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SERVICELEVEL-AGREEMENT
envia TEL LEASED LINE

Gegenstand der Vereinbarung

Das Servicelevel-Agreement dient der Vorbereitung, Durch-
flhrung und Sicherung der im jeweiligen Vertragsverhaltnis
geregelten Hauptleistungspflichten. Weiterhin enthdlt es
Regelungen im Hinblick auf die Vereinbarung eines verbind-
lichen Einrichtungstermins fir eine envia TEL leased line
und die Eskalationsprozesse bei Einrichtung und Stérungs-
behebung.

Einrichtung

envia TEL wird mit dem Ansprechpartner des Kunden zum
Zweck der Einrichtung der envia TEL leased line Kontakt
aufnehmen, um den Zugang zu den Standorten individuell
abzustimmen. Fiir diese Standorte kann in den Regelarbeits-
zeiten (Mo-Fr 08:00-17:00 Uhr, auPer an gesetzlichen Feier-
tagen) ein Einrichtungstermin vereinbart werden. Der Service-
techniker von envia TEL muss mit Namen angemeldet sein
und sich vor Ort durch einen Firmen- und/oder Personalaus-
weis identifizieren.

envia TEL wird, sofern méglich, an den Ubergabepunkten
der envia TEL leased line eine Beschriftung mit der Angabe
der Leitungsnummer gut sichtbar anbringen.

MaPgeblich fiir die Beurteilung der envia TEL leased line ist
im Regelfall eine Ende-zu-Ende-Bitfehler-Messung von min-
destens 15 Minuten (kleiner 34 Mbit/s) und hochstens 60
Minuten (34 Mbit/s und groPer), gema} ITU-T M.2100/
M.2101 bzw. G.826. Erfolgt die Einrichtung der envia TEL
leased line lber eine Netzkopplung, unterstitzt envia TEL
bei der Ende-zu-Ende-Messung entweder durch eigenes
Messen oder durch Schleifenschaltung.

Eine Einrichtungsanzeige durch envia TEL enthalt u.a. fol-
gende Angaben:

= Datum der Einrichtung

= Vertragsnummer envia TEL

= Leitungsnummer

= Ansprechpartner von envia TEL bzgl. Einrichtung

2.1

3.1

Angaben wo die envia TEL leased line physikalisch aufge-
schaltet wurde (Port und DCC bzw. Leiste, Bucht und Stift),
bei fraktionierten Ubertragungswegen zusétzlich pro Lei-
tung die zugeteilten Zeitschlitze am Netzkopplungspunkt

Messprotokoll

Nach Mitteilung der Einrichtungsanzeige hat der Kunde
wahrend der zwei nachfolgenden Arbeitstage Gelegenheit,
die Betriebsfahigkeit durch eigene Tests zu lberpriifen.
Bestatigt dieser Test die Betriebsfdahigkeit nicht, teilt der
Kunde diesen Sachverhalt envia TEL unverziiglich mit,
andernfalls gilt die envia TEL leased line als abgenommen.
envia TEL hat die Kosten des Tests zu tragen, wenn sich
bestatigt, dass die envia TEL leased line nicht betriebsfa-
hig war. Der Kunde tragt die Kosten, falls die nochmalige
Uberpriifung durch envia TEL ein positives Testergebnis
ergibt.

Ponalisierung

Bei Nichteinhaltung des Einrichtungstermins mindert envia
TEL den falligen Einrichtungspreis entsprechend Anhang A,
soweit envia TEL fiir die Verspatung verantwortlich ist.
envia TEL verrechnet den getrennt ausgewiesenen Minde-
rungsbetrag mit der aus diesem Vertragsverhaltnis resultie-
renden Rechnung des nachsten Abrechnungszeitraums.
Anspriiche des Kunden auf Schadenersatz bleiben hiervon
unberihrt.

Verfuigbarkeit

envia TEL iberlasst dem Kunden envia TEL leased line mit
einfacher Wegefiihrung mit einer Verfligbarkeit entspre-
chend des vom Kunden gewahlten Servicelevelsin Anhang A.

Berechnung der Verfiigbarkeit

Die Verfligbarkeit in Prozent errechnet sich aus der Gesamt-
zahl der Minuten eines Betriebsjahres (Zeitraum von 365
Tagen ab dem Tag der Einrichtung) abziiglich der Anzahl der
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3.2

4.1

Minuten des Betriebsjahres wahrend der die envia TEL
leased line nicht verfiigbar ist, dividiert durch die Gesamt-
zahl der Minuten des Betriebsjahres multipliziert mit 100.
Die nicht verfligbare Zeit wird anhand der Trouble-Ticket-
Aufzeichnungen ermittelt.

Bei der Berechnung von Verfligbarkeiten werden geplante
Betriebsunterbrechungen (WartungsmaRnahmen) gemap
Ziffer 3.2, die dem Kunden von envia TEL rechtzeitig ange-
kiindigt wurden, nicht beriicksichtigt. Ebenso unberiick-
sichtigt bleiben Ausfalle und Fehler, die im Verantwortungs-
bereich des Kunden liegen.

