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ALLGEMEINE BEDINGUNGEN

1 LEISTUNGSGEGENSTAND

NTS Ubernimmt die Wartung der in der ,Wartungsbestétigung" aufgelisteten Komponenten
nach den Bestimmungen des jeweilig angefUhrten Wartungslevels im angefUhrien
Wartungszeitraum.

FUr die DurchfUhrung der Arbeiten wird seitens NTS ausschlieBlich entsprechend quadlifiziertes
Personal eingesetzt, das mit den eingesetzten Komponenten vertraut 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 sich danach automatisch um jeweils ein weiteres Jahr, wenn er nicht zumindest ein
Monat vor Ablauf schriftich gekUndigt wird.

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

Wartungsbeginn und Wartungsende werden schriffich in der Wartungsbestatigung
festgehalten.

3 KONTAKT

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

Standort ‘ Telefonnummer

Osterreich +43 810 820 455
ltalien +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 VerfGgung:

Bei Nicht-Erreichbarkeit: +43 664 88499599

Sie erreichen uns per E-Mail unter support@nts.eu rund um die Uhr / 7 Tage in der Woche.
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Esist zu beachten, dass die Ubermittlung von E-Mails auf Grund von Umsténden auBerhalb des
Einflussbereiches von NTS verzégert werden kann. Kritische Anfragen mUssen 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 Stérfalles bekannt zu geben:

Administrative Punkte:

- NTS Wartungsbestatigungsnummer
- Seriennummer der betroffenen Gerdate
- 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 fritt diese auf

- Welche Anderungen wurden im Netzwerk bzw. in der Konfiguration zuletzt durchgefUhrt
- Moglichkeiten eines Remote-Zugriffs per VPN oder Bildschirm FernUbertragung

4 BETRIEBSZEITEN

Unter Beftriebszeit verstehen wir jene Zeit, in der wir Serviceerbringungen im Rahmen der
Wartungsbestatigung zur Verfigung stellen.

4.1 Normalarbeitszeit

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

4.2 Leistungserbringung auBerhalb der vereinbarten Betriebszeit bzw. ohne
Wartungsbestatigung

Grundsatzlich ist eine Leistungserbringung auBerhalb der vereinbarten Betriebszeit bzw. ohne
gultiger Wartungsbestatigung maoglich. FOr  solche Wartungseinsdtze werden die
Bereitschaftspauschale laut geltenden NTS Stundensdtzen sowie die Entgelte fur die
anfallenden Arbeitszeiten verrechnet. Die Priorit&t 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 Mitarbeiter der NTS zu verstehen.

Die Berechnung der Reakfionszeit erfolgt ausschlieBlich innerhalbo 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 Geschdftsprozess des Kunden gefdhrdet bzw. beeintréchtigt. Bei der
Meldung der Anfrage an das NTS OC muss die Auswirkung ,,Hoch" angegeben werden.

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

Unter einer ,,nicht-kritischen Anfrage" ist ein Fehlverhalten bzw. eine Leistungsbeeintréchtigung
eines Services zu verstehen, das den Geschdaftsprozess des Kunden nicht maBgeblich
beeintrdchtigt. Bei der Meldung an das NTS OC ist die Auswirkung ,Niedrig" bzw. ,Mittel*
anzugeben.

5.2 Fristgerechter Hardwareersatz

Als fristgerechter Austausch innerhalb des vereinbarten Servicelevels gilt grundsatzlich das
rechtzeitige Einfreffen des Austauschgerdtes vor Ort. Alle eventuellen Arbeiten fUr die
Inbetriebnahme des Austauschgerates zahlen nicht zur Berechnung der Austauschzeit.

5.3 Rucksendung von defekten Geraten

Der Kunde ist verpflichtet das defekte Gerat / Teil innerhalb von 10 Tagen mittels beiliegenden
Retourscheins zurickzusenden. Sollte das defekte Gerdt / Teil nicht retourniert werden, so wird
das Ersatzgerét/-teil zum aktuell gultigen Listenpreis des Herstellers verrechnet und geht damit
in das Eigentum des Kunden Uber.

