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1 Einleitung

Dieses Handbuch beschreibt die von den LKW angebotenen Leistungen im ZusammenrQ\/
mit dem

<

o vollstandig entbiindelten Zugang zur Teilnehmeranschlussleitung (TAL)
e vollstandig entbiindelten Zugang zur Teilabschnitt-Teilnehmeranschlussleitung (X-TAL)
e  Shared Access Zugang zur Teilnehmeranschlussleitung (SA-TAL)

Wo nachfolgend nicht anders erwéhnt, sind fur die Ablaufe zwischen den L un An-
bieter die in der Liste Kontaktstellen angegebenen Stellen zustandig. S
Wo nachfolgend nicht ausdriicklich anders erwéhnt, findet der Informationsaustausch per E-
Mail statt.
<o
2 Ubersicht
Endkunde AZ
\
Filter % @
Q) Backhaul
. P Kollokation
Backhaul
TAL
Abbildung 1: P Z%EISNH Entbindelung SA-TAL shared access
icht\einer T-TAL und SA-TAL ist im Handbuch Technik abgebildet)
upP LK = Linienkontakt
AZ L = Linie
HV P = PSTN/ISDN
A = ADSL/VDSL

)—VH dover Distribution Frame

aussetzungen

Fur die Bestellung und Offertanfrage missen die folgenden Rahmenbedingungen erfillt
sein:

@% Der Netzzugang fiir die Anbieter muss tiber ein Uberfiinrungskabel implementiert sein, wel-

ches von der Zentralenseite des bestehenden Hauptverteilers (HV) resp. Filters zur Lei-
tungsseite des Ubergabeverteilers (HDF) fiihrt. Das Uberfiihrungskabel ist Bestandteil des
Produkts Kollokation.

Der TAL steht dem Anbieter zur ausschliesslichen Nutzung zur Verfiigung, ausser in der
Anwendung des SA-TAL Shared Access.

Die Schaltung wird nicht ausgefiihrt, wenn zum Schalttermin noch ein Dienst / Zusatzdienst
eines anderen Anbieters auf der entsprechenden Leitung aktiv ist.

Liechtensteinische Kraftwerke (LKW) Version 1.3
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Bestellungen und Offertanfragen werden ausschliesslich Uber das Bestellformular auf com-
web.lkw.li entgegengenommen. Technische Voraussetzungen und Zugangsmodalitaten
werden von den LKW nach Unterzeichnung des Standardvertrages TAL Kupfer abgegeben.

2.1.1 Produktionsmengen %

Die Supportzeit fur den Service Fulfillment ist Montag bis Donnerstag zwischen 07:3Q_ und
17:00 Uhr und Freitag zwischen 07:30 und 16:30 Uhr Uhr (ohne allgemeine Feiertag d

Bruckentage).
Uberschreiten die Auftrage die vorhandenen Kapazitatsgrenzen (fir den Wu SCWGI’-
folgt ein alternativer Terminvorschlag bzw. wird in Absprache mit den LKW ¢|n neueh.ge-
winschter Termin vereinbart, oder es sind projektbezogene Lésungen zWi & Anbie-
ter und den LKW zu erarbeiten (Massenauftrage).

2.2 Prozesse

Im Rahmen der Produktion werden die nachfolgend aufgefiihrte rozesse mit dem Bestell-
formular auf comweb.lkw.li untersttitzt.

Tabelle 1: Prozessibersicht TAL N
Prozesse Eingang Ausgang“\V\ auer Bemerkungen
Bestellung Bestellformular Beste ar\ 2 Arbeits- Technische Informa-
Offertanfrage Leitungen Leitun tage tionen Uber spezifi-
https:comweb.lkw.li/ | ht webdkw.li/ sche Anschlusslei-
tungen, werden fur
Neuanschluss und
& Kiindigung vorausge-
setzt.
Bestellung Bestellformular 5 Arbeits- Die Auftragspriifung
Neuanschluss Leitungen tage wird innerhalb von 2

https:comweb.lkw.li/ Arbeitstagen besta-

(2 Arbeits- tigt.

tage mit
Express Der Auftrag ist mit
Aufschlag) | Info an Anbieter ,Fer-
tigstellung Service*

~ abgeschlossen.
Bestellformular Bestellformular 6 Arbeits- Die Auftragspriifung
Leitungen Leitungen tage wird innerhalb von 2

https:comweb.lkw.li/ | https:comweb.lkw.li/ Arbeitstagen besta-
tigt.

