Service Level Agreement

I Allgemeines

Das vorliegende Service Level Agreement beschreibt
den Standard Service fiir den Betrieb der bei telegra
beauftragten Leistungen (Leitungen, Dienste, Endge-
rate). Die betrieblichen Leistungsparameter be-
schreiben hierbei die Leistungen, die telegra erbringt,
um die gegeniber dem Kunden geschuldete Leis-
tungserbringung aufrechtzuerhalten bzw. wiederher-
zustellen. Die technischen Leistungsparameter be-
schreiben Leistungsfahigkeit und Verfligbarkeit der
zum Einsatz kommenden technischen Systeme und
Applikationen der telegra.

Il. Betriebliche Leistungsparameter

telegra beseitigt durch Uberwachungseinrichtungen
festgestellte oder vom Kunden gemeldete Stoérungen
ihrer technischen Einrichtungen im Rahmen der be-
stehenden technischen und betrieblichen Moglichkei-
ten. Hierbei erbringt sie insbesondere folgende Leis-
tungen.

1 Annahme der Stérungsmeldung, Ser-
vicezeit

1.1 Die Entgegennahme von Stérungsmeldungen
erfolgt montags bis sonntags von 0-24 Uhr.

1.2 Wahrend der Servicezeit, montags bis freitags,
in der Zeit von 08:30 Uhr bis 17:30 Uhr, aulRer
an bundeseinheitlichen Feiertagen, steht Kun-
den hierfiir die Service-Hotline des Kundenser-
vice zur Verfligung. Stérungen kénnen wah-
rend dieser Zeit ferner auch per E-Mail oder
Fax gemeldet werden.

1.3 AulBerhalb der Servicezeit kdnnen Stérungen
ausschlieBlich Gber die Service-Hotline der Ser-
vicebereitschaft gemeldet werden.

1.4  Storungsmeldungen werden von der Ser-
vicebereitschaft entgegengenommen und an
die entsprechenden Eskalationsstufen weiter-
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geleitet. AusschlieSlich vom Kunden benannte
Ansprechpartner sind autorisiert, tGber die Ser-
vice-Hotline Stérungen zu melden und Infor-
mationen zu erhalten.

1.5 telegra setzt ein Bearbeitungssystem (Ticket-
system) zur Steuerung und Dokumentation von
Stérungen ein. Jede Stérung erhdlt eine ein-
deutige Bearbeitungsnummer (Tickethummer),
die dem Kunden mitgeteilt wird.

1.6  Der Kunde meldet telegra die Storung liber die
von telegra eingerichtete Service-Hotline und
teilt die notwendigen Informationen zur Vor-
qualifizierung der Stoérung per Telefon, E-Mail
oder Fax mit. Nach Erhalt dieser qualifizierten
Stérungsmeldung wird dem Kunden die Ticket-
nummer per Mail zugeschickt.

1.7 Der Kunde muss die Bearbeitungsnummer bei
jeder Anfrage, die jeweilige Storung betref-
fend, benennen. Bei E-Mails ist die Bearbei-
tungsnummer in der Betreffzeile (,Subject”)
anzugeben.

2 Reaktionszeit

2.1 Die mittlere Reaktionszeit, innerhalb der der
Kunde nach Eingang der qualifizierten Sto6-
rungsmeldung eine Bearbeitungsnummer des
Ticketsystems erhalt, betragt eine Stunde.

2.2  Kann der Kunde bei Stérungsmitteilung oder
wahrend der Stoérungsbearbeitung nicht alle
notwendigen technischen Details fiir eine St6-
rungsdiagnose zur Verfligung stellen oder ist er
fiir Absprachen nicht zu erreichen, wird die Be-
arbeitung der Stérung bis zum Erhalt dieser In-
formationen ausgesetzt.

3 Entstorzeit

3.1 Die Entstorzeit beginnt mit dem Versand der
Ticketnummer durch telegra und endet mit
dem Versand der Mitteilung der Stérungsbe-
hebung. Erfolgt die Stérungsmeldung auBer-
halb der Servicezeit, beginnt die Berechnung
der Entstorzeit mit dem Beginn der nachsten
Servicezeit.
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3.2

3.3

Zeiten fur Wartungsarbeiten, vom Kunden
oder von Dritten zu vertretende Verzogerun-
gen und Zeiten in denen durch héhere Gewalt
nicht an der Entstérung gearbeitet werden
kann, bleiben bei der Berechnung der Entstor-
zeit unberlcksichtigt. Gleiches gilt fiir die Be-
hebung nicht im Leistungsbereich von telegra
liegender Fehler.

Eine Storung gilt als behoben, wenn die we-
sentlichen Funktionalitdten der beauftragten
Leistungen wiederhergestellt sind. Dies ist auch
der Fall, wenn die wesentlichen Funktionen
durch eine Vorversion oder ein Work-Around
der eingesetzten Software lauffahig bereit
steht.