Geplante Betriebsunterbrechungen

Planbare Aktivitaten im Netz von envia TEL, die eine fiir den
Kunden eingerichtete envia TEL leased line beeintrachti-
gen kdénnen, bedirfen in jedem Falle einer Absprache mit
dem Kunden. Sie finden méglichst zwischen 03:00 Uhr und
06:00 Uhr (,Wartungsfenster”) statt und werden dem Kun-
den so friih wie méglich, in der Regel jedoch 20 Arbeitstage
vor Beginn der Aktivitdt schriftlich mitgeteilt. Die Mittei-
lung erfolgt per eMail oder Fax an den technischen Ansprech-
partner des Kunden und beinhaltet:

= betroffene envia TEL leased line

= Beschreibung der Aktivitat

= geplante Dauer der Aktivitat

= Ansprechpartner bei envia TEL

Geplante Auferbetriebnahmen zum Monats- oder Quartal-
sende sind zu vermeiden. Innerhalb eines Quartals sollte
nicht mehr als eine AuRerbetriebnahme pro Ubertragungs-
weg erfolgen.

envia TEL ist bei geplanten Auperbetriebnahmen - die lan-
ger als vier Stunden dauern - bemiiht, einen Ersatzweg zur
Verfligung zu stellen.

Ponalisierung

Bei Nichteinhaltung der gewdhrten Mindestverfiigbarkeit
und einer Verantwortlichkeit von envia TEL fiir die Betriebs-
unterbrechungen, mindert envia TEL den monatlichen
Grundpreis entsprechend des vom Kunden gewdhlten Ser-
vicelevels in Anhang A. envia TEL verrechnet den getrennt
ausgewiesenen Minderungsbetrag mit der aus diesem Ver-
tragsverhaltnis resultierenden Rechnung des nachsten
Abrechnungszeitraums. Anspriiche des Kunden auf Scha-
denersatz bleiben hiervon unberihrt.

Wiederherstellung

Definitionen

Eine Storung liegt vor, wenn ein Zeitabschnitt mindestens
10 aufeinander folgende stark gestorte Sekunden enthalt
und endet mit dem Beginn des Zeitabschnittes, der mindes-
tens 10 aufeinander folgende Sekunden enthalt, die nicht
stark gestort sind (G.826).

Eine geplante Aktivitat gemap Ziffer 3.2 stellt keine Stérung
dar.

Die Reaktionszeit wird als Zeitspanne zwischen dem Ein-
gang einer Stérungsmeldung vom Kunden oder dem Erken-
nen einer Stérung durch envia TEL und dem Beginn der Wie-
derherstellungsarbeiten durch envia TEL definiert.

Die Wiederherstellungszeit wird als Zeitspanne zwischen
dem Eingang der Stérungsmeldung vom Kunden per Fax, an

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

die Hotline oder dem Erkennen des Fehlers durch envia TEL
und der Stérungsbeseitigung definiert. Die Wiederherstel-
lung meldet envia TEL an den Kunden per Fax. Wartezeiten
aufgrund der Zugangsregelung zu Standorten des Kunden
oder verspatetem Zugang fir den der Kunde verantwortlich
ist, sind in der Wiederherstellungszeit nicht enthalten.

Storungsmeldungen

Stérungsmeldungen werden direkt per Fax an die im Sto-
rungsmeldeformular (Anhang S) angegebene Ansprechstel-
le gesendet. Dem Kunden steht das Call-Center der envia
TEL rund um die Uhr zur Verfliigung.

Auftretende Fehler und Stérungen im Netz werden (ber ein
Trouble-Ticket-System von envia TEL erfasst und verfolgt.

Benachrichtigung des Kunden

envia TEL informiert den Kunden wéhrend der Stérungssu-
che und -beseitigung entsprechend des vom Kunden
gewahlten Servicelevels in Anhang A iiber getroffene Wieder-
herstellungsmainahmen und Statusdnderungen der Sto-
rung.

Alle Benachrichtigungen enthalten Informationen Uber
bereits durchgefiihrte Wiederherstellungsmainahmen,
soweit diese bekannt sind, und (falls méglich) die voraus-
sichtliche Stérungsdauer.

Einsatz vor Ort

Ist der Besuch eines Servicetechnikers erforderlich, verein-
bart envia TEL mit dem Kunden einen Termin. Kann die Wie-
derherstellung zum vereinbarten Termin aus vom Kunden zu
vertretenden Griinden nicht erfolgen, vereinbart envia TEL
mit dem Kunden einen neuen Termin. envia TEL ist berech-
tigt, dem Kunden die hierdurch veranlassten Mehrkosten in
Rechnung zu stellen. Die entstandene Zeitverzégerung
bleibt bei der Ermittlung der Wiederherstellungszeit unbe-
ricksichtigt.

Wiederherstellung und Abschlussmeldung

Das envia TEL-Call-Center benachrichtigt den Kunden nach

der Wiederherstellung. envia TEL schliePt die Stérungsbear-

beitung im gemeinsamen Einvernehmen mit dem Kunden ab.

