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ALLGEMEINE BEDINGUNGEN

1 LEISTUNGSGEGENSTAND

NTS Ubernimmt die Wartung der in der ,,Wartungsbestatigung* aufgelisteten Komponenten
nach den Bestimmungen des jeweiig angeflhrten Wartungslevels im angefGhrten
Wartungszeitraum.

FUr die DurchfUhrung der Arbeiten wird seitens NTS ausschlieBlich entsprechend qualifiziertes
Personal eingesetzt, das mit den eingesetzten Komponentenvertraut ist.

Jedes NTS Wartungslevel setzt sich aus einzelnen Leistungsbestandteilen, sogenannten
Features zusammen. Eine Ubersicht Uber die Features je Wartungslevel, sowie die
Leistungsinhalte der Features finden sich im Anschluss an die Wartungsbedingungen.

2 LEISTUNGSDAUER

Die Wartungsbestatigung gilt, sofern nicht anders vereinbart, fir mindestens ein Jahr und
verldngert sichdanach automatisch um jeweils ein weiteres Jahr, wenn er nicht zumindest ein
Monat vor Ablauf schriftlich gekundigt wird.

Sofern nicht anders vereinbart, beginnt die Laufzeit der Wartungsbestatigungam ersten Tag
des Folgemonats nach erfolgter Lieferung der Ware.

Wartungsbeginn und Wartungsende werden schriftich in der Wartungsbestatigung
festgehalten.

3 KONTAKT

Das NTS Service Operations Center (SOC) ist telefonisch rund um die Uhr / 7 Tage in der
Woche unter folgenden Telefonnummern erreichbar:

| Standort | Telefonnummer
Osterreich +43 810 820 455
[talien +39 0471 097 709
Deutschland +49 7541 4028 340
International +43 316 405 455 20

Sollten oben genannte Nummern aus technischen Grinden unerreichbar sein, steht folgende
Ausweichnummer zur Verfigung:

Bei Nicht-Erreichbarkeit: +43 664 88499599

Sie erreichen uns per E-Mailuntersupport@nts.eurund um die Uhr / 7 Tage in der Woche.
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Es ist zu beachten, dass die Ubermittlung von E-Mails auf Grund von Umsténden auBerhalb
des Einflussbereiches von NTS verzdgert werden kann. Kritische Anfragen muissen daher
telefonisch gestellt werden.

3.1 Wichtige Informationen bei der Kontaktaufnahme

Um im Wartungsfall einen schnellen und reibungslosen Ablauf gewdhrleisten zu kénnen, sind
uns folgende Informationen bei der Meldung eines Storfalles bekannt zu geben:

Administrative Punkte:

- NTSWartungsbest&tigungsnummer
- Seriennummer der betroffenen Gerate
- Name, Email Adresse und aktuelle Telefonnummer der Ansprechperson

Vorfall / Anfrage:

- Eine moglichst detaillierte Beschreibung des Anliegens

- Sollte es sich um eine Stérung handeln, seit wann tritt diese auf

- Welche Anderungenwurden im Netzwerk bzw. in der Konfiguration zuletzt durchgefUhrt
- Modadlichkeiten eines Remote-Zugriffs per VPN oder Bildschirm FernUbertragung

4 BETRIEBSZEITEN

Unter Betriebszeit verstehen wir jene Zeit, in der wir Serviceerbringungen im Rahmen der
Wartungsbestatigung zur Verfugung stellen.

4.1 Normalarbeitszeit

Als Normalarbeitszeit gilt Montag — Freitag 9:00 — 17:00 (CET/CEST). Ausgenommen sind
gesetzliche Gsterreichische Feiertage sowie der 24. und 31. Dezember.

4.2 Leistungserbringung auBBerhalb der vereinbarten Beiriebszeit bzw. ohne
Wartungsbestatigung

Grundsatzlichist eine Leistungserbringung auBerhalb der vereinbarten Betriebszeit bzw. ohne
gultiger Wartungsbestatigung moglich. Fir solche Wartungseinsdtze werden die
Bereitschaftspauschale laut geltenden NTS Stundensdtzen sowie die Entgelte fur die
anfallenden Arbeitszeiten verrechnet. Die Prioritdt fUr diese Leistungen wird gegenuber
Kunden mit gUltigen Wartungsbestatigungen nachgereiht.

4.3 Reaktionszeit

Unter ,Reaktionszeit” ist der maximale Zeitraum vom Eintreffen einer leistungsrelevanten
Anfrage an NTS Uber das unter Wartung stehende System bis zum Beginn der Arbeiten durch
einen qualifizierten MitarbeiterderNTS zu verstehen.

Die Berechnung der Reaktionszeit erfolgt ausschlieBlich innerhalb der in  der
Wartungsbestatigung definierten Betriebszeit. Bei einer Meldung auBerhalb der Betriebszeit
beginnt die Berechnung der Reaktionszeit gleichzeitig mit Beginn der Betriebszeit.
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5 WARTUNGSBESTIMMUNGEN

5.1 Kritische und nicht-kritische Anfragen

Unter einer ,kritischen Anfrage" ist der Ausfall eines durch NTS gewarteten Services zu
verstehen, der den Geschdaftsprozess des Kunden gefdhrdet bzw. beeintrdchtigt. Bei der
Meldungder Anfrage an das NTSSOC muss die Auswirkung ,,Hoch" angegebenwerden.

Um die Reaktionszeit bei kritischen Anfragen zu gewdhrleisten, mUssen diese per Telefon an
das NTSSOC gemeldet werden.

Unter einer  ,nicht-kritischen  Anfrage" ist ein  Fehlverhalten bzw. eine
Leistungsbeeintrichtigung eines Services zu verstehen, das den Geschdftsprozess des Kunden
nicht maBgeblich beeintréchtigt. Bei der Meldung an das NTS SOC ist die Auswirkung
»Niedrig" bzw. ,,Mittel" anzugeben.

5.2 Fristgerechter Hardwareersatz

Als fristgerechter Austausch innerhalb des vereinbarten Servicelevels gilt grundsdatzlich das
rechtzeitige Eintreffen des Austauschgerdtes vor Ort. Alle eventuellen Arbeiten fur die
Inbetriebnahme des Austauschgerdateszahlen nicht zur Berechnung der Austauschzeit.

