) / Kritikalitat (Severity)
Anfragen (Requests), Stérungen (Incidents), Probleme (Problems) und Anderungen (Changes) werden nach
Dringlichkeit, Auswirkung und Kritikalitdt eingestuft und durch den AN entsprechend abgearbeitet.

Die ,Auswirkung (impact)® ist ein quantitatives Malf} fir die Auswirkungen der Stérungen (Incidents) auf den
Kunden (z.B.: wie viele Anwender bzw. Personen oder ein Geschaftsprozess betroffen sind).

Beschreibung im Hinblick auf den Dienst bzw. Service

Auswirkung

Beschrankt Der Dienst ist beschrankt verfugbar. Kernfunktionen sieht nutzbar.

MaRig Der Dienst ist beschrankt und nur mehr magig nutzbar. Erste Haupt- bzw. Begleitfunktionen
sind nicht mehr vollstédndig nutzbar.

Signifikant Der Dienst ist signifikant gestort. Kernfunktionen stehen nur sehr eingeschrankt zur
Verfugung.

Erweitert Ein Totalausfall des Dienstes ist eingetreten (ein oder mehrere Dienste).

Abbildung 4 - Ubersicht vereinbarte Begrifflichkeiten der Auswirkung
Die ,Dringlichkeit (urgency)” ist eine Einschatzung, wie schnell der Vorfall durch den AN geldst werden sollte.

Diese wird eingeteilt in:

Dringlichkeit Beschreibung im Hinblick auf den Dienst bzw. Service
Kritisch Der Dienst ist nicht mehr nutzbar.

Hoch Teilweise Nichtverfluigbarkeit des Dienstes oder Unterbrechungen.
Mittel Der Dienst ist leitungsbeschrankt zur Verfiigung.

Niedrig Der Dienst steht nahezu uneingeschrankt zur Verfiigung.

Abbildung 5 - Ubersicht vereinbarte Begrifflichkeiten der Dringlichkeit
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Durch die Einstufung der Auswirkung und Dringlichkeit wird die Kritikalitat (Severity) ermittelt. Anders erklart,
handelt es sich hierbei um die Prioritatseinstufung. Die nachfolgende Matrix wird fur die Ermittlung der
Kritikalitdt durch den AN verwendet.

Kritikalitdtsiibersicht

(Prioritatseinstufung)
Erweitert | Signifikant | MaRBig Beschrankt

Critical Critical High High
Dringlichkeit
Kritisch Critial Critical High Medium
Hoch High Medium Medium Medium
Mittel High Medium Medium Medium
Niedrig Low Low Low Low

Abbildung 6 - Ubersicht der Kritikalititstabelle (Matrix)’

Nachfolgend werden die einzelnen Kritikalitatsstufen erlautert.

Kritikalitatsstufen

Auswirkung Beschreibung

Severity 1 (Critical) Ausfall eines kompletten Standortes oder mehrere Standorte ohne verfligbaren
Workaround. Ausfall von kritischen TK-Produkten bzw. Services oder Anwendungen.

Signifikante Auswirkung auf kritische Kunden bzw. Unternehmensfunktionen.

Severity 2 (High) Groliere Schwierigkeiten in der TK-Systemumgebung. Dienste sind eingeschrankt
verfugbar. Unterstitzende Dienste sind teilweise nicht mehr verfiigbar.
Severity 3 (Medium) Leichte Probleme in der TK-Systemumgebung, welche durch eine Nutzung eines

Workarounds die Tatigkeiten eines Anwenders nicht einschrankt. Der Dienst ist durch die
Implementierung eines Workarounds vollstdndig nutzbar.

Severity 4 (Low) Allgemeine Anfragen, Beratungsprobleme und nicht kritische TK-Systemzustande. Der

Dienst ist uneingeschrankt verflgbar.

Abbildung 7 - Ubersicht der Kritikalititsstufen

' Critial = kritisch; high = hoch; medium = mittel, low = niedrig
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1.2.16 Zeit-Definitionen

In der nachfolgenden Tabelle sind wichtige Begrifflichkeiten im Hinblick auf die jeweiligen Zeitraume definiert.

