PHONE<KOM

Connecting Business Teams

[SERVICEKLASSEN — LEISTUNGSBESCHREIBUNG] n

Serviceklassen im Uberblick

PHONEKOM Thiringen GmbH - Bronze - Silber - Gold - Platin

Leistung Bronze Silber Gold Platin
Allgemein

Sgrviceannahme fur Stérungsmeldungen und Auf- v v v v
trage (bevorzugt)

Hotline-Support (Gesprachskosten laut Netzbetreiber) N N v v
'g:ict;:;‘iali(greinsatz vor Ort zur Entstérung (Regelar- nach Aufwand v v v
Funktions-/Sicherheitsprifung nach Vor-Ort-Arbeiten - - v v
Hardware-Service

Werkzeuge, Mess- und Prifmittel v v v v
Vorhalten von Systemkomponenten und Ersatzteilen v v v v
Ersatzteile im Austausch zu Listenpreisen N v v
Zustellung der Ersatzteile an den Kunden berechnet kostenlos kostenlos kostenlos
Ferndiagnose bei Hardwarestérungen v v v v
Instandhaltung (Inspektion, Wartung, Instandsetzung) - - v v
Technische Anderungen zur Betriebssicherheit - - v v
Software-Service

Programmpflege per Fernzugriff per Fernzugriff v v
:S:;eerg)eseltlgung (Softwarekorrekturen, Zwischenl6: v v v v
Anderungs_programmierungen (z. B. Namen, Grup- _ _ v v
pen, Anrufiibernahme)

Telefonische Unterstiitzung bei Fehleranalysen v v v v
Netzbetreiber

Carrier-Service: Stérungen durch den Netzbetreiber - - - v
Reaktion und Servicezeit

Reaktionszeit im Servicezeitraum (max.) 4 Stunden 4 Stunden 4 Stunden 4 Stunden

Servicezeitraum

montags bis freitags (ausgenommen gesetzliche Feiertage) von 08:00 bis
17:00 Uhr

v =im Pauschalpreis enthalten — = nicht enthalten, Berechnung gesondert nach Zeit und Aufwand bzw. zu den jeweils giiltigen Listenpreisen

Rufbereitschaft (Altbestand) entspricht der Serviceklasse Bronze.

Verbindlich ist die Leistungsbeschreibung der jeweiligen Serviceklasse (Anlage zur Servicevereinbarung). Diese Ubersicht dient der Orientie-
rung. Erganzend gelten die Allgemeinen Geschaftsbedingungen fiir Cloud- und Serviceleistungen der PHONEKOM Thiringen GmbH.
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Serviceklasse Bronze
Leistungsbeschreibung - PHONEKOM Thuringen GmbH

Teil A: Die Leistungen von PHONEKOM nach Pauschalver-
rechnung umfassen:

Allgemein

» Die PHONEKOM-Serviceannahme innerhalb der Ublichen Ser-
vicezeit zur Entgegennahme von Stérungsmeldungen und
Kundenauftrégen mit bevorzugter Annahme und Weiterleitung.

* Hotline-Support tber einen 6ffentlichen Netzbetreiber. Der
Kunde kann den Hotline-Support nutzen fir:

— allgemeine Fragen zur Systemkonfiguration
— allgemeine Fragen zur Installation
— Fragen zum Betrieb des Systems

Die anfallenden Gesprachseinheiten sind vom Kunden an den
offentlichen Netzbetreiber (z. B. die Deutsche Telekom AG)
gesondert zu bezahlen und ergeben sich aus dessen Preis-
liste.

* Das Vorhalten von Servicespezialisten mit produkt- und sys-
temspezifischen Kenntnissen innerhalb der bei PHONEKOM
Ublichen Servicezeit. Technikereinséatze vor Ort werden nach
Aufwand zu den jeweils geltenden Stundensatzen berechnet.

Hardware-Service

» Das Vorhalten der vom PHONEKOM-Personal fiir den Service
bendtigten Spezialwerkzeuge, Mess- und Kontrollgerate, Prif-
mittel und Diagnoseeinrichtungen (ausgenommen die tech-
nisch notwendigen Ubertragungseinrichtungen beim Kunden,
z. B. fur den Teleservice).

» Das Vorhalten von Systemkomponenten, Baugruppen und Er-
satzteilen fir das installierte System zur Instandsetzung.

* Die Berechnung der Teile erfolgt zu den bei PHONEKOM je-
weils glltigen Listenpreisen.

* Die Teile stehen zur Abholung durch den Kunden wéhrend der
bei PHONEKOM (ublichen Arbeitszeit zur Verfigung. Im Ein-
zelfall kann nach Wahl von PHONEKOM auch eine Zustellung
direkt an den Kunden erfolgen; die Zustellung wird gesondert
berechnet. Die Lieferung erfolgt in der Regel innerhalb von 2
Werktagen, abhangig von Liefermdglichkeit und Versand-
dienstleister.