5.3 Rucksendung von defekten Gerdten

Der Kunde ist verpflichtet das defekte Ger&t / Teil innerhalb von 10 Tagen mittels
beiiegenden Retourscheins zurUckzusenden. Sollte das defekte Gerat / Teil nicht retourniert
werden, so wird das Ersatzgerat/-teilzum aktuell giltigen Listenpreis des Herstellers verrechnet
und geht damit in das Eigentum des Kunden Uber.

5.4 Konfiguration eines Austauschgerates

NTS archiviert, wenn moglich, die Konfiguration jedes Gerdtes nach abgeschlossener
Installation.

Solite es zu einem Hardware Austausch kommen, so wird seitens NTS die zuletzt archivierte
Konfiguration eingespielt.

Sofern nicht NTS im Rahmen des vereinbarten Leistungsumfangs die Archivierung der
Konfiguration Ubernimmt, ist es notwendig, dass jede Konfigurationséinderung entweder zur
Archivierung an support@nts.eu gemeldet wird oder dass Sie selbst vor Ort eine regelmdaBige
Konfigurationssicherung durchfGhren.

5.5 Tempordarer Hardwareersatz

Defekte Komponenten werden durch identisch neue oder neuwertige Komponenten ersetzt.
NTS behdlt sich dabei das Recht vor, dass zur schnellen Stérungsbehebung vortGbergehend
Ersatzkomponenten (auch anderer Modellserien mit gleicher Funktionalit&t) eingesetzt
werden koénnen, die erst zu einem spdteren Zeitpunkt gegen die endglltigen
Ersatzkomponenten ausgetauscht werden.
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5.6 Erstbestickung von Servicelagern

In den ersten 30 Tagen nach Aktivierung einer Wartung kann es, aufgrund einer notwendigen
ErstbestUckung eines Service-Lagers, zu Verzogerungen bei der Auslieferung von
Ersatzgerdten kommen. Die im Wartungslevel angegebenen Reaktfionszeiten fUr
Hardwareersatz geltenin dieser Phase noch nicht.

5.7 Anderung der Installsite

Sofern nicht NTS im Rahmen des vereinbarten Leistungsumfangs die Anderung des
Installationsortes Ubernimmt, ist es notwendig, dass jede Anderung des Installationsortes
(Adresse, Gebdude, Stockwerk, Verteiler) an support@nts.eu gemeldet wird. Wenn diese
Meldung nicht erfolgt, kbnnen die Austauschzeiten nicht garantiert werden.

5.8 Software Updates

Sollte im Rahmen des Wartungslevels ein Anspruch auf Softwareupdates/ -upgrades
bestehen, so erhdlt der Kunde diese unter Angabe des Produktnamens und der
Seriennummer auf Anfrage durch das NTS Service Operations Center bereitgestellt.

5.9 Erbringen von Zusatzleistungen

Generell werden auf Wunsch des Kunden Uber den Leistungsumfang hinausgehende
Leistungen erbracht, sofern zeitlich und fachlich entsprechende Ressourcen zur Verfigung
stehen. Alle diese Zusatzleistungen werden schnellstmoglich, allerdings ohne garantierte
Reaktionszeiten, durchgefihrt.

Alle dabeianfallenden Material-, Arbeits- und Reisekosten werden zu den aktuell giltigen NTS
Satzenverrechnet.

5.10 Mitwirkungspflicht des Kunden

Der Kunde hat alle ihm zumutbaren MaBnahmen zu setzen, um eine schnellstmogliche
Stérungsbehebung durch NTS zu gewdhrleisten, insbesondere mussen die in Wartung
befindlichen Komponenten fir NTS frei und gefahrenlos zugénglich sein. Bei Bedarf ist
Schutzbekleidungzur Verfogung zu stellen.

NTS behdlt sich das Recht, vorin Extrembedingungen (Héhe, Hitze, Kalte, Sauerstoffmangel)
keine Wartungsarbeiten durchzufGhren.

Des Weiteren hat der Kunde alle technischen Einrichtungen, die zur DurchfOhrung der
Stérungsbehebung erforderlich sind, funktionstGchtig bereitzustellen. Dies betrifftim speziellen
Telefonverbindungen und DatenUbertragungsleitungen.

FUr eine erfolgreiche Fehlerbehebung ist Mitwirkung des Kunden notwendig. Dies ist unter
anderem die Bereitstellung folgender Informationen: Passwoérter, Netzpléne,
Konfigurationsdateien, Fernzugriff via Bildschirm-Fernwartung, IPSEC VPN oder Einwahl,
detailierte AuskUnfte Uber Auswirkung und erstmaliges Auftreten des Fehlers sowie die
Planung von Wartungsfenstern fir den Test von BehebungsmaBnahmen.

www.nts.eu 6/ 25



NTS

Leistungsbeschreibung NTS Service Porffolio

6 ESKALATION

Sollten Sie wider Erwarten mit Bearbeitung lhres Support Falles nicht zufrieden sein, sowenden
Sie sich bitte direkt an die NTS Gesché&ftsfUhrung.

7 SPEZIELLE REGELUNGEN IM RAHMEN VON CISCO KOMPONENTEN

7.1 Leistungseinschrankung bei erreichtem Cisco Last Date of Support (LDoS)

Wir empfehlen grundsétzlich den Austausch aller Komponenten, die das Cisco Last Date of
Support (LDoS) erreicht bzw. Uberschritten haben.

FUr jene Komponenteninnerhalb aufrechter NTS Wartungslevel, die Cisco LDoS erreicht bzw.
Uberschritten haben, gelten folgende Leistungseinschrénkungen:

- Der Austausch defekter Hardware erfolgt schnellstmédglich innerhalb von zwei Wochen,
alle sonst im jeweiligen NTS Wartungslevel vereinbarten Austauschzeiten gelten nicht.

- Es stehen keine neuen Operating System Software Updates mehr zur Verfugung.

- Es kénnen keine Storungsfalle an das Cisco Technical Assistance Center (TAC)
weitergeleitet werden.

