Service Level Agreement

. Allgemeines

(1) Das vorliegende Service Level Agreement (SLA)
beschreibt den Standard Service-Level fir den Betrieb der
bei der telegra GmbH beauftragten Leistungen.

(2) Die betrieblichen Leistungsparameter gemaf3
Punkt Ill. dieses SLA beschreiben hierbei die Leistungen,
welche telegra erbringt, um die gegentber dem Kunden ge-
schuldete Leistungserbringung aufrechtzuerhalten bzw.
wiederherzustellen. Die technischen Leistungsparameter
gemdf Punkt IV. dieses SLA beschreiben Leistungsfdhigkeit
und Verfugbarkeit der zum Einsatz kommenden techni-
schen Systeme und Applikationen der telegra.

II.  Begriffsbestimmungen

Geschdfts- Montag bis Freitag 08:30 bis 17:30 Uhr mit

zeiten Ausnahme von bundeseinheitlichen Feier-
tagen sowie solchen des Landes Nord-
rhein-Westfalen.

Servicebe- Servicebereitschaft ist der Zeitraum, in dem

reitschaft  geschultes Personal zu Servicezwecken zur
Verflgung steht und in dem Servicedienste
- insbesondere Entstérungsdienstleistun-
gen - durchgefthrt werden.

Reaktions- Zeitinnerhalb der Servicebereitschaft, in der

zeit dem Kunden nach Meldungseingang ein
erster Zwischenbericht gegeben wird bzw.
innerhalb der ein Kunde Uber eine erkannte
Stérung informiert wird.

Stoérung Eine Storung ist eine technisch bedingte
Unterbrechung oder negative Verdnderung
der zur Verfiigung gestellten Produkte/Ser-
vices im Verantwortungsbereich von tele-
gra.

Entstorzeit Die Entstorzeit ist die Zeit wahrend der Ser-
vicebereitschaft, die fir die Behebung von
Stérungen bendtigt wird.

Verfugbar- Die Verfugbarkeit bezeichnet die Zeit, die

keit die zur Verflgung gestellten Services/Pro-
dukte im Jahresmittel zur Nutzung zur Ver-
flgung stehen.

Ausfallzeit Die Ausfallzeit bezeichnet die Summe der
Minuten im Kalenderjahr, die ein Pro-
dukt/Service vom Kunden aufgrund eines
Totalausfalls nicht genutzt werden kann.
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Wartungs- RegelmdfRige Wartungsfenster sind in der

arbeiten Nacht zwischen 00:00 — 06:00 Uhr, auch
wenn diese nicht besonders angekindigt
werden.

lll.  Betriebliche Leistungsparameter

telegra beseitigt Stérungen ihrer technischen Einrichtungen
im Rahmen der bestehenden technischen und betrieblichen
Maoglichkeiten. Hierbei erbringt sie insbesondere folgende
Leistungen:

1. Servicebereitschaft

(1) telegra nimmt wdhrend der Servicebereitschaft
durch Uberwachungseinrichtungen diagnostizierte oder
vom Kunden gemeldete Stérungen an, bewertet diese und
beginnt im Falle einer Bestdtigung mit der Problemanalyse
und Fehlerbeseitigung, teilt dem Kunden innerhalb festge-
legter Reaktionszeiten ein erstes Zwischenergebnis in Form
einer Stoérungsbenachrichtigung bei einer selbst diagnosti-
zierten Stérung oder der Mitteilung der Ticketnummer bei
einer vom Kunden gemeldeten Stérung mit und behebt die
Stérung.

(2) Die Servicezeiten der telegra sind im Folgenden
dargestellt:
Stérungsannahme 24/7
Servicebereitschaft 24/7
Entstor- und Instandsetzungsarbeiten 24/7

2. Storungen

(1) Stoérungen sind nach Prioritaten kategorisiert; die Ein-
stufung der Prioritaten erfolgt durch telegra. Prioritatsklasse
1 hat die hochste Prioritat. Die folgenden PrioritGtsklassen
sind mit ansteigender Nummerierung absteigend gewich-
tet. Die Prioritatsklassen kénnen sich im Verlauf der Stérung
und Stérungsbehebung dndern.

e Prioritat 1: Die Nutzung des Produkts/des Services ist
infolge schwerwiegender technischer Soft- oder
Hardwareprobleme nicht moéglich oder in wesentli-
chen Funktionen so stark eingeschrdnkt, dass dies ei-
ner Nichtnutzbarkeit gleichkommt.

e Prioritat 2: Die Nutzung des Produkts/des Services ist
moglich, aber bei einer gréReren Anzahl von Nutzern
in einzelnen oder mehreren wesentlichen Funktionen
mindestens tempordr in Funktions-fahigkeit und/oder
Qualitat infolge technischer Soft- oder
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Hardwareprobleme eingeschrankt (z.B. grofRere An-
zahl an Verbindungen oder die Erreichbarkeit sind teil-
weise gestort).

e Prioritat 3: Die Nutzung des Produkts/des Services ist
grundsatzlich moglich, weist aber vereinzelte funktio-
nale Beeintrachtigungen auf.

e Prioritat 4: Die Nutzung des Produktes/des Services ist
grundsatzlich moglich, weist aber in unwesentlichen
Funktionen Beeintrdchtigungen auf.