5.4 Konfiguration eines Austauschgerates

NTS archiviert, wenn maoglich, die Konfiguration jedes Geré&tes nach abgeschlossener
Installation.

Sollte 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 Gbernimmt, ist es notwendig, dass jede Konfigurationsénderung entweder zur
Archivierung an support@nts.eu gemeldet wird oder dass Sie selbst vor Ort eine regelmdaBige
Konfigurationssicherung durchfUhren.

5.5 Temporarer Hardwareersatz

Defekte Komponenten werden durch identisch neue oder neuwertige Komponenten ersetzt.
NTS behdlt sich dabei das Recht vor, dass zur schnellen Stérungsbehebung voribergehend
Ersatzkomponenten (auch anderer Modellserien mit gleicher Funktionalit&t) eingesetzt werden
kénnen, die erst zu einem spdteren Zeitpunkt gegen die endgUltigen 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 Reaktionszeiten fur Hardwareersatz gelten in
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, kdbnnen 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 Produkinamens und der Seriennummer auf
Anfrage durch das NTS Operations Center (NTS OC) 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 Verflgung
stehen. Alle diese Zusatzleistungen werden schnellstmdglich, allerdings ohne garantierte
Reaktionszeiten, durchgefihrt.

Alle dabei anfallenden Material-, Arbeits- und Reisekosten werden zu den aktuell gultigen NTS
Satzen verrechnet.

5.10 Mitwirkungspflicht des Kunden

Der Kunde hat dlle ihm zumutbaren MaBnahmen zu setzen, um eine schnellstmdgliche
Stérungsbehebung durch NTS zu gewdbhrleisten, insbesondere mussen die in Wartung
befindlichen Komponenten fUr NTS frei und gefahrenlos zugd&nglich sein. Bei Bedarf ist
Schutzbekleidung zur VerfGgung zu stellen.

NTS behdlt sich das Recht, vor in Extrembedingungen (H&he, Hitze, Kdalte, Sauerstoffmangel)
keine Wartungsarbeiten durchzufGhren.

Des Weiteren hat der Kunde alle technischen Einrichtungen, die zur DurchfGhrung der
Stérungsbehebung erforderlich sind, funktionstUchtig bereitzustellen. Dies betrifft im speziellen
Telefonverbindungen und DatenUbertragungsleitungen.

FUr eine erfolgreiche Fehlerbehebung ist Mitwirkung des Kunden notwendig. Dies ist unter
anderem  die  Bereitstellung  folgender Informationen:  Passworter,  Netzpldne,
Konfigurationsdateien, Fernzugriff via Bildschirm-Fernwartung, IPSEC VPN oder Einwanhl,
detaillierte AuskUnfte Uber Auswirkung und erstmaliges Auftreten des Fehlers sowie die Planung
von Wartungsfenstern fUr den Test von BehebungsmaBnahmen.
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6 ESKALATION

Sollten Sie wider Erwarten mit Bearbeitung lhres Support Falles nicht zufrieden sein, so wenden
Sie sich bitte direkt an die NTS GeschdaftsfUhrung.

7 SPEZIELLE REGELUNGEN IM RAHMEN VON CISCO KOMPONENTEN

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

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

FUr jene Komponenten innerhalb aufrechter NTS Wartungslevel, die Cisco LDoS erreicht bzw.
Uberschritten haben, gelten folgende Leistungseinschrinkungen:

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

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

- Es kdnnen keine Stérungsfélle an das Cisco Technical Assistance Center (TAC)
weitergeleitet werden.

7.2 Leistungseinschrankung bei Cisco Meraki Komponenten

Cisco Meraki-Produkte sind Produkte mit ,,Cloud-Managed-Services" vom Hersteller, d.h. sie
setzen zwingend ein Lizenz-Abonnement dieser Cloud Services voraus. Ohne dieses
Abonnement (Meraki Lizenz) kbnnen die Produkte nicht genutzt 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 getroffen werden.