4 Eskalation

4.1

4.2

4.3

4.4

Aufgenommene Stérungen durchlaufen einen
festgelegten Prozess der Bearbeitung.

telegra benennt dem Kunden den Eskalations-
stufen entsprechende Ansprechpartner, die ihn
in unterschiedlicher Funktion betreuen

Erfolgt eine Entstérung der technischen Anbin-
dung nicht innerhalb der angegebenen mittle-
ren Entstorzeit, ist der Kunde berechtigt, die
Eskalationsstufe der betreffenden Stoérung
durch Kontaktaufnahme mit dem ihm von tele-
gra benannten Eskalationsansprechpartner zu
erhoéhen.

Eine Erhohung der Eskalationsstufe fiihrt zu
einer priorisierten Behandlung des Storfalles,
eine Verkirzung der Entstorzeit wird hierdurch
nicht gewahrleistet.

5 Storungsbearbeitung und -abschluss

5.1

Die Storung wird soweit moglich durch Fern-
wartung und/oder Austausch der defekten
Komponenten (z. B. beim Router) gegen funk-
tionierende Ersatzteile oder ein Austauschge-
rat vor Ort beim Kunden behoben. Alle diesbe-
zliglich notwendigen Tatigkeiten werden von
der Servicebereitschaft koordiniert.
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telegra vereinbart mit dem Kunden, soweit
erforderlich, einen Termin fir den Besuch ei-
nes Servicetechnikers. Dieser Termin wird mit
einer Zeitspanne angegeben. Ist die Leistungs-
erbringung aus vom Kunden zu vertretenden
Grinden (z. B. Kunde wird innerhalb dieser
Zeitspanne nicht angetroffen) nicht maglich,
wird ein neuer Termin vereinbart und die ggf.
zusatzlich erforderliche Anfahrt berechnet. Ei-
ne Anrechnung auf die Entstorzeit erfolgt
nicht.

Der Kunde wird informiert, wenn eine Stérung
aus der Sicht von telegra behoben ist. Die Sto-
rungsursache wird ihm telefonisch oder per
Mail mitgeteilt. Nach dieser Mitteilung werden
die Storungszeitmessungen angehalten.

Der Kunde kann innerhalb von 24 Stunden die
Stérungsbehebung bestatigen. Bleibt die Be-
statigung aus, wird das Ticket der Storung ohne
Riicksprache geschlossen. Die Zeit bis zu einer
evtl. Kundenriickmeldung geht nicht in die Be-
rechnung der Entstorzeit ein.

6 Fremdeinrichtungen

6.1

6.2

Diese Serviceleistungen umfassen ausschlieR-
lich Leistungen, die bei telegra beauftragt sind,
d.h. Leitungen, Dienste (z.B. Cloud Telefonan-
lage, ACD, telegra Control) und Endgerate.
Nicht erfasst sind Fremdeinrichtungen (z. B. In-
ternetanbindung), die aulerhalb des Leis-
tungsbereichs von telegra liegen.

Falls sich im Rahmen des Entstorprozesses
herausstellen sollte, dass der Fehler nicht im
Leistungs- oder Verantwortungsbereich von te-
legra liegt, behalt sich telegra das Recht vor,
dem Kunden den Aufwand fur den Entsto-
rungsversuch in Rechnung zu stellen.

7 Wartungsarbeiten

7.1

Zur Aufrechterhaltung der Qualitdt von hoch-
verfligharen und performanten Dienstleistun-
gen sind Veranderungen (z. B. Updates) und
Verbesserungen an der eingesetzten Infra-
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struktur, der Hardware, der Software, an An- legra ist in dieser Vereinbarung ausdricklich
wendungen und Prozessen notwendig. Diese vorgesehen.

Tatigkeiten werden in bestimmten Zeitfenstern

durchgefihrt.

22 Planbare  Access-  oder  Backbone- lll.  Technische Leistungsparameter

Wartungsarbeiten werden in der Regel sonn-
tags bis donnerstags zwischen 2:00 und 6:00
Uhr ausgefiihrt. Emergency Changes werden -
wenn moglich - ebenfalls in diese Zeit gelegt. 1.1  Verfiigbarkeit: Verfiigbarkeit bezeichnet die
Verfligbarkeit der wesentlichen Funktionalita-
ten der Leistungen in Prozent der Zeit eines

1 Definitionen:

7.3 Bei planbaren Access- und Backbone-
Wartungsarbeiten informiert telegra den Auf-

traggeber finf Kalendertage im Voraus uber Jahres.

das Webtool telegra Conrol. Bei nicht planba- Die Verfiigbarkeit ist auch dann gegeben, wenn
ren dringenden Stdrungsbeseitigungen wird die wesentlichen Funktionalitidten durch eine
eine kurzfristige Information angestrebt. Vorversion oder einen Work-Around der einge-

7.4 Wadhrend der Wartungsfenster ist telegra be- setzten Software lauffahig bereitstehen.

rechtigt, ihre technischen Einrichtungen im Die Dienstverfiigbarkeit bezieht sich auf die
notwendigen Umfang auRer Betrieb zu neh- Verfiigbarkeit der Dienste (Cloud Telefonanla-
men. ge, ACD etc) an der Ubergabeschnittstelle der

telegra zum offentlichen Internet bzw. zum 6f-
fentlichen Sprachnetz.