Der Auftrag ist mit
Info an Anbieter
LKindigung # der

einer Bestellung | Leitungen Leitungen Anbieter im Bestell-
https:comweb.lkw.li/ | https:comweb.lkw.li/ formular Leitungen
geléscht (spat. Vortag
des Termins)

q
2) Leitung“ abgeschlos-
sen.
@ Annullierung Bestellformular Bestellformular sofort Der Auftrag wird vom

Umschaltungen E-Mail 5-15 Ar- Angabe von geplan-
beitstage ten Wartungsarbeiten
im Netz, die nicht in
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das Wartungsfenster
fallen.

3.1 Einleitung

Die folgende Grafik zeigt die wichtigsten Service-Fulfillment Falle fir die TAL.
Der Anbieter, welcher den Endkunden bedient, ist fir die korrekte Abwicklung d e-
schaftsvorfalle verantwortlich (Generalunternehmer-Rolle).

<

Kindigung TAL

Restellformular
Leitunger)
{comwed.lkw.li)

Bestellung

Offertanfrage Neuschaltung
TAL

Abbildung 3: Ubersicht Service-Fulfillment Falle

3.2 Technische Informationen

Die Méglichkeit zur Realisierung
LKW mittels der Bestellung, oder

ines AgﬁBieter Services auf Basis einer TAL, wird von den
ertanfrage gepruft.

Tabelle 2: Bestellung/Offerm / Beschreibung des Ablaufs

3 Service Fulfillment Q\o/

Prozess | Beschrei nU
Schritt ”

#01 Die ruf&bﬂie Anschlussleitung mit der Anfrage des Anbieters. Dafiir sind folgende
Igemeing Angaben immer notwendig:

Produkt
undenwunschtermin
Standortadresse
Bei einer Kiindigung muss die MC Nummer (metallic Copper) angegeben werden.

2. Bei einer durch Umzug bedingten Neuschaltung mit aktivem oder inaktivem Lei-
tungsvorganger muss die Teilnehmernummer des Vorgangers angegeben werden.

y Die LKW liefern als technische Informationen

- die Bezeichnung des entsprechenden Anschlussgebietes (Verteilerraum)

Bei der Ablehnung einer Bestellung oder einer Offertanfrage TAL, wird auf Wunsch des An-
bieters eine detaillierte Begriindung der Ablehnung durchgefiihrt. Dazu werden die Rege-
lungen beziglich Leitungsreserven und technischer Einschrankungen tberpruft.

Auf Wunsch werden die folgenden Alternativiésungen gepruft:

- Anderungen des Leitungsverlaufes TAL (Umbelegung)

q
% - die Langen, Dampfung und Querschnitte auf den Leitungsabschnitten der Lei-
tungen in genligender Genauigkeit
@ 3.3 Begrindung der Ablehnung einer Bestellung

Liechtensteinische Kraftwerke (LKW) Version 1.3
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3.4 Neuanschluss
Jede Neuschaltung wird mit einer Bestellung gestartet.

Tabelle 3: Neuanschluss einer TAL / Beschreibung des Ablaufs

Prozess
Schritt

Beschreibung AN

#01

Die LKW prufen die Anschlussleitung mit der Anfrage des Anbieters.
(siehe Bestellung/Offertanfrage 01, Schritt 01, Tabelle 2) %

#02

Die LKW liefern technische Informationen tber die spezifische Anschlu IeiturW
teilerraum). N S

#03

Der Anbieter liefert bei der Bestellung die folgenden Informationen: X?
- Uberfiihrungspunkt Verteiler (UP) (falls mehrere gelie
- Termin
Der Kundenwunschtermin kann in der Regel ein&\halten erden

#04

Nach Auftragspriifung wird der Auftrag innerhalb von 2¥ ta@n bestatigt.
- Fur die TAL wird eine MC Nummer (me

- Die Informationen uiber den Ubergabs +HDF und UPK werden an den
Anbieter bestatigt.

