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Allgemeine Begriffserklarungen

Customer Service Center

Der Auftraggeber kann Tickets (Cases) 7x24 telefonisch (+43 50 8220), per Web (Link) oder
per E-Mail (kd-center@cancom.com) einmelden.

CANCOM Kklassifiziert die Einmeldung und Ubernimmt die Koordination der technischen Einsatze im Rahmen
des vereinbarten Leistungsumfangs.

Die vertragliche Leistungserbringung erfolgt jedoch im Rahmen des jeweiligen Services mit den definierten
Servicezeiten.

Fur jede Einmeldung wird eine eindeutige Referenznummer aus dem Customer Service Management
System vergeben und per E-Mail bestatigt.

RACI-Matrix

Die Darstellung in einer RACI-Matrix dient zur Visualisierung und Verwaltung von Verantwortlichkeiten und
Zustandigkeiten. RACI steht fir (R = Responsible), Verantwortung (A = Accountable), Mitarbeit (C =
Consulted) sowie Information (I = Informed). Die Matrix hilft dabei, sicherzustellen, dass jeder Beteiligter (AN
= Auftragnehmer, AG = Auftraggeber) weil3, wer fir welche Aufgaben verantwortlich ist und wer in
Entscheidungsprozesse einbezogen werden muss.

Support Services

Der Auftragnehmer untersttitzt entsprechend den definierten Service Levels im laufenden Betrieb mit
vertraglich festgelegten Support Services fur unterschiedliche Technologiebereiche. Von der Fehleranalyse
bis hin zur Wiederherstellung der Funktionalitat, aber auch durch den Einsatz unserer Experten — mit
unserem breiten Spektrum an proaktiven und reaktiven Services unterstiitzen wir den Auftraggeber optimal
in deren operativen Betrieb.

Enterprise IT Services

Dies sind all jene Services, welche vom Auftragnehmer als Serviceprovider erbracht werden, und
funktionelle Systemdienste bereitstellen. Durch standardisierte automatisierte Losungen in den Bereichen IT,
Security und Collaboration kdnnen wir so die End-to-End-Anforderungen unserer Auftraggeber unterstitzen.

Business Services

Dies sind alle eigenentwickelten Services, welche vom Auftragnehmer erbracht werden, und die
Businessprozesse unterstitzt. Durch standardisierte automatisierte Losungen fir unterschiedliche Branchen
und Unternehmen wie Health Care, Finance, Retail, Tourismus, Carrier, Manufacturing und Public kdnnen
wir so die End-to-End-Anforderungen unserer Auftraggeber unterstitzen.

Service Initial Leistungen

Die Leistungen, welche die Voraussetzungen fir die laufende Services Erbringung schafft, wird als Service
Initial Leistung bezeichnet. In der Service Initial Leistung werden einmalige Leistungen zur Erbringung des
Services durchgefihrt. Diese Leistungen werden in Abstimmung mit dem Auftraggeber erbracht und sind die
Voraussetzung fur den Vertragsstart. Dabei werden z. B. Systeme konfiguriert, Ablaufe definiert,
Zustandigkeiten geregelt.

Kontingente

Als Kontingente werden zéhlbare Einheiten bezeichnet, welche dem Auftraggeber zur Verwendung oder fur
den Verbrauch vertraglich zugesichert werden. Diese Kontingente definieren eine vertragliche Menge,
welche entweder in einem Zeitraum verbraucht oder an einem Stichtag gezéahlt wird.

Der Auftraggeber hat Anspruch auf die im Service Level Agreement angefiihrte Menge eines Kontingents.
Beispielsweise Anzahl der Tickets pro Vertragsjahr oder Anzahl der enthaltenen Stunden per Monat.

Erbrachte Leistungen, welche tber die Kontingente hinausgehen, werden nach tatsachlichem Aufwand
verrechnet.

Kontingente, welche zum Z&hlungszeitpunkt (Zeitraum oder Stichtag) nicht fir den Auftraggeber zur
Anwendung gekommen sind, kdnnen nicht fir andere Leistungen oder verrechnungstechnische Zwecke
oder nachfolgende Betrachtungszeitraume verwendet werden.
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CANCOM
Customer Service Management System

Im Service Management System des Aufragnehmers werden die Service Prozesse gemaR ITIL durchgefihrt
und dokumentiert.

