Leistungsbeschreibung Netkom SLA V1.2/11.16

Thuringer ,

Netkom
Leistungsbeschreibung

Netkom Service Level Agreement (SLA)

Praambel

Mit dem Service-Level-Agreement (SLA: Dienstgitevereinbarungen) schlieBen die Thiringer Netkom
GmbH (nachfolgend ,Netkom”) und der Kunde eine Ubereinkunft, in der vertragliche Vereinbarungen
zur Qualitat der Leistungen, wie der Bereitstellung, der Mindestverfligbarkeit und der Entstérung spe-
zifiziert werden.

Der Servicelevel ,Business” ist bereits in jedem Produkt integriert. Die h6herwertigen Servicelevels
(siehe Tabelle) sind nur fur bestimmte Produkte verfligbar.

Bereitstellung

Bereitstellungstermine kdnnen vom Kunden bei der Bestellung angegeben werden (,Wunschtermin”),
Netkom bemiht sich, diesen Wiinschen zu entsprechen, verbindlich ist jedoch der dem Kunden durch
Netkom mit der Auftragsbestatigung mitgeteilte Bereitstellungstermin. Ist der Einsatz eines Service-
technikers erforderlich oder gewiinscht, wird Netkom mit dem Kunden oder dessen Ansprechpartner
Kontakt aufnehmen, um den Zugang zum/zu den Kundenstandort/en in der Regelarbeitszeit (Montag
bis Freitag*, 08:00 bis 17:00 Uhr, auBer an gesetzlichen Feiertagen) individuell abzustimmen.

Netkom installiert beim Kunden eine Abschlusseinrichtungseinheit (Ubergabepunkt). Die Installation
beim Kunden wird durch Netkom (oder eine beauftragte Firma) ausgefiihrt. Das beinhaltet die Bereit-
stellung der beauftragten Schnittstelle am vereinbarten Ubergabepunkt.

Die Ende-zu-Ende-Durchschaltung des Produktes/Dienstes wird vollstandig durch Netkom durchge-
fuhrt bzw. geleitet. Die Beauftragung der von Netkom autorisierten Firmen erfolgt ebenfalls durch
Netkom. Fir die Durchfiihrung des Projekts wird dem Kunden nach Auftragserteilung ein Ansprech-
partner genannt.

Vor der Ubergabe der Leistung an den Kunden wird — soweit technisch sinnvoll — ein messtechnischer
Nachweis zur Feststellung der Betriebsbereitschaft der Leistung erbracht. Durch diese Messung wird
die Qualitat der Leistung ermittelt. Diese Inbetriebnahmemessung wird von Netkom (oder beauftragten
Firmen) durchgefiihrt, auf Wunsch des Kunden in dessen Beisein. Nach positiver Messung erfolgt die
Ubergabe mittels einer Bereitstellungsanzeige. Der Kunde erhilt — soweit technisch sinnvoll — das Mes-
sprotokoll auf Wunsch.

Wird der Bereitstellungsanzeige nicht innerhalb von 3 Arbeitstagen widersprochen, gilt die Leistung,
unabhangig davon, ob der Kunde die Leistung tatsachlich nutzt, als abgenommen. Netkom beginnt
ab dem Tag der Bereitstellung mit der Rechnungsstellung fir die Leistung.

Verfiigbarkeit
Netkom Uberlasst dem Kunden die jeweilige Leistung mit einer Mindestverfligbarkeit entsprechend
dem mit dem Kunden vereinbarten Servicelevel.