Zu jeder aufgetretenen Storung erhalt der Kunde von envia

TEL per Fax eine Abschlussmeldung, die folgende Daten

enthalt:

= Bezeichnung der envia TEL leased line

= Storungsreferenznummer von envia TEL

= Datum und Uhrzeit der Stérungsmeldung und der Sto-
rungsbeseitigung

Fehlerursache
= Kennung, ob die Stérung innerhalb der Wiederherstel-
lungsfrist beseitigt wurde

Ponalisierung

Bei Nichteinhaltung der Wiederherstellungszeiten und einer
Verantwortlichkeit der envia TEL fiir die Uberschreitung,
mindert envia TEL den monatlichen Grundpreis entspre-
chend des vom Kunden gewdhlten Servicelevelsin Anhang A.
envia TEL verrechnet den getrennt ausgewiesenen Minde-
rungsbetrag mit der aus diesem Vertragsverhaltnis resultie-
renden Rechnung des nachsten Abrechnungszeitraums.
Anspriiche des Kunden auf Schadenersatz bleiben hiervon
unberihrt.
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ANHANG A

SERVICELEVEL STANDARD! KOMFORT PREMIUM
Mindestverfiigbarkeit? 98,50 % 99,00 % 99,50 %
WIEDERHERSTELLUNG

Stérungsannahme 00:00-24:00 Uhr

Reaktionszeit 2h 1h 0,5h
Storungsbehebung (Mo-Fr, 08:00-17:00 Uhr)? 24/365 24/365
Max. Wiederherstellungszeit <24 h? <12h <8h

Zwischenmeldung

bei Uberschreitung der max. Wieder-  wie Standard, auf Wunsch Zwischen-  wie Standard, auf Wunsch Zwischen-
herstellungszeit, danach 1mal meldungen bei Statusanderung
taglich (Mo -Fr)? der Storung

meldungen bei Statusanderung
der Storung

Abschlussmeldung

VERTRAGSSTRAFEN

Uberschreitung des
Bereitstellungstermins

fernmiindlich, Schliefen der Stérung wie Standard, auf Wunsch
im Einvernehmen mit Kunde Abschlussmeldung per E-Mail

wie Standard, auf Wunsch
Abschlussmeldung per E-Mail

Minderung des Bereitstellungspreises um 3 % pro Arbeitstag der Uberschreitung des vereinbarten
Bereitstellungstermins, Minderung max. 100 %

Uberschreitung der
Wiederherstellungszeit

Gutschrift Giber 15% des mtl.
Grundpreises pro 24 h (Mo - Fr)?,
max. ein monatlicher Grundpreis

pro Kalendermonat

Gutschrift Giber 30 % des mtl.
Grundpreises pro 24 h,
max. ein monatlicher Grundpreis
pro Kalendermonat

Gutschrift tber 45 % des mtl.
Grundpreises pro 24 h,
max. ein monatlicher Grundpreis
pro Kalendermonat

Unterschreitung der
Verfiigharkeit?

WARTUNGSARBEITEN

Wartungszeitfenster

Gutschrift eines monatlichen Grundpreises pro Betriebsjahr

03:00-06:00 Uhr

Benachrichtigung bei geplan-
ten Betriebsunterbrechungen

so frith wie maglich, in der Regel jedoch 20 Arbeitstage vorher

Der Standard-Servicelevel ist bereits im Produkt integriert.
Verfigbarkeit im Betriebsjahresdurchschnitt (Betriebsjahr ist der Zeitraum von 365 Tagen ab dem Tag der Bereitstellung).

1
2
3 Ausgenommen gesetzliche Feiertage.
4

Nur Anrechnung innerhalb der unter Stérungsbehebung angegeben Zeiten.

envia TEL GmbH

Friedrich-Ebert-Straie 26
04416 Markkleeberg

T +49 800 0101600
F +49 800 3684283
E info@enviatel.de
I www.enviatel.de
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ANHANG S

STORUNGSMELDUNG

Zentrale Storungsstelle
Telefon 0800 1100044
Fax 0800 2728666

1. Trouble Ticket

envia TEL Kunde

Nr. ‘ ‘ ‘

9. Stoérungsdauer
Beginn der Stérung (Datum und Uhrzeit)

Voraussichtliches Ende der Stérung (Datum und Uhrzeit)

NMC-Mitarbeiter \ ‘ ‘

gemeldet (Datum/Uhrzeit) \

2. Kundendaten
Kunde

Abteilung

Kontaktperson

Telefon

10. Fehlerbeschreibung

Alarmtext

Fax

3. Meldung
[J Erstmeldung [J Zwischenmeldung [J Schlussmeldung

4. Bestatigung
[J Erstmeldung [J Zwischenmeldung [J Schlussmeldung

5. envia TEL leased line

Leitungsnummer

Ergebnis

6. Endgerat

Bezeichnung

7. Fehlerquelle
[ envia TEL-Technik [ andere

8. Erscheinungsform

[J permanent [J spontan [J reproduzierbar

11. Sonstiges
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