8 SERVICEBEDINGUNGEN STUNDENPOOL

Alle Service-Dienstleistungen innerhalb des Stundenpools erfolgen auf Anforderung des
Kunden. Grundsatzlich sind alle Mitarbeiter des Kunden berechtigt Leistungen abzurufen, auf
Wunsch kann eine Einschrénkung auf definierte Ansprechpartner getroffenwerden.

Der Abruf von Stunden aus dem Pool sollfe zumindest drei Werktage vor dem gewinschten
Termin erfolgen, der Abruf selbst kann per Email und Telefon durchgefihrt werden.

Bitte haben Sie Verstdndnis dafur, dass wir fir Supportanfragen Uber Stundenpool keine
Reaktionszeiten garantieren kdnnen.

Stundenpools und darin enthaltene Stundenguthaben habenkein Ablaufdatum.
Die kleinste Verrechnungseinheit innerhalb eines Stundenpools sind 30 Minuten.

Wenn der Restbetrag eines Stundenpools die kleinste Verrechnungseinheit von 30 Minuten
unterschreitet, ist der Stundenpool aufgebraucht.

Im Rahmen des Stundenpools werden alle notwendigen Aufwendungen in Rechnung
gestellt. Dies umfasst auch Recherche, Weiterleitung an den 3rd Level Support des Herstellers,
Versuchsaufbauten, Kommunikation mit Dritten (z.B. Telekomanbieter, Internet Service
Provider).

FOr die Weiterleiftung an den 3rd Level Support eines Herstellers kdnnen weitere
Wartungsbest&tigungen pro Produkt erforderlich sein.
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Nach erbrachter Leistung wird Ihnen der tatséchliche Aufwand anhand unserer Zeiterfassung
zur Abrechnung vorgelegt.

Alle Arbeitszeiten und Arbeitsinhalte werden dokumentiert. Auf Wunsch kann eine schriftliche
Dokumentation jeder Abrechnungsperiode zur VerfGgung gestellt werden.

9 NICHTIM LEISTUNGSUMFANG ENTHALTEN SIND

- Alle Leistungen, die jene des in der Wartungsbestdtigung festgehaltenen NTS
Wartungslevel Ubersteigen.

- MaBnahmen zur Behebung von Stérungen aufgrund von Bedienungsfehlern, sonstiger
unsachgemdBer Behandlung, technischen Eingriffen seitens des Kunden oder Dritter
sowie aufgrund von &uBeren Einflissen (Blitzschlag sowie Sch&den aus Folgen hdéherer
Gewalt oder beispielsweise Baustaub).

- Die Wartung von nicht in der "Wartungsbestatigung' erfasstem Zubehér, sowie von allen
Komponenten, auf denen Software oder Teile von Software von in der
"Wartungsbestatigung" aufgelisteten Komponenteninstalliert wird.

- Die Behebung von Stérungen auf Komponenten ohne Wartungsbestatigung, die mit
dem gewarteten Gerdtin Interaktion stehen und auf diesem Stérungen verursachen.

- Der Austausch von Komponenten alter als drei Jahre, bei denen der Defekt eindeutig
aufgrund von mechanischem VerschleiB an beweglichen Teilen (im Spezielen Tasten,
Hebel, Aufdrucke, u.@.) entstandenist.

- Alle Leistungen, auf die entsprechend dem Product Lifecycle kein Anspruch mehr
besteht.

10 VERGUTUNG

Wenn nicht anders vereinbart ist die Wartungsgebuhr pro Jahrim Voraus zu entrichten.

Im Rahmen der automatischen Wartungsverldngerung (siehe Punkt 2) unterliegt die jahrliche
Wartungsgebthr einer Anpassung entsprechend dem Osterreichischen
Verbraucherpreisindex (It. Statistik Austria) sowie einer Anpassung an den aktuellenUSD - EUR
Wechselkurs.

Im Falle von Preisanpassungen der Wartung durch den Hersteller werden die NTS
Wartungsentgelte beiVerldngerungen adédquat angepasst. Diese Preisanpassungenwerden
dem Kunden vorlnkrafttreten bekanntgegeben.

Die Begleichung der Wartungsbest&tigungsrechnung hat binnen 2 Wochen ab
Rechnungserhalt zu erfolgen, um die GUltigkeit der Wartung zu gewdhrleisten.

Alle Preise verstehen sich exkl. gesetzlicher Mehrwertsteuer. Preisénderungen und IrrfUmer
vorbehalten.
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11 HAFTUNG

Die Haftung von NTS wird unabhdngig vom Rechtsgrund mit dem Gesamtbetrag der
j@hrlichen WartungsgebUhr beschrankt.

Weiteres wird jegliche Haftung fUr Folgeschdden wie Datenverlust oder Netzausfallskosten
ausgeschlossen.

11.1 Haftung fur Kommunikationssysteme

Alle von NTS installierten oder/und gewarteten Kommunikationssysteme werden, dem
aktuellen Wissensstand und Stand der Technik entsprechend, gegen Missbrauch geschUtzt.
Dennoch kann ein Missbrauch des Systems aus technischen Grinden nicht restlos
ausgeschlossen werden. NTS haftet daher nicht fUr alle wie immer gearteten Folgekosten
bzw. Sch&den, die dem Kunden durch einen etwaigen bewussten und/oder unbewussten,
fahrlédssigen und/oder vorsétzlichen Missbrauch des Systems entstehen, insbesondere nicht for
anfallende GesprachsgebUhren aus sogenannten ,, Toll Fraud" Angriffen.

Im Sinne der Warnpflicht empfehlen wir in diesem Zusammenhang auch die Einrichtung
von laufend zu aktualisierenden Sperrmechanismen, dies liegt jedoch ausschlieBlich in der
Verantwortung des Kunden und ist kein Sicherheitsmerkmal des Kommunikationssystems selost
und auch kein Wartungsbestatigungsbestandteil.

12 ALLGEMEINE BESTIMMUNGEN

Alle Anderungen und Ergénzungen zu den standardisierten Wartungslevels bedirfen einer
schriftichen Vereinbarung, die Gultigkeit mUndlicher Absprachen wird generell
ausgeschlossen.