Berechnung Verfligbarkeit

Die jahrliche Verfugbarkeit errechnet sich aus der Gesamtzahl der Minuten eines Betriebsjahres
abzlglich der Anzahl der Minuten des Betriebsjahres wahrend das/der Produkt/Dienst nicht
verflgbar ist, dividiert durch die Gesamtzahl der Minuten des Betriebsjahres, multipliziert mit 100

Verfugbarkeit in %
= (Anzahl der Minuten im Betriebsjahr - nicht verfligbare Minuten im Betriebsjahr) x 100

Anzahl der Minuten im Betriebsjahr

Die nicht verfligbare Zeit wird anhand der Storungsticket-Aufzeichnungen der durch Netkom zu
vertretenden Stérungen ermittelt. Bei der Berechnung von Verfuigbarkeiten werden geplante Betriebs-
unterbrechungen (WartungsmaBnahmen) nicht berlicksichtigt. Ebenso unberiicksichtigt bleiben Aus-
falle und Fehler, die im Verantwortungsbereich des Kunden liegen.

Wartung, Geplante Arbeiten
Als Wartung werden geplante Arbeiten an Geraten und Leitungen bezeichnet, die zu einer Einschrankung
des durch Netkom bereitgestellten Produktes/Dienstes fiihren. Diese geplanten Arbeiten werden in soge-

nannten ,Wartungsfenstern” durchgefiihrt.

Wartungsfenster der Netkom: Montag — Freitag*, 00:00 — 06:00 Uhr
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Arbeiten innerhalb dieses Wartungsfensters werden dem Kunden durch Netkom in der Regel 10 Werk-
tage, mindestens aber 2 Werktage im Voraus angekiindigt. Die Ankiindigung muss mindestens Informa-
tionen Uber die betroffenen Produkte/Dienste, Beginn und Dauer der Arbeiten sowie die geplante Art
der Arbeiten und einen Ansprechpartner bei Netkom enthalten. Die Ankiindigung erfolgt per Mail/Fax an
einen vom Kunden benannten Ansprechpartner.

Entstérung

Stérungsannahmestelle

Die Stérungsannahmestelle (Kunden-Service-Center) ist die zentrale Anlaufstelle des Kunden im Stérungs-
fall. Sie ist telefonisch rund um die Uhr an 365 Tagen im Jahr Uber eine geblhrenfreie Servicenummer
erreichbar.

Thiringer Netkom GmbH

Kunden-Service-Center

Telefon: 0800 652 1170 (24h/365d)

Telefax: 0361652 1198 (24h/365d)

E-Mail: ksc@netkom.de  (Montag - Freitag* 07:00 — 18:00 Uhr)

Die Storungser6ffnung erfolgt unverziiglich nach Eingang der Stérungsmeldung durch den Kunden oder
dessen Bevollmachtigte durch das Anlegen eines Storungstickets (Trouble-Ticket-System).

Storung
Eine Stdrung ist ein Ereignis, das nicht zum standardmaBigen Betrieb gehért und das eine Unterbrechung
oder Minderung der Dienstequalitat verursacht.

Reaktionszeit

Die Reaktionszeit wird als Zeitspanne zwischen dem Eingang einer Stérungsmeldung des Kunden und
dem Beginn der Wiederherstellungsarbeiten durch Netkom innerhalb der dem Servicelevel entsprechen-
den Storungsbehebungszeiten definiert. Netkom wird nach Eingang der Stérungsmeldung durch den
Kunden umgehend angemessene MaBnahmen einleiten, um diese Stérung zu beheben.

Entstorzeit
Die Entstorzeit berechnet sich aus den Zeitpunkten der Stérungseréffnung und der Stérungsfertigmel-
dung, abziiglich der dokumentierten Pausierungszeiten.

Entstorzeit = Stérungsfertigmeldung — Stérungseroffnung — Pausierungszeit Kunde (hh:mm)

Pausierungszeiten resultieren insbesondere aus zwischen dem Kunden und Netkom einvernehmlich

abgestimmten Entstorungspausen oder durch vom Kunden zu vertretende Ver- oder Behinderungen der

Stérungsbehebung, wie:

= Kunde wiinscht ausdriicklich keine Stérungsbehebung vor Ort

= Zeiten, in denen der Kunde fir die Meldung der Stérungsbehebung und fir notwendige Aussagen
oder Tests fir Netkom nicht erreichbar ist

= Zugang zu Kundenrdumlichkeiten ist Netkom oder beauftragten Firmen nicht méglich

Es werden nur Stérungen bericksichtigt, deren Ursachen durch Netkom zu vertreten sind.

