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Service Level Agreement F L D

1 Einleitung

Dieses Dokument regelt die Beziehungen und Leistungen der Telecom Liechtenstein AG, des
weiteren Telecom Liechtenstein genannt, tber die Service Verflgbarkeit, Qualitat sowie die all-
gemein gultigen Prozesse zur Behebung von unvorhergesehenen Ereignissen an den eigenen

Produkten und Dienstleistungen. \

Beim Auftreten eines Ereignisses bemuht sich Telecom Liechtenstein die Behebung sofort acw
Meldungseingang in Angriff zu nehmen. Bei jeder Meldung wird sofort die Verfligbarkeit abge- o

klart und die entsprechende Abteilung aufgeboten. Die Zeitvorgaben sind als Maxima e\zu
verstehen. Telecom Liechtenstein ist bestrebt dem Kunden einen optimalen Servicw

1.1 Leistungsumfang

Das Dokument ist eine allgemeine Beschreibung, wie dem Kunden Diensfte und dukte zur
Verfligung gestellt werden. Die allgemeinen Richtlinien werden den ei odukten und
Dienstleistungen der Telecom Liechtenstein zugeordnet. Nicht alle Produkie und Dienstleistun-
gen werden durch die beschriebenen Service Levels abgedecki.

1.2 Verbindlichkeit o

Wbieter bestrebt ein héchstes
Qualitats- und Technologieniveau zu bieten. Die de on oder Dienstleistungen direkt
zugeordneten SLA’s (Standard 1 oder 3) sind als Ric ng\\\- zu verstehen. Die vorgegebenen
Zeiten werden in den meisten Féllen unterschritte \*:, ichteinhalten der Vorgaben tbernimmt

Telecom Liechtenstein keine Verantwortung. Arbeitszeite

Reglementen der Telecom Liechtenstein. \\\*

Bei optionalen oder zusatzlichen Service Levei~Agreements, welche Uber den zugeordneten

SLA bestellt werden, sind die Zeitangaben?bindlich und der Kunde hat Anspruch auf Entscha-
g

digung. Die Héhe des Entgeltes ist angig vom Schweregrad des Ereignisses und der tber-
schrittenen Zeit. Als Grundlagencdi das eréffnete Trouble Ticket und die Meldung der Er-

eignisbehebung durch den S tandigen.
1.3 Storungsan

Stérungen werden chliesslich Uber den entsprechenden Kundendienst (KD) der Telecom
Liechtenstein angenom und koordiniert.
Der KD fur Priva und Geschaftskunden ist 7 Tage pro Woche und 24 Stunden pro

Tag unterd ufniytnmer 800 22 22 (nur aus dem FL Festnetz) oder +423 237 74 00 erreichbar.
Der KD_fir Whelesale Kunden (Service Provider / Carrier) ist 7 Tage pro Woche und 24

Stun WQ unter der Rufnummer +423 236 17 77 erreichbar.
Stérung dungen werden allein direkt vom Wholesale Kunden entgegengenommen. Die End-

%’V r Wholesale Kunden werden nicht Gber den KD bedient, da der Wholesale Kunde
t

ur seine Kunden verantwortlich ist. Allféllige Rickmeldungen erfolgen ausschliesslich an

holesale Kunden.
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2 Gultigkeitsbereich / Begriffe

Alle Produkte und Dienstleistungen der Telecom Liechtenstein, welche in der Produktbeschrei-
bung einem Service Level zugeordnet sind, richten sich in einen Stérungsfall nach dem vorlie-

genden Dokument. \
2.1 Definitionen \/
r&

2.1.1 Service Level o
Der Service Level definiert die Zeiten in Bezug auf 1st Level Support, Rickruf / Interve

Service Recovery inner- und ausserhalb der Arbeitszeiten. Die Details sind im Kapitel 4 ersicht-
lich.

2.1.2 Service Verfiigbarkeit / Service Availability (SA)
Die Serviceverfugbarkeit beschreibt die Dauer, in welcher der Service gemas

ertraglicher Ver-

definiert und ist in der jeweiligen Produktbeschreibung definiert. Im
rauf eingegangen, wie die Verfligbarkeit berechnet wird.
2.1.3 Arbeitszeit

Telecom Liechtenstein arbeitet 5 Tage in der Woche. Al
7:30 Uhr bis 17:30 Uhr. Alle anderen Zeiten werden als ; :
Feiertage werden nicht als Arbeitszeit gewertet. Te s htenstein fihrt eine Feiertagsliste,
die auf Anfrage zur Verfligung steht.

2.1.4 Service Fenster

Das Service Fenster dient der Wartung und eiterung der Systeme. Das Service Fenster ist
von der Standardverfiigbarkeit ausgenommen. Der Service ist wahrend des Fensters nicht zwin-
gend gewahrleistet. Unterbriiche, welche v&aussichtlich langer als 15 Minuten dauern werden,
werden nach Mdglichkeit im Voraus eklndigt.

2.1.5 Service-Fensterz

In den N&chten von Samstanntag und von Sonntag auf Montag jeweils von 2.00 Uhr bis

6.00 Uhr.

2.1.6 Kundendia&g

Der Kundendien ist’die Empfangsstelle fur Ereignismeldungen. Die Meldungen werden
e

entgegengen an die richtige Stelle weitergeleitet. Der KD flihrt folgende Arbeiten in
Bezug auf% vel durch:
«  Stérungsannahme und Aufbieten des Sachversténdigen

W des Trouble Tickets

Uberwachung der Ereignisbehebung bis zur Fertigmeldung

st Level Support

der Stérung, welche der Kunde oder ein Service Provider meldet, er6ffnet der KD ein Trou-

le Ticket. Unmittelbar nach dem Eingang der Stérungsmeldung erfolgt automatisch der 15t Le-
vel Support. Sollte dieser 1%t Level Support nicht zielfiihrend sein, wird anhand der Angaben des
Kunden eine sachverstandige Person flr die Weiterbearbeitung der Stérungsmeldung benach-
richtigt.
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2.1.8 Rickruf / Intervention

Der Ruckruf kann durch den KD oder direkt durch die sachverstéandige Person erfolgen. Der KD
wird bei jeder Meldung ebenfalls informiert und steht dem Kunden fir Ausklnfte zur Verfigung.
Ist der Ansprechpartner des Kunden nicht erreichbar, bewirkt dies einen Unterbruch der Zeit-

messung. \
Nach erfolgter Riicksprache des Sachverstandigen mit dem Ansprechpartner beim Auftraggeb

beginnt die eigentliche Behebung der eingegangenen Stérungsmeldung. Als Rackruf/Intekyen-

tion gilt die Zeit zwischen Eréffnung des Trouble Tickets und dem Rulckruf an den gemeldeien <
Ansprechpartner, welches den Beginn der Arbeit an dem gemeldeten Ereignis markiert.

Die Erreichbarkeit des Ansprechpartners beim Kunden muss jederzeit gewéhrleistew« der
Ansprechpartner des Kunden nicht erreichbar, bewirkt dies einen Unterbruch Zeitmgssung.
Die Zeit wird bei Telecom Liechtenstein registriert und fur Statistikzwecke v rvww sach-
verstandige Person hinterlasst dem Stérungsmelder eine Nachricht. (Noti E-M@l, SMS oder

eine andere Form)

Die Arbeit kann Uber Fernwartung oder Telefonauskunft begonnen ber einen Einsatz

vor Ort wird individuell entschieden.

Falls fir die Behebung des Ereignisses, im gegenseitigen
werden, welche die Zeit fir Rickruf/Intervention und/ode
fallt die Bedeutung dieser Zeiten.

em’nen, Termine vereinbart
Becovery Uberschreiten, ent-

2.1.9 Service Recovery

Der Service Recovery definiert die Periode zwisg N AAuftragseingang (Eréffnung des Trou-
ble Tickets) und dem Zeitpunkt, an dem der offele Dienst wieder vom Kunden benutzt wer-

es\kanh auch durch provisorische Massnahmen
erfolgen. Bei der Einrichtung eines provisorischery' Dienstes ist mit Einschrédnkungen des Leis-
tungsumfanges zu rechnen. Nach erfolgreicher Ausfihrung des Auftrages, informiert Telecom
Liechtenstein den Auftraggeber und: Trouble Ticket wird geschlossen.

A UiNRQ
Ereignis

Annahme

Ereignis
Ende

1st Levi

Ruckruf/Intervention

3.), 4.),5.)und6.)

\ > Service Recovery
< 7.),8)und9)) >
% 1.) Eroffnung Trouble 4.) Ruckruf 7.) Abarbeitung Ereignis
Ticket Sachverstandiger 8.) Riickmeldung an

2.) 1st Level Support 5.) Start Kunden und KD
3.) Dispatching Ereignisbehebung 9.) Schliessen Trouble
6.) Information an KD Ticket
Alle aufgefiihrten Zeiten werden zur Beurteilung der Ereignisse erfasst. Nicht vorhersehbare
Unterbriiche wahrend der Behebung des Ereignisses, welche vom Kunden verursacht werden
(Terminverschiebung, keine Erreichbarkeit, usw.), werden von der Statistik ausgeschlossen
resp. bewirkt dies einen Unterbruch der Zeitmessung.

Member of Telekom Austria Group &

Telecom Liechtenstein AG Telefon +423 237 74 00 Gratisnummer LI 800 22 22 MWST-Nr. 53836
Schaanerstrasse 1 Fax +423 237 74 99 Telefon Schweiz 0842 423 423 Offentlichkeitsregister Vaduz
LI-9490 Vaduz telecom@telecom.li www.telecom.li Reg.Nr. FL-0001.545.008-6/a

Version 2.1 Seite 5/14



Service Level Agreement F L D

2.1.11 Stérungen ausserhalb der Arbeitszeit

Stérungsbehebungen ausserhalb der Arbeitszeit und an Sonn- und Feiertagen werden nur auf
ausdrucklichen Auftrag des Kunden ausgefihrt und nach Aufwand verrechnet. Die Zeiten fir 1st
Level Support, Rickruf/Intervention und Service Recovery sind ausserhalb der Arbeitszeit 1&an-

ger als wahrend der Arbeitszeit. \
2.1.12 End to End Management \/
Die gesamte Verbindung inkl. CPE’s ist im Managementsystem eingetragen. Eingriffe auf\die

ug~r~\|If %

Verbindung lassen sich in den meisten Fallen von unseren Technikern per Remote-Zugti s- ©
fOhren.

2.1.13 Proaktive Uberwachung

Dieser Dienst bedeutet, dass Telecom Liechtenstein bei bestimmten Produkten~auf/Kunden-
wunsch eine proaktive Uberwachung der Netzwerkelemente aktiviert und bei ei Anomalie
sofort agiert und mit der aktiven Sérungsbehebung beginnt. <

2.1.14 Trouble Ticket
Vor einer Ereignismeldung muss der Kunde / Service Provider Gberpriien, ob der Dienst physi-

kalisch aufgeschaltet ist (Uberpriifung am UPK) und ob die st%tion einwandfrei funkti-
oniert. Nach erfolgter Priifung kann der Kunde / Service el eine Stérungsmeldung bei
Telecom Liechtenstein absetzen und es wird ein , Trouble(Tie erdffnet. Alle fir die Behebung
wichtigen Angaben werden elektronisch erfasst. Der (‘
Bei der Meldung wird versucht eine erste Diagno L ev

ble Tickets:

« Betroffener Dienst
«  Zeitpunkt der Meldung (1% Level Support)

« Zeitpunkt Rickmeldung an RUckruf)
«  Arbeitsbeginn der Stéru ek (Intervention)
« Zeitpunkt der Behebung e Recovery)

«  Kurzbeschreibungze
« Gultiger SLAd ste
« Personliche endnd Adresse des Ansprechpartners beim Kunden

« AngabepZur Efreichbarkeit des Kunden
« Vertragsgrundlagen des Produktes oder der Dienstleistung
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3 Verfugbarkeit

Die Serviceverfligbarkeit (Service Availability = SA) wird in Prozent ausgedrickt (SA%) und
beschreibt die Dauer, in welcher der Service gemass vertraglicher Vereinbarung zur Verfiigung
steht.

Folgendes ist zu beachten:
« Die Serviceverfiigbarkeit wird pro Jahr berechnet.
« Der Outage Interval beginnt bei der Eréffnung eines Trouble Tickets %ﬁ <o
« Der Outage Interval endet bei positiver Kundenbestatigung oder nach Fehlerbehebung,

die Bestatigung des Kunden ausbleibt.

« Activity Time & Outage Interval werden nur innerhalb des Service Level rs be-
rechnet.
« Die Serviceverfugbarkeit wird wie folgt berechnet: <&
Z Outage Interval
SA % =100 % — e — x 100 %
Activity Time o
Folgende Punkte werden bei der Berechnung der Servicei& eit nicht berticksichtigt:

« Beeintrachtigungen durch Fehler ausserhalb des<} -‘q iechtenstein-Netzes, z.B. Feh-
ler in den Kundengeraten oder in der Stromvergargiings

\!
« Beeintrachtigungen durch angekundigte S¢ ®
« Beeintrachtigungen wahrend des Servi

« Vom Kunden gemeldete Beeintrachtigungeny:welche von Telecom Liechtenstein nicht beo-
bachtet oder bestéatigt werden kénnen.

« Beeintrachtigungen durch Einwitkungen ausserhalb des Einflussbereiches von Telecom
Liechtenstein.

« Beeintrachtigungen dur@ von Drittanbietern, die fir die Leistungserbringung bené-
b

tigt werden.

« Beeintrachtigunge ehoben werden kénnen, weil das Telecom Liechtenstein
Aussenperson inen Lytritt in die Lokalitaten des Kunden erhalt.
ngen

. Beeintréchtii; grund hdéherer Gewalt.
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4 Service Level

4.1 Ubersicht Service Level

Telecom Liechtenstein bietet fur die meisten ihrer Dienstleistungen ohne zusétzliche Kosten
Service Levels an, die bei einem Stérungsfall ihre Anwendung finden. Telecom Liechtenstei \
unterscheidet zwei Standard Service Levels. Bei gewissen Produkten steht optional der SL

Plus Upgrade zur Verfligung.

Bei den Service Level Leistungen wird unterschieden zwischen Einsétzen innerhalb aus- ©

serhalb der Arbeitszeit. Die entsprechenden Zeitangaben sind in den nachfolgenw
ersichtlich.

A\
| Arbeitszeit (Mo-Fr 7:30 - 17:30) N\ |
I
. Rickruf / . O
Service 1st Level Support Intervention Recovery

\ N
| Standard 1 | | unmittelbar | | <16h \1, <24h |

| Standard 3 | | unmittelbar | | <6 h(\\\ b <12h |
| SLA Plus | | unmittelbar | | @\h\\\ V | | <8h |

Diese aufgefiihrten Zeitangaben sind als Stunde
heisst, wenn die Stérung eines Services mit SLA
telbar mit dem 1st Level Support begonnen u
Die Stoérung sollte um spéatestens 12.00 Uh

er Arbeitszeit zu verstehen. Das

teiges behoben sein.

0
\ Ausserhalb Arbeitszeit \

(\\‘\
Service 1?;!2\{43\ upport / Riickruf / Intervention Service Recovery
)
| Standard 1 I/b\\U <12h | | <24h |
<\
| Standard 3 N Y <4h | | <12h |
. N>
[SLAPlus . \\ )b <2h | | <8h |

Die aufgef@genangaben in Stunden sind als effektive Zeitangaben zu verstehen. Diese
Art derZeitberectinung kommt ausschliesslich dann zur Geltung, wenn der Kunde die kosten-
%?ﬁgsbehebung ausserhalb der Arbeitszeiten ausdricklich verlangt. Das heisst,

rung eines Services mit SLA Plus um 18.00 Uhr gemeldet wird und der Kunde

ch die Behebung der Stérung auch ausserhalb der Arbeitszeit verlangt, erfolgt vor
hr der 1st Level Support / Riickruf und die Intervention. Die Stérung sollte schliesslich

N
%%zétestens 02.00 Uhr des Folgetages behoben sein.

Member of Telekom Austria Group &

Telecom Liechtenstein AG Telefon +423 237 74 00 Gratisnummer LI 800 22 22 MWST-Nr. 53836
Schaanerstrasse 1 Fax +423 237 74 99 Telefon Schweiz 0842 423 423 Offentlichkeitsregister Vaduz
LI-9490 Vaduz telecom@telecom.li www.telecom.li Reg.Nr. FL-0001.545.008-6/a

Version 2.1 Seite 8/14



Service Level Agreement F L D

4.2 Service Level Plus Upgrade

Falls der Kunde eine verbesserte Dienstleistung mit garantierter Verflgbarkeit bendtigt, kann
gegen Aufpreis bei gewissen Produkten eine Erhdhung des Service Levels Standard 3 auf Ser-
vice Level Plus bestellt werden. Wird im Ereignisfall die Vorgabe Uberschritten, hat der Kunde
Anspruch auf Entschadigung gemass den Kompensationsregel unter Kapitel 6.

Die Kosten fir einen Service Level Plus betragen im Normalfall 10% der monatlichen Abonne\/

mentskosten, besteht jedoch aus einem Mindestbetrag, dessen Héhe vom jeweiligen Prédukt
abhangig ist.

Wenn der Basistibertragungsdienst bereits Uber einen Service Level Plus verflgt, gilt der hatde
Ansatz (5% der monatlichen Kosten resp. der halbe Mindestbetrag). Sind in einem*Service in-
ternationale Zuk&ufe enthalten, erhéht sich der Mindestbetrag und der monatiiche Ansatz um
50%.

o
4.3 Produkt — Service Level Zuordung

Welcher Service Level dem jeweiligen Produkt zugeordnet ist und o ion Service Level
Plus verfligbar ist, ist in der entsprechenden Produktbeschreibung und/oder auf dem Bestellfor-

mular respektive dem Vertragsdokument ersichtlich. o

5 Proaktive Uberwachung

Produkte und Dienstleistungen, die auf dem mode .&.

stein (z.B. maxnet) aufbauen, sind im zentralen Managementsystem eingetragen und kénnen

dadurch remote Uberwacht und gemanagt :?‘f-\ Auf Kundenwunsch Gbernimmt Telecom
ald eihe Anomalie auftritt - méglichst sofort, je-

Liechtenstein die Uberwachung und agiert <&
doch spétestens nach einer Stunde.

backbone der Telecom Liechten-

Im technischen Betriebszentrum de Telecc% Liechtenstein wird der Zustand der entsprechen-
den Services wahrend der Arbeitszeit\auf Grossbildmonitoren angezeigt und laufend iberwacht.
Bei Fehlverhalten schickt das ntsystem E-Mails und SMS an die mit der Uberwa-

chung betrauten Systemtec r“"*\
Somit kdnnen Stérunge%,

grossen Teil proaktiv bearbeitet und bereits beim Auftreten
erster Probleme praventivieingegriffen werden. Sobald eine Stérung auftritt, agiert Telecom
Liechtenstein direkt as Problem wird behoben. Fir die effektive Bearbeitung der Stérung
gelten auch in di Faildie Zeiten gemass Service Level unter Kapitel 4.1.

Eine proaktiye’Ub ung ist nur bei Produkten mit Service Level Standard 3 oder Service
Level Plus {gbaj. Bei welchen Produkten eine proaktive Uberwachung verflgbar ist, ist in
der entsprechenden Produktbeschreibung und/oder auf dem Bestellformular respektive dem
Vertr Went ersichtlich.

Die Kos r eine proaktive Uberwachung bestehen aus einem Grundbetrag pro Monat fir den
% ndort und einem reduzierten Ansatz fir jeden weiteren Standort mit proaktiver Uber-
ung.

tig:

@% Bie proaktive Uberwachung wird ausschliesslich wahrend der Arbeitszeit angeboten.
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6 Kompensationsregeln

6.1 Entschadigung bei Service Level Plus

Bei Nichteinhalten der vereinbarten Zeiten bei Produkten mit Service Level Plus hat der Kunde

Anspruch auf Entschadigung gemass folgender Tabelle. Die Entschadigung berechnet sich pro-

zentual aus dem monatlichen Preis fur das Produkt / der Dienstleistung und dem dazu abgé\/
<

schlossenen SLA Plus Upgrade.

Grundsatzlich gibt es zwei mégliche Entschadigungsarten. Die maximale Entschadigu tragt
100% einer Monatsgebihr vom fehlerhaften Service.
6.1.1 Entschadigung fir ein Einzelereignis

Wenn bei einem Einzelereignis die geméass SLA zugesicherten 1st Level upwﬁckruf/ln-
tervention und Service Recovery Zeiten tberschritten werden, gelten folgerde Eng adigungs-

satze.

Entschadigung\\ >~
Zeitiiberschreitung Riickruf / Intervention ¢,  Sefvice Recovery
1 bis 60 min 3% ~ \\ &Y 25%
> 1h 5% ~ N 50%
> 4h 10% N\ g\\/ 75%

6.1.2 Entschadigung bei gesamthaftem N

Wenn die Summe aller Unterbriiche wahrend
schadigungsberechtigt waren, zusammeng
steigt, gelten folgende Entschadigungssatze.

alten der Verfugbarkeit

Jahr, welche als Einzelereignis nicht ent-
e maximale Nichtverfligbarkeitszeit tiber-

a < Entschadigung

Zeitiiberschreitung Riickruf / Intervention Service Recovery
1 bis 60 min \x—> 3% 25%
>1h =\ 5% 50%
> 4h L)) 10% 75%

\—
6.2 Gﬁltigkei@y pensationsregeln
Die Vergutunge ten nur, wenn die Ursache der Verzégerung auf Seite der Telecom Liech-

tenstein liegt. De
dard“ ohne Pl

Der Kunde kan

@\%

en hat der Kunde auf Dienstleistungen mit dem Service Level ,Stan-
Upgrade auf demselben keinen Anspruch auf Entschadigung.

inen Entschadigungsanspruch langstens 6 Monate nach dem Ende desjeni-

gen WWelchem das dem Entschadigungsanspruch zugrunde liegenden Ereignis statt-
gefun
er

7 geltend machen. Nach diesem Zeitpunkt sind samtliche Entschadigungsanspru-
kt.

ntschadigung erfolgt in Form einer Gutschrift fir den kommenden Monat.
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6.3 Beispiele Entschéadigung

Arbeitszeit: 7:30 - 17:30

Fall 1: Stérungsmeldung Kunde an KD

FLO

Der IP-Uplink 2 Mbit/s vom Kunden Meier ist fehlerhaft (Service Level Standard 3).

1. Stoérungseingang (Montag: 14:30)

2. Ruckruf/Intervention durch
Techniker (17:00)

3. Service repariert (Mittwoch: 9:00)

Bemerkung: Keine Entschadigung; Im Standard Service Level 3 hat der Klinde k

ok

nicht ok, max. Reparaturzeit Dienstag 16:

Zeituberschreitung von 2.5h

spruch auf garantierte Einhaltung der angegebenen Zeiten.

Fall 2: Stérungsmeldung Kunde an KD

vel Plus Upgrade).
1. Stérungseingang (Freitag: 16:00)

Kunde will Stérungsbehebung ausserhalb der Atk

2. Ruckruf/Intervention (Online) durch
Techniker (18:15)

3. Service repariert (Samstag: 06:30)

<

nicht in ZeitUberschreitung
nic 6h 30min Zeitlberschreitung

n An-

tandard 3 mit Service Le-

Bemerkung: Stunden ausserhalb d Arbeﬁ}szeit werden gemass den Ansatzen unter Kapitel
8.2 verrechnet. Die Vergutung sieht hier wie folgt aus.

Total: CH .- pro Monat

VergUtungen:
ecovery 6h 30

r
Total 78%@ 000.- Gutschrift fir nachsten Monat > CHF 1560.-

Member of Telekom Austria Group &

.- pro Monat

Entschadigung
Kosten: 2 Mbit/s PL 1650
Servi Upgrade CHF 350.- pro Monat
%
uf/

rvention 15min 2 3%

min = 75%

Telecom Liechtenstein AG Telefon +423 237 74 00
Schaanerstrasse 1 Fax +423 237 74 99
LI-9490 Vaduz telecom@telecom.li

Gratisnummer LI 800 22 22
Telefon Schweiz 0842 423 423
www.telecom.li

MWST-Nr. 53836

Offentlichkeitsregister Vaduz
Reg.Nr. FL-0001.545.008-6/a

Version 2.1

Seite 11/14



Service Level Agreement F L D

8 Ansatze fur Storungsbehebung

8.1 Stérungsbehebungen wahrend den Arbeitszeiten

Far die meisten Services sind die Aufwendungen fir das Beheben von Stérungen wahrend der
Arbeitszeit in den monatlichen Abonnementspreisen inbegriffen.

8.2 Stérungsbehebung ausserhalb der Arbeitszeiten ;Sc A
den _

Ausserhalb der ordentlichen Arbeitszeiten sind Stérungsbehebungen auf jeden Fall k
pflichtig. Bei Auftragsarbeiten ausserhalb der Arbeitszeiten werden diese Anséatze

ten far Auftragsarbeiten hinzu gerechnet. Es werden die folgenden Anséatze angewendet:
O\

Ansatz CHF exkl. MwSt >
Einsatzpauschale <\E(i)O.OO o
Stundenansatz 2 (\\\;\W
) Die Einsatzpauschale inkl. %4 Stunde Arbeit wird verrechnet sobal sserhalb der Betriebs-
zeiten ein Sachverstandiger aufgeboten wird und den Kunden zurickruft.

2 Es wird je volle oder angebrochene 4 Stunde verrech
die Stérungsbehebung wird auch die bendtigte Zeit fl
rechnet ab Vaduz) zu diesem Ansatz verrechnet.

er eigentlichen Arbeit fur
ahrt zum Kundenstandort (ge-

9 Ansatze fur Auftragsarbeit

Flr Auftragsarbeiten wie Konzepte, Inbetrie en, Konfigurationen, kostenpflichtiger Sup-
port, kostenpflichtige Stérungsbehebungen (wahrend der Arbeitszeit), Sekretariatsarbeiten etc.
werden die folgenden Ansatze der a&sfﬂhrg}den Mitarbeiter in Rechnung gestellt:

Stundenansatz in
CHF exkl. MwSt.

Projektleiter I, Consultant /f\\\ 210.00

Systemingenieur, Syste@@g@ojektleiter I 185.00
Systemtechniker ITKA \ 155.00

Personalkosten je Personalkategari

Servicetechniker R % 140.75
Support, Ady@str\\W 125.00
Lehring < 2 49.00

Die Wg erfolgt je volle oder angebrochene 4 Stunde.

(O

Kosten in
:E'ii@t uschale CHF exkl. MwSt.
@chale im FL resp. bis zu einer Distanz von 75km (Hin- und 55.60
kweg)
>Ki|ometerentschédigung Wegdistanz grdsser als 75km 0.80/km

3 Die Einsatzpauschale beinhaltet folgende Kosten: Fahrzeit, Auto, Messgerate und die Vor-
Analyse.
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10 Wartungsvertrage (nur fur Retailkunden)

Fir komplexe, wartungsintensive oder sich im Besitz des Kunden befindliche Systeme empfiehit
es sich einen Wartungsvertrag abzuschliessen und dadurch das Risiko von hohen Wartungs-
und Reparaturkosten auszuschliessen. Gleichzeitig haben Sie die Gewissheit dass Telecom
Liechtenstein innerhalb von einer definierten Zeit mit der Stérungseingrenzung und -behebun \
beginnt. Bei Services resp. bei gemieteten Anlagen sind die Kosten flir die Wartung wahren
der Arbeitszeit normalerweise im Servicepreis eingeschlossen.

<

10.1 Wartungsangebote
Heute bestehen die folgenden Angebote \/

Angebot Bedingungen
- Wartung nur fir das Kernsystem (z.B. die Teilnehmerv Mtlungs-
Wartung ,basic anlage, Coreswitch etc.) xﬁbg
Wartung ,all in* \éVarIung fir das Kernsystem inklusive E E@nd Sonderzu-
ehor
N Wartung fur das Kernsystem sowie ejnzel &aufgellstete Endge-
Wartung ,customized rate und Sonderzubehér &\ g

10.2 Umfang Wartungsangebot

Die Kosten fir die folgenden Arbeiten sind mit de
e Stdérungsannahme rund um die Uhr
e Interventionszeit wahrend der Arbeit
e Arbeiten fir Stérungseingrenzung und -behebung wahrend der Arbeitszeit
e Weg- und Reparaturkosten éhreng%er Arbeitszeit
e Ersatzmaterial
e Wartungsarbeiten wahre eitszeit

ease wahrend der Arbeitszeit

Software Upgrades mi grigen des Funktionsumfangs der Anlage und Stérungsbehe-
bungen ausserhalb rbeitszeit sind nicht in den Wartungskosten inbegriffen. Erweiterte War-
tungsangebote auch ausserhalb der Arbeitszeiten sind auf Anfrage erhaltlich.

10.3 Vorausseitzungen fiir das Wartungsangebot

Folgend Vora ngen mussen kundenseitig erflllt sein, um einen Wartungsvertrag fur
eine Antage abz chllessen

seltlges Bestimmen eines verantwortlichen Ansprechpartners
R mote Backup und remote Einspielen von System Software Release miissen mdglich

%% System und Infrastruktur missen fir Techniker von Telecom Liechtenstein zugénglich
sein

Fernzugriff muss vorhanden und fir Telecom Liechtenstein eingerichtet sein

Wartungsfahigkeit des Systems muss sichergestellt sein (Abnahmeprotokoll, Datensi-
cherung, Auditbericht und Wartungsbuch).
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11 Begriffe

DSL Digital Subscriber Line (ADSL- oder VDSL-Anschlusstechnologien fiir
Internetzugénge)

FiberNet Internetzugang aufbauend auf einer Fiber-to-the-Home (FTTH) Infra- \
struktur

IP-Uplink Professioneller Internet Anschluss Dienst

Convoip Line Sprachanschluss ins Netz der Telecom Liechtenstein ba&eren%r o
IP-Technologie (SIP Line) fir den Anschluss einer TVA

Convoip Trunk Sprachanschluss ins Netz der Telecom Liechtenstein basie d auf der
IP-Technologie (SIP Trunk) fir den Anschluss einer T

ISDN Integrated Service Digital Network (digitaler Telefonieansehlu )

ISDN light ISDN Anschluss mit 3 integrierten Rufnummern

ISDN basic ISDN Anschluss mit 5 integrierten Rufnumme

ISDN Primary ISDN Priméarratenanschluss mit 30 Telefonie

SLA Service Level Agreement

PLN Private Line National, (nationale Mietigitt

PLI Private Line International (mtern S Ieitung)

HC Half Circuit (Nationaler Teil ein@r ‘. onalen Leitung)

UPK Servicelibergabepunkt beip

VLL Virtual Leased Line

VLL PP Virtual Leased Line Lo R — Punkt Verbindungen)

VLL PPP Virtual Leased Line Pointio Point Protected (mit Redundanz im Back-
bone)

SA Service Availakility (Service Verfligbarkeit)

Carrier Telekom sdiensterbringer mit eigenen Netzinfrastrukturen

Service Provider Telel tionsdiensteanbieter ohne eigene Netzinfrastrukturen

KD Kynde st der Telecom Liechtenstein
Metronet nternationaler Backbone auf Basis Ethernettechnologie
tomer Premise Equipment, Endgeréat beim Kunden

Outage Interval rdie SLA relevante Dauer eines Unterbruchs
Activity Tim ahrllche Betriebsdauer eines Produktes oder einer Dienstleistung.
Trouble Ticket Meldungsformular fir Stérungen

Z\/ Teilnehmervermittlungsanlage
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