Der Abruf von Stunden aus dem Pool sollte zumindest drei Werktage vor dem gewUnschten
Termin erfolgen, der Abruf selbost kann per Email und Telefon durchgefUhrt werden.

Bitte haben Sie VerstGndnis daflr, dass wir fUr Supportanfragen Uber Stundenpool keine
Reaktionszeiten garantieren kénnen.

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

Wenn der Restbefrag eines Stundenpools die kleinste Verrechnungseinheit von 30 Minuten
unterschreiteft, 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,
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Versuchsaufbauten, Kommunikation mit Dritten (z.B. Telekomanbieter, Internet Service
Provider).

For die Weiterleitung an den 3rd Level Support eines Herstellers kénnen weitere
Wartungsbestatigungen pro Produkt erforderlich sein.

Nach erbrachter Leistung wird Innen der tatséichliche Aufwand anhand unserer Zeiterfassung
zur Abrechnung vorgelegt.

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

9 NICHT IM LEISTUNGSUMFANG ENTHALTEN SIND

- Alle Leistungen, die jene des in der Wartungsbestétigung festgehaltenen NIS
Wartungslevel Ubersteigen.

- MaBnahmen zur Behebung von Stérungen aufgrund von Bedienungsfehlern, sonstiger
unsachgemdaBer Behandlung, fechnischen Eingriffen seitens des Kunden oder Dritter sowie
aufgrund von duBeren Einflissen (Blitzschlag sowie Schdden aus Folgen hdherer 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 Komponenten installiert wird.

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

- Der Austausch von Komponenten dlter als drei Jahre, bei denen der Defekt eindeutig
aufgrund von mechanischem VerschleiB an beweglichen Teilen (im Speziellen Tasten,
Hebel, Aufdrucke, u.d.) entstanden ist.

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

10 VERGUTUNG

Wenn nicht anders vereinbart ist die WartungsgebUthr pro Jahr im Voraus zu entrichten.

Im Rahmen der automatischen Wartungsverl@ngerung (siehe Punkt 2) unterliegt die j&hrliche
WartungsgebUhr einer Anpassung entsprechend dem 6sterreichischen Verbraucherpreisindex
(It. Statistik Austria) sowie einer Anpassung an den aktuellen USD - EUR Wechselkurs.

Im Falle von Preisanpassungen der Wartung durch den Hersteller werden die NTS
Wartungsentgelte bei Verldngerungen addquat angepasst. Diese Preisanpassungen werden
dem Kunden vor Inkrafttreten bekanntgegeben.

Die Begleichung der Wartungsbestdtigungsrechnung hat binnen 2 Wochen ab
Rechnungserhalf zu erfolgen, um die GUltigkeit der Wartung zu gewdahrleisten.

Alle Preise verstehen sich exkl. gesetfzlicher Mehrwertsteuer. Preisdnderungen und IrrtUmer
vorbehalten.
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11 NTS WARTUNGSLEVEL HERSTELLER

BASIC STANDARD
Support Support
NTS WARTUNGSLEVEL
.o Q o

FUR CISCO HARDWARE = ¥ 2 3z %

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

Advisor Aussendungen

Alle NTS Support Angebote fur 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 12 dieses Dokuments (Leistungsbeschreibung NTS
Service Portfolio) zu finden.
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BASIC STANDARD
Support Support
3 3
o 02 o R
o g2 o g2
25 28 I 28
NTS WARTUNGSLEVEL 58 55 58 £ S
. (%] % v + (%] % o+
FUR CISCO SOFTWARE 83 9% 2 3 3%
O 08 O o8
=) =)
(%2} (%2}
") ") ") v ") =
& & & S & 3
Telefonische Support Hotline o o J . . J
Email Support Hotline (support@nts.eu) o o J . . J
Befriebszeit Montag bis Freitag von 09:00 bis 17:00 Uhr U U J .
Betriebszeit 00:00 bis 24:00, 365 Tage im Jahr . .
2 Stunden Reaktionszeit bei kritischen Problemen . . . . . .
wdahrend der Betriebszeit
4 Stunden Reaktionszeit bei nicht-kritischen . . . . . .
Anfragen
Fehleranalyse und Stérungsbehebung per Remote- . . . .
Zugriff
Systems Engineer im Stérungsfall bei Bedarf vor Ort . . . .
Bereitstellung von Maintenance- und Minor . . . . . .
Software Releases (z.B. Version 2.3 auf 2.4)
Einspielen von Maintenance- und Minor Software . . . .
Releases im Stérungsfall
Bereitstellung von Major Software Releases . . .
(z.B. Version 2.x auf 3.x)
Email-VerstGdndigung bei wichtigen Cisco Security . . . .