Sollten einzelne Bestimmungen dieser Wartungsbestatigung unwirksam sein oder werden, so
wird die Wirksamkeit der Ubrigen Bestimmungen hierdurch nicht berUhrt. An Stelle der
unwirksamen Bestimmungen tritt eine Ersatzregelung, die dem der unwirksamen Bestimmung
angestrebtem Zweck mdglichst nah kommit.
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13 WARTUNGSBESTATIGUNGS PARTNER

Die vorliegende Leistungsbeschreibung gilt fir Kunden der NTS Gruppe:

‘ NTS Netzwerk Telekom Service AG

Graz
Parkring 4, 8074 Raaba-Grambach
Tel: +43 316 405 455-0 F: -56

Wien Linz
TrabrennstraBe 2B, 1020 Wien SemmelweisstraBe 34, 4020 Linz
Tel: +43 1 867 6776-0 F: -56 Tel: +43 732 90 84 05-0 F: -56
Dornbirn
Innsbruck Hintere AchmUhlerstraBe 1a, A-6850 Dornbirn

Grabenweg 3, 6020 Innsbruck

Tel: +43 512 90 88 99-0 F: -56 Tel: +43 51250 88 99-0 F: -56

Klagenfurt
Lakeside Science & Technology Park,
Lakeside BO3, 2.0G, A-9020 Klagenfurt am
Worthersee

Tel: +43 463 920909-394 F: -56

Salzburg
Strubergasse 26, 5020 Salzburg
Tel.: +43 662 90 47 55 F: -56

NTS ltaly GmbH/SRL

Bozen
SchlachthofstraBe / Via Macello 30, 39100 Bozen / Bolzano
Tel: +39 0471 097 700 F: -756

NTS Devutschland GmbH

Friedrichshafen Rosenheim
Bahnhofplatz 3, 88045 Friedrichshafen Eduard-RUber-StraBe 7, 83022 Rosenheim
Tel: +49 7541 40283-30 F:-59 Tel: +49 8031 585 9500 F: -29
Leipzig

Goerdelerring 9, 04109 Leipzig
Tel: +49 3414 65966 — 60 F: -69
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Widnau

ZinggenstraBe 3, 9443 Widnau

NTS North America Corp

New Jersey
Goldberg & Company, LLC, 25B Vreeland Road, Suite 211, Florham Park, NJ 07932
Tel:+1 (212) 4611038

NTS Managed Service GmbH

Graz
Parkring 4, 8074 Raaba-Grambach
Tel: +43 316 406 455-0 F: -56

www.nts.eu 11/25
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14 NTS WARTUNGSLEVEL HERSTELLER

BASIC STANDARD
Support Support
NTS WARTUNGSLEVEL
' a a
FUR CISCO HARDWARE 2 ¥ 2 3 3
un

3 F 3 & &

(-} X (-] ®
Telefonische Support Hotline J o o o J
Email Support Hotline (support@nts.eu) o o o o J
Befriebszeit Montag bis Freitag von 09:00 bis 17:00 Uhr . . .
Betriebszeit 00:00 bis 24:00, 365 Tage im Jahr . J
2 Stunden Reaktionszeit bei kritischen Problemen . . . . .
wdhrend der Betriebszeit
4 Stunden Reaktionszeit bei nicht-kritischen Anfragen . U U U J
Austausch von defekter Hardw are Next-Business-Day J U
Austausch von defekter Hardware binnen 4 Stunden . . .
wdhrend der definierten Betriebszeit
Versand der Austausch-Hardware . U U . .
Vor Ort Inbetriebnahme von Austausch-Hardw are U . .
Fehleranalyse und Stérungsbehebung per Remote- . . .
Lugriff
Systems Engineer im Stérungsfall bei Bedarf v or Ort U U J
Bereitstellung von Software Updates und Upgrades for . . . .
Hardw are Komponenten
Email-Verstandigung bei wichtigen Cisco Security . . .

Advisor Aussendungen

Alle NTS Support Angebote fir CISCO Produkte sind chassis-basierend und decken alle im Chassis
befindlichen Module mit ab, sofern fir das Modul kein eigener Support ausgewiesen ist. Detaillierte
Definitionen der Leistungsinhalte sind im Kapitel 15 dieses Dokuments (Leistungsbeschreibung NTS
Service Portfolio) zu finden.
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BASIC STANDARD
Support Support
3 4
o e o el
o) 5 2 o} g 2
it 28 it s,
NTS WARTUNGSLEVEL 58 55 58 55
(1 (2] g_ v + (%] g_ 2 +
FUR CISCO SOFTWARE 83 8% 83 2%
® 08 ® 08
- -]
(%0} (%¢)
") ") ) v ) ]
& & & S & s
Telefonische Support Hotline . J . J . .
Email Support Hotline (support@nts.eu) . J o J . o
Betriebszeit Montag bis Freitag von 09:00 bis 17:00 Uhr . J U .
Betriebszeit 00:00 bis 24:00, 365 Tage im Jahr J U
2 Stunden Reaktionszeit bei kritischen Problemen . . . . . .
wdhrend der Betriebszeit
4 Stunden Reaktionszeit bei nicht-kritischen . . . . . .
Anfragen
Fehleranalyse und Stérungsbehebung per Remote- . . . .
Zugriff
Systems Engineer im Stérungsfall bei Bedarf v or Ort . J . .
Bereitstellung von Maintenance- und Minor . . . . . .
Software Releases (z.B. Version 2.3 auf 2.4)
Einspielen von Maintenance- und Minor Software . . . .
Releasesim Stérungsfall
Bereitstellung von M ajor Softw are Releases . . .
(z.B. Version 2.x auf 3.x)
Email-Verstandigung bei wichtigen Cisco Security . . . .

Advisor Aussendungen

Detaillierte Definitionen der Leistungsinhalte sind im Kapitel 15 dieses Dokuments (Leistungsbeschreibung
NTS Service Portfolio) zu finden.
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BASIC STANDARD
Support Support
NTS WARTUNGSLEVEL
1 a < a <
FUR CISCO UCS 2 3 ¥ ¥ g8 3 : %
E 2 3 3 3 32 2 3
(-} (-}
% N N A N N
(-} (-]
Telefonische Support Hotline . . . . o o o
Email Support Hotline (support@nts.eu) U J . J . J J .
Betriebszeit Montag bis Freitag . . . .
von 09:00 bis 17:00 Uhr
Beftriebszeit 00:00 bis 24:00, 365 Tage im Jahr . . . .
2 Stunden Reaktionszeit bei kritischen . . . . . . . .
Problemen wdhrend der Betriebszeit
4 Stunden Reaktionszeit bei nicht-kritischen . . . . . . . .
Anfragen
Austausch von defekter Hardw are Next- . .