Prioritatsmatrix (Ticket)

Der Auftragnehmer verwendet in seinem Customer Service Management System nachfolgende
Prioritdtenmatrix zur Klassifizierung von Tickets.

Die Klassifizierung erfolgt grundsatzlich durch den Auftraggeber bzw. Einmelder. Diese kann aber vom 1st
oder 2" | evel Support vom Auftragnehmer im Rahmen der Fehlereingrenzung im Dialog mit dem
Auftraggeber verandert werden.

Prioritat Auswirkung Dringlichkeit
1 — Kritisch 1 -Hoch 1-Hoch

2 —-Hoch 1 - Hoch 2 — Mittel

2 —-Hoch 2 — Mittel 1 -Hoch

3 —-Hoch 3 - Niedrig 1 - Hoch

3 — Mittel 1-Hoch 3 — Niedrig

3 - Mittel 2 — Mittel 2 — Mittel
4 — Niedrig 2 — Mittel 3 — Niedrig
4 — Niedrig 3 - Niedrig 2 — Mittel
4 — Niedrig 3 - Niedrig 3 - Niedrig

Reaktionszeiten der einzelnen Prioritaten.

Prioritat Reaktionszeit
1 - Kritisch
2 - Hoch
GemalR SLA des jeweiligen Services
3 - Mittel
4 - Niedrig

Definitionen von Auswirkung und Dringlichkeit.

Auswirkung Erklarungen
N Der Geschéftsprozess des Auftraggebers ist nicht durchfihrbar
1-Hoc
Eine grof3e Anzahl von Anwendern ist betroffen
2 _ Mittel Der Geschéftsprozess des Auftraggebers ist nur eingeschrankt durchfihrbar
Eine mafRige Anzahl von Anwendern ist betroffen
3 - Niedrig Ein Anwender ist betroffen
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Dringlichkeit Erklarungen

Bedeutender Einfluss auf den Geschaftsbetrieb. Eine schnelle Lésung ist

1- Hoch erforderlich, um gréRere Auswirkungen zu vermeiden.

Ein gewisser Einfluss auf den Geschéftsbetrieb, aber keine kritischen
2 - Mittel Auswirkungen. Die Losung sollte innerhalb eines angemessenen
Zeitrahmens erfolgen.

Kein unmittelbarer Einfluss auf den Geschaftsbetrieb. Die Lésung kann in

3 - Niedrig einem langeren Zeitraum erfolgen.

Zeitschemen der Leistungserbringung

Die Zeitschemen werden in diesem Kapitel fir alle referenzierten Vertragsdokumenten erklart und beziehen
sich auf die Zeitzone (UTC+01:00) und die Feiertage Osterreichs. Bei den jeweiligen Services werden die
vereinbarten Zeitschemen angefihrt.

Normalarbeitszeit (NWH)

Die Normalarbeitszeit (Normal Working Hours - NWH) definiert sowohl die Offnungszeiten des
Auftragnehmers als auch jene Zeit, in welcher fir Regieleistungen keine Uberstundenzuschlage anfallen.
Kurzform und Zeitbereiche:

Kurzform | Wochentag Zeit
NWH Montag — 07:30 — 17:00*
Donnerstag

* Gilt fur Werktage

Servicezeit

Die Servicezeit definiert jene Zeit, in welcher der Auftragnehmer die definierten Serviceleistungen erbringt.
Madgliche Servicezeiten sind:

Kurzform | Wochentag Zeit
Donnerstag
WD 07:00 — 20:00*
(Workday) | Montag — Freitag
7-20
724 Montag — 00:00 — 24:00
Sonntag
(inkl. Feiertage)

* Gilt fir Werktage
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Verfugbarkeitszeit

Die Verfugbarkeitszeit definiert jene Zeit, in welcher der Auftragnehmer die definierten technischen
Funktionen oder Services bereitstellt.

Mdgliche Verfigbarkeitszeiten sind:

Kurzform | Wochentag Zeit
NWH Montag — 07:30 — 17:00*
Donnerstag
WD 07:00 — 20:00*
(Workday) | Montag — Freitag
7-20
7x24 Montag — 00:00 — 24:00
Sonntag
(inkl. Feiertage)

* Gilt fur Werktage

Serviceziele der Leistungserfullung

Die bei Dienstleistungsmodulen angeflihrten Servicelevel-Kennzahlen werden in Systemen des
Auftragnehmers gemessen und tUberwacht. Im Folgenden werden die Definitionen der Zeitmessungen
angefuhrt.