Advisor Aussendungen

Detaillierte Definitionen der Leistungsinhalte sind im Kapitel 12 dieses Dokuments
(Leistungsbeschreibung NTS Service Portfolio) zu finden.
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BASIC STANDARD
Support Support
NTS WARTUNGSLEVEL
.o a o
FUR CISCO UCS @ s X X e T X &
N N N N
X 3 X % X ) » %
) 3 < g 9 & < <
& N N % N N
Telefonische Support Hotline . . . . . . . .
Email Support Hotline (support@nts.eu) o J J J J J . .
Beftriebszeit Montag bis Freitag . . . .
von 09:00 bis 17:00 Uhr
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
Austausch von defekter Hardware Next- . .

Business-Day

Austausch von defekter Hardware binnen 4
Stunden wdhrend der definierten . . . o
Betriebszeit

Austausch von defekten UCS
Komponenten binnen 2 Stunden wahrend J J
der definierten Betriebszeit

Versand der Austausch-Hardware . . . 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 Hardware Komponenten

Email-Verst&dndigung bei wichtigen Cisco . . . .

Security Advisor Aussendungen

Detaillierte Definitionen der Leistungsinhalte sind im Kapitel 12 dieses Dokuments
(Leistungsbeschreibung NTS Service Portfolio) zu finden.
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NTS DELL EMC
STANDARD PRO
Support Support

WARTUNGSLEVEL o o

FUR DELL EMC HARDWARE 2 2
'S S
X X
< <
N N

Telefonische Support Hotline .

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

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

2 Stunden Reakfionszeit bei kritischen Problemen wdhrend der .

Beftriebszeit

4 Stunden Reaktionszeit bei nicht-kritischen Anfragen wdhrend .

der NTS Normalarbeitszeit

Austausch von defekter Hardware Next-Business-Day J

Versand der Austausch-Hardware J

Bei Bedarf vor Ort Inbetriebnahme von Austausch-Hardware J

Fehleranalyse und Stérungsbehebung per Remote-Zugriff J

Systems Engineer im Stérungsfall bei Bedarf vor Ort .

"Connect Home" Support .

Wartungsbedingungen laut Hersteller U

Detaillierte Definitionen der Leistungsinhalte sind im Kapitel 12 dieses Dokuments
(Leistungsbeschreibung NTS Service Portfolio) zu finden.
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NTS DELL EMC
STANDARD PRO
Support Support

WARTUNGSLEVEL

FUR DELL EMC SOFTWARE ~ ~
X X
N N

Telefonische Support Hotline .

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

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 wdhrend .

der NTS Normalarbeitszeit

Fehleranalyse und Stérungsbehebung per Remote-Zugriff .

Systems Engineer im Stérungsfall bei Bedarf vor Ort .

Bereitstellung von Software Updates und Upgrades fUr Hardware .

Komponenten

Einspielen von Software Releases im Stérungsfall .

Jahrliches Firmware-Upgrade auf Anforderung J

Wartungsbedingungen laut Hersteller J

Detaillierte Definitionen der Leistungsinhalte sind im Kapitel 12 dieses Dokuments
(Leistungsbeschreibung NTS Service Portfolio) zu finden.
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TS et
STANDARD Ezp
Support g,e

WARTUNGSLEVEL Premium

FUR NETAPP STORAGE 3 3
~ ~
X X
< <
N N

Telefonische Support Hotline .