Business-Day

Austausch von defekter Hardware binnen 4
Stunden wdhrend der definierten . . . .
Befriebszeit

Austausch von defekten UCS Komponenten
binnen 2 Stunden wdhrend der definierten o .
Betriebszeit

Versand der Austausch-Hardw are . . o . . . o .

Vor Ort Inbetriebnahme von Austausch-

Hardware * : * *
Fehleranalyse und Stérungsbehebung per . . . .
Remote-Zugriff

Systems Engineer im Stérungsfall bei Bedarf . . . .
vor Ort

Bereitstellung von Software Updates und . . . . . . . .
Upgrades fUr Hardw are Komponenten

Email-Verstandigung bei wichtigen Cisco . . . .

Security Advisor Aussendungen

Detaillierte Definitionen der Leistungsinhalte sind im Kapitel 15 dieses Dokuments (Leistungsbeschreibung
NTS Service Portfolio) zu finden.
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WARTUNGSLEVEL
FUR DELL EMC HARDWARE

Telefonische Support Hotline
E-Mail Support Hotline (support@nts.eu)

Betriebszeit 00:00 bis 24:00, 365 Tage im Jahr

2 Stunden Reaktionszeit bei kritischen Problemen wé&hrend der
Befriebszeit

4 Stunden Reaktionszeit bei nicht-kritischen Anfragen w dhrend
der NTS Normalarbeitszeit

Austausch von defekter Hardw are Next-Business-Day

Versand der Austausch-Hardw are

Bei Bedarf vor OrtInbetfriebnahme von Austausch-Hardw are

Fehleranalyse und Stérungsbehebung per Remote-Zugriff

Systems Engineer im Stérungsfall bei Bedarf vor Ort

"Connect Home" Support

Wartungsbedingungen laut Hersteller

Detaillierte Definitionen der Leistungsinhalte sind im Kapitel 15 dieses Dokuments

(Leistungsbeschreibung NTS Service Portfolio) zu finden.

NTS
STANDARD
Support

24x7xNBD

DELLEMC
PRO
Support

24x7xNBD
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NTS DELLEMC
STANDARD PRO
Support Support

WARTUNGSLEVEL

FUR DELL EMC SOFTWARE ~ ~
& &
N N

Telefonische Support Hotline .

E-Mail Support Hotline (support@nts.eu) U

Betriebszeit 00:00 bis 24:00, 365 Tage im Jahr .

2 Stunden Reaktionszeit bei kritischen Problemen w&hrend der .

Betriebszeit

4 Stunden Reaktionszeit bei nicht-kritischen Anfragen w dhrend .

der NTS Normalarbeitszeit

Fehleranalyse und Stérungsbehebung per Remote-Zugriff U

Systems Engineer im Stérungsfall bei Bedarf vor Ort .

Bereitstellung von Software Updates und Upgrades fUr Hardw are .

Komponenten

Einspielen von Softw are Releases im Stérungsfall U

Jahrliches Firmw are-Upgrade auf Anforderung .

Wartungsbedingungen laut Hersteller U

Detaillierte Definitionen der Leistungsinhalte sind im Kapitel 15 dieses Dokuments
(Leistungsbeschreibung NTS Service Portfolio) zu finden.
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NTS NetApp
STANDARD  Support
Support Edqe
WARTUNGSLEVEL Premium
FUR NETAPP STORAGE < <
S S
x x
< <
N N
Telefonische Support Hotline .
E-Mail Support Hotline (support@nts.eu) o
Betriebszeit 00:00 bis 24:00, 365 Tage im Jahr .
2 Stunden Reaktionszeit bei kritischen Problemen w&hrend der .
Betriebszeit
4 Stunden Reaktionszeit bei nicht-kritischen Anfragen .
Austausch von defekter Hardware binnen 4h wé&hrend der .
definierten Betriebszeit (Disks NBD)
Versand der Austausch-Hardw are .
Fehleranalyse und Stérungsbehebung per Remote-Zugriff .
Systems Engineer im Stérungsfall bei Bedarf vor Ort .
Autosupport durch NTS U
Installation von Softw areupdates zur Behebung von .
aufgetretenen Fehlern
Software Support Plan o
Zugriff auf die NetApp Support Website .
Wartungsbedingungen laut Hersteller .

Detaillierte Definitionen der Leistungsinhalte sind im Kapitel 15 dieses Dokuments
(Leistungsbeschreibung NTS Service Portfolio) zu finden.
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BASIC STANDARD
Support Support
NTS WARTUNGSLEVEL PP PP
. a a a

FUR PALO ALTO HARDWARE = = ]

% % =

wn wn

5 ES 3
Telefonische Support Hotline . . .
Email Support Hotline (support@nts.eu) . c o
Betriebszeit Montag bis Freitag von 09:00 bis 17:00 Uhr J J
Beftriebszeit 00:00 bis 24:00, 365 Tage im Jahr .
2 Stunden Reaktionszeit bei kritischen Problemen w&hrend . . .
der Betriebszeit
4 Stunden Reaktionszeit bei nicht-kritischen Anfragen . J .
Austausch von defekter Hardw are Next-Business-Day J J J
Versand der Austausch-Hardw are J J J
Vor Ort Inbetriebnahme von Austausch-Hardw are J ]
Fehleranalyse und Stérungsbehebung per Remote-Zugriff J .
Systems Engineer im Stérungsfall bei Bedarf vor Ort c o
Bereitstellung von Maintenance und Minor Software . . .
Releases (z.B. Version 2.3 auf 2.4)
Bereitstellung von Major Software Releases (z.B. Version 2.x . . .
auf 3.x)
Einspielen von Maintenance und Minor Softw are Releases . .
im Stérungsfalll
Zugriff auf die Palo Alto Support Website . J J
Herstellereskalation bei Bedarf im Stérungsfall J .

