TELEVYIS

Leistungsbeschreibung fiir Miet- und Schutzvertrag
TELEVIS-Leistungen fir Kommunikationssysteme und Netzwerke 3.0

Allgemeines

TELEVIS bietet ihren Kunden ein anspruchsvolles Portfolio von
Dienstleistungen und  Kommunikationslosungen  fiir  ihre
Kommunikation.

Das Dienstleistungsprogramm umfasst:

- Individuelle  Beratung, Consulting und
Systemldsungen

- Finanzierung lber Miet-, Schutz- und Leasingvertrage

- Grundeinweisung in die Bedienung des Systems

- Bedarfsgerechte Servicepakete fiir die optimale Verfligbarkeit
und Wartung der Kommunikationslosung

- Softwarepflege

- Umweltgerechte Entsorgung

Diese Leistungen erfullt TELEVIS mit einem flachendeckenden

Servicenetz und hoch qualifizierten Fachkrdften bei Bedarf 365

Tage rund um die Uhr in enger Partnerschaft mit ihren Kunden.

Planung  von

A.) Service

Um die Anforderungen unserer Kunden nach einer hohen
Verflgbarkeit des Systems/Netzwerks zu erfiillen, bietet TELEVIS
unterschiedliche, auf ihre Bedirfnisse abgestimmte Servicepakete
mit genau definierten Leistungen und vereinbarten Service-
/Reaktions- und Rufbereitschaftszeiten an.

1. Reaktionszeit

Die Reaktionszeit ist die Zeitdauer, innerhalb der TELEVIS mit der
Fehleranalyse oder -beseitigung beginnt. Es werden 2
Reaktionszeiten (Standard-Reaktionszeit bzw. Express-
Reaktionszeit) angeboten.

Standard-Reaktionszeit: Trifft die Meldung bis 12:00 Uhr ein, wird
mit der Bearbeitung i.d.R. noch am selben Tag begonnen; nach
12:00 Uhr eintreffende Meldungen werden - wenn méglich noch
bearbeitet - spatestens jedoch am nachsten Arbeitstag (Standard-
Reaktionszeit) bearbeitet. Die Reaktionszeit wird nur innerhalb der
jeweils vereinbarten Servicezeit garantiert.

Express-Reaktionszeit: Die Fehleranalyse oder -beseitigung wird
innerhalb von 2 Stunden innerhalb der TELEVIS-Geschaftszeit
zugesichert. Die Express- Reaktionszeit wird nur innerhalb der
TELEVIS-Geschéftszeit garantiert. Unter Bearbeitung kann das
personliche Erscheinen des Technikers, die Ferndiagnose aber auch
ein telefonischer Erstkontakt mit einer namentlich genannten
Personengruppe des Kunden zum Zweck der anschlieRenden
Storungsbeseitigung verstanden werden.

2. Servicezeit

Die Servicezeit ist die Zeitspanne, innerhalb der TELEVIS ihren
Kunden die Leistungsbereitschaft vertraglich zusichert. Sie kann
durch Auswahl der Servicepakete vereinbart werden. Sie wird
innerhalb der TELEVIS-Geschaftszeit Montag bis Donnerstag von
8:00 bis 16:30 Uhr und Freitag von

8:00 bis 14:00 Uhr ausgenommen Samstag, Sonntag und Feiertag
bereitgestellt.
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3. Rufbereitschaftszeit

Die Rufbereitschaftszeit ist jener Zeitraum, der Gber die Servicezeit
hinausgeht (16:30 bis 8:00 Uhr bzw. 14:00 bis 8:00 Uhr und
Samstag, Sonntag und Feiertag). Werden wdahrend der
Rufbereitschaftszeit Leistungen erbracht, so werden diese abhangig
von der Serviceklasse gesondert berechnet.

B.) Servicepakete

1. Business-Service-Paket (VNOJ)

Im Rahmen dieser Vereinbarung bietet TELEVIS dem Kunden fir die
Aufrechterhaltung des genutzten Equipments:

- Leistungsbereitschaft durch das Bereithalten von Servicezentren,

Mess-, Prif- und Diagnosegerdten und —programmen,
ausgebildeten  Fachkraften,  Servicefahrzeugen sowie
Einsatzbaugruppen und Austauschteilen

- Telefonische Unterstitzung und Beratung zur

Storungseingrenzung und/oder -beseitigung
- Ferndiagnose und Stérungsbeseitigung
- Instandsetzung vor Ort, Austausch von Hardware bzw.
gegebenenfalls Software; d.h. damit werden alle MaRnahmen
verstanden, die zur Erhaltung der Betriebssicherheit der Software
erforderlich sind.
Die o. a. Leistungen werden innerhalb der TELEVIS-Geschaftszeit
(= Servicezeit) durchgefiihrt. AuBerhalb der Servicezeit
durchgefiihrte Leistungen (Rufbereitschaft) werden zu den zum
Zeitpunkt der Leistungserbringung jeweils giltigen Stundensatzen
verrechnet.