Zeit / Begriff Zeitraum / Zeitangabe

Geschiftszeiten (GZ) Mo-Do.: 07:30-12:00 und 13:00-17:00 Uhr
Fr.: 07:30-12:00 Uhr

NBD engl. next business day (nachster Werktag)
Erweiterte Mo-Fr.: 07:30-19:00
Geschiftszeiten (EGZ) Sa.: 10:00-17:00 Uhr
Durchgehend (24x7) Mo-So 00:00 bis 00:00 Uhr
Service Techniker Zeit Mo-Do.: 07:30-12:00 und 13:00-15:00 Uhr
innerhalb GZ Fr.: 07:30-11:30 Uhr
Reaktionszeit 1/4/6/12/NBD (nach Severity)
Standard- wdchentlich, Dienstag 04:00 bis 07:00 Uhr; Mittwoch 23:00 bis Donnerstag 04:00 Uhr.
Wartungsfenster

Abbildung 8 - Ubersicht der Zeit-Definitionen

1.3 Umfang und Ubersicht der Service Level Stufen bzw. Varianten

In diesem Abschnitt werden die eigentlichen Service Level Stufen zwischen dem AN und AG definiert.

Es stehen vier Stufen zur Verfligung. Ein Service Level kann pro Hauptproduktgruppe inkl. darin enthaltenen
Optionen bzw. Diensten ausgewahlt werden.

Die vereinbarten Service Levels gelten als erfillt, wenn die vereinbarten Schwellenwerte dieser
Leistungsvereinbarungen im Messzeitraum vom AN (Provider) erreicht werden.
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Beschreibung

SLA Stufe
Basic Essential Advanced Professional
Single Point of Citynet (AN) Citynet (AN) Citynet (AN) Citynet (AN)
Contact
(SPOC)
Anwendungsbereich Testsysteme, Wichtige Kritische Hochverfligbare
regulare Business Business Business Business
Anwendungen Anwendungen Anwendungen, Anwendungen,
oder andere IT- redundante Redundante
Systeme Systeme oder Systeme bzw.
Applikationen Netzwerke
Servicezeit GZz? EGZ3 EGZ 24x7
Betriebszeit* 24x7 24x7 24x7 24x7
24x7 n.d. Optional Optional Inkludiert
Stoérungshotline® (siehe Pkt. 2) (siehe Pkt. 2)
Verfiigbarkeit n.d. 98,00% 99,50% 99,80%
Reaktionszeit Nachster Werktag 4 Stunden 2 Stunden (EGZ) 1 Stunde
(Severity ,,Critical) (G2)
Reaktionszeit Nachsten 2 6 Stunden (EGZ) | 4 Stunden (EGZ) 1 Stunde
(Severity ,,High“) Werktage (GZ)
Reaktionszeit Nachste 12 Stunden 12 Stunden 2 Stunden (EGZ)
(Severity ,,Medium*“) Arbeitswoche (GZ) (EGZ) (EGZ)
Reaktionszeit n.d. Nachster 24 Stunden 4 Stunden (EGZ)
(Severity ,,Low") Werktag (EGZ) (EGZ)
Losungszeitraum in n.d. 12 Stunden 4 Stunden (EGZ) 2 Stunden
80% der (EGZ)
Geschaftsvorfille
Lésungszeitraum in n.d. 24 Stunden 8 Stunden 4 Stunden
95% der (EGZ)
Geschaftsvorfille
Prioritdtsbearbeitung n.d. ja ja ja
Riickruf® n.d. ja ja ja
Entschadigung fiir n.d. n.d. Pro Stunde Pro Stunde
Nichteinhaltung der Verspatung Verspatung
Reaktionszeit (siehe Pkt. 2) (siehe Pkt. 2)
Entschadigung fiir n.d. Pro 0,5% (siehe Pro 0,2% (siehe Pro 0,1 % (siehe
Nichteinhaltung der Pkt. 2) Pkt. 2) Pkt. 2)
Verfiigbarkeit

Abbildung 9 - Ubersicht der SLA-Stufen bzw. Varianten

Alle Prozentwerte werden auf Jahresbasis berechnet.
Die Reaktions- und Lésungszeiten sind nur fur Vorfalle mit der Kritikalitat ,Critical® garantiert. Bei den anderen
Kritikalitdtsstufen kann durch eine Eskalation des AG (Kunden) die Klassifizierung erhéht werden, ab dem

Zeitpunkt der neuen Klassifizierung auf die Stufe ,Critical” gelten die Zeiten fur die Berechnung der Reaktions-
bzw. Lésungszeiten. Zur Messung des Service Levels wird die Verfligbarkeit durch Monitoring Systeme des AN

2 Abkilrzung: GZ = Geschéaftszeit

3 Abkirzung: EGZ = erweiterte Geschaftszeit

4 Abzliglich geplanter und angekiindigter Wartungsfenster.

5 Je Anruf wird ein pauschaltes Entgelt (siehe Pkt. 2) bei Anrufannahme durch den AN in Rechnung gestellt. Ein 24x7 SLA PIN-Code wird
durch den AG benétigt. Die Einrichtung erfolgt optional und auf Anfrage.