Zusatzliche Palo-Alto-Subscriptions kdnnen bei giltigem Hardw aresupport zu den jeweiligen
Herstellerbedingungen erworben werden. Detaillierte Definitionen der Leistungsinhalte sind im Kapitel
15 dieses Dokuments (Leistungsbeschreibung NTS Service Portfolio) zu finden.
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BASIC STANDARD
Support Support
NTS WARTUNGSLEVEL PP PP
FUR CISCO MERAKI HARDWARE
2 3 2 3
% X % X
R E R §
(-} (-]
Telefonische Support Hotline . . J .
Email Support Hotline (support@nts.eu) . o J o
Befriebszeit Montag bis Freitag von 09:00 bis 17:00 Uhr . J
Beftriebszeit 00:00 bis 24:00, 365 Tage im Jahr . .
2 Stunden Reaktionszeit bei kritischen Problemen w&hrend . . . .
der Betriebszeit
4 Stunden Reaktionszeit bei nicht-kritischen Anfragen . . . .
Austausch von defekter Hardw are Next-Business-Day . J
Austausch von defekter Hardware binnen 4 Stunden . .
wdhrend der definierten Betriebszeit
Versand der Austausch-Hardw are . U U U
Vor Ort Inbetriebnahme von Austausch-Hardw are . ]
Fehleranalyse und Stérungsbehebung per Remote-Zugriff J U
Systems Engineer im Stérungsfall bei Bedarf v or Ort c o
UnterstUtzung bei der Einbindung v on Austausch-Hardw are . .
ins Dashboard
Einbindung in die Meraki-Supportorganisation der NTS J .
Herstellereskalation bei Bedarf im Stérungsfall J U

Detaillierte Definitionen der Leistungsinhalte sind im Kapitel 15 dieses Dokuments
(Leistungsbeschreibung NTS Service Portfolio) zu finden. FUr Meraki Kameras beschrdnkt sich der NTS
Support auf den Hardw areaustausch basierend auf der jew eiligen Herstellerwartung.
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CAPTAIN

NTS WARTUNGSLEVEL SEHBED
FUR NTS CAPTAIN -
&
Telefonische Support Hotline .
Email Support Hotline (support@nts.eu) .
Betriebszeit Montag bis Freitag von 09:00 bis 17:00 Uhr .
2 Stunden Reaktionszeit bei kritischen Problemen w dhrend der Betriebszeit .
4 Stunden Reaktionszeit bei nicht-kritischen Anfragen .
Fehleranalyse und Stérungsbehebung der Softw are per Remote-Zugriff .
Installation v on Hotfixes durch NTS im Stérungsfall .
Bereitstellung von Softw arereleases und Hotfixes .
Auf Kundenwunsch 1x jahrliches Softw areupgrade .
Herstellereskalation bei Bedarf im Stérungsfall .

Detaillierte Definitionen der Leistungsinhalte sind im Kapitel 15 dieses Dokuments
(Leistungsbeschreibung NTS Service Portfolio) zu finden.
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15 FEATURE - DEFINITION

Behiebszeit

SLA-BZ-WT0917

Betriebszeit Montag bis
Freitag von 09:00-17:00

Das NTS SOC steht von Montag bis Freitag von 09:00 bis 17:00
mitteleuropd&ische Zeit (CET/CEST) fUr Anfragen zur VerfUgung.
An gesetzlichen &sterreichischen Feiertagen sowie am 24. und
31. Dezember werden jedoch nur kritische Anfragen (laut
Definitionin den ASB) bearbeitet.

SLA-BZ-24x7 Betriebszeit von 00:00 bis | In der angefUhrten Betriebszeit steht das NTS SOC fUr Anfragen
24:00, 365 Tage im Jahr zur VerfOgung.
AuBerhalb der definierten Normalarbeitszeit werden jedoch
nur kritische Anfragen (laut Definitionin den ASB) bearbeitet.
Reakfionszeit
2hRkP 2 Stunden Reaktionszeit bei | Die Recktionszeit ,2 Stunden bei kritischen Problemen"
kritischen Problemen | beschreibt den maximalen Zeitraum vom Eintreffen einer
wdahrend der Betriebszeit kritischen Anfrage an NTS bis zum Beginn der Arbeiten durch
einen qualifizierten Mitarbeiter.
Um die Reaktionszeit gew&hrleisten zu kénnen, mussen kritische
Anfragen telefonisch an das NTS SOC Ubermittelt werden. Bei
Anfragen via E-Mail kann die Reaktionszeit nicht garantiert
werden.
4hRnkA 4 Stunden Reaktionszeit bei | Maximal vier Stunden nach Meldung einer nicht-kritischen
nicht-kritischen Anfragen Anfrage beim NTS SOC wird mit der Bearbeitung der Anfrage
durch einen quadlifizierten Engineer begonnen.
Als  Leistungszeitraum  fUr  nicht-kritische Anfragen  gilt
ausschlieBlich die NTS Normalarbeitszeit.
EMC-4hRnkA 4 Stunden Reaktionszeit bei | Maximal vier Stunden nach Meldung einer nicht-kritischen

nicht-kritischen Anfragen | Anfrage beim NTS SOC wird mit der Bearbeitung der Anfrage
wdhrend der NTS | durch einen qualifizierten Engineer begonnen.
Normalarbeitszeit Als  Leistungszeitraum  fUr  nicht-kritische  Anfragen  gilt
ausschlieBlich die NTS Normalarbeitszeit.

Hardware-Austausch

SLA-HWT-4h Austausch von  defekter | Bei einem durch das NTS SOC bestatigten technischen Defekt
Hardware binnen 4 Stunden | wird binnen vier Stunden ein gleiches Ersatzteil innerhalb der
wdhrend  der definierten | Befriebszeit zur VerfUgung gestellt.
Betriebszeit

SLA-HWT-NBD Austausch ~ von  defekter | Bei einem durch das NTS SOC bestatigten technischen Defekt

Hardware Next-Business Day

wird am ndchsten Werktag ein gleiches Ersatzteil innerhalb
der Betriebszeit zur Verflgung gestellt. FUr eine rechtzeitige
Zustellung Next-Business Day (NBD) muss die Meldung beim
NTS SOC bis spdatestens werktags 14:00 (Depofzeit des
Herstellers) erfolgen. FOr Hardware die in  Osterreich,
Deutschland, Italien oder der Schweiz installiert ist, ware das
zum Beispiel 14:00 (CET/CEST).