(2)  Von telegra diagnostizierte Stérungen

telegra wird dem Kunden ihn betreffende Stérungen der Pri-
oritdten 1 und 2, die durch Uberwachungs-einrichtungen
von telegra erkannt werden, bei entsprechender Vereinba-
rung innerhalb der unter Punkt IIl., 2 (4) vereinbarten Reak-
tionszeit mitteilen. Die Mitteilung erfolgt Uber eine Stérungs-
benachrichtigung in Textform an die jeweils zustandigen
und gesondert mitgeteilten Kontakte des Kunden und ent-
halt mindestens folgende Angaben:

e die betroffenen Services/Produkte,
e eine mogliche Fehlerursache, soweit bereits bekannt.

Spatestens mit dem Versand der Benachrichtigung Gber die
Storung beginnt die der Prioritdtsklasse zugeordnete Ent-
storzeit. Ist die Stérung vollstdndig behoben, erhdlt der
Kunde eine Mitteilung Uber die Behebung der Stérung per
E-Mail mit Angabe des betroffenen Produkts/Services, der
Prioritatsklasse(n) der Storung, die Storungs-ursache sowie
Uber die Entstor- und Ausfallzeiten.

(3) Vom Kunden gemeldete Stérungen

e Die Entgegennahme von Stérungsmeldungen des
Kunden erfolgt montags bis sonntags von 0-24 Uhr.

e Dem Kunden wird hierfir eine Stérungshotline zur
Verflgung gestellt. Stérungen der Prioritdtsklassen 1
und 2 kénnen wdhrend der Geschdftszeiten telefo-
nisch, per E-Mail oder Ticketportal gemeldet werden.
Stérungsmeldungen auBerhalb der Geschdftszeiten
konnen, um die Reaktionszeiten zu garantieren, aus-
schlieflich Uber die Storungshotline gemeldet werden.
Stérungen niedrigerer Prioritdt kdnnen jederzeit Uber
das Ticketportal gemeldet werden.

e Storungsmeldungen der Prio 1 und 2 werden von der
Servicebereitschaft Uber die Stérungshotline entge-
gengenommen, entsprechend bewertet und nach Be-
darf eskaliert. AusschlieRlich vom Kunden benannte
Ansprechpartner sind autorisiert, Uber die Stérungs-
hotline Stérungen zu melden und Informationen zu er-
halten.

e telegra setzt ein Ticketsystem zur Steuerung und Do-
kumentation von Stérungen ein. Jede Stérungsmel-
dung erhdlt eine eindeutige Ticketnummer.

e Der Kunde teilt die notwendigen Informationen zur
Vorquadlifizierung der Stérung mit, nachdem er zu-
ndchst seine Systeme in zumutbarem MafRe auf
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Stérungen Uberprift hat. Nach Erhalt einer qualifizier-
ten Storungsmeldung 6ffnet telegra ein Trouble Ticket
und teilt dem Kunden die Ticketnummer mit. Im Falle
des Vorliegens einer Stérung erfolgt die weitere Kom-
munikation Uber das Ticketsystem. Fur den Fall, dass
keine Stérung bei telegra vorliegt, schliel3t telegra das
Ticket und behdlt sich vor, dem Kunden den Aufwand,
der ihr durch die Uberpriifung ihrer technischen Ein-
richtungen entstanden ist, zu den vereinbarten Stun-
densdatzen zu berechnen, wenn der Kunde bei zumut-
barer Fehlersuche hatte erkennen koénnen, dass es
sich nicht um eine Stérung bei telegra handelt.

e Die dem Kunden mitgeteilte Ticketnummer ist bei je-
der Anfrage, die jeweilige Storung betreffend, anzu-
geben. Bei E-Mails ist die Ticketnummer in der Betreff-
zeile (,Subject”) anzugeben.

(4) Reaktions- und Entstorzeiten

e Die im Folgenden angegebenen mittleren Entstorzei-
ten gelten fur alle Stérungen, die im technischen Ver-
antwortungsbereich der telegra liegen. Die mittlere
Entstorzeit bezeichnet hierbei den Uber das Kalender-
jahr gemittelten Wert der Entstorzeit aller in der ent-
sprechenden Prioritdt aufgetretenen Stérungen.