* Ferndiagnose, d. h. Fehlerlokalisierung bei Hardwarestorun-
gen, soweit Uiber Remote-Zugriff mdglich.

Software-Service

*  Programmpflege, soweit Uber Remote-Zugriff méglich.

» Das Beseitigen von Programmfehlern durch Uberlassen von
Softwarekorrekturen (Patches oder neue Programmausgabe-
stande nach Wahl von PHONEKOM), sofern der Kunde die bei
PHONEKOM jeweils aktuelle Programmversion oder die jewei-
lige Vorgangerversion verwendet.

+  Bis zur Uberlassung der Softwarekorrekturen lberlasst PHO-
NEKOM eine Zwischenlésung zur Fehlerumgehung, wenn dies
mit angemessenem Aufwand mdglich ist und der Kunde sonst
unaufschiebbare Aufgaben nicht mehr bearbeiten kann.

*  Programmfehler sind Abweichungen von der jeweiligen Pro-
grammbeschreibung bzw. Abweichungen eines Leistungs-
merkmals von einer zugesicherten Eigenschaft. Fehler mis-
sen reproduzierbar sein.
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+  Soweit der Kunde Anderungen/Ergéanzungen an den Program-
men vorgenommen hat, hat er durch einen Probelauf des un-
veranderten Softwareprodukts nachzuweisen, dass die Ande-
rungen in keinem ursachlichen Zusammenhang mit dem auf-
getretenen Fehler stehen.

» Das Einbringen der fir die jeweilige Systemkonfiguration not-
wendigen Aktualisierungen erfolgt in Abstimmung mit dem
Kunden.

» Beseitigung von Stérungen durch Fernkorrektur, soweit tiber
Remote-Zugriff moglich. Ist eine Fernkorrektur nicht méglich,
erfordert dies den Einsatz eines Servicespezialisten vor Ort mit
Berechnung nach Zeit und Aufwand.

» Telefonische Unterstiitzung bei Fehleranalysen.

Reaktionszeit: Die Reaktionszeit auf eine Stérungsmeldung be-
tragt max. 4 Stunden im Servicezeitraum. Als Reaktion gilt dabei z.
B. die Aufnahme des Remote-Service oder die Entsendung eines
Servicetechnikers.

Servicezeitraum: Der bei PHONEKOM (ibliche Servicezeitraum
ist montags bis freitags (ausgenommen gesetzliche Feiertage) von
08:00 bis 17:00 Uhr.

Teil B: Die Leistungen von PHONEKOM nach gesonderter Ver-
rechnung zu den jeweils giiltigen Listenpreisen umfassen:

Alle anderen, in Teil A nicht ausdriicklich vereinbarten Lieferungen
und Leistungen, z. B.:

« Serviceleistungen, die auBerhalb des vereinbarten Servicezeit-
raums erbracht werden

» die Lieferung kostenpflichtiger Programmversionen (Updates,
Upgrades) sowie deren Einbringen in das System einschlief3-
lich Wiederinbetriebnahme

« Installations-, Beratungs-, Unterstiitzungs- und Software-Engi-
neering-Leistungen

« vom Kunden gewiinschte Anderungen am System des Kun-
den, z. B. Anderungen der Hardware wegen neuer Versionen
der Software, Anderungen des Leistungsumfangs, Anderun-
gen des Aufstellungsorts, Erganzungen und Erweiterungen

e zusétzlich vom Kunden gewtiinschte Programmierungsleistun-
gen (gilt nur fiir die Serviceklassen Bronze und Silber)

« Unterstutzung bei der Fehlerdiagnose und Fehlerbeseitigung,
soweit der Fehler durch eine nicht in der SystemUbersicht ver-
zeichnete Komponente verursacht wurde

« Diagnose und Beseitigung von Stérungen, die durch Stoérun-
gen an Einrichtungen des vom Kunden genutzten Netzbetrei-
bers (z. B. der Deutschen Telekom AG) entstanden sind (gilt
nur fir die Serviceklassen Bronze, Silber und Gold)

« die Lieferung und Installation bzw. der Austausch von Ver-
schleil-/Verbrauchsmaterial und Datentragern

« das Durchfiihren von Datensicherungen und die Aktualisierung
der Kundendokumentation
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Serviceklasse Silber
Leistungsbeschreibung - PHONEKOM Thuringen GmbH

Teil A: Die Leistungen von PHONEKOM nach Pauschalver-
rechnung umfassen:

Allgemein

» Die PHONEKOM-Serviceannahme innerhalb der Ublichen Ser-
vicezeit zur Entgegennahme von Stérungsmeldungen und
Kundenauftrégen mit bevorzugter Annahme und Weiterleitung.