FOr NBD-Lieferungen gilt: NBD Zustelldienste unterliegen
Einschrankungen auBerhalb des Einflussbereichs der Hersteller
oder von NTS. Dazu z&hlen lokale Feiertage, Wochenenden,
lokale Zollabwicklungen und diverse abgelegene Standorte,
welche zusatzliche Zustelllage beanspruchen kdnnen,
aufgrund der Entfernung zum regionalen Depot. Es kann
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daher zu Verzégerungen bei der Auslieferung kommen.

FOr DELL EMC-Supportvertrége gilt zusatzlich: Defekte Disken
werden durch den Kunden selbst getauscht.

UCS-SLA-HWT-2h

Austausch von defekten UCS
Komponenten binnen 2
Stunden wdhrend der
definierten Betriebszeit

Bei einem durch das NTS SOC bestatigten technischen Defekt
wird binnen zwei Stunden ein gleiches Ersatzteil fir UCS
Komponenten innerhalb der Betriebszeit zur Verfugung
gestellt.

SLA-NTP-HWT-4h

Austausch von defekter
Hardware binnen 4h
wdhrend der definierten

Betriebszeit (Disks NBD)

Bei einem durch das NTS SOC bestatigten technischen Defekt
wird binnen 4 Stunden ein gleiches Ersatzteil innerhalb der
Betriebszeit zur VerfGgung gestellt. Ausgenommen sind Disks,
die NBD geliefert und vom Kunden getauscht werden.

Software-Wartung

EMMSWRIS

Einspielen von Maintenance
und Minor Software Releases
im Stérungsfall

Im Stérungsfall werden bei Bedarf Maintenance- und Minor
Software Releases eingespielt.

MMSWR Bereitstellung von | Maintenance- und Minor Soffware Releases werden bei
Maintenance und  Minor | Bedarf zur VerfUgung gestellt. Unter Minor Software Release
Software Releases (z.B. | versteht man zum Beispiel eine Versionierung von 2.3 auf 2.4.
Version 2.3 auf 2.4)
MSWR Bereitstellung  von  Major | Major Sofftware Releases werden bei Bedarf zur Verflgung
Software Releases (z.B. | gestellt. Unter Major Software Release verstent man zum
Version 2.x auf 3.x) Beispiel eine Versionierung von 2.x auf 3.x.
SUUHWK Bereitstellung von Software | Die gewUnschte Version des Betriebssystems des unter
Updates und Upgrades fur | Wartung stehenden Gerdtes wird, unter BerGcksichtigung der
Hardware Komponenten bestehenden Lizenzrechte, seitens NTS zur VerfGgung gestellt.
Die Inbetriebnahme bzw. durch die Versions&nderung
eventuell anfallende Konfigurationsnderungen sind nicht im
Leistungsumfang enthalten.
EMC-CINST Einspielen von Software | Im Zuge einer Fehlerbehebung und nach vorheriger Prifung
Releases im Stérungsfall und Freigabe durch das NTS SOC, werden neue Software
Releases durch NTS in das System eingespielt.
EMC-EMR-1xJA Jahrliches Firmware-Upgrade | Auf Anforderung des Kunden wird, nach vorheriger Prifung
auf Anforderung und Freigabe durch das NTS SOC, ein Firmware Upgrade
einmal pro Jahr durch NTS in das System eingespielt.
NTP-SWS Zugriff  auf die NetApp | Der Kunde hat Uber die NetApp Support Website Zugriff auf
Support Website Softwareupates, NetApp Knowledge Base, Communities und
Forumeintrédge, HowTo's sowie Dokumentationen.
PA-SWS Zugriff auf die Palo Alto | Der Kunde hat Uber die Palo Alto Networks' Support Website
Support Website Zugriff auf beispielsweise Dokumentationen, die Palo Alto
Knowledge Base oder Case Management Software
Downloads. Die Einrichtung des Zugriff-Accounts wird von NTS
Ubernommen.
NTP-AS Autosupport durch NTS Die Autosupport Meldungen werden vom NTS Support
wdhrend der Betriebszeit bearbeitet und entsprechende
MaBnahmen eingeleitet.
NTP-SSP Software Support Plan Zugriff auf aktuelle NetApp Software Releases, Patches und
Bug Fixes Uber die NetApp Support Website. Installation von
Softwareupdates im Rahmen einer Fehleranalyse zur
Behebung des Fehlverhaltens. Dabei wird jener Patchlevel
installiert, in der das auftretende Fehlverhalten behoben ist.
NTP-IRS Installation von | Installation  von  Softwareupdates im  Rahmen einer
Softwareupdates zur | Fehleranalyse zur Behebung des Fehlverhaltens. Dabei wird
Behebung von | jener Patchlevel installiert, in der das auftretende
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| aufgetretenen Fehlern

| Fehlverhalten behoben ist.

Troubleshooting

SEBvO

Systems
Stérungsfall  bei
Ort

Engineer im
Bedarf vor

Solite im Stérungsfall eine Remote-Stérungsbehebung nicht
ma&glich sein, wird ein Systems Engineer vor Ort zur VerfOgung
gestellt.

Diese vor Ort Leistung wird fUr Stérungsbehebungen an
Kundenstandorten innerhalb des NITS  Einzugsgebietes
angeboten. Beim NTS Einzugsgebiet handelt es sich um einen
Bereich von max. 2 Auto-Fahristunden Entfernung vom
ndchstgelegenen NTS Standort (Graz / Wien / Linz & Salzburg
/  Innsbruck / Friedrichshafen). AuBerhalb des NTS
Einzugsgebietes wird ein Techniker des Kunden remote von
einem NTS Engineer angeleitet, um im Bedarfsfall die
Stérungsbehebung zu unterstitzen.

FSRZ

und
per

Fehleranalyse
Stérungsbehebung
Remote-Zugriff

Das NTS SOC Ubernimmt die Analyse und Behebung von
Fehlern per Remote-Zugriff.