Reaktionszeit

Im Rahmen der Servicezeit ist die Reaktionszeit der Zeitraum von der Erstmeldung einer Stérung bzw.
Anforderung bis zur ersten MaRnahme (Erstreaktion bzw. Tatigkeit). Es kdnnen folgende Erstreaktionen
erfolgen:

e Einsatz des Technikers am Systemstandort oder
o Remoteunterstiitzung bzw. Ferndiagnose des Systems

Wiederherstellungszeit

Im Rahmen der Servicezeit ist die Herstellungszeit der Zeitraum von der schriftlichen Erstmeldung, also
Beauftragung einer Anforderung, bis zur betriebsbereiten Herstellung bzw. Einrichtung einer neuen Funktion
oder eines neuen Gerates.

Ausfallzeit

Die Dauer eines funktionellen Ausfalles wird durch ein Monitoring System auf Basis der Verflgbarkeitszeit
gemessen. Es wird dabei die Zeit vom Stérungsbeginn bis zur wieder verfligbaren Hauptfunktion eines
Systems oder Service ermittelt, welche in den Zeitraum der Verfiigbarkeitszeit fallt.

Verfugbarkeit

Die Verfugbarkeit eines einzelnen Systems oder Service wird als Verhéltniszahl in Prozent mit 4
Kommastellen angegeben und stellt die maximale Verfiigbarkeitszeit (VZ) im Verhéltnis zur konsolidierten
Summe der Funktionsausfélle in einem Betrachtungszeitraum (z. B. Kalenderjahr) dar.

Die Verfugbarkeit wird fur die vom Monitoring System erfassten Ausfallzeiten (AFZ) oder fur die im Incident
Ticket gemessenen Wiederherstellungszeiten (WZ) errechnet. Je Kennzahl oder Service wird deklariert,
welche Quelldaten verwendet werden. Zur Berechnung werden in jedem Falle die Rohdaten aus den
Systemen des Auftragnehmers herangezogen.

max. VZ -2, AFZ
VFBK in % = X 100
max. VZ

Beispiel einer Systemverfiigbarkeit (z. B. eines Servers):
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Ein System wurde 365 Tage (1 Kalenderjahr, 1.1.—31.12.) betrieben und ist in dieser Zeit 3-mal ausgefallen:
32 Minuten, 94 Minuten und 66 Minuten. Damit betragt die Gesamtausfallzeit AFZ 192 Minuten oder 11520
Sekunden. Die maximale VZ ergibt sich aus den 365 Tagen durch deren Umrechnung in Sekunden (365 x
24 x 60 x 60) und betragt 31.536.000 Sekunden. Damit kann die VFBK fiir das System in diesem
Kalenderjahr mit [(31.536.000 — 11520) / 31.536.000] x 100 berechnet und mit 99,9635 % dargestellt
werden.

Wartungsfenster (geplant)

Als Wartungsfenster wird ein reservierter und geplanter Zeitraum im Servicekalender bezeichnet, in welchem
ein oder mehrere Wartungseinséatze durchgefiihrt werden kénnen. Es definiert eine Zeitspanne (Datum und
Uhrzeit ,von — bis®), in welchen Téatigkeiten zur Instandhaltung bzw. Erhaltung der Systeme oder
Komponenten erfolgen und die Funktion der Systeme bzw. der Geschéftsbetrieb nicht gewahrleistet wird.
Wartungsfenster werden im Vorhinein geplant bzw. reserviert. Ein geplantes Wartungsfenster kann, aber
muss nicht angewendet werden.

Wartungseinsatze (durchgefuhrt)

Wird ein Teil oder Zeitraum eines Wartungsfensters fir Wartungsarbeiten oder Changes genutzt, so wird die
Dauer der Leistungserbringung als Wartungseinsatz bezeichnet.

Alarmmeldungen werden wéhrend eines Wartungseinsatzes nicht beachtet und flhren nicht zu einem
Incident Ticket.

Stérungen wéhrend der Wartungseinsétze werden nicht als Ausfallzeit fur die Verfugbarkeitsberechnung
herangezogen.

Ungeplante Wartungseinsatze

Werden im Rahmen von Emergency Changes Wartungseinsatze notwendig, so sind das Wartungseinsatze,
die auf3erhalb von Wartungsfenstern durchgefiihrt werden. Diese Einsétze unterliegen einem gesonderten
Freigabeverfahren.
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