Die Storungser6ffnung erfolgt unverziiglich nach Eingang der Stérungsmeldung durch den Kunden oder
dessen Bevollmachtigte durch das Anlegen eines Stérungstickets (Trouble-Ticket-System). Bei der Berech-
nung der Entstorzeit werden nur Zeiten berlcksichtigt, die innerhalb der dem Servicelevel entsprechen-
den Stoérungsbehebungszeiten liegen. Stellt sich wahrend der Entstérung heraus, dass die Ursache fur die
Stérung nicht in den von Netkom bereitgestellten Produkten/Diensten liegt, sondern durch den Kunden
verursacht wurde, kdnnen die entstandenen Aufwendungen dem Kunden durch Netkom in Rechnung
gestellt werden.

Zwischenmeldung

Netkom informiert den Kunden wéhrend der Stérungssuche und -beseitigung entsprechend dem mit dem
Kunden vereinbarten Servicelevel Uber getroffene WiederherstellungsmafBnahmen und Statusanderungen
der Storung.
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Wiederherstellung und Abschlussmeldung

Netkom benachrichtigt den Kunden nach der Wiederherstellung und schlieBt die Stérungsbearbeitung
im gemeinsamen Einvernehmen mit dem Kunden ab. In héherwertigen Serviceleveln erhélt der Kunde auf
Wounsch zu jeder beseitigten Storung via E-Mail/Fax eine Abschlussmeldung von Netkom.

Mitwirkungspflichten des Kunden

Der Kunde verbindet seine Endgerate Giber entsprechende Anschlusskabel mit der von Netkom bereitge-
stellten Schnittstelle. Damit ist der Zugang zur Netkom-Leistung hergestellt. Das kundeneigene Endgerét
selbst inklusive des Anschlusskabels ist in der Verfligungsgewalt und im Verantwortungsbereich des Kun-
den. An den Produkten/Diensten dirfen nur kundeneigene Endeinrichtungen angeschlossen werden, die
Uber eine entsprechende Zulassung verfligen und die mit den angegebenen Schnittstellenbedingungen
im Einklang stehen.

Der Kunde gestattet der Netkom oder deren Unterauftragnehmer die ortsfeste Installation (inkl. erforder-
licher Bohrungen in Wande und Bdden) der TK-Einrichtungen. Nach Abschluss der Installationsarbeiten
stellt der Kunde sicher, dass Anlagen und Einrichtungen vom Kunden oder durch Dritte nicht verdndert
werden.

Den fir die Realisierung des Auftragsumfanges notwendigen Platz fir die Installation von Kabeln und
Komponenten hat der Kunde kostenlos bereitzustellen. Vorhandene Trassen durfen fiirKabelverlegungen
seitens Netkom (bzw. beauftragter Firmen) kostenlos mitbenutzt werden. Wird innerhalb von Gebauden
die Fihrung der Teilnehmeranschlussleitung in Verrohrungen oder Kabelkanélen gewiinscht, oder ist
dies aus anderen nicht von Netkom zu vertretenden Griinden erforderlich (z. B. Auflage des Verfligungs-
berechtigten), so sind vom Kunden die entsprechenden Verrohrungen oder Kabelkanale bereitzustellen.
Wird diese Leistung durch Netkom erbracht, so wird diese dem Kunden gesondert in Rechnung gestellt.
Die Einrichtung eines Kundenanschlusses erfordert am Kundenstandort einen Aufstellungs- oder Betriebs-
raum, der sauber, trocken und ausreichend beliiftet ist. Vom Kunden ist sicherzustellen, dass ein Betriebs-
temperaturbereich von +10°C bis +40°C eingehalten und Unterschreiten des Taupunktes verhindert wird.
Die Bereitstellung einer eventuell notwendigen Klimatisierung obliegt dem Kunden.

