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Allgemein

Modulares Losungskonzept fiir eine flexible und effiziente Vernetzung der Unterneh-
mensstandorte weltweit auf Basis innovativer MPLS-/VPN-Technologien.
Voraussetzung fiir einen WAN-Betrieb Basis oder WAN-Betrieb Express ist eine vorhan-
dene Vernetzung der Kundenstandorte mit MPLS-VPN-connect-Zugdngen der LEW
TelNet.

Serviceleistungen WAN-Betrieb Basis

Experten-Hotline

Allgemein: Experten der LEW TelNet unterstiitzen den Kunden telefonisch bei Fragestel-
lungen im Zusammenhang mit der Vernetzung seiner Standorte.

Servicezeitraum: Der Servicezeitraum legt fest, in welchen Zeiten die Serviceleistungen
erbracht werden. Die Serviceleistungen stehen von Montag bis Freitag, sofern diese
Tage in Bayern nicht gesetzliche Feiertage sind, von 8:00 bis 17:00 Uhr zur Verfugung.
Reaktionszeit: Die Reaktionszeit ist der Zeitraum nachdem spatestens ein Techniker
von LEW TelNet telefonisch mit der Betriebsunterstiitzung beginnt. Erfolgt die Anfrage
des Kunden im Servicezeitraum, beginnt der Techniker von LEW TelNet spatestens 4
Stunden nach Eingang der Anfrage mit der Betriebsunterstitzung. Die Reaktionszeiten
werden nur innerhalb des angegebenen Servicezeitraums angerechnet.

Remote-Unterstiitzung

Allgemein: Experten der LEW TelNet liberwachen die beim Kunden installierten Endge-
rate permanent. Durch den Einsatz von Netzwerkmanagement-Tools besteht die Mog-
lichkeit des Fernzugriffs zu Analysezwecken auf alle Abschlussgeréte.

Servicezeitraum: Der Servicezeitraum legt fest, in welchen Zeiten die Serviceleistungen
erbracht werden. Die Serviceleistungen stehen von Montag bis Freitag, sofern diese
Tage in Bayern nicht gesetzliche Feiertage sind, von 8:00 bis 17:00 Uhr zur Verfigung.
Reaktionszeit: Die Reaktionszeit ist der Zeitraum nachdem spatestens ein Techniker von
LEW TelNet per Remote-Zugriff mit der Betriebsunterstlitzung beginnt. Erfolgt die An-
frage des Kunden im Servicezeitraum, beginnt der Techniker von LEW TelNet spatestens
4 Stunden nach Eingang der Anfrage mit der Betriebsunterstiitzung. Die Reaktionszeiten
werden nur innerhalb des angegebenen Servicezeitraums angerechnet.

Proaktives Netzwerkmanagement

Allgemein: Experten der LEW TelNet konnen mogliche Schwachstellen oder sich an-
kiindigende Probleme im Netzwerk des Kunden friihzeitig erkennen und bei Bedarf
geeignete MaRnahmen einleiten. Zudem kiimmern sich die Techniker der LEW TelNet
im Rahmen der Betriebsunterstiitzung zum Beispiel um Konfigurationsanderungen und
-anpassungen, Inventarisierung oder um Durchfiihrung von Software-Upgrades.
Servicezeitraum: Der Servicezeitraum legt fest, in welchen Zeiten die Serviceleistungen
erbracht werden. Die Serviceleistungen stehen von Montag bis Freitag, sofern diese
Tage in Bayern nicht gesetzliche Feiertage sind, von 8:00 bis 17:00 Uhr zur Verfiigung.
Servicevoraussetzungen: Fir die Durchfihrung eines proaktiven Netzwerkmanage-
ments durch LEW TelNet ist vom Kunden ein geeignetes Netzwerk-Management-System
bereitzustellen, auf das LEW TelNet uneingeschrankt Zugriff gewahrt wird.

Serviceleistungen WAN-Betrieb Express

Experten-Hotline

Allgemein: Experten der LEW TelNet unterstiitzen den Kunden telefonisch bei Fragestel-
lungen im Zusammenhang mit der Vernetzung seiner Standorte.