8 Sollte keine bekannte Rufnummer signalisiert werden, kann kein Riickrufservice durch den AN durchgefiihrt werden.
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tiberwacht. MaRgeblich fiir die Uberpriifung von Mangelanspriichen sind ausschlieRlich die Auswertungen des
AN.

1.4 Pflichten des Kunden
Der AG stellt insbesondere sicher, dass:

e Sowohl die postalische als auch die elektronische Kontaktadresse immer aktuell ist.

e Samtliche IT-Systeme liber einem dem Kundenzweck/Einsatzgebiet angemessenen aufrechten
Wartungs- und Service Level Vertrag mit dem jeweiligen Hersteller verfugen.

e Falls erforderlich, eine technische Ansprechperson welche flir die Dauer der Bearbeitung des
Geschaftsvorfalles durch den AN bendtigt wird zur Verfligung steht.

e Falls erforderlich, die entsprechenden Berechtigungen fir die Mitarbeiter des AN eingerichtet sind
sowie ein Fernzugriff mittels der IT-Systeme des AN mdglich sind.

e Falls erforderlich, eine aktuelle IT-Dokumentation, allenfalls weitere Informationen welche fir die
Bearbeitung des Geschaftsvorfalls durch den AN erforderlich sind, bereitstehen.
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2. Entgeltbestimmungen

Im nachfolgenden Bereich werden die jeweiligen einmaligen und monatlichen Entgelte im Hinblick auf das
Service Level Agreement beschrieben.

Fir alle SLA-Stufen gilt:

1. Ein Service Level kann pro Hauptproduktgruppe (z.B.: Internet, ...) inkl. darin enthaltenen Diensten
bzw. Optionen ausgewahlt werden.

2. Die vereinbarten Service Levels gelten als erfillt, wenn die vereinbarten Schwellenwerte dieser
Leistungsvereinbarungen im Messzeitraum vom AN (Provider) erreicht werden.

3. Die Kosten fir das SLA berechnen sich auf der Summe der Hauptproduktgruppe inkl. darin
enthaltenen Diensten bzw. Optionen.

4. Eine abweichende SLA-Stufenvergabe wird falls zutreffend in der jeweiligen Produktbestimmung (PB)
oder der Leistungsbeschreibung (LB) unabhangig von diesem Service Level Agreement definiert.

5. Alle angegebenen Preise verstehen sich exkl. USt

2.1 Monatliche Entgelte SLA-Stufen

SLA-Stufe Zuschlag Mindestentgelt®

Basic 0,00%. €0,00

Essential 5,00%. € 10,00
Advanced 15,00% € 20,00
Professional 25,00% € 25,00

Tabelle 1 — Ubersicht monatliches Entgelt SLA-Variationen

Sollte sich die Summe je Hauptproduktgruppe abandern (z.B.: Hinzubuchen von weiteren Produktoptionen,
Erhdhung der Kapazitat, Wertsicherungsanpassung, usw.) wird der Zuschlag erneut berechnet und in das
Verrechnungssystem eingetragen.

* Falls der errechnete €-Betrag fur den Zuschlag der jeweiligen SLA-Stufe das Mindestentgelt unterschreitet,
wird das obige Mindestentgelt fur die Fakturierung verwendet. Sollte der €-Betrag das Mindestentgelt
Ubersteigen, wird der jeweilige errechnete Betrag verwendet.

2.2 Einmalige Entgelte
Produkte und Preise Einheit einmalig

Einmalige Entgelte Zusatzoptionen
Anruf der 24x7 Stérungshotline (SLA-Stufe: ,Essential“ und ,Advanced®) €/Fall 35,00

Tabelle 2 — Ubersicht einmalige Entgelte Zusatzoptionen

2.3 Sonstige einmaligen Entgelte
Produkte und Preise Einheit einmalig

Sonstige einmaligen Entgelte
Terminversaumnis (*) €/Fall 25,00

Tabelle 3 — Ubersicht sonstige einmaligen Entgelte
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(*) Sollte der AG am vereinbarten Zeitpunkt bzw. Ort nicht persénlich oder virtuelle (Fernwartung) anzutreffen
sein wird obiges Entgelt in Rechnung gestellt.