Ruckweisungsgriinde:
- zuviele Auftrage am gleichen \ m gleichen Termin

- Spektrum Management ,Viere Sle
- zu wenig Kupfer Reserv
- keine Kollokation des Anbieters~6der keine freie Flache in der Kollokation

- keine freien Ve bindunﬁabel-Kontakte an der HDF-Erweiterung des Anbie-
ters verfugbar ig

- technische(Ej kungen geméss Handbuch Technik

# 05

Die notwendig Itarbeiten am HV werden bis spéatestens 17.00 Uhr des ver-

einbarten Ter

/ sgefdhrt.

‘\ Itung der TAL wird die Funktionalitat mit einer Messung sicher-

Nach erfolgie
gestell/ind wird derm Anbieter den Status ,Fertigstellung Service* mitgeteilt.
Bei Ni nktionieren der Neuschaltung I6st der Anbieter den Stérungsprozess aus.

\Y%
{@%%

N
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3.5

3.6
3.7

3.8

@§

Kundigung
Jede Kiundigung wird mit einer Bestellung gestartet.

Tabelle 4: Kiindigung einer TAL / Beschreibung des Ablaufs

Prozess | Beschreibung AN

Schritt A

#01 Die LKW prufen die Anschlussleitung mit der Bestellung des Anbieters. ?
(siehe Bestellung/Offertanfrage 01, Schritt 01, Tabelle 2) %

#02 Die LKW liefern technische Informationen tber die spezifische Anschlu IeitunW—
fuhrungspunkt UPK und HDF). /\ 0

#03 Der Anbieter kiindigt die TAL unter Angabe der MC (metallic copper)

#04 Nach einer erfolgreichen Auftragspriifung wird der Auftrag |nner \§Arbeltstagen
bestatigt.

# 05 Die notwendigen Ausschaltarbeiten am HV werden bis sp' stens\b?.oo Uhr des ver-
einbarten Termins ausgefihrt.
Der Abschluss der Kiindigung TAL wird dem Anbj tatus ,Fertigstellung
Service" mitgeteilt. I

XN\

Annullierung/Anderung einer Bestell

Alle Bestellungen, kdnnen vom Anbieter kis al g des vereinbarten Termins annul-
liert/geandert werden.

Umzug 4

Ein Umzug wird mittels Bestellung Kiindigung und Bestellung Neuschaltung realisiert.
Der Anbieter ist fir die Koordi tandig.

Slamming

Unter Slamming v
vice Fulfillment
den, den Anbieter z

t arteien die unberechtigte Erteilung eines Auftrags des Ser-
e igt ist die Auftragserteilung dann, wenn der Wille des Endkun-
echseln, nicht nachgewiesen wird.

Der erforde achweis des Endkundenwillens wird einzig durch Vorlage des zum Zeit-
punkt def’Au setteilung unterschriebenen und giltigen Endkundenvertrags erbracht.

Die

serigilende Partei ist verpflichtet, diesen Nachweis nach Aufforderung innerhalb

von 4 Arbeltstagen zu erbringen. Wird der Nachweis innerhalb dieser Frist der abgebenden

lic

ei nicht vorgelegt, ist Slamming gegeben.
levon Slamming unterstutzen die LKW eine schnelle Wiederherstellung des urspriing-

n“Zustands.

Liechtensteinische Kraftwerke (LKW) Version 1.3
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4 Service Assurance \>

4.1  Verhalten bei Stérungen S
Vor einer Stérungsmeldung an die LKW hat der Anbieter abzuklaren, ob die Stérungsurs
che innerhalb seines eigenen Verantwortungsbereichs liegt und damit von ihm selbs{\zu be-
heben ist.
Die LKW sind berechtigt, Massnahmen zur Vermeidung oder Behebung von Stétungen
ergreifen und den Anbieter zu verpflichten, am Anbieter-Standort folgende Vorkeh zZu
treffen:
Kann eine Stérung nicht anders behoben werden und liegt die Stérungs m Anbie-
ter oder seines Kunden hat der Anbieter seine Installation bzw. diejepige s s Kunden auf
seine Kosten zu &ndern bzw. deren Betrieb einzustellen.

gung sowie zur Verhltung und Behebung von Stérungen Zugang\zur Arlage.

