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1.6 SLA (Service Level Agreement)

Folgende Qualitatsstandards werden garantiert:

Die Al Telekom Austria garantiert eine mittlere Verfiigbarkeit der Systeme,
Einwahl, Authentifizierung und Routing von 98,5% pro Vierteljahr (Quartal) in der
Zeit von 0:00 bis 24:00 Uhr.

Der Internetzugang ist fir den Kunden grundsatzlich entsprechend dem o.a.
Prozentwert verfigbar, ausgenommen wahrend notwendiger Wartungszeiten und
soweit die Auslastung, Verkehrslage bzw. der Betriebszustand der fir den Zugang zum
Internet oder zu Diensten des Bereitstellers bzw. der Abwicklung des Dienstes in
Anspruch genommenen nationalen oder internationalen
Telekommunikationseinrichtungen und -netze es zulassen. Die Nutzungsmadglichkeit
und Verfuagbarkeit der angeschlossenen bzw. Uber den Bereitsteller zuganglichen
Datenbanken oder Dienste von Anbietern richtet sich nach den von den Betreibern
bzw. Anbietern dieser Dienste gestellten Bedingungen der Inanspruchnahme und
Betriebszeiten. Die Inanspruchnahme solcher Datenbanken oder Dienste kann den
Abschluss einer gesonderten Vereinbarung zwischen dem Kunden und dem Anbieter
erfordern.

Es wird ein Wartungsfenster jeden Mittwoch von 1:00 bis 6:00 Uhr vereinbart.
Unterbrechungen und/oder Einschrankungen der Nutzungsmdglichkeiten innerhalb
dieses Zeitraums werden bei der Berechnung der Verfiigbarkeit nicht
beriicksichtigt.

Die Verfugbarkeit wird als Prozentwert (von Hundert) dargestellt, der angibt, zu
welchem Anteil der Gesamtbetriebszeit die jeweilige Leistung minimal verfiigbar ist.
Der Wert wird vierteljahrlich (zum 31.03, 30.06, 30.09 bzw. 31.12) ermittelt. Beginnt
oder endet das Vertragsverhadltnis innerhalb eines Quartals so erfolgt eine
entsprechend anteilige Berechnung. Wird auf Kundenwunsch eine Anderung
(Bestellung/Beendigung Backup als Add On) durchgefiihrt, beginnt der
Beobachtungszeitraum neu zu laufen. Eine Aufsummierung verschiedener
Beobachtungszeitraume ist nicht zulassig.

Notsituationen und hdéhere Gewalt, dazu zahlen insbesondere auBergewdhnliche
Wetterverhéltnisse und Naturereignisse, Lawinen, Vermurungen, Uberschwemmungen,
Blitzschlag oder Feuer, Streiks oder Aussperrungen, Krieg, militdrische Operationen,
Terror oder offentlicher Aufruhr, sowie Verzdégerungen bei der Entstérung die durch
den Kunden verursacht werden, werden in der Verfligbarkeit nicht bericksichtigt.

Wartungs- und Entstdérungsleistungen von Al Telekom Austria werden in Rechnung
gestellt, sofern sich herausstellt, dass der Fehler nicht in dem von Al Telekom Austria
zur Verfligung gestellten Ubertragungsweg aufgetreten ist oder durch unsachgeméaBes
Arbeiten des Kunden verursacht wurden.

Die Annahme der Storungsmeldung erfolgt durch die im Punkt 1.5 angegebene
Business Support Hotline der A1 Telekom Austria taglich von 0:00 bis 24:00 Uhr.
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