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1. Geltungsbereich

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

2. Begriffsbestimmung

21 Stérung

Eine Storung besteht, wenn die Datenubertragung Uber eine Mietleitung mit der vereinbarten Datenrate oder der
zugesicherten Ubertragungsqualitat (Frame Loss Ratio) gemaR der ,LB Mietleitungen® nicht méglich ist.

2.2 Netzstorung

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

Folgende Stérungen gelten nicht als Netzstérungen:

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

e Storungen, die durch hdhere Gewalt (alle nicht vorhersehbaren und unabwendbaren Ereignisse auller-
gewohnlicher Natur), aulergewdhnliche Witterungsverhaltnisse oder Arbeitskdmpfe entstehen

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

e Stdrungen, die wahrend der Erfillung 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 Netzstérung gelten.

2.4 Entstorzeitraum

Der Entstorzeitraum ist jener Zeitraum, in dem TIWAG Meldungen von Netzstérungen entgegennimmt und die
Durchfiihrung von Malinahmen 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 Netzstérung gilt als behoben, sobald TIWAG die Gutmeldung an den Kunden tbermit-
telt.

Sollten im Rahmen der Behebung von Netzstérungen Zeitverzégerungen entstehen, die nicht im Verantwor-
tungsbereich der TIWAG liegen (zB vom Kunden beigestellte Infrastruktur, Fehlen von Zutrittsberechtigungen),
so werden diese aus der Entstorzeit herausgerechnet.
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3. Entstorzeitraum und Entstorzeit

Je Mietleitung gilt ein Entstorzeitraum von 7*24 (7 Tage in der Woche / rund um die Uhr) mit einer maximalen
Entstdrzeit von 8 Stunden pro Stérung als vereinbart. TIWAG betreibt zur Abdeckung des Entstdrzeitraums au-
Rerhalb der Normalarbeitszeit eine Rufbereitschaft.

Die zugesagte Entstdrzeit gilt nicht fur Stdrungen an der Glasfaserinfrastruktur. Diese wird TIWAG nach be-
trieblichem Vermdgen so rasch wie mdglich beheben, wobei die Behebung von etwaig ebenfalls bestehenden
energiewirtschaftlichen Stérungen Vorrang hat.

4. Wartungsfenster

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

TIWAG kann jeweils taglich ein Wartungsfenster definieren, sofern dieses mindestens zehn Werktage aul3er
Samstag im Vorhinein per FAX oder E-Mail angekindigt wurde. Dabei wird der Kunde Uber Zeitpunkt, voraus-
sichtliche Dauer und Art/Umfang der erwarteten Stérung informiert. In Absprache mit dem Kunden kénnen kurz-
fristig auch Wartungsfenster vereinbart werden.

5. Nachweise

5.1 Einhaltung der Verfiigbarkeit

Sollte der zugesagte Service Level aus Sicht des Kunden unterschritten sein, so kann dies der Kunde binnen 6
Wochen ab Eintreten der Stérung reklamieren. TIWAG wird binnen 4 Wochen dazu Stellung nehmen.

Sitz der Gesellschaft: Innsbruck, Firmenbuchgericht Innsbruck, FN 44133b,
UID: ATU31727904, www.tiwag.at Seite 2 von 2
Information zum Datenschutz: www.tiwag.at/datenschutz