2.4 Finanzielle Gutschrift (Reaktionszeit, Verfiigbarkeit)

Keine SLA-Gutschrift wird gewahrt, wenn ein Service bzw. ein TK-Produkt des AN flr einen bestimmten
Zeitraum nicht verfugbar ist, sofern dies insgesamt oder zum Teil durch eine der folgenden Ursachen bedingt
ist:

1. ein Ausfall von Ausstattung in den Raumlichkeiten des Kunden (falls diese nicht im Besitz des AN
sind), des Kundenstandortes (etwa durch Stromausfall) oder von Ausstattung eines Anbieters des
Kunden;

2. Naturkatastrophen, Terrorangriffe oder andere katastrophale Ereignisse; sowie weitere unter Punkt 1.2.5
genannte Vorkommnisse

3. ein Ausfall aufgrund von magnetischen/elektromagnetischen Interferenzen oder elektrischen Feldern;

4. jede fahrlassige Handlung oder Unterlassung des Kunden (oder von Mitarbeitenden, Vertretern oder
Subunternehmern des Kunden), u.a.:

a. Verzodgerungen bei der Lieferung notwendiger Ausstattung durch den Kunden;

b. Versdumnis, den AN zwecks Tests ausreichend Zugang zu den Einrichtungen zu gewahren;

c. Versdumnis, den Zugang zu den Raumlichkeiten des Kunden zu gewahren, wie es vernunftigerweise
vom AN (oder ihren Vertretern) gefordert wird, um es dem AN zu ermdoglichen, ihren Verpflichtungen
hinsichtlich der Services nachzukommen;

d. Versaumnis, entsprechende Gegenmafinahmen hinsichtlich der Services zu ergreifen, wie vom AN
empfohlen, oder Hinderung des AN, diese selbst durchzufiihren;

e. Versaumnis, Redundanzen zu nutzen, wie sie vom Service Level geboten werden; oder

5. Fahrlassigkeit des Kunden oder absichtliches Fehlverhalten, darunter auch das Versaumnis des
Kunden, vereinbarte Verfahren zu befolgen.

6. alle geplanten Wartungszeitrdume, wenn der Kunde dariber rechtzeitig informiert wurde, und
Notfallwartungen, die dazu dienen, kiinftige Ausfallzeiten zu verhindern; oder

7. Abschaltung oder Aussetzung des Dienstes durch den AN nachdem der Kunde nicht vor Ablauf von 40
Tagen ab Rechnungsstellungsdatum bezahlt hat, trotz allenfalls durchgefiihrten Mahnlauf und offenem

Saldo oder wegen anderer hinreichender Griinde.

Sofern der AN seinen vertraglichen Verpflichtungen nicht nachkommen kann, wird nach explizierter
Geltungsmachung des Kunden eine Gutschrift gewahrt. Nachfolgend wird die Berechnung, Hohe usw. definiert
bzw. beschrieben.

2.4.1 Berechnung des Gutschriftenbetrages fur die Nichteinhaltung der Reaktionszeit
Bei den SLA-Stufen ,Advanced” und ,Professional” wird bei Uberschreitung der vereinbarten Reaktionszeit je
Geschaftsfall auf expliziten schriftlichen Auftrag des AG die Berechnung der Hohe des Gutschriftenbetrages
durchgefiihrt und in das Verrechnungssystem eingetragen. Nachfolgend wird die Berechnung im Detail
beschrieben und definiert.

SLA-Stufe \ Beschreibung der Berechnung Einheit

Advanced pro Stunde Verspatung werden 3,00% bzw. allenfalls maximal 30% €/Fall
des monatlichen Entgeltes der Hauptproduktgruppe
(z.B.: Internet)

Professional pro Stunde Verspatung werden 5,00% und allenfalls maximal 50% €/Fall
des monatlichen Entgeltes der Hauptproduktgruppe
(z.B.: Internet)

Tabelle 4 — Ubersicht Berechnung des Entschidigungsbetrages fiir die Nichteinhaltung der Reaktionszeit

Es erfolgt keine automatisierte Berechnung und Abrechnung gegenuber dem AG.
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Der Entschadigungsbetrag wird in Form einer einmaligen Gutschrift fir die nachsten Abrechnungsperiode
angelegt.

2.5 Berechnung des Gutschriftenbetrages fiir die Nichteinhaltung der Verfligbarkeit
Bei den SLA-Stufen ,Essential®, ,Advanced” und ,Professional” wird bei Unterschreitung der vereinbarten
Verflgbarkeit je Geschéaftsfall auf expliziten schriftlichen Auftrag die Berechnung der Hohe des
Gutschriftenbetrages durchgefiihrt und in das Verrechnungssystem eingetragen.