Servicezeitraum: Der Servicezeitraum legt fest, in welchen Zeiten die Serviceleistungen
erbracht werden. Die Serviceleistungen stehen von Montag bis Freitag, sofern diese
Tage in Bayern nicht gesetzliche Feiertage sind, von 8:00 bis 17:00 Uhr zur Verfiigung.
Reaktionszeit: Die Reaktionszeit ist der Zeitraum nachdem spatestens ein Techniker
von LEW TelNet telefonisch mit der Betriebsunterstltzung beginnt. Erfolgt die Anfrage
des Kunden im Servicezeitraum, beginnt der Techniker von LEW TelNet spatestens 2
Stunden nach Eingang der Anfrage mit der Betriebsunterstiitzung. Die Reaktionszeiten
werden nur innerhalb des angegebenen Servicezeitraums angerechnet.

Remote-Unterstiitzung

Allgemein: Experten der LEW TelNet tiberwachen die beim Kunden installierten Endge-
rate permanent. Durch den Einsatz von Netzwerkmanagement-Tools besteht die Mog-
lichkeit des Fernzugriffs zu Analysezwecken auf alle Abschlussgerate.

Servicezeitraum: Der Servicezeitraum legt fest, in welchen Zeiten die Serviceleistungen
erbracht werden. Die Serviceleistungen stehen von Montag bis Freitag, sofern diese
Tage in Bayern nicht gesetzliche Feiertage sind, von 8:00 bis 17:00 Uhr zur Verfiigung.
Reaktionszeit: Die Reaktionszeit ist der Zeitraum nachdem spatestens ein Techniker von
LEW TelNet per Remote-Zugriff mit der Betriebsunterstitzung beginnt. Erfolgt die An-
frage des Kunden im Servicezeitraum, beginnt der Techniker von LEW TelNet spatestens
2 Stunden nach Eingang der Anfrage mit der Betriebsunterstiitzung. Die Reaktionszeiten
werden nur innerhalb des angegebenen Servicezeitraums angerechnet.

Proaktives Netzwerkmanagement

Allgemein: Experten der LEW TelNet konnen mogliche Schwachstellen oder sich an-
kiindigende Probleme im Netzwerk des Kunden friihzeitig erkennen und bei Bedarf
geeignete MaRnahmen einleiten. Zudem kiimmern sich die Techniker der LEW TelNet
im Rahmen der Betriebsunterstiitzung zum Beispiel um Konfigurationsanderungen und
-anpassungen, Inventarisierung oder um Durchfiihrung von Software-Upgrades.
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Servicezeitraum: Der Servicezeitraum legt fest, in welchen Zeiten die Serviceleistungen
erbracht werden. Die Serviceleistungen stehen von Montag bis Freitag, sofern diese
Tage in Bayern nicht gesetzliche Feiertage sind, von 8:00 bis 17:00 Uhr zur Verfugung.
Servicevoraussetzungen: Fir die Durchfiihrung eines proaktiven Netzwerkmanage-
ments durch LEW TelNet ist vom Kunden ein geeignetes Netzwerk-Management-System
bereitzustellen, auf das LEW TelNet uneingeschrankt Zugriff gewahrt wird.

Netzdesign, Servicedaten

Die Serviceleistungen beziehen sich ausschlieRlich auf die vertraglich vereinbarten Kun-
denstandorte sowie die Servicedaten. Diese fir die Leistungserbringung erforderlichen
Vereinbarungen sind Bestandteil der Bereitstellungsanzeige der LEW TelNet.

Eine Anpassung des Leistungsumfangs und der damit verbundenen Entgelte wéhrend
der Vertragslaufzeit ist nach Absprache maglich.

Pflichten und Obliegenheiten des Kunden

Damit LEW TelNet die vertraglich vereinbarten Leistungen erbringen kann, muss der
Kunde auf Anfrage von LEW TelNet die erforderlichen Informationen zur Verfligung stel-
len (z. B. Dokumentation der Infrastruktur, Ansprechpartner, Netzplane).

Vertragslaufzeit und Kiindigung

Vorbehaltlich einer gesonderten Regelung verldngert sich der Vertrag jeweils um 1 Jahr.
Er kann mit einer Frist von 3 Monaten zum Ende der Mindestlaufzeit und danach mit
einer Frist von 3 Monaten zum jeweiligen Vertragsende schriftlich (nicht per E-Mail)
vom Kunden oder LEW TelNet geklindigt werden.
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