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1. Allgemeines

Dieser SLA gilt in Verbindung mit den allgemeinen Geschéftsbedingungen der sonkom fir alle Produkte und Leistungen der
sonkom fur die nichts anders lautendes geregelt oder vereinbart ist. Die allgemeinen Geschéftsbedingungen der sonkom sind
im Internet unter www.sonkom.net/agb zu finden. Alle Zeiten werden in der Zeitzone MEZ/ MESZ angegeben.

2. Stdérungsannahme

sonkom Kunden kénnen taglich von 0:00 bis 24:00 Uhr anrufen um eine Stérungsmeldung abzugeben.

3. Stdrungsbearbeitung

Die Stérungsbearbeitungszeit ist montags bis freitags von 8:00 Uhr bis 20:00 Uhr und samstags von 8:00 Uhr bis 16:00 Uhr,
soweit diese Tage keine gesetzlichen Feiertage sind.

4. Reaktionszeit

sonkom Kunden erhalten innerhalb von 2 Stunden eine Bestatigung der Stérungsbearbeitung an einen vom Kunden
spezifizierten Ansprechpartner.

5. Rickmeldung

sonkom Kunden, die eine Stérung bei sonkom gemeldet haben, werden nach Beendigung der Entstérung per Telefon oder E-
Mail benachrichtigt. Mit der erfolgten Riickmeldung endet die Entstérzeit nach Punkt 6.

6. Entstorzeit

Bei Stérungsmeldungen, die innerhalb der Stérungsbearbeitungszeit nach Punkt 3 eingehen, beseitigt die sonkom die Stérung
innerhalb von 24 Stunden nach Erhalt der Stérungsmeldung. Bei Stérungsmeldungen, die au3erhalb der
Storungsbearbeitungszeit eingehen, beginnt die Entstérungszeit am folgenden Werktag gemaR der Angaben zur
Storungsbearbeitung nach Punkt 3. Fallt das Ende der Entstorzeit auf einen gesetzlichen Feiertag, so wird die Entstérungszeit
ausgesetzt und am folgenden Werktag fortgesetzt. Die Frist ist eingehalten, wenn die Stérung innerhalb der Entstérungsfrist
zumindest soweit beseitigt wird, dass die Leistung (ggf. ibergangsweise mit Qualitdtseinschrankungen) wieder genutzt werden
kann und die Riickmeldung erfolgt.

7. Verfugbarkeiten

Die Service Verfligbarkeit betragt grundsatzlich 98,5 % im Jahresmittel. Es gilt immer das Kalenderjahr. Die Gesamtzahl der
theoretisch mdglichen Minuten im Betrachtungszeitraum wird gemindert um geplante und vereinbarte Service- und
Wartungszeiten sowie um zeitliche Verzdgerungen, die nicht auf sonkom zurtickzufiihren sind.

8. Eskalation

sonkom Kunden koénnen eine Eskalation anstof3en, fir den Fall, dass Stérungen nicht in der beabsichtigten Zeit behoben
werden kénnen. Hierzu gibt es folgende Stufen:

. Eskalationsstufe 1

Kann die angegebene Entstdrzeit nicht eingehalten werden, wird der ,,Chef vom Dienst* informiert.

. Eskalationsstufe 2
Wird die Entstérzeit um mehr als 24 Stunden Uberschritten, wird die Bereichsleitung informiert.
9. Service- und Wartungsarbeiten

Service- und Wartungsarbeiten fiihrt die sonkom grundsétzlich in den Nachtstunden durch. Uber geplante Service- und
Wartungsarbeiten informiert die sonkom den Kunden fiir gewdhnlich innerhalb von fiinf Werktagen vor der geplanten Arbeit.
Unvorhersehbare, dringende z. B. sicherheitsrelevante Arbeiten an Core- und/oder Access-Komponenten in Verbindung mit der
Gefahr der Auswirkung auf mehrere Kunden werden - wenn mdglich - ebenfalls in diese Zeit gelegt. In solchen Fallen kénnte
eine rechtzeitige Bekanntgabe der Arbeiten ausbleiben. Der Kunde ist verpflichtet eigene Veranderungen, die Auswirkungen auf
sonkom Komponenten oder Dienste haben, zu melden.
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