SLA-Stufe \ Beschreibung der Berechnung Einheit

Essential pro 0,5% Unterschreitung der Verfligbarkeit wird 1,00% bzw. allenfalls €/Fall
maximal 50%

des monatlichen Entgeltes der Hauptproduktgruppe
(z.B.: Internet)

Advanced pro 0,2% Unterschreitung der Verfligbarkeit wird 3,00% bzw. allenfalls €/Fall
maximal 50%

des monatlichen Entgeltes der Hauptproduktgruppe
(z.B.: Internet)

Professional pro 0,5% Unterschreitung der Verfligbarkeit wird 1,00% bzw. allenfalls €/Fall
maximal 50%

des monatlichen Entgeltes der Hauptproduktgruppe
(z.B.: Internet)

Tabelle 5 — Ubersicht Berechnung des Entschidigungsbetrages fiir die Nichteinhaltung der Reaktionszeit

Es erfolgt keine automatisierte Berechnung und Abrechnung gegentber dem AG.

Der Gutschriftenbetrag wird in Form einer einmaligen Gutschrift fir die nachsten Abrechnungsperiode
angelegt.
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2.6 Wertsicherung

Der AN ist bei Anderungen des Verbraucherpreisindexes (Indexbasis: Jahres-VPI 2020=100) wie von der
Statistik Austria veroffentlicht, im Falle einer Steigerung berechtigt und im Falle einer Senkung verpflichtet, fixe
monatliche Entgelte, in jenem Verhaltnis anzupassen, in dem sich der Jahres-VPI fiir das letzte Kalenderjahr vor
der Anpassung gegeniiber dem Jahres-VPI fiir das vorletzte Kalenderjahr vor der Anpassung geandert hat.
(Sollte der VPI nicht mehr verdéffentlicht werden, so tritt der dann amtlich festgelegte Nachfolgeindex an dessen
Stelle.) Dabei bleiben Schwankungen des Jahres-VPI gegenuber der Indexbasis nach oben oder unten unter 1%
unberucksichtigt (Schwankungsraum). Sobald hingegen der Schwankungsraum durch eine oder mehrere
aufeinanderfolgende Schwankungen des Jahres-VPI {iber- bzw. unterschritten wird, ist die gesamte Anderung
in voller HGhe malfigeblich.

Der hieraus resultierende, aullerhalb des Schwankungsraumes liegende Wert bildet die Grundlage flir eine
zulassige Entgelterhdhung bzw. fur die gebotene Entgeltreduktion; gleichzeitig stellt er die neue Indexbasis fur
zuklnftige Anpassungen dar und damit auch die neue BezugsgréRe fir den Schwankungsraum. Eine daraus
ableitbare Entgelterh6hung kann jeweils nur mit einem Datum ab 1. April bis 31. Dezember jenes Kalenderjahres
erfolgen, welches auf jenes Kalenderjahr folgt, fir welches sich die Indexbasis geandert hat; eine daraus
abzuleitende Entgeltreduktion muss jeweils mit 1. April jenes Kalenderjahres erfolgen, welches auf jenes
Kalenderjahr folgt, fiir welches sich die Indexbasis gedndert hat. Erstmalig kann bzw. muss gegebenenfalls eine
solche Anpassung in dem auf das Zustandekommen (bzw. die einvernehmliche Verlangerung) des
Vertragsverhaltnisses folgenden Kalenderjahr vorgenommen werden. Soweit sich aufgrund der Bestimmungen
dieses Punktes eine Verpflichtung fur den AN zur Entgeltreduktion ergabe, verringert sich diese Verpflichtung in
jenem betraglichen Ausmal, in der der AN zuvor aufgrund besagter Bestimmungen zu einer Entgelterhdhung
berechtigt gewesen ware, ohne von diesem Recht Gebrauch gemacht zu haben. Uber die Vornahme einer
solchen Entgeltanpassung wird der Kunde samt den zu ihr Anlass gebenden Umsténden in geeigneter Weise
(zum Beispiel durch Rechnungsaufdruck) in der der Entgeltdnderung vorangehenden Rechnungsperiode
informiert.

2.7 Preiskalkulation

Alle Entgelte sind bzw. werden kostenbasierend kalkuliert. Preisanpassungen werden dem Kunden offen und
schriftlich kommuniziert. Nicht angeflihrte bzw. individuell anfragte Dienstleistungen bzw. Waren werden auf
Anfrage angeboten.
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