Ein "Fehler" ist, unter der Voraussetzung einer sachgemdaBen
Systemkonfiguration, als Abweichung der Funktion des unter
Wartung stehenden Gerdtes von den Beschreibungen im
Datenblatt des Herstellers zu verstenen. Eine Behebung kann
auch die Weiterleitung an den Support des Herstellers
beinhalten.

SLA-ES

E-Mail Support Hotline

(support@nts.eu)

Support  Anfragen kdénnen via E-Mail an support@nts.eu
gestellt werden. Es ist zu beachten, dass die Ubermittlung von
E-Mails  aufgrund  von  Umstdnden  auBerhalb  des
Einflussbereiches von NTS verzégert werden kann, wir
empfehlen daher die Ubermittlung von kritischen Anfragen
per Telefon.

SLA-TS

Telefonische Support Hotline

Das NTS SOC
erreichbar:

- Osterreich: +43 810 820 455

- Italien: +39 0471 097 709

- International: +43 316 405 455 20

- Deutschland: +49 7541 4028 340

- Bei Nicht-Erreichbarkeit: +43 66488499599

ist telefonisch unter folgenden Nummern

VHW

Versand der Austausch-

Hardware

Die Zustellung eines Ersatzteiles erfolgt durch einen
Botendienst ohne Inbetriebnahme durch einen Engineer vor
Ort.

VORIN

Vor Ort Inbetriebnahme von
Austausch-Hardware

an der im
NTS

Das FErsatzteil wird bei Bedarf vor Ort
Wartungsvertrag definierten  Adresse durch einen
Engineer wieder in Betrieb genommen.

Bei NTS Supportvertrdgen fir Palo Alto gilt die vor Ort
Inbetriebnahme nur im NTS Einzugsgebiet. Bei Standorten
auBerhalb des NTS Einzugsgebietes, wird das Ersatzteil an der
im Wartungsvertrag definierfen Adresse, unter Remote-
Anleiftung von einem NTS Engineer, durch einen
Kundenvertreter wieder in Befriecb genommen. Beim NTS
Einzugsgebiet handelt es sich um einen Bereich von max. 2
Auto-Fahrtstunden Entfernung vom ndéchstgelegenen NTS
Standort (Graz / Wien / Linz & Salzburg / Innsbruck /
Friedrichshafen).

EMC-VORIN

vor Ort
von

Bei Bedarf
Inbetriebnahme
Austausch-Hardware

der im
NTS

Bei Bedarf wird das Ersatzteil vor Ort an
Wartungsvertrag definierten Adresse durch einen
Engineer wieder in Betrieb genommen.
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EMC-CHOME ,Connect Home" Support Unter ,Connect Home Support® versteht man die
Funktionalitdt ausgewdhiter EMC Produkte, Stdrungen
selbstédndig via E-Mail zu melden. Sofern gerdteseitig
unterstUfzt, nutzt NTS diese Funktion.

SLA-HST Wartungsbedingungen laut | Es gelten die enfsprechenden Wartungsbedingungen des

Hersteller Herstellers.
HST-ESK Herstellereskalation bei | Bei Bedarf werden Stérungen an die Supportorganisation des
Bedarf im Stérungsfall Herstellers weitergeleitet.
NTS Steuerung
EVCSAA E-Mail-Verstandigung bei | CISCO versendet beim Auftreten kritischer
wichtigen  Cisco  Security | Sicherheitsprobleme (,,Bugs”) in der Hard- oder Software von
Advisor Aussendungen CISCO Produkten sogenannte ,Security Advisories”. Diese
Advisories werden von NTS Engineers analysiert, bewertet und
mit detaillierten Informationen als Newsletter ausgesendet.

Spezielle Meraki Features

MERK-EINB UnterstUtzung bei der | Auf Anforderung des Kunden bindet ein NTS-Engineer neu in

Einbindung von Austausch- | Betrieb genommene und unter NIS-Wartung stehende

Hardware ins Dashboard Austausch-Hardware remote in das Meraki-Dashboard ein.
Zusatzliche Implementierungsarbeiten, Uber den
Hardwareaustausch hinaus, sind nicht im Leistungsumfang
inkludiert.

MERK-SUPP Einbindung in die Meraki- | Die Einbindung in die Meraki-Supportorganisation ist fir alle

Supportorganisation der NTS

Meraki-Wartungskunden  obligatorisch  und  erfolgt  bei
Wartungsbeginn. Um eine sichere und effiziente Support-
Handhabung zu unterstUtzen, erfolgt die Einbindung des NTS
Directory-Dienstes. Dies erm&glicht den Zugriff von NTS Support
Engineers. Der Kunde kann weiterhin komfortabel mithilfe
eines kundeneigenen Administrator-Users auf sein Meraki-
Dashboard zugreifen.

Spezielle CAPTAIN Features

ON-FSRZ Fehleranalyse und | Das NTS SOC Ubernimmt die Analyse und Behebung von
Stérungsbehebung der | Fehlern per Remote-Zugriff.
Software per Remote-Zugriff | gin “Fenler' ist, unter der Voraussetzung einer sachgemdBen
Systemkonfiguration, als Abweichung der Funkfion der unter
Wartung stehenden Software (OpenNebula) von den
Beschreibungen des Herstellers zu verstehen.
ON-HINST Installation  von  Hotfixes | Installation von Software Hotfixes fir OpenNebula im Rahmen
durch NTS im Stérungsfall einer Fehleranalyse zur Behebung des Fehlverhaltens. Dabei
wird jener Hotfix installiert, in der das auftretende Fehlverhalten
behoben ist.
ON-SWRHF Bereitstellung von | Software Releases und Hotfixes werden bei Bedarf zur
Softwarereleases und | Verfilgung gestellt.
Hoftfixes
ON-1xJA Auf Kundenwunsch Ix | Auf Anforderung des Kunden wird, nach vorheriger Prifung
j@hrliches Softwareupgrade und Freigabe durch das NIS SOC, ein OpenNebula-
Softwareupgrade einmal pro Jahr durch NTS in das System
eingespielt.
Die Behebung von aus einem Softwareupgrade resultierenden
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Fehler ~und/oder Funktionsstérung einer individuellen
Anpassung, welcher der Kunde selbst vorgenommen hat, ist
nicht im Leistungsumfang des Supports inkludiert.
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