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1. Geltungsbereich

Dieses Dokument definiert die Leistungsvereinbarung zwischen dem Kunden und TIWAG in Bezug auf die Be-
triebsfiihrung einer durch TIWAG zur Verfiigung gestellten Mietleitung. Das Service Level Agreement gilt je-
weils auf die einzelne Mietleitung.

2. Begriffsbestimmung

Alle in diesem Dokument angewendeten Abkirzungen und Begriffe entsprechen §1.4 der Allgemeinen Ge-
schaftsbedingungen fur Mietleitungen der TIWAG-Tiroler Wasserkraft AG i.d.g.F.

Dariiber hinaus werden zur Festlegung des Service-Level Begriffe folgende eingefiihrt.

2.1 Storung

Eine Storung besteht, wenn die Datenlbertragung uber eine Mietleitung mit der vereinbarten Datenrate oder
der zugesicherten Ubertragungsqualitét (Bitfehler) gemaf der LB Mietleitungen“ nicht méglich ist.

2.2 Netzstorung

Eine Netzstorung ist eine Stdérung einer Mietleitung, die durch TIWAG zu vertreten ist. Eine Stérung kann nur
dann eine Netzstoérung sein, wenn deren Ursache zwischen den beiden Netzabschlusspunkten und somit in-
nerhalb des Kommunikationsnetzes der TIWAG liegt. Darin inkludiert ist auch eine Stérung der Anschalteein-
richtung bis hin zu deren Ubergabeschnittstelle, nicht jedoch des kundenseitig daran angeschlossenen Kabels.

Folgende Stdrungen gelten nicht als Netzstérungen:

e Stdrungen, die durch Probleme in der Stromversorgung der Anschalteeinrichtung entstehen
(zB Stromausfall)

e Storungen, die durch héhere Gewalt (alle nicht vorhersehbaren und unabwendbaren Ereignisse aul3er-
gewohnlicher Natur), aulRergewohnliche Witterungsverhaltnisse oder Arbeitskampfe entstehen

e Storungen, die durch den Kunden selbst zu vertreten sind
e Stdrungen, die wahrend vereinbarter Wartungsfenster bestehen

e Storungen, die wahrend der Erfullung von durch den Kunden bestellten Veranderungen bestehen

2.3 Wartungsfenster

Wartungsfenster sind definierte Zeitraume, in welchen TIWAG Wartungs- und Anpassungsmafnahmen am
Kommunikationsnetz (inkl. der Anschalteeinrichtungen) vornehmen kann, ohne dass wahrend dieser Zeitraume
eventuell bestehende Stérungen als Netzstoérung gelten.

2.4 Entstorzeitraum

Der Entstorzeitraum ist jener Zeitraum, in dem TIWAG Meldungen von Netzstérungen entgegennimmt und die
Durchfihrung von MalRBnahmen zur Behebung von Netzstérungen zusichert.

2.5 Entstorzeit

Die Entstorzeit ist jene Zeit innerhalb des Entstorzeitraumes, in der eine Netzstérung einer Mietleitung besteht,
die zwischen einer gultigen Meldung der Netzstérung durch den Kunden bis zu Behebung der Netzstérung der
Mietleitung vergeht. Eine Netzstdrung gilt als behoben, sobald TIWAG die Gutmeldung an den Kunden Gbermit-
telt.

Sollten im Rahmen der Behebung von Netzstérungen Zeitverzdgerungen entstehen, die nicht im Verantwor-
tungsbereich der TIWAG liegen (zB Fehlen von Zutrittsberechtigungen), so werden diese aus der Entstorzeit
herausgerechnet.

Sitz der Gesellschaft: Innsbruck, Firmenbuchgericht Innsbruck, FN 44133b,
UID: ATU31727904, DVR: 0164089, DV-Form: MOWaktenvermerk05 % Seite 1 von 2



SLA Mietleitungen

2.6 Berechnungszeitraum

Der Berechnungszeitraum ist jeweils ein Kalendermonat. Es werden nur jene Berechnungszeitrdume herange-
zogen, in denen die Leistungserbringung vom 1. bis zum letzten Tag des entsprechend Kalendermonats ver-
einbart wurde. Eine Aufsummierung verschiedener Berechnungszeitraume ist nicht zulassig.

2.7 Verfugbarkeit
Die Verfugbarkeit einer Mietleitung ergibt sich wie folgt: V = (1 - E/ B) * 100%

V ... Verfugbarkeit der Mietleitung im Berechnungszeitraum
E ... Summe der Entstdrzeiten im Berechnungszeitraum fir die entsprechende Mietleitung

B ... Berechnungszeitraum

Zeiten werden auf ganze Minuten abgerundet. Die Verfugbarkeit wird auf ganze 0,1 Prozentpunkte aufgerun-
det.

3. Service-Klassen

Je Mietleitung kann eine der folgenden Service-Klassen vereinbart werden. Die Service-Klasse ,Standard” ist
standardméRig im Leistungsumfang enthalten. Die Service-Klasse ,, Top* kann im Rahmen der technischen und
betrieblichen Mdglichkeiten vom Kunden gegen Entgelt im Zuge der Bestellung der Mietleitung bezogen wer-
den. Die Preise sind den ,EB Mietleitungen“ zu entnehmen.

Standard Top
Entstorzeitraum 7*24 7*24
Min. Verflgbarkeit 99% 99,8%

4. Wartungsfenster

Zur Wartung des Kommunikationsnetzes der TIWAG wird vereinbart, dass TIWAG Wartungsfenster definieren
kann, in denen Stérungen grundsétzlich nicht als Netzstérungen gelten.

TIWAG kann jeweils taglich in der Nacht zwischen 22:00 und 06:00 Uhr ein Wartungsfenster definieren, sofern
dieses mindestens zehn Werktage auf3er Samstag im Vorhinein per FAX oder E-Mail angekiindigt wurde. Da-
bei wird der Kunde Uber Zeitpunkt, voraussichtliche Dauer und Art/Umfang der erwarteten Stérung informiert. In
Absprache mit dem Kunden kénnen auch Wartungsfenster in anderen Zeitrdumen vereinbart werden.

5. Nachweise

5.1 Einhaltung der Verfugbarkeit

Sollte die Verfugbarkeit aus Sicht des Kunden unterschritten sein, so kann dies der Kunde binnen 6 Wochen ab
Ende des Berechnungszeitraumes reklamieren. TIWAG wird binnen 4 Wochen dazu Stellung nehmen.
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