8 Mitwirkungspflichten des Kunden

Die Dienstverfligbarkeit wird wie folgt berech-

8.1 Der Kunde wird mit telegra zusammenarbeiten net: % Verflgbarkeit = (1- (Summe der Minu-
und alle aus Sicht von telegra notwendigen ten, in der die Dienstleistung innerhalb eines
Mitwirkungshandlungen zur Behebung der St6- Jahres einen totalen Ausfall hatte / Summe der
rung erbringen. Er wird telegra insbesondere Minuten eines Jahres)). Als Jahr gilt das Kalen-
Zugang zu allen Informationen und zur Soft- derjahr.

ware gewdhren, auf die telegra zur Behebung

der Storung zugreifen muss. Nachfolgendes geht nicht in die Berechnung

der Ausfallzeit ein:
8.2 Gelingt eine Entstdérung nicht oder verzogert

sie sich, weil der Kunde notwendige Mitwir- *  Zeiten fur Wartungsarbeiten

kungshandlungen oder Informationen nicht ¢ Zeiten in denen durch hohere Gewalt nicht
oder nicht rechtzeitig erbringt bzw. zur Verfi- an der Entstérung gemeldeter Stérungen
gung stellt, kann er hieraus keine Anspriiche gearbeitet werden kann

gegen telegra ableiten. Die Verzogerungen *  Verzoégerungen, die durch den Kunden o-
flieBen auch nicht in die Berechnung der Ent- der Dritte induziert sind

storzeit ein.

Voraussetzung fir die Einhaltung der Entstor-
zeit ist, dass der Kunde seinen Mitwirkungs-
pflichten u.a. zur Stérungsqualifizierung nach-

8.3 Die Stromversorgung der zur Verfligung ge-
stellten Komponenten und sonstigen notwen-
digen, strombetriebenen Geraten liegt - auBer

bei durch telegra gehosteten TK- kommt.

Anlagekomponenten - im Verantwortungsbe- 1.2  Stérung: Eine Storung ist eine technisch be-
reich des Kunden. Der Kunde tragt die ihm ent- dingte Unterbrechung oder negative Verdnde-
stehenden Kosten und Aufwendungen selbst, rung der bereitgestellten Dienstleistung im
es sei denn, eine Kostenilibernahme durch te- Verantwortungsbereich der telegra.
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1.3 Reaktionszeit: Reaktionszeit ist der Zeitraum,
innerhalb der der Kunde nach Eingang der qua-
lifizierten Stoérungsmeldung eine Bearbei-
tungsnummer des Ticketsystems erhalt.

1.4 Servicezeit: Servicezeit ist der Zeitraum, in
dem geschultes Personal, insbesondere zur
Durchfiihrung von Entstérungsdienstleistungen
zur Verfligung steht.

1.5 Entstérzeit: Zeit innerhalb der eine gemeldete
Stérung zu beheben ist. Eine Storung gilt als
behoben, wenn die wesentlichen Funktionali-
taten der beauftragten Leistung wiederherge-
stellt sind. Dies ist auch der Fall, wenn die we-
sentlichen Funktionen durch eine Vorversion
oder ein Work-Around der eingesetzten Soft-
ware lauffdhig bereitsteht.

1.6  Mittlere Durchlasswahrscheinlichkeit: Wahr-
scheinlichkeit in Prozent, in der eine Sprach-
verbindung basierend auf der Infrastruktur der
telegra hergestellt werden kann bezogen auf
alle Versuche innerhalb eines Jahres.

2 Ubersicht der Service Level
2.1 Dienstverfligbarkeit (Leitungen, Dienste): 99%

2.2 Storungsannahme (iber Service-Hotline: Taglich
von 0:00 bis 24:00 Uhr

2.3 Storungsannahme per E-Mal, Fax: wahrend der
Servicezeit

2.4 Reaktionszeit: 1 Stunde

2.5 Entstorzeit: 8 Stunden (wahrend der Service-
zeit)

2.6 Beruht die Storung auf einem Defekt der vom
telegra zur Verfligung gestellten Endgerate,
der nur durch einen Austausch behoben wer-
den kann, so wird der Zeitraum, der fir den
Austausch erforderlich ist, bei der Berechnung
der Entstorzeit nicht mitberiicksichtigt.

2.7 Die mittlere Durchlasswahrscheinlichkeit der
Sprachanbindung zum o6ffentlichen Telefonnetz
betragt 98% im Jahr.
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