Service Level Agreement FLD

1 Einleitung

Dieses Dokument regelt die Leistungen der Telecom Liechtenstein AG, des Weiteren FL1 genannt, Gber die
Service Verfligbarkeit und Qualitat sowie die allgemein glltigen Prozesse zur Behebung von unvorhergesehe-
nem Fehlverhalten von deren Produkten und Dienstleistungen.

Dieses Dokument erganzt die entsprechenden AGBs. Zusatzliche Bestimmungen in den jeweiligen Leistungs-
beschreibungen oder Vertragen gehen dieser SLA Beschreibung vor.

2 Begriffe

Im Folgenden werden die flir die SLA der FL1relevanten Begriffe beschrieben und die entsprechenden Schwell-
werte definiert.

2.1 Standard Arbeitszeit

Als Standard Arbeitszeit gilt Montag bis Freitag von 7:30 Uhr bis 17:30 Uhr, ausgenommen Feiertage in Liech-
tenstein. Die entsprechende Feiertagsliste kann unter www.fl1.li abgerufen werden.

2.2 Supportzeit

Die Supportzeit ist der Zeitraum, in dem eine Stérung aufgenommen wird. Sie ist abhdngig vom jeweiligen
Service Level.

2.3  Stérung

Als Stoérung gilt eine massgebliche Beeintrachtigung der durch die FL1 erbrachten Service Leistungen. Stérun-
gen kdnnen durch einen Dienstausfall oder ein Fehlverhalten von kundenseitigem Equipment ausgeldst wer-
den.

2.4 Service Desk

Der Service Desk ist durchgehend unter der Nummer +423 237 74 00 erreichbar. Uber den Service Desk kénnen
alle Stérungen gemeldet werden. Ausserhalb der Standard Arbeitszeit werden die Stérungen durch ein von
der FL1 beauftragtes Unternehmen entgegengenommen und entsprechend der SLA Definition sofort weiter-
geleitet.

2.5 Trouble Ticket

Als Trouble Ticket werden Stérungsmeldungen bezeichnet, welche tGber den Service Desk elektronisch erfasst
und zur Stérungsbehebung in die Supporteinheit der FL1 weitergeleitet wurden.

2.6 Wartungsfenster

Das Wartungsfenster dient der Wartung und Erweiterung der Systeme. Der Service ist wahrend des Wartungs-
fensters nicht zwingend gewabhrleistet. Unterbriiche werden je nach SLA-Stufe im Voraus angekindigt. Die
Wartungsfenster sind festgelegt in den Nachten von Samstag auf Sonntag und Sonntag auf Montag jeweils
zwischen 02:00 Uhr und 06:00 Uhr.

Das ‘Erweiterte Wartungsfenster’, welches taglich zwischen 22:00 Uhr bis 06:00 Uhr definiert ist, kann fir Vorberei-
tungen und Korrekturen der Systeme im Notfall genutzt werden. Unterbriiche werden - wenn mdoglich - auf das
Zeitfenster zwischen 02:00 Uhr und 06:00 Uhr gelegt. Unterbriiche von Diensten mit Service Level Premium (SLA
Plus) werden in jedem Fall dem Kunden vorab angemeldet.
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2.7 Stdérungsbehebungszeiten

FL1 garantiert Reparaturzeiten entsprechend der SLA Definitionen und unterteilt diese in drei Phasen, welche
wie folgt definiert werden:

2.7.1 Reaktionszeit

Bei jeder Stérung, welche der Kunde meldet, eréffnet der Service Desk ein Trouble Ticket. Anhand der
Angaben des Kunden wird eine sachverstandige Person benachrichtigt, welche sich beim Kunden mel-
det. Als Reaktionszeit gilt die Zeit zwischen Eré6ffnung des Trouble Tickets (Auftragseingang) und der
Rickmeldung beim Kunden. Die Rickmeldung kann durch den Service Desk oder direkt durch die
sachverstandige Person erfolgen. Der Service Desk wird bei jeder Meldung ebenfalls informiert und
steht dem Kunden flr Ausklnfte zur Verfiigung. Ist der Ansprechpartner des Kunden nicht erreichbar,
bewirkt dies einen Unterbruch der Zeitmessung.