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

Beftriebszeit 00:00 bis 24:00, 365 Tage im Jahr J

2 Stunden Reakfionszeit bei kritischen Problemen wdhrend der .

Beftriebszeit

4 Stunden Reaktionszeit bei nicht-kritischen Anfragen .

Austausch von defekter Hardware binnen 4h wéhrend der .

definierten Betriebszeit (Disks NBD)

Versand der Austausch-Hardware J

Fehleranalyse und Stérungsbehebung per Remote-Zugriff .

Systems Engineer im Stérungsfall bei Bedarf vor Ort .

Autosupport durch NTS *

Installation von Softwareupdates zur Behebung von .

aufgetretenen Fehlern

Software Support Plan J

Zugriff auf die NetApp Support Website U

Wartungsbedingungen laut Hersteller o

Detaillierte Definitionen der Leistungsinhalte sind im Kapitel 12 dieses Dokuments
(Leistungsbeschreibung NTS Service Portfolio) zu finden.
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BASIC STANDARD
Support Support
NTS WARTUNGSLEVEL = T
.o a o
FUR PALO ALTO HARDWARE @ @ 2
x

© © &
Telefonische Support Hotline o . .
Email Support Hotline (support@nts.eu) . o o
Befriebszeit Montag bis Freitag von 09:00 bis 17:00 Uhr U .
Betriebszeit 00:00 bis 24:00, 365 Tage im Jahr .
2 Stunden Reaktionszeit bei kritischen Problemen wé&hrend . . .
der Betriebszeit
4 Stunden Reaktionszeit bei nicht-kritischen Anfragen U . .
Austausch von defekter Hardware Next-Business-Day o . o
Versand der Austausch-Hardware U . .
Vor Ort Inbetriebnahme von Austausch-Hardware . .
Fehleranalyse und Stérungsbehebung per Remote-Zugriff . .
Systems Engineer im Stérungsfall bei Bedarf vor Ort . .
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 Software Releases . .
im Stérungsfall
Zugriff auf die Palo Alto Support Website . . U
Herstellereskalation bei Bedarf im Stérungsfall . .

Zusatzliche Palo-Alto-Subscriptions kdnnen bei glltigem Hardwaresupport zu den jeweiligen
Herstellerbedingungen erworben werden. Detaillierte Definitionen der Leistungsinhalte sind im Kapitel
12 dieses Dokuments (Leistungsbeschreibung NTS Service Portfolio) zu finden.
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BASIC STANDARD
Support Support
NTS WARTUNGSLEVEL PP PP
FUR CISCO MERAKI HARDWARE
a < a <
= X = X
zZ ~ z ~N
3 X X X
R S R S
(-] ® (-] x
Telefonische Support Hotline . o . .
Email Support Hotline (support@nts.eu) . . 0 o
Befriebszeit Montag bis Freitag von 09:00 bis 17:00 Uhr J J
Betriebszeit 00:00 bis 24:00, 365 Tage im Jahr J .
2 Stunden Reaktionszeit bei kritischen Problemen wahrend . . . .
der Betriebszeit
4 Stunden Reaktionszeit bei nicht-kritischen Anfragen U J . .
Austausch von defekter Hardware Next-Business-Day o .
Austausch von defekter Hardware binnen 4 Stunden . .
wdahrend der definierten Befriebszeit
Versand der Austausch-Hardware U J . .
Vor Ort Inbetriebnahme von Austausch-Hardware . J
Fehleranalyse und Stérungsbehebung per Remote-Zugriff . .
Systems Engineer im Stérungsfall bei Bedarf vor Ort J U
UnterstUtzung bei der Einbindung von Austausch-Hardware . .
ins Dashboard
Einbindung in die Meraki-Supportorganisation der NTS J U
Herstellereskalation bei Bedarf im Stérungsfall . .