Die Pikett-Nummer ist der offizielle Entry Point fur alle TAL meéldungen der Anbie-
ter.

Wird im Rahmen der Stérungsbearbeitung festgeste erantwortlichkeit fur die

n“Verrechnung, zu entschadigen.

e
2 der Service Fulfillment Auftrag far

den Angaben im Handbuch Preise, Dienstleistu @’*\;:-so
Die LKW akzeptieren keine Stérungsmeldung \Solange

4.2  Storungsmeldung *

Stdérungen und Méngel sind von dem Arﬁ?eter telefonisch der Stérungsannahmestelle zu
melden. Eine nicht gemeldete Storgng gilt als nicht existent.

die TAL noch in Bearbeitung ist.

LKW/KOM Ansch \ LKW/KOM Anschlussnetz
Storu I Stoérungseingang
an Verantwortlj Liechtensteinische an Verantwortlichen Liechtensteinische
Kraftwerke /KOM Kraftwerke LKW/KOM
t%rozeiten Ausserhalb
Birozeiten
Montag- nerstag 07.30-17.00 Uhr Montag-Donnerstag 17.00-07.30 Uhr
eitag 07.30-16:30 Uhr Freitag 16:30-07.30 Uhr
und
Samstag/Sonntag/Feiertage
Telefon +423 /236 02 60

Die Ansprechpartner sind in der Liste Kontaktstellen definiert.

Verantwortlichkeiten

Im Verantwortungsbereich des Anbieters liegt die Entstérung in folgenden Bereichen:

e Endkunde: die gesamte Kundeninstallation ab dem Uberfiihrungspunkt UP mit allen
Komponenten (PC, Software des Endkunden etc.)

o Kollokation: die gesamten Anbieterinstallationen in der Kollokation und alle Komponen-
ten ab der Leitungsseite des Ubergabeverteilers (HDF Kontakt, Abbildung 1).

g% Mobile +423 / 736 03 54
\xﬂb 4.3

Liechtensteinische Kraftwerke (LKW) Version 1.3
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o Der Anbieter dokumentiert die zugeteilten HDF- und UP-Kontakte.

Im Verantwortungsbereich der LKW liegt die Entstérung der TAL, d. h.

[ ]
(HV) und dem Uberfiihrungspunkt (UP) beim Endkunden,

e des Verbindungskabels,

e im Falle einer SA-TAL, des Filters,

o  fUr Zwecke der Entstorung des Verbindungskabels ist den LKW der Zugan

des Abschnitts zwischen dem Abschluss des Verbindungskabels am Hauptverteiler

um
des Anbieters zu gestatten (Massnahme zur Behebung von Stérungen nd%)’e—

ter auch ohne Beisein des Anbieters).

<

Waéhrend der Stérungsbehebung dirfen die LKW die TAL jederzeit fir_ die Storungseingren-

zung unterbrechen.

Service Assurance Ablauf o
Tabelle 12: Prozesse zu TAL Stérungsbehebungsprozess &

Prozess | Beschreibung W
Schritt
Nr. (&

q

#01 Der Anbieter ist fiir die Entgegennah
zustandig. Kann die Stérung innerhal
ausgeschlossen werden und liegt
LKW vor, eroffnet der Anbieter den St

L-
gsbehebungsprozess der LKW.

SMgsmeldungen ihres Endkunden
rantwortungsbereichs des Anbieters
6rung im Verantwortungsbereich der

#02 Ist der Endkunde des Anbieters jrinerhalb von 5 Arbeitstagen nicht erreichb
Stoérungshehebungsprozess gesthlossen.

scheyﬁ]

ikern vereinbart werden kann.

ar, wird der

Die Weiterbearbeit i it dem Anbieter koordiniert. Der Anbieter sucht den Kon-
takt mit dem Endk u roffnet den Stérungsprozess erneut, sobald der End-

kunde erreichbg

Wird die Stor @ em gepriften Verbindungskabel (HV — HDV) vermutet, ist als

Endkun Anbieter-Ubergabepunkt anzugeben, damit ein Treffen zwi-
T

#03 Bei %e}%elstdrung wird der Stérungsbehebungszeitpunkt bestimmt (z.
schaltdng). Der Abschluss der Stérung kann daher zu einem spéatere

e
K Wikd, ein neuer UP-Kontakt zugeteilt, wird dies dem Anbieter mitgeteilt.