Prioritat 1 1 Stunde 6 Stunden
Prioritat 2 1 Stunde 12 Stunden
Prioritat 3 48 Stunden Ndachstmagliche
werktags Softwareversion
(Release)
Prioritat 4 72 Stunden Nicht spezifiziert,
werktags nach Vereinbarung

3. Entstorzeit

(1) Die Entstorzeit beginnt mit der Diagnostizierung
gemeldeter oder selbst diagnostizierter Stérungen durch te-
legra, spdtestens mit dem Versand der Stérungsbenach-
richtigung oder der Mitteilung der Ticketnummer durch tele-
gra und endet mit dem Ende der Stérung, spdtestens mit
dem Versand der Mitteilung Uber die Storungsbehebung.
Die Berechnung der Entstorzeit erfolgt unter BerUcksichti-
gung der folgenden Absdtze (2) und (3).

(2) Zeiten fur Wartungsarbeiten, vom Kunden oder
von Dritten zu vertretende Verzdgerungen und Zeiten, in
denen durch hohere Gewalt nicht an der Entstérung gear-
beitet werden kann, bleiben bei der Berechnung der Ent-
storzeit unberlcksichtigt. Gleiches gilt fur Zeiten fur die Be-
hebung nicht im Leistungs- und Verantwortungsbereich
von telegra liegender Fehler (z.B. Storungen bei Zufih-
rungs- oder Terminierungscarriern).

Seite 2 von 4 www.telegra.de




(3) Die Entstorzeit ist eingehalten, wenn die Stérung
innerhalb der vereinbarten Entstorzeit (Punkt Ill. 2 (4), 3.
Spalte) zumindest so weit behoben wird, dass die wesent-
lichen Funktionalitten der beauftragten Leistungen wie-
derhergestellt sind. Dies ist auch der Fall, wenn die wesent-
lichen Funktionen durch eine Vorversion oder ein zumutba-
res Workaround wiederhergestellt wird und eine Mitteilung
der Stérungsbehebung erfolgt ist.

4. Eskalation

(1) Aufgenommene Storungen durchlaufen einen fest-
gelegten Prozess der Bearbeitung.

(2) telegra benennt dem Kunden die den Eskalations-
stufen entsprechenden Ansprechpartner, die ihn in dieser
Stufe betreuen.

(3) Erfolgt eine Entstorung der technischen Anbindung
nicht innerhalb der angegebenen mittleren Entstorzeit, ist
der Kunde berechtigt, die Eskalationsstufe der betreffenden
Stérung durch Kontaktaufnahme mit dem ihm von telegra
benannten Eskalationsansprechpartner zu erhéhen.

(4) Eine Erhohung der Eskalationsstufe fihrt zu einer
priorisierten Behandlung des Stoérfalles, eine Verkirzung
der Entstorzeit wird hierdurch nicht gewdbhrleistet.

5. Storungsbearbeitung und
- abschluss

(1) Stérungen an Soft- oder Hardware im Netz der te-
legra werden durch telegra vor Ort in den Rechenzentren
der telegra behoben.

(2) Der Kunde wird in Textform informiert, wenn eine
Storung aus der Sicht von telegra behoben ist. Die Ab-
schlussmeldung zur Stoérungsbehebung enthdlt das be-
troffene Produkt/Service, die Prioritdtsklasse(n) der Storung,
die Stérungsursache sowie die Entstor- und Ausfallzeiten.
Nach dem Versand dieser Mitteilung werden die Stérungs-
zeitmessungen angehalten.

(3) Der Kunde kann der Abschlussmeldung innerhalb
von 24 Stunden widersprechen. Bleibt der Widerspruch
aus, wird das Ticket der Stérung ohne Rucksprache ge-
schlossen. Die Zeit bis zu einer evtl. Kundenriickmeldung
geht nicht in die Berechnung der Entstorzeit ein.

6. Fremdeinrichtungen

(1) Diese Serviceleistungen umfassen ausschlieflich
Produkte/Services, die vom Kunden bei telegra beauftragt
sind. Nicht erfasst sind Fremdeinrichtungen (z. B. Inter-
netanbindung), die aulBerhalb des technischen Leistungs-

telegra GmbH | Standard-SLA | Version 1-3-0 | Stand: 01.07.2022

() telegra

und Verantwortungsbereichs von telegra liegen oder nicht
zum beauftragten Produkt/Service gehoren.