Detaillierte Definitionen der Leistungsinhalte sind im Kapitel 12 dieses Dokuments
(Leistungsbeschreibung NTS Service Portfolio) zu finden. Fir Meraki Kameras beschrdnkt sich der NTS
Support auf den Hardwareaustausch basierend auf der jeweiligen Herstellerwartung.
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CAPTAIN

NTS WARTUNGSLEVEL e
FUR NTS CAPTAIN o
0
Telefonische Support Hotline .
Email Support Hotline (support@nts.eu) o
Befriebszeit Montag bis Freitag von 09:00 bis 17:00 Uhr .
2 Stunden Reaktionszeit bei kritischen Problemen w&hrend der Betriebszeit .
4 Stunden Reaktionszeit bei nicht-kritischen Anfragen .
Fehleranalyse und Stérungsbehebung der Software per Remote-Zugriff U
Installation von Hoftfixes durch NTS im Stérungsfall .
Bereitstellung von Softwarereleases und Hotfixes .
Auf Kundenwunsch 1x jéhrliches Softwareupgrade .
Herstellereskalation bei Bedarf im Stérungsfall .

Detaillierte Definitionen der Leistungsinhalte sind im Kapitel 12 dieses Dokuments
(Leistungsbeschreibung NTS Service Portfolio) zu finden.
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BASIC STANDARD
Support Support

NTS WARTUNGSLEVEL
FUR CISCO FLEX PLAN SUBSCRIPTIONS 2 9 3

© © &
Telefonische Support Hotline J J o
Email Support Hotline (support@nts.eu) J J o
Befriebszeit Montag bis Freitag von 09:00 bis 17:00 Uhr J J
Betriebszeit 00:00 bis 24:00, 365 Tage im Jahr .
2 Stunden Reaktionszeit bei kritischen Problemen wahrend . . .
der Befriebszeit
4 Stunden Reaktionszeit bei nicht-kritischen Anfragen J J J
Auftrags- und Subscription Handling beim Hersteller . J .
»Ticket Handling" Informationsblatt by NTS o
Fehleranalyse und Stérungsbehebung per Remote-Zugriff J U
Systems Engineer im Stérungsfall bei Bedarf vor Ort J U
Verstdndigung bei wichtigen Cisco Security Advisor . .
Aussendungen
Herstellereskalation bei Bedarf im Stérungsfalll J o

Die Wartungsverpflichtung von NTS betrifft lediglich jene Cisco-Komponenten, fUr die NTS Wartung
gekauft wird und die als Zugang zur Webex Cloud verwendet werden (z.B. Video Endpunkte). Die
Verfugbarkeit der Webex Cloud unterliegt nicht dem Einfluss von NTS und ist daher auch nicht Teil der
Wartungsverpflichtung. Das gilt auch fur die verbindenden Komponenten (z.B. Switches, Router),
sofern hier kein eigener NTS-Wartungsvertrag abgeschlossen wurde.

Detaillierte Definitionen der Leistungsinhalte sind im Kapitel 12 dieses Dokuments
(Leistungsbeschreibung NTS Service Portfolio) zu finden.
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12 FEATURE - DEFINITION

Betriebszeit

SLA-BZ-WT0917

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

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

SLA-BZ-24x7

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

In der angefUhrten Betriebszeit steht das NTS OC fUr Anfragen
zur VerfGgung.

AuBerhalb der definierten Normalarbeitszeit werden jedoch nur
kritische Anfragen (laut Definition in den ASB) bearbeitet.

Reaktionszeit

2hRkP 2 Stunden Reaktionszeit bei | Die Reakfionszeit ,,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 gewdhrleisten zu kénnen, mussen kritische
Anfragen telefonisch an das NTS OC Ubermittelt werden. Bei
Anfragen via E-Mail kann die Reakfionszeit nicht garantiert
werden.