B. mit einer
n Zeitpunkt

é%

#04 %ei &iner Grossstorung (Beschadigung der Kabelanlagen durch Dritte) werden die
\ betroffenen Anbieter tiber die gestorten TAL und den Stérungsbehebungszeitpunkt
/| informiert.

X?g’rungsbehebungszeit (Standard)

Die Stérungsbehebungszeit ist definiert durch den Stérungseingangszeitpunkt und den Sto-

rungsbehebungszeitpunkt.
Die Storungsbehebungszeit lauft nur wéhrend den Supportzeiten.

Die Supportzeit fur die Stérungsbehebung ist Montag bis Donnerstag zwischen

07:30 und

17:00 Uhr und Freitag zwischen 07:30 und 16:30 Uhr Uhr (ohne allgemeine Feiertage und

Bruckentage).

Die folgenden Zeiten gelten als ,Suspend” Zeiten und werden von der Stérungsbehebungs-

zeit abgezogen
e  Zeiten ausserhalb der Supportzeiten

Liechtensteinische Kraftwerke (LKW) Version 1.3
Netzprovider Kommunikation Gultig ab 1.1.201x
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4.6

Wahrend der Entstoérung ist erforderlichenfalls v

uch Betrieb

Anbieter bzw. ihrer Endku

wenn die Stérungsbehebung verzdgert wird, weil der Anbieter nicht erreichbar ist (fur

Verzogerungen bei Wartungen oder Reparaturen, die im Verantwortungsbereich der

nden liegen, z. B.:

zwingend noétige Rickfragen, Auskinfte),

den verwehrt oder verzégert wird,
e wenn dem Wartungs- oder Reparaturpersonal der Zugang zur Kollokation
verwehrt oder verzégert wird,

e wenn Fehler durch nicht autorisierte Handlungen des Endkunden o

den LKW-Anlagen verursacht werden,

w
e wenn der vereinbarte Stérungsbehebungsprozess nicht eingehalten wi@,

e hohere Gewalt (sieche Geschéftsbedingungen der LKW 5.2).

Storungsbehebungsfrist (

bei Samstage, Sonntage, Briickentage und Feiertage,
Entstdrungsfrist bis zum nachsten Arbeitstag 07.30 U

tung Gebrauch zu machen.

Standard)

AN
N

Entstdérung Standargp
R Mo So
Stérungsannahme
N 24:00 Uhr

Verflgbarkeit eines

q
Service Techn;% @
(Supportzeiten/\

tag-Donnerstag
7.30-17.00 Uhr
Freitag 07.30-16:30 Uhr

Termingenaui keihﬁ}Be-
suche %i:%@mer

zwei Stunden

Tec%&'\rein\é tz

Inklusive

t6rungs}§ﬂebungszeit (ab
%k angnder Stérungsmel-

24 Stunden

ﬂis pro TAL und Monat

Im Basisentgelt

enthalten

.
&2

Erweiterte Netzservices (SLA)

Gegen gesondert zu verrechnendes monatliches Pauschalentgelt bieten die LKW das erwei-
terte Netzservice ,BUSINESS" und ,, TOP* auf entbliindelten TAL an wie folgt:

LKW

unsere energie

der Endkunde fur die Terminvereinbarung fir den Zutritt zum UP nicht erreichbar i

e wenn dem Wartungs- oder Reparaturpersonal der Zugang zum UP durch den E@

Bieter an

e%lung zu laufen, wo-

.12. und der 31.12. die

Nw baren Leitungen zur Ersatzschal-

{@

Erweiterte Netzservices
(SLA)
Entstdrung Business Top
Stérungsannahme Mo — So Mo — So
Liechtensteinische Kraftwerke (LKW) Version 1.3
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4.8

@%%

00:00 — 24:00 Uhr | 00:00 — 24:00 Uhr

Verflugbarkeit eines Montag-Samstag | Montag-Sonntag
Service Technikers 07.30-19.00 Uhr 00:00 — 24:00 Uhr
(Supportzeiten)

nehmer

Technikereinsatz Inklusive Inklusive

Stérungsbehebungszeit

(ab Eingang der St6- 8 Stunden 6 Stunden
rungsmeldung)

Preis pro TAL und Mo- | Aufschlag gem. Aufschlag gem.
nat Handbuch Preise | Handbuch i <&
~

Fur die Entstérung von Anschliissen, die keines der angeil
SLA zu Grunde gelegt haben, kann im Einzelfall ei Astdrung nach den Bedingungen
entweder des Service ,BUSINESS" oder des Se
entsprechender Vermerk — Entstérung gege
den LKW werden diese Stérungen im Be ef ‘
schaftstechniker abgearbeitet und die dafu ; \- lenden Kosten dann gemaR Handbuch
Preise (Pt. 3.6) in Rechnung gestellt, wenn tatsachlich eine Entstdérung innerhalb der nach
dem entsprechenden SLA zur Anwenduygelangenden Entstorfrist erfolgt ist.

PRNzZip, nach Verflgbarkeit der Bere|t—

Entstorfristen

Anwendung gelangenden Entstorfristen kann der Anbie-
, die nach folgenden Regelungen zu berechnen sind:

Po6nalen bei Nichteinhalt

Im Fall der Nichteinhaltungde

ter von den LKW Ponal @
Fur die angeordn % assen ,Standard” (die in der TAL-Miete inkludierte Entsto-
rung), BUSINE d P* (wird von einem Grundbetrag ausgegangen, der bei ,Stan-

dard“ CHF 40.bei ,BUSINESS* CHF 130 und bei ,TOP* CHF 170 betragt.

Halten L die Jeweils vorgesehene Entstorfrist - 24 Stunden bei Standard, 8 Stunden

bei mess ud 6 Stunden bei Top - nicht ein, fallt mit Beginn der Verzdégerung erstmalig

der Grund ag als Ponale an und erhoht sich jeweils nach Ablauf einer weiteren Zeitspan-

on d Dauer der jeweiligen Entstorfrist (24 Stunden, 8 bzw. 6 Stunden) solange um ei-

ren Betrag in Héhe des Grundbetrages, bis der Gesamtbetrag bei Standard-

entstorungen den Betrag von CHF 140 und bei Business- und Topentstérungen den Betrag
CHF 500 Ubersteigt.

Nach Auflaufen des genannten P6nalebetrages von CHF 140 bzw CHF 500 ist mit Ablauf
jeder Woche ab Beginn der Verzégerung bei Standardentstérungen den Betrag von CHF
140, und bei Business- und Top-Entstdrungen den Betrag von CHF 500 fallig.

Die Pflicht zur Zahlung der Pénalen entfallt, wenn die Verzdgerung der Entstérung nicht
durch die LKW (4.2.3 Suspendzeiten) zu vertreten ist, die Entstorfrist verlangert sich ent-
sprechend.

Der Anbieter wird die Forderung innerhalb von sechs Monaten nach der erfolgten Entsto-
rung geltend machen.

Im Handbuch Preise sind die Pénalen im Uberblick dargestellt.
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machung von Pénaleforderungen nach den vorstehenden Regelungen berechtigen, sind
spéatestens im Folgemonat an die LKW bekanntzugeben. Diese ist verpflichtet, innerhalb von

20 Arbeitstagen zu diesen Geschéftsfallen Stellung zu nehmen. Allféllige daraus resultie-
rende Ponaleforderungen sind vom anspruchsberechtigten Vertragspartner innerhalb v \%

sechs Monaten nach Vorliegen der genannten Stellungnahme gegentiber dem Vertrags-

partner geltend zu machen. \/
4.9 Ermittlung und Neutralisierung storender Technologien \/
s de

Die Pdnalen sind verschuldensabhéngig. Verletzungen dieses Vertrages, die zur Geltend- \

Verursacht der Einsatz nicht zugelassener Technologien eine Stérung, wird|da erur-
sachenden Anbieter mitgeteilt. Ist die nicht zugelassene Technologie na #noch
vorhanden, wird die TAL ausser Betrieb genommen. Die Aufwendungen KW und Drit-

ter werden dem Anbieter in Rechnung gestellt.

