BUSINESS SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

1. EINLEITUNG

Die Stadtwerke Schwaz GmbH erbringt sémtliche Leistungen im Zusammehang mit den gegensténdlichen SLA-
Produkten auf Grundlage ihrer Allgemeinen Geschéftsbedingungen (AGB IT), die Sie auf www.schwaz.net/
agb.html finden. Im Rahmen des Business Service Level Agreement (SLA) werden garantierte Zeiten und
Verfligbarkeiten im Stérungsfall fiir LWL-Business Services vereinbart. Es wird zwischen zwei verschiedenen
SLA unterschieden: SLA Basic und SLA Top.

2. STORUNGSANNAHME
Definiert den Zeitraum, wann eine Stérung an der Service Line gemeldet werden kann.

3. REAKTIONSZEIT
Definiert den maximalen Zeitraum bis zum Beginn der operativen Stérungsbehebung.

4. ENTSTORDAUER
Definiert den durchschnittlichen bzw. maximalen Zeitraum von der Stérung bis zur Entstérung des Services.

5. MINDESTVERTRAGSDAUER
Die Mindestvertragsdauer entspricht der jeweiligen Mindestvertragsdauer des Business-Produktes, sofern
keine andere Vertragslaufzeit vereinbart wurde.

6. QUALITAT

Die Stadtwerke Schwaz GmbH/schwaz.net betreibt die angebotenen Dienste unter dem Gesichtspunkt
hoéchstmoglicher Sorgfalt, Zuverléssigkeit, Verfligbarkeit und orientiert sich hierbei am jeweiligen Stand der
Technik.

SERVICE LEVEL AGREEMENT SLA SLA BASIC SLA TOP
Stérungsannahme Mo - Fr 7.00 - 19.00 Uhr Mo - So 0.00 - 24.00 Uhr
Verflgbarkeit eines Servicetechnikers Mo - Fr 7.00 - 19.00 Uhr *! Mo - So 0.00 - 24.00 Uhr
Reaktionszeit max. 4 Stunden *2 max. 3 Stunden
Terminfenster fir Kunden vor Ort 3 Stunden 2 Stunden
Technikereinsatz inkl. *3 inkl. *3
Ersatzgeréat inkl. inkl.
durchschnittliche Entstérdauer 4 Stunden 3 Stunden
garantierte Verflgbarkeit 99,3 % pro Jahr 99,7 % pro Jahr
Preis pro Monat inkl. € 30,00

*1) an Werktagen, ausgenommen 24.12. und 31.12.
*2) Zeiten auBerhalb der Verfiigbarkeit des Servicetechnikers unterbrechen die angefiihrte Entstérzeit und Reaktionszeit
*3) sofern die Stérung nicht durch den Kunden verursacht wurde

Stadtwerke Schwaz GmbH

Alle Preise in Euro exkl. USt Hermine-Berghofer-StraBe 31, 6130 Schwaz, AT
Vorbehaltlich Druck- oder Satzfehler sowie Tarifanderungen. Es gelten die Allgemeinen Telefon 05242 6970, Fax 05242 6970-503,
Geschéftsbedingungen (AGB IT) der Stadtwerke Schwaz GmbH, Geschéftsbereich Informationstechnologie. info@stadtwerkeschwaz.at
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