4hRnkA 4 Stunden Reaktionszeit bei | Maximal vier Stunden nach Meldung einer nicht-kritischen
nicht-kritischen Anfragen Anfrage beim NTS OC wird mit der Bearbeitung der Anfrage

durch einen qudlifizierten 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 OC wird mit der Bearbeitung der Anfrage
wdhrend - der NTS | durch einen quailifizierten Engineer begonnen.
Normalarbeitszeif Als  Leistungszeitraum  fUr nicht-kritische  Anfragen  gilt

ausschlieBlich die NTS Normalarbeitszeit.
Hardware-Austausch

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

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

Hardware Next-Business Day

wird am n&chsten Werktag ein gleiches Ersatzteil innerhalb der
Betriebszeit zur Verflgung gestellt. Fir eine rechizeitige
Zustellung Next-Business Day (NBD) muss die Meldung beim NTS
OC bis spatestens werktags 14:00 (Depotzeit des Herstellers)
erfolgen. FUr Hardware die in Osterreich, Deutschland, Italien
oder der Schweiz installiert ist, wdre das zum Beispiel 14:00
(CET/CEST).

FOr NBD-Lieferungen gilt: NBD Zustelldienste unterliegen
Einschrénkungen auBerhalb des Einflussbereichs der Hersteller
oder von NTS. Dazu zdhlen lokale Feiertage, Wochenenden,
lokale Zollabwicklungen und diverse abgelegene Standorte,
welche zusdizliche Zustelltage beanspruchen kdnnen,
aufgrund der Entfernung zum regionalen Depot. Es kann daher
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zu Verzdgerungen bei der Auslieferung kommen.

FOr DELL EMC-Supportvertrage 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 OC bestatigten technischen Defekt
wird binnen zwei Stunden ein gleiches Ersatzteil fir UCS
Komponenten innerhalb der Betriebszeit zur Verflgung gestellt.

SLA-NTP-HWT-4h

Austausch  von  defekter
Hardware binnen 4h
wdhrend der  definierten

Betriebszeit (Disks NBD)

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

Software-Wartung

EMMSWRIS Einspielen von Maintenance | Im Stérungsfall werden bei Bedarf Maintenance- und Minor
und Minor Software Releases | Software Releases eingespielt.
im Stérungsfall
MMSWR Bereitstellung von | Maintenance- und Minor Software Releases werden bei Bedarf
Maintenance und  Minor | zur VerfUgung gestellt. Unter Minor Software Release versteht
Software Releases (z.B. | man zum Beispiel eine Versionierung von 2.3 auf 2.4.
Version 2.3 auf 2.4)
MSWR Bereitstellung von  Major | Major Software Releases werden bei Bedarf zur VerfGgung
Software Releases (z.B. | gestellt. Unter Major Software Release versteht 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 Gerdates wird, unter BerUcksichtigung der
Hardware Komponenten bestehenden Lizenzrechte, seitens NTS zur Verfugung gestellt.
Die Inbetriebnahme bzw. durch die Versionsénderung
eventuell anfallende KonfigurationsGnderungen 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 OC, 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 OC, ein Firmware Upgrade einmall
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
Forumeintrdge, HowTo's sowie Dokumentationen.
PA-SWS Zugriff auf die Palo Alfo | Der Kunde hat Uber die Palo Alto Networks' Support Website
Support Website Zugriff auf beispielsweise Dokumentationen, die Palo Alfo
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 Patchlevelinstalliert, in der das auftretende Fehlverhalten
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| |

aufgetretenen Fehlern

behoben ist. |

Troubleshooting

SEBVO

Systems Engineer im
Stérungsfall bei Bedarf vor Ort

Sollte im Stérungsfall eine Remote-Stérungsbehebung nicht
moglich sein, wird ein quadlifizierter Engineer vor Ort zur
VerfGgung gestellt.

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

FSRZ

Fehleranalyse und
Stérungsbehebung per
Remote-Zugriff

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

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

FOr Wartungsvertrdige von Cisco Flex Plan gilt: Die
VerfUugbarkeit der Webex Cloud unterliegt nicht dem Einfluss
von NTIS und ist daher auch nicht Teil der
Wartungsverpflichtung.

SLA-ES

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

Support Anfragen kdnnen 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 verzbgert werden kann, wir empfehlen daher die
Ubermittlung von kritischen Anfragen per Telefon.