2.7.2 Interventionszeit

Als Interventionszeit gilt die Zeit zwischen Eréffnung des Trouble Tickets und dem Beginn der Arbeit
an dem gemeldeten Ereignis.

Die Erreichbarkeit des Ansprechpartners beim Kunden muss jederzeit gewahrleistet sein. Ist der An-
sprechpartner des Kunden nicht erreichbar, bewirkt dies einen Unterbruch der Zeitmessung. Die sach-
verstandige Person hinterlasst dem Stérungsmelder eine Nachricht (Notiz, E-Mail, SMS oder eine an-
dere Form).

Die Arbeit kann Uber Fernwartung oder Telefonauskunft begonnen werden. Uber einen Einsatz vor Ort
wird individuell entschieden.

2.7.3 Service Recovery

Die Service Recovery Zeit definiert die Periode zwischen dem Auftragseingang und dem Zeitpunkt, an
dem der betroffene Dienst wieder vom Kunden genutzt werden kann. Eine erste Behebung des Ereig-
nisses kann auch durch provisorische Massnahmen erfolgen. Bei der Einrichtung eines provisorischen
Dienstes ist mit Einschrankungen des Leistungsumfanges zu rechnen. Nach erfolgreicher Ausfiihrung
des Auftrages informiert FL1 den Auftraggeber und das Trouble Ticket wird geschlossen.

Falls im gegenseitigen Einvernehmen fir die Behebung des Ereignisses Termine vereinbart werden, welche die
Interventions- und/oder die Service Recovery Zeit GUberschreiten, sind diese Zeiten ausser Kraft gesetzt.

Version 3.4, Seite 2von 5

FL +423 237 74 00 | www.FL1li | CH 0800 423 000 | www.FL1.ch

Telecom Liechtenstein AG | Schaanerstrasse 1 | LI-9490 Vaduz | FL1@telecom.li | MWST-Nr. 53836 | HReg. Liechtenstein | Reg.Nr. FL-0001.545.008-6



Service Level Agreement FLD

3 S

LA Zeitmessung

Die SLA

Zeitmessung beginnt nach der Aufnahme der Stérungsmeldung in das Trouble Ticket System der FL1.

Stérungsmeldungen von aktiv iberwachten Diensten werden systembedingt zeitverzdgert erfasst. Daher wer-
den kurze Stérungen, welche weniger als 15 Minuten andauern, unter Umstanden nicht in das Trouble Ticket
System Gbernommen.

Die Zeitmessung wird durch folgende Ereignisse unterbrochen:

Zeitspanne ausserhalb der Standard Arbeitszeit.

Unterbrechung durch Wartungsarbeiten in den Wartungsfenstern.

Kundenseitige Verzdégerung wie zum Beispiel: Nichterreichbarkeit des Kunden oder wenn der Zu-
gang flr das durch die FL1 beauftragte Support Team fir die Behebung oder fir die Eingrenzung der
Stérung nicht gegeben wird.

Wenn dussere Begebenheiten (Betriebsbedingungen) den Betrieb des gemanagten Objektes nicht
sicherstellen kdnnen. Wie zum Beispiel: Wenn die Stromversorgung, die Klimatisierung oder die
Hausinstallation nicht die geforderte Qualitat fir den Betrieb der Systeme bietet.

Wenn die Stérungsursache ausserhalb des Einflussbereiches der FL1im Anschlussnetz liegt, gelten
die Entstérungszeiten des jeweiligen Netzanbieters.

Hohere Gewalt wie in den AGBs beschrieben.

Die Zeitspanne bis zur Stérungsbehebung kann sich durch die oben beschriebenen Ereignisse wesentlich ver-

langern.