* Hotline-Support tber einen 6ffentlichen Netzbetreiber. Der
Kunde kann den Hotline-Support nutzen fir:

— allgemeine Fragen zur Systemkonfiguration
— allgemeine Fragen zur Installation
— Fragen zum Betrieb des Systems

Die anfallenden Gesprachseinheiten sind vom Kunden an den
offentlichen Netzbetreiber (z. B. die Deutsche Telekom AG)
gesondert zu bezahlen und ergeben sich aus dessen Preis-
liste.

* Das Vorhalten von Servicespezialisten mit produkt- und sys-
temspezifischen Kenntnissen innerhalb der bei PHONEKOM
Ublichen Servicezeit.

* Technikereinsatz vor Ort
Der Technikereinsatz zur Entstorung erfolgt innerhalb der
PHONEKOM-Regelarbeitszeit ohne Berechnung.

Hardware-Service

» Das Vorhalten der vom PHONEKOM-Personal fiir den Service
bendtigten Spezialwerkzeuge, Mess- und Kontrollgerate, Priif-
mittel und Diagnoseeinrichtungen (ausgenommen die tech-
nisch notwendigen Ubertragungseinrichtungen beim Kunden,
z. B. fur den Teleservice).

» Das Vorhalten von Systemkomponenten, Baugruppen und Er-
satzteilen fir das installierte System zur Instandsetzung.

« Ersatzteilservice
Bereitstellung von Systemkomponenten, Baugruppen und Er-
satzteilen (im Austausch) ohne gesonderte Berechnung. Die
Zustellung direkt an den Kunden erfolgt kostenlos. Die Liefe-
rung erfolgt in der Regel innerhalb von 2 Werktagen, abhangig
von Liefermdglichkeit und Versanddienstleister. Der Austausch
der gelieferten Teile erfolgt in Abstimmung mit dem Kunden.
Die Lieferung und Installation bzw. der Austausch von Ver-
brauchsmaterial und Datentragern ist nicht Gegenstand des
Ersatzteilservice und wird gesondert berechnet.

* Ferndiagnose, d. h. Fehlerlokalisierung bei Hardwarestorun-
gen, soweit Uber Remote-Zugriff mdglich.

Software-Service

* Programmpflege, soweit ber Remote-Zugriff mdglich.

+ Das Beseitigen von Programmfehlern durch Uberlassen von
Softwarekorrekturen (Patches oder neue Programmausgabe-
stande nach Wahl von PHONEKOM), sofern der Kunde die bei
PHONEKOM jeweils aktuelle Programmversion oder die jewei-
lige Vorgangerversion verwendet.

+  Bis zur Uberlassung der Softwarekorrekturen lberlasst PHO-
NEKOM eine Zwischenlésung zur Fehlerumgehung, wenn dies
mit angemessenem Aufwand mdglich ist und der Kunde sonst
unaufschiebbare Aufgaben nicht mehr bearbeiten kann.
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»  Programmfehler sind Abweichungen von der jeweiligen Pro-
grammbeschreibung bzw. Abweichungen eines Leistungs-
merkmals von einer zugesicherten Eigenschaft. Fehler mis-
sen reproduzierbar sein.

+  Soweit der Kunde Anderungen/Ergénzungen an den Program-
men vorgenommen hat, hat er durch einen Probelauf des un-
veranderten Softwareprodukts nachzuweisen, dass die Ande-
rungen in keinem ursachlichen Zusammenhang mit dem auf-
getretenen Fehler stehen.

» Das Einbringen der fir die jeweilige Systemkonfiguration not-
wendigen Aktualisierungen erfolgt in Abstimmung mit dem
Kunden.

» Beseitigung von Stérungen durch Fernkorrektur, soweit tiber
Remote-Zugriff moglich. Ist eine Fernkorrektur nicht méglich,
erfolgt der Einsatz eines Servicespezialisten vor Ort im Rah-
men des Technikereinsatzes (innerhalb der PHONEKOM-Re-
gelarbeitszeit ohne Berechnung).

» Telefonische Unterstiitzung bei Fehleranalysen.

Reaktionszeit: Die Reaktionszeit auf eine Stérungsmeldung be-
tragt max. 4 Stunden im Servicezeitraum. Als Reaktion gilt dabei z.
B. die Aufnahme des Remote-Service oder die Entsendung eines
Servicetechnikers.

Servicezeitraum: Der bei PHONEKOM ubliche Servicezeitraum
ist montags bis freitags (ausgenommen gesetzliche Feiertage) von
08:00 bis 17:00 Uhr.

Teil B: Die Leistungen von PHONEKOM nach gesonderter Ver-
rechnung zu den jeweils giiltigen Listenpreisen umfassen:

Alle anderen, in Teil A nicht ausdricklich vereinbarten Lieferungen
und Leistungen, z. B.:

« Serviceleistