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1 Definitionen
Begriff Definition
Dienstverfugbarkeit | Verfugbarkeit der im Sinne von Ziffer 2 wesentlichen Funktionalitdten des bereitge-

Tengo® Centraflex
Cloud Service

stellten Tengo® Centraflex Cloud Service in Prozent der Zeit eines Jahres. Dies ist
auch der Fall, wenn die wesentlichen Funktionalitdten gemaf Ziffer 2 durch eine Vor-
version oder ein Work-Around der eingesetzten Software lauffahig bereitstehen.

Die Dienstverfligbarkeit bezieht sich auf die Verfligbarkeit des bereitgestellten Tengo®
Centraflex Cloud Services an der Ubergabeschnittstelle des Anbieters zum offentli-
chen Internet bzw. zum 6ffentlichen Sprachnetz.

Der Anbieter wird die Verfligbarkeit der Tengo® Centraflex Anwendungsserver von der
vitalisierten Betriebssystemebene bis zur Anwendungssoftware-Ebene permanent
messen.

Die Dienstverfuigbarkeit wird wie folgt berechnet: %Verfiigbarkeit = (1 — (Summe der
Minuten, in der die Dienstleistung innerhalb eines Jahres einen totalen Ausfall hatte /
Summe der Minuten eines Jahres)) x 100. Als Jahr gilt das Kalenderjahr.

Nachfolgendes geht nicht in die Berechnung der Ausfallzeit ein:

— Unterbrechungen wahrend Wartungen im Sinne von Ziffer 4.2,

— Stoérungen der ggf. durch den Anbieter bereitgestellten Clients oder Endgeréate,
— Zeitverlust durch andere Griinde, die nicht durch den Anbieter zu vertreten sind.

Geschéftszeiten

Montag bis Freitag 08:00 bis 18:00 Uhr mit Ausnahme von bundeseinheitlichen Feier-
tagen.

Mittlere Durchlass-
wahrscheinlichkeit

Wahrscheinlichkeit in Prozent, in der eine Sprachverbindung basierend auf der Infra-
struktur des Anbieters hergestellt werden kann bezogen auf alle Versuche innerhalb
eines Jahres Sprachverbindungen herzustellen.

Servicebereitschaft

Servicebereitschaft ist der Zeitraum, in dem geschultes Personal zu Servicezwecken
zur Verfigung steht und in dem Servicedienste - insbesondere Entstérungsdienstleis-
tungen - durchgefiihrt werden. Aufierhalb der Servicebereitschaft wird die Berechnung
der TTR ausgesetzt.

Storung

Eine Storung ist eine technisch bedingte Unterbrechung oder negative Veranderung
der bereitgestellten Dienstleistung im Verantwortungsbereich des Anbieters.

Time To Resto-
re/TTR

Zeit innerhalb der eine gemeldete Stérung zu beheben ist. MaRgebend sind die Zeit-
punkte im Trouble Ticket System des Anbieters, die die Offnung des Trouble Tickets
bzw. die Behebung der Stérung angeben. Eine Stérung gilt als behoben, wenn die
wesentlichen Funktionalititen der beauftragten Tengo® Centraflex Cloud Services
wieder hergestellt sind (dies ist auch der Fall, wenn die wesentlichen Funktionalitaten
durch eine Vorversion oder ein Work-Around der eingesetzten Software lauffahig be-
reitstehen.

Zur Einhaltung der TTR ist Voraussetzung, dass der Kunde seiner vertraglich verein-
barten Mitwirkungspflicht im vollen Umfang nachkommt. Die Berechnung der TTR wird
ausgesetzt, wenn der Kunde oder Dritte, fur die der Anbieter nicht einzustehen hat, fur
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Begriff Definition

Verzdgerungen bei der Entstérung verantwortlich sind.

Beruht die Stérung auf einem Defekt der vom Anbieter zur Verfiigung gestellten End-
gerate, der nur durch einen Austausch eines oder mehrerer Endgerate behoben wer-
den kann, so wird der Zeitraum, der fir den Austausch erforderlich ist, bei der Berech-
nung der TTR nicht bericksichtigt.

2 Wesentliche Funktionalitaten des Tengo® Centraflex Services

Abgehende und ankommende nationale und internationale Sprachverbindungen kénnen aufgebaut werden.

3 Service Level

Fir Tengo® Centraflex gelten die nachfolgenden Service Level:

Servicezeiten

Dienstverfiigbarkeit 99,9% pro Jahr

Stérungsannahme per Self Service Ticket

(siehe hierzu Ziffer 4.1) Taglich von 0:00 bis 24:00 Uhr

Stérungsannahme per Telefon, E-Mail und Fax wahrend der Geschéftszeiten
Servicebereitschaft wahrend der Geschéaftszeiten
TTR 8 Stunden

Die mittlere Durchlasswahrscheinlichkeit der Sprachanbindung der Tengo® Centraflex Cloud Services zum
offentlichen Telefonnetz betragt 98% im Jahr.

4 Erlauterungen

4.1 Stérungsmeldung und Entstérung der Tengo® Centraflex Cloud Services

Stérungen werden durch die Uberwachungseinrichtungen des Anbieters festgestellt oder vom Administrator
des Kunden per Self Service Ticket, Telefon, Fax oder E-Mail gemeldet. Der Administrator des Kunden wird
bei Beauftragung des Tengo® Centraflex Cloud Services vom Kunden benannt und inklusive Kontaktdaten im
Auftragssystem des Anbieters hinterlegt.

Eine Meldung per Self Service Ticket ist durch den Administrator des Kunden im Portal (siehe Leistungs-
beschreibung) madglich.

Storungen meldet der Administrator des Kunden unter Nennung seines Namens und seiner Telefonnummer
und aller zur Entstérung erforderlichen Daten. Der Anbieter vergibt eine Referenznummer (Customer Trouble

Ticket-Nummer, ,CTT-Nummer®) fir die gemeldete Stérung. Die CTT-Nummer der Stérung wird dem Admi-
nistrator des Kunden mitgeteilt und ist bei allen Riickfragen stets anzugeben.
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Der Anbieter wird dem meldenden Administrator des Kunden unmittelbar nach der Entstérung benachrichti-
gen.

4.2 Austausch von Hardware

Sofern der Anbieter dem Kunden Endgerate oder sonstige Hardware bereitgestellt hat, erbringt der Anbieter
einen Reparatur- und Austauschservice fur defekte Endgeréate.

Nachdem der Anbieter dem Kunden im Supportfall einen Defekt des betreffenden Endgerates bestatigt hat,
wird der Anbieter umgehend den Versand eines neuen oder neuwertigen Endgerats der gleichen Leistungs-
klasse mittels eines Paketdienstes an den Kunden veranlassen. Das Austauschgerat ist vom Kunden anzu-
schlieRen und das defekte Endgerat an die vom Anbieter benannte Adresse eines Logistik-Partners zu ver-
senden.

4.3 Wartung

Zur Optimierung und Leistungssteigerung der technischen Systeme sieht der Anbieter Wartungsfenster au-
Rerhalb der Ublichen Geschéaftszeiten vor. Zu diesen Wartungsarbeiten gehdért auch die Aktualisierung der
Betriebssysteme und Anwendungssoftware von Tengo® Centraflex. Die Wartungsfenster liegen im Regelfall in
der Nacht von Samstag auf Sonntag zwischen 0:00 und 6:00 Uhr, kénnen jedoch bei Bedarf auch an Werkta-
gen durchgeflihrt werden. Sollte ein solches sonstiges Wartungsfenster durch den Anbieter in Anspruch ge-
nommen werden, so wird der Kunde mindestens drei (3) Werktage im Voraus informiert. Wahrend der War-
tungszeit hat der Anbieter die Mdglichkeit, seine technischen Einrichtungen im notwendigen Umfang auf3er
Betrieb zu nehmen.

4.4 Beistellungen des Kunden

Werden Verbindungsstrecken, Hardware, Software, Mobilfunkkarten oder Sonstiges vom Kunden zur Ver-
fligung gestellt, gelten im Fall von Stérungen dieser Beistellungen des Kunden die in diesem Dokument ver-
einbarten Service Level nicht. Der Kunde ist vielmehr selbst verpflichtet, Kontakt mit dem entsprechenden
Anbieter aufzunehmen, um die Entstérung zu veranlassen.
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