-4 Stérung behoben

~aal] 1. Zugiff auf das System

“ Rucksprache mit Kunde

~a] strung behoben
-4 Storungsereignis
-4 Stérungsmeldung

~aalf] Rucksprache mit Kunde
-‘ 1. Zugriff auf das System

4 Storungsereignis
-‘ Stérungsmeldung

Stoérungsdauer Storungsdauer

suspendierte Zeit
Interventionszeit

‘ausserhalb der Supportzeit

Auswirkung der suspendierten Zeit auf die SLA maximal Zeiten.

Interventionszeit

Service Recovery
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4  Service Level

41 SLA Definitionen

FL1 bietet in Verbindung mit den Produkten einen definierten Service Level an. Je nach Dienstleistung entspre-
chend der Leistungsbeschreibung, kann der Service Level kostenpflichtig durch den Kunden auf einen héheren
Service Level gedndert werden.

Mo - Fr 07:30 - 17:30

Supportzeiten Reaktionszeit Interventionszeit Proaktive Uberwachung Entstérung

MO - FR Standard (SLAT) MO - FR
07:00 -
O7:00-17:30 Business (SLAZ3) 2 2 8 Option ‘SLAZ+Proactive’ 17:30
7x24 Premium (SLA Plus) 2 2 8 inklusive 7x24

Die Tabelle zeigt die maximale Zeit in Stunden fir die entsprechende Bearbeitungsphase. Ublicherweise wer-
den diese Zeiten deutlich unterschritten. Trouble Tickets mit einem héherem SLA werden priorisiert bearbeitet.

4.2 Proaktive Uberwachung wahrend Standard Arbeitszeit (Mo - FR 07:30 - 17:30)

Die Proaktive Uberwachung ist eine Option als Ergdnzung zum Service Level Business (SLA3) und im Service
Level Premium (SLA Plus) inkludiert. Die Stérungszeiten beginnen standardmadssig nach der Meldung der St6-
rung durch den Kunden an den Service Desk der FL1. Es wird ein automatisierter Start der Stérungsbehebung
ausgelodst, sobald ein Fehlverhalten von den Systemen der FL1 erkannt wird. Sobald das Ticket aufgenommen
und durch einen FL1 Techniker geprift wurde, beginnen die SLA Zeiten zu laufen.

Im Network & Service Operation Center (NSOC) der FL1 wird der Zustand der entsprechenden Services wah-
rend der Standard Arbeitszeit auf Grossbildmonitoren angezeigt und laufend Uberwacht. Bei Fehlverhalten
schickt das Managementsystem der FL1 E-Mails und SMS an die mit der Uberwachung betrauten Systemtech-
niker. Das NSOC meldet das Auftreten der Stérung dem Kunden und bespricht das weitere Vorgehen.

Somit kédnnen Stdérungen zu einem grossen Teil proaktiv bearbeitet werden, bereits beim Auftreten erster
Probleme wird praventiv eingegriffen.

4.3 Service Level Premium (SLA Plus)

Mit dem Service Level Premium (SLA Plus) erhalt der Kunde rund um die Uhr den direkten Zugang zu unserem
Network und Service Operations Center (NSOC). Anrufe gehen direkt zu technisch geschulten Mitarbeitern,
welche das betreffende Kommunikationsnetz kennen und kompetent Auskunft geben. Durch zertifizierte Pro-
zesse wird sichergestellt, dass alle Vorfalle nachvollziehbar behandelt, dokumentiert und bewertet werden.

4.4 Entschadigung

Entschadigungen werden grundsatzlich nur fur Dienstleistungen bezahlt, welche mit dem Service Level Pre-
mium (SLA Plus) bezeichneten Service Level verknlpft sind. Falls der Service Recovery Zielwert unter der
Berucksichtigung der suspendierten Zeiten wird und der Verursacher der Stérung nicht kundenseitig ist, wird
eine Monatsgebiihr ohne Verbrauchsgebihren des entsprechenden Dienstes vergltet und auf der Rechnung
des folgenden Monats als Gutschrift ausgewiesen. Liegt die Ursache der Stérung ausserhalb des Einflussberei-
ches der FL1 besteht kein Anspruch auf Entschadigung.