Der fiir die Zugangs- und Abschlusseinrichtungseinheit erforderliche Stromanschluss (230V AC bzw.

48V DC) sowie die Erdung sind in einer Entfernung von weniger als 1,5m vom Kunden in Form einer Schu-
kosteckdose (fur 230V AC) bzw. Abschlussdose/Klemmen (fir 48V DC) bereitzustellen. Wird vom Kunden
die Verfugbarkeit der Leistung wahrend einer Stromunterbrechung gewiinscht, so misste eine entspre-
chende unterbrechungsfreie Stromversorgung (230V AC) bereitgestellt werden. Soll eine Notstromver-
sorgung von Netkom beigestellt werden, so ist dies rechtzeitig vor Installation bekanntzugeben. Dadurch
anfallende Zusatzkosten tragt der Kunde.

Wahrend der Implementierungs- und Betriebsphase ist dem Personal der Netkom (oder einer beauftrag-
ten Firma) der Zugang zu den notwendigen Standorten, Gebduden und Rdumen zu gewdhren. Um die in
der Leistungsbeschreibung genannten Qualitatsparameter einhalten zu kénnen, muss der Zugang in dem
Umfang ermoglicht werden, wie es die betrieblichen Regelungen der Netkom erfordern (365 Tage im Jahr,
24 Stunden am Tag).

Die termingerechten Zugangs- und Verlegerechte fiir Gebaude, Rdume und Grundstiicke, flr die weder
der Kunde noch Netkom (bzw. eine beauftragte Firma) Hausrechte besitzen, sind vom Kunden sicherzu-
stellen. Der Kunde hat gegebenenfalls eine Grundstiickseigentiimererkldrung beizubringen. Sollte sich
die Bereitstellung aufgrund von nicht erteilten Zugangs- und Verlegerechten verzégern, tragt der Kunde
etwaige Schaden.

Falls fur die Stérungsbehebung notwendig, hat der Kunde bei Stérungen dafiir zu sorgen, dass die von
Netkom beauftragten Techniker sofortigen Zugang zu dem betroffenen Standort und den maBgeblichen
Raumen haben. Sollte dies nicht gewéhrleistet sein, wird dem Kunden der erhohte Aufwand bzw. Kosten
in Rechnung gestellt.

Mit der Auftragserteilung benennt der Kunde einen fachlich kompetenten Ansprechpartner, der in der
Lage ist, die im Rahmen der Bereitstellung notwendigen Entscheidungen zu treffen.

Der Kunde stellt die furr die Bereitstellung notwendigen Informationen tber die eigene Organisation (z. B.
Ansprechpartner) sowie alle sonstigen fir die Auftragserfullung erforderlichen Unterlagen, Informationen
und Daten zur Verfligung.

Der Kunde stellt die fiir die Installation notwendigen Informationen (iber die Schnittstellen am Verteiler
sowie Uber die Systemumgebung zur Verfligung.

Sollte der Kunde Netkom zu VertragsabschluB nicht samtliche fir die Installation relevanten Informatio-
nen zur Verfligung stellen, verschiebt sich der Liefertermin entsprechend nach hinten.

Der Kunde tragt alle Kosten, Gebiihren und Aufwendungen fiir seine Leistungen selbst.
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Ist furr die Installation oder Entstérung der Besuch eines Servicetechnikers erforderlich, vereinbart Netkom
mit dem Kunden einen Termin. K&nnen zum vereinbarten Termin die notwendigen Arbeiten des Service-
technikers aus vom Kunden zu vertretenden Griinden nicht ausgefiihrt werden, vereinbart Netkom mit
dem Kunden einen neuen Termin. Netkom ist in diesem Fall berechtigt, dem Kunden die hierdurch veran-
lassten Mehrkosten in Rechnung zu stellen. Die entstandene Zeitverzdgerung bleibt bei der Ermittlung der

Bereitstellungs- und Entstorzeiten unberiicksichtigt.