(2) Falls sich im Rahmen des Entstorprozesses einer
vom Kunden gemeldeten Stérung herausstellen sollte, dass
der Fehler nicht im Leistungs- oder Verantwortungsbereich
von telegra liegt und vom Kunden verursacht wurde, behalt
sich telegra das Recht vor, dem Kunden den Aufwand fur
den Entstérungsversuch, sowie fur alle darauffolgenden
Entstorversuche aufgrund derselben Ursache, zu den ver-
einbarten Stundensdtzen in Rechnung zu stellen.

7. Wartungsarbeiten

(1) Zur Aufrechterhaltung der Qualitdt von hochver-
fligbaren und performanten Leistungen sind Verdnderun-
gen (z. B. Updates) und Verbesserungen an der eingesetz-
ten Infrastruktur, der Hardware, der Software, an Anwen-
dungen und Prozessen notwendig. Diese Tdatigkeiten wer-
den in bestimmten Zeitfenstern durchgefihrt.

(2) Planbare Access- oder Backbone-Wartungsarbei-
ten werden in der Regel sonntags bis donnerstags zwi-
schen 00:00 und 6:00 Uhr ausgefiihrt. Emergency Changes
werden - wenn moglich - ebenfalls in diese Zeit gelegt.

(3) Bei planbaren Access- und Backbone- Wartungs-
arbeiten informiert telegra den Auftraggeber funf Kalender-
tage im Voraus per Mail. Bei nicht planbaren dringenden
Storungsbeseitigungen  oder  Wartungsarbeiten  von
Drittanbietern wird eine kurzfristige Information angestrebt.

(4) Wahrend der Wartungsfenster ist telegra berech-
tigt, ihre technischen Einrichtungen im notwendigen Um-
fang aulBer Betrieb zu nehmen.

(5) Die fur Wartungsarbeiten in Absatz (1) - (4) beno-
tigten Zeiten flieBen weder in die Berechnung der Entstor-
zeiten, noch in die Berechnung der Ausfallzeit ein.

8. Mitwirkungspflichten des Kunden

(1) Der Kunde wird mit telegra zusammenarbeiten
und alle objektiv notwendigen Mitwirkungshandlungen zur
Behebung der Stérung erbringen. Er wird telegra insbeson-
dere Zugang zu allen Informationen gewdhren, auf die tele-
gra zur Behebung der Stérung zugreifen muss.

(2) Gelingt eine Entstoérung nicht oder verzogert sie
sich, weil der Kunde notwendige Mitwirkungshandlungen
oder Informationen nicht oder nicht rechtzeitig erbringt bzw.
zur Verflgung stellt, kann er hieraus keine Anspriche ge-
gen telegra ableiten. Die Verzégerungszeiten flieBen weder
in die Berechnung der Entstérzeit noch in die Berechnung
der Ausfallzeit im Rahmen der Berechnung der Verfugbar-
keit ein.
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IV.  Technische Leistungsparameter
1. Verfugbarkeit

(1) telegra bietet eine Verflugbarkeit im Kalenderjah-
resmittel fir nachfolgende Produkte/Services wie folgt:

Netzleistung - ZufUhrung und Terminie- 99,0%
rung von Anrufen (telegra Nationale und
Internationale Nummern)

Anbindung Uber telegra SIP-Trunk 99,0%
telegra Virtuelle Telefonanlage (Fon Pro) 99,0%
telegra ACD 99,0%
telegra Contact Center 99,0%
telegra KIT (Voice-Bot) 99,0%
telegra  Kunden- und Routingportal 99,0%
(Control)

Die Verfugbarkeit bezieht sich auf die VerfUgbarkeit oben
genannter Produkte/Services von telegra von der bzw. bis
zur Ubergabeschnittstelle der telegra aus bzw. zum &ffent-
lichen Internet und offentlichen Sprachnetz und wird wie
folgt berechnet:

% VerflUgbarkeit = [1- (Summe der Minuten im Kalenderjahr,
in der das Produkt/der Service nicht zur Nutzung zur Verfu-
gung steht (Ausfallzeit innerhalb der Prioritdtsklasse 1)) :
Summe der Minuten eines Kalenderjahres] * 100.

(2) Nachfolgende Zeiten bleiben bei der Berechnung
der Ausfallzeit gemaf Absatz (2) unberticksichtigt:

e Zeiten fUr Entstorungen der Prioritdtsklassen 2-4

e Zeiten fir Wartungsarbeiten

e Zeiten in denen durch hoéhere Gewalt nicht an der
Entstorung diagnostizierter oder gemeldeter Stérun-
gen gearbeitet werden kann

e Verzogerungszeiten, die durch den Kunden oder
Dritte induziert sind

e Ausfallzeiten, deren Ursache nicht im Leistungsbe-
reich von telegra liegen (z.B. Ausfallzeiten bei Zufuh-
rungs- und Terminierungspartnern)
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