SLA-TS

Telefonische Support Hotline

Das NTS OC ist telefonisch unter folgenden Nummern
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

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

Das Ersatzteil wird bei Bedarf vor Ort an derim Wartungsvertrag
definierten Adresse durch einen NTS Engineer oder durch einen
von NTS beauftragten Engineer wieder in Betrieb genommen.

Bei NTS Supportvertrdgen fur Palo Alto gilt die vor Ort
Inbetriebnahme nur im NTS Einzugsgebiet. Bei Standorten
auBerhalb des NTS Einzugsgebietes, wird das Ersatzteil an der
im  Wartungsvertrag definierten Adresse, unter Remote-
Anleitung von einem NIS Engineer, durch einen
Kundenvertreter wieder in Betrieb genommen. Beim NTS
Einzugsgebiet handelt es sich um einen Bereich von max. 2
Auto-Fahrtstunden Entfernung vom ndchstgelegenen NTS
Standort (Graz / Wien / Linz & Salzburg / Innsbruck /
Friedrichshafen).
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EMC-VORIN Bei Bedarf vor Ort | BeiBedarf wird das Ersatzteil vor Ort an derim Wartungsvertrag
Inbetriebnahme von | definierten Adresse durch einen NTS Engineer wieder in Betrieb
Austausch-Hardware genommen.

EMC-CHOME ,Connect Home" Support Unter ,Connect Home Support* versteht man die
Funktfionalitdt ausgewdhlter EMC  Produkte, Stdrungen
selbstdndig via E-Mail zu melden. Sofern gerdteseitig
unterstOtzt, 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-Verst&dndigung 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 NTS-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 fUr 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 ermdglicht 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 OC Ubernimmt die Analyse und Behebung von Fehlern
Stérungsbehebung der | per Remote-Zugriff.
Software per Remote-Zugriff | gin “Fehler ist, unter der Voraussetzung einer sachgemdaBen
Systemkonfiguration, als Abweichung der Funkfion der unter
Wartung stehenden Software (OpenNebula) von den
Beschreibungen des Herstellers zu verstehen.
ON-HINST Installation  von  Hoffixes | Installation von Software Hotfixes fir OpenNebula im Rahmen
durch NTS im Stérungsfall einer Fehleranalyse zur Behebung des Fehlverhaltens. Dabei
wird jener Hoffix installiert, in der das auftretende Fehlverhalten
behoben ist.
ON-SWRHF Bereitstellung von | Software Releases und Hotfixes werden bei Bedarf zur
Softwarereleases und | Verfigung gestellt.
Hotfixes
ON-1xJA Auf  Kundenwunsch  1x | Auf Anforderung des Kunden wird, nach vorheriger Prifung und
jahrliches Softwareupgrade | Freigabe durch  das NIS OC, ein  OpenNebula-
Softwareupgrade einmal pro Jahr durch NTS in das System
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eingespielt.

Die Behebung von aus einem Softwareupgrade resultierenden
Fehler und/oder Funktionsstérung einer individuellen
Anpassung, welcher der Kunde selbst vorgenommen hat, ist
nicht im Leistungsumfang des Supports inkludiert.

Spezielle Flex Plan Features

NTS-SUB-H Auftrags- und | NTS Ubernimmt im Xaas-Portal des Herstellers die gesamte
Subscriptionabwicklung beim | Provisionierung der gekauften Umgebung. Zudem werden
Hersteller Verldngerungen (auto renewal) und etwaige Umwandlungen

zu Folgeprodukten (replace) Ubernommen. Erweiterungen
(modify) werden bei Enterprise Agreements und Active User
Modellen ebenfalls durchgefUhrt.

NTS-SUB-TH wTicket Handling” | NTS stellt ein Informationsblatt Gber den Handhabungsprozess
Informationsblatt by NTS von Tickets beim Hersteller zur VerfGgung. Das Informationsblatt
unterstOtzt Kunden bei der selbststdndigen Verwaltung von
Servicetickets beim Hersteller.
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