Vertragsstrafen

Bei der Uberschreitung des vereinbarten oder angekiindigten Bereitstellungstermins und einer Verant-
wortlichkeit der Netkom fiir die Uberschreitung mindert Netkom den einmaligen Einrichtungspreis.

Bei der Nichteinhaltung der vereinbarten Mindestverfligbarkeit oder der Entstorzeit und einer Verantwort-
lichkeit der Netkom fiir die Nichteinhaltung mindert Netkom den monatlichen Grundpreis.

Die Minderung erfolgt gemal dem mit dem Kunden vereinbarten gewahlten Servicelevel. Netkom ver-
rechnet den getrennt ausgewiesenen Minderungsbetrag mit der Rechnung des nachsten Abrechnungs-
zeitraums. Anspriiche des Kunden auf Schadenersatz bleiben hiervon unberihrt.

Die Verrechnung von Vertragsstrafen erfolgt auf berechtigte Anforderung des Kunden. Die maximale
Summe aller Vertragsstrafen eines Produktes/Dienstes ist auf einen Jahresgrundpreis begrenzt.

Servicelevel Business Komfort Premium
Mindestverfiigbarkeit 99,00 % 99,00 % 99,50 %
Stérungsannahme tgl. 0 — 24 Uhr tgl. 0 — 24 Uhr tgl. 0 — 24 Uhr
Reaktionszeit 2h 1h 05h
Storungsbehebung Mo - Fr* 8 — 17 Uhr 24 h/365d 24 h/365d
Max. Entstorzeit <24h <8h <8h

Zwischenmeldung

bei Uberschreitung
der Entstorzeit,
danach taglich

bei Uberschreitung
der Entstorzeit,
danach taglich

bei Uberschreitung
der Entstorzeit,
danach taglich

(Mo - Fr¥) (Mo - Fr*), auf Wunsch (Mo - Fr*), auf Wunsch
bei Statuséanderung bei Statuséanderung
der Stérung der Stérung

Fertigmeldung telefonisch telefonisch, auf telefonisch, auf

Wunsch Mail/Fax

Wunsch Mail/Fax

Vertragsstrafe bei
Uberschreitung des
Bereitstellungstermins

Minderung des
einmaligen Bereit-
stellungspreises um

3 % pro Arbeitstag
der Uberschreitung
des vereinbarten
Bereitstellungstermins,

Minderung max. 100 %

Minderung des
einmaligen Bereit-
stellungspreises um

3 % pro Arbeitstag
der Uberschreitung
des vereinbarten
Bereitstellungstermins,

Minderung max. 100 %

Minderung des
einmaligen Bereit-
stellungspreises um

3 % pro Arbeitstag
der Uberschreitung
des vereinbarten
Bereitstellungstermins,

Minderung max. 100 %

Vertragsstrafe
bei Uberschreitung
der Entstorzeit

Gutschrift Gber 10 %
des monatlichen
Grundpreises pro 24 h
(Mo - Fr*), max. ein
monatlicher Grundpreis
pro Kalendermonat

Gutschrift Gber 20 %
des monatlichen
Grundpreises pro 24 h
(Mo - Fr*), max. ein
monatlicher Grundpreis
pro Kalendermonat

Gutschrift Gber 30 %
des monatlichen
Grundpreises pro 24 h
(Mo - Fr*), max. ein
monatlicher Grundpreis
pro Kalendermonat

Vertragsstrafe
bei Unterschreitung
der jahrlichen

Verfugbarkeit

Gutschrift eines
monatlichen
Grundpreises

pro Betriebsjahr

Gutschrift eines
monatlichen
Grundpreises

pro Betriebsjahr

Gutschrift eines
monatlichen
Grundpreises

pro Betriebsjahr

* auBer bundeseinheitliche Feiertage

giiltig ab 01.11.2016
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