4.5 Tarife fUr Stérungsbehebungen wahrend der Standard-Arbeitszeit
Flr die Services der FL1 sind die Aufwendungen fiir die Behebung von Stérungen wahrend der Standard Ar-
beitszeit in den monatlichen Abonnementspreisen inbegriffen. Wird die Stérung durch kundenseitige Systeme
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oder Verhalten verursacht, kann die FL1 die aufgewendeten Leistungen an den Kunden verrechnen. Es gelten
dann folgende Stundensatze, wobei jede angebrochene ¥ Stunden verrechnet wird.

Servicetechniker CHF inkl. MwsSt.
Einsatzpauschale inklusive erste ¥4 Stunde 80
Stundensatz 120
Systemtechniker CHF inkl. MwsSt.
Einsatzpauschale inklusive erste ¥4 Stunde oder 100
Fernwartungspauschale inklusive der ersten % Stunde

Stundensatz 160
Fachexperte CHF inkl. MwsSt.
Einsatzpauschale inklusive erste ¥ Stunde 150
Stundensatz 220

4.6 Tarife fUr Stérungsbehebungen ausserhalb der Standard-Arbeitszeit

Ausserhalb der Standard-Arbeitszeit ist die Stérungsbehebung kostenpflichtig. Es werden die folgenden Stun-
denansatze angewandt, wobei jede angebrochene ¥4 Stunden verrechnet wird.

Servicetechniker / Systemtechniker CHF inkl. MwSt.
Einsatzpauschale 150
Stundensatz 200
Fachexperte CHF inkl. MwsSt.
Einsatzpauschale 180
Stundensatz 260

4.7 Priorisiert Stérungsbehebung bei Leitungsunterbrechung

Im Falle einer Leitungsunterbrechung in Verbindung mit einem Produkt mit zugewiesenen Service Level Stan-
dard (SLAT1) ist eine Stérungsbehebung innerhalb von 8 Stunden zu folgenden Konditionen mdglich:

CHF inkl. MwsSt.
| Priorisierte Storungsbehebung bei Leitungsunterbruch pro Faser | 2'500 |

Im Service Level Business (SLA3) und Premium (SLA Puls) ist die priorisierte Stérungsbehebung inkludiert.
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Service Level Agreement - Anhang 1

Dieser Anhang gibt einen Uberblick tGber die den FL1 Produkten zugewiesenen Service Level.

Business | Premium |  Proaktive

Produkt ; SLA3 | SLAPIlus berwachung

Festnetz-Telefonie-Produkte
FL1 Trunk FL!

FL1 CommPlus FL!

FL1 Trunk CH'

FLT CommPlus CH'

FL1ISDN classic CH X
FL1 Convoip Line CH! X
FL1 Rufnummernreservation Festnetz X

XiXiXiX

Internet-Produkte

FL1Business Internet 2
FL1 Internet Business CH 2
FL1 Hosting

FL1DDoS Protection 3
Kombi-Produkte

FL1 GigaKombi

FL1 All4you / Gigadyou X
Content-Produkte
FL1 Radio/TV Hotel X
FLITV X
Daten-Produkte
FL1 Ethernet Service (Ethernet-Bandbreite / IP-Uplink / Internet garantiert / VolP-Kanal) X optional optional optional

optional optional
X

XXX X

pas

FL1Fiber Channel X optional optional optional

FL1 Housing Services X optional
FL1 Offensity X
FL1 Ubertragungsmedien
ITK Cloud Services X
Maxnet X optional
Mobil-Produkte

FL1 Mobil-Produkte mit +423 Vorwahl
FL1 Mobil-Produkte mit +41 Vorwahl
FL1 Rufnummernreservation Mobile

D Der Service Level beim jeweiligen Produkt ist abhdngig vom darunterliegenden FL1 Internetprodukt. Werden die Produkte Uber
einen Internetzugang eines Drittproviders betrieben, wird seitens FL1 kein SLA garantiert.

2 Fur die Profile ohne Business Router gelten SLAT.

3 SLA ist abhangig von dem darunterliegenden Internetprodukt.
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