2. Business-Saisonal-Paket (VNOS-)

Leistungen wie beim Business-Service-Paket, die innerhalb der
Servicezeit und der vereinbarten Reaktionszeit durchgefihrt
werden. Zusatzlich kann die saisonale Rufbereitschaft vereinbart
werden. Sie wird mit 3, 6 oder 9 Monaten angeboten. Der
Servicebeginn muss der Erste des Monats sein, unabhangig von den
Quartalen eines Kalenderjahres.

3. Business-Service-Plus-Paket (V50J-)

Leistungen wie beim Business-Service-Paket, jedoch gilt aufRerhalb
der TELEVIS-Geschaftszeit eine erweiterte Servicezeit von Montag
bis Freitag von 06:00 bis 22:00 Uhr, ausgenommen Samstag,
Sonntag und Feiertag. Der Einsatz innerhalb der erweiterten
Servicezeit erfolgt ohne gesonderte Berechnung.

4. Stunden-Business-Service-Paket (V70J-)

Leistungen wie beim Business-Service-Paket, jedoch gilt aulRerhalb
der TELEVIS-Geschéftszeit eine Rufbereitschaft 365 Tage, 24
Stunden pro Tag. Der Einsatz vor Ort aulerhalb der TELEVIS-
Geschéftszeit erfolgt ohne gesonderte Berechnung.

5. Basis-Service-Paket | (BNOJ-)

Im Rahmen dieser Vereinbarung bietet TELEVIS die
Leistungsbereitschaft innerhalb der Standard-Reaktionszeit und
Servicezeit durch das Bereithalten von Service-Zentren, Mess-,
Prif- und Diagnosegerdaten und -programmen, ausgebildeten
Fachkraften, Servicefahrzeugen sowie Einsatzbaugruppen und
Austauschteilen. Samtliche Dienstleistungen werden verrechnet.
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6. Basis-Service-Paket Il (TNOJ-)

Leistungsbereitschaft wie beim Business-Service-Paket, jedoch gilt
ausschlieBlich fur die zentralen Module die vereinbarte Servicezeit
und Standard-Reaktionszeit. Fir die Peripherie wird entweder
“Service nach Aufwand” und/oder “Bring-in-Service” angeboten.

Service nach Aufwand:

Instandsetzung vor Ort gegen gesonderte Verrechnung, ggf. unter
Verwendung von Austauschkomponenten oder Reparatur und
Verwendung von Austauschkomponenten und  gesonderte
Verrechnung.

Bring-in-Service:

Reparaturbediirftige Peripherie, die vom Kunden in die
Servicestelle gebracht wird, wird innerhalb der TELEVIS-
Geschéftszeit repariert und gesondert verrechnet; d.h. entweder
Ersatz durch ein Tauschgerdt und Verrechnung einer
Reparaturpauschale oder Reparatur ohne Ersatz und Verrechnung
nach Aufwand bzw. einer Reparaturpauschale.

7. Business-Express-Service (- - - -E)

Es garantiert die Fehleranalyse und den Beginn der
Fehlerbeseitigung innerhalb von 2 Stunden nach Eintreffen der
Storungsmeldung.

Die Express- Reaktionszeit gilt innerhalb der TELEVIS-Geschéftszeit.
Diese Leistung kann zusatzlich zu allen Servicepaketen
ausgenommen Basis-Service-Paket | bzw. Il vereinbart werden.

8. Business-Upgrade-Service (-- U - -)

Dieses Paket inkludiert Avaya Minor und Major Software Upgrades
fur ihre Telefonanlage (Integral Serie, IP Office, Communication
Manager) bzw. Endgerate. TELEVIS stellt dem Kunden auf Wunsch
die  aktuellsten  Softwareupgrades zur Verfigung. Die
Installationsdienstleistung und eventuell notwendige
Hardwareupgrades sind nicht inkludiert.

C) Leistungen gegen gesonderte Berechnung

Alle in den Servicepaketen nicht ausdrtcklich genannten Leistungen
werden gesondert zu den zum Zeitpunkt der Leistungserbringung
bei TELEVIS jeweils glltigen Listenpreisen berechnet.

Unabhéngig werden stets

berechnet:

- Beseitigung von Stérungen und Schaden, die durch unbefugte
Eingriffe, nicht sachgemdfem Gebrauch der Systeme und
Netzwerkkomponenten oder sonstige von TELEVIS nicht zu
vertretende dulere Einflisse zurlickzufiihren sind.

- Reinigung verschmutzter Kontakte

- Entsorgung des Systems/Netzwerks/Einzelteile

- Eingabe und Pflege von Kundendaten

- Netzwerkdnderungen

- Uber die Grundeinweisung hinausgehende Anwenderberatung
(Fachschulung)

- Erforderliche Generalliberholung

- Auswechslung/Erneuerung von schadhaften, nicht reparierbaren
Systemteilen(bspw. Drucker, Bildschirm, Akkus)

- Lieferung von Verbrauchsmaterial

- Instandsetzung/Erneuerung des Netzes

- Einsdtze auBerhalb der Servicezeit

- Liefern und Einbringen von Software mit zusatzlichen
Leistungsmerkmalen (Upgrade). Der Kunde raumt Televis die zur
Durchfiihrung der Arbeiten notwendige Zeit und Gelegenheit ein
und sorgt vor Arbeitsaufnahme fiir die Datensicherung.

- Wurde kein Servicepaket abgeschlossen (KNOJ-), wird lediglich

vom gewdhlten Servicepaket
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eine allgemeine Servicebereitschaft innerhalb der TELEVIS-
Geschéftszeit ohne Zusage einer verbindlichen Reaktionszeit zur
Verfligung gestellt. Die Auftragsbearbeitung erfolgt i.d.R. nach
Bekanntgabe, jedoch behédlt sich TELEVIS das Recht vor,
Serviceauftrage von Kunden mit Servicevertragen den Kunden
ohne Servicevereinbarung vorzuziehen.

D) Auszutauschende Teile
Der Austausch von Geraten und Baugruppen wird ausschlieBlich
auf die Laufzeit des Mietvertrages zugesichert.

E) Versicherungsfihige Hardwareschaden

Soweit versicherte Schaden (System) vorliegen und bei der Donau
Allgemeine Versicherungsschutz vereinbart wurde, tragt sie im
Rahmen der Allgemeinen Versicherungsbedingungen alle
Aufwendungen, die TELEVIS bei der Instandsetzung entstehen. Der
Versicherungsschutz wird gemaR den Bedingungen “Erlduterung
zum Umfang des Versicherungsschutzes” geregelt und bezieht sich
auf jene Hohe, die durch die Pramie gedeckt ist. In Erweiterung des
Art. 1 des AEVB gilt die wvon TELEVIS zu den
Kommunikationssystemen mitgelieferte Software mitversichert,
wenn ihr Wert in der Versicherungssumme enthalten ist. Vom
Versicherer wird die Entschadigung fir die Wiederbeschaffungs-
und Neuimplementierungskosten der zum Betrieb der Anlagen
erforderlichen Software geleistet, wenn die Software infolge eines
ersatzpflichtigen Sachschadens verlustig oder unbrauchbar wurde
und wiederbeschafft bzw. wiederimplementiert werden muss.

F) Ubersicht Leistungen & Umfang der Service-Pakete
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. " 06:00- 00:00-
Servicezeit NAZ NAZ NAZ NAZ 22:00 24:00 NAZ
. . 22:00-
Rufbereitschaftszeit 1-NAZ 1-NAZ 1-NAZ 1-NAZ 06:00 - 1-NAZ
Standard-
Reaktionszeit * * * * x x
Express-Reaktionszeit
(2h Express x x x x
. Bereit- Bereit- Zentrale Voll- Voll- Voll- Voll-
Leistungsumfang stellung* | stellung* | inkl. VA** service service service service
Service-Center- X X X X X X X
Leistungen

NAZ:Normalarbeitszeit (ohne Samstag, Sonntag und Feiertag)

Mo-Do: 8:00 - 16:30Uhr

Fr.: 8:00 - 14.00 Uhr

Rufbereitschaftszeit: verrechenbare Arbeitszeit VA: Vermittlungsapparat
* reine Bereitstellung

** Vollservice

Express-Reaktionszeit: ausschlieBlich wahrend der TELEVIS-Geschéftszeit
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