4.10 Wartungsarbeiten
Ordentliches Wartungsfenster:

Jeden Sonntag zwischen 02.00 und 06.00 Uhr existi eines Wartungsfenster,
welches auch fir die Ausfiihrung von periodisches

V . .
(e Féllen sind auch Arbeiten ausserhalb
des Wartungsfensters notwendig, welche Anbieter 20 Arbeitstage im Voraus mitgeteilt

werden.

Die LKW behalten sich das Rechtor, dQWartungsfenster anzupassen. Die LKW informie-
ren die Anbieter mindestens im Voraus.

Geplante Unterbriiche:

Geplante Unterbréghe alb des Wartungsfensters werden zwischen den LKW und
dem Anbieter rochen und von den LKW 20 Arbeitstage im Voraus angekindigt.
Der Anbiet ehmigt entweder das Vorgehen fir die geplanten Unterbriiche oder schlagt
den LK el% Datum vor. Wenn innerhalb von 5 Arbeitstagen kein Widerspruch

r

Uber Vo en fir die geplanten Unterbriiche erfolgt, gilt es vom Anbieter als akzeptiert.

erbruchsmeldung (Umschaltungen)
i geplanten Umschaltung infolge Wartungsarbeiten auf dem letzten Leitungsab-
sc

it (Ausbau Leitungsnetz oder neue Entbiindelungsstandorte), erfolgt eine Information
petroffener TAL via E-Mail zum Anbieter.
Bei Anderung des Terminierungsstandortes (neuer Entbiindelunsstandort) der vom be-

%% troffenen Anbieter nicht bedient wird, muss mit der Umschaltung abgewartet werden, bis der

Anbieter den neuen Standort (Kollokation) bezogen hat oder fur den Endkunden eine ande-
re Losung gefunden wurde. Die Wartezeit betragt maximal 30 Arbeitstage.

Kann die Umschaltung nicht wie vorgesehen durchgefiihrt werden, erfolgt eine Information
an alle betroffenen Anbieter Gber die Terminverschiebung (ohne Angaben eines Grundes).

@ 4.10.2 Terminverschiebung der Umschaltung
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5 Beschwerde- und Eskalationsprozess

51  Einleitung Q\/
er-

LKW unterhdlt einen Beschwerde- und Eskalationsprozess. Jede Aktion, die nicht den v o
einbarten oder dokumentierten Standards entspricht, soll angemessen interveniert werde
kénnen, um ein zufriedenstellendes Ergebnis fir Anbieter und LKW zu erreichen.

W

Dieser Prozess bezieht sich auf die Eskalation von Ausnahmefallen, gerichtet aRda:
nagement von den LKW, nicht auf die routinemassigen Geschaftsprozesse gder nicht bei
technischen Supportféllen die ein von der Komplexitat des Problems abhangiger E% ati-
onsablauf Uber die verschiedenen technischen Level des Support-Team nd sich

innerhalb der Standardzeiten befindet.
Die Ansprechpartner sind in der Liste Kontaktstellen definiert. ;é

52 Eskalation erste Schritte

Ist die Problembeschreibung korrekt?
Sind die geschéaftlichen Auswirkungen korr
Falls es eine Behelfsldsung gibt, ist dies

5.3  Was geschieht, nachdem eine Eskalationvangefordert wurde?

Nachdem eine Eskalation angefordert Wﬁie, prift das Management von den LKW die Situ-
ation und legt fest, welche Ressourcen zuzuweisen und/oder welche Prozesskorrekturen er-
forderlich sind.

Ein Mitarbeiter von den f
koordiniert alle involvierte 2

er Anfrage als Hauptansprechpartner zugewiesen und
ien, um eine schnelle Lésung zu finden.

Mit dem Anbie '&\Aassnahmenplan aufgestellt damit mit der Problemlésung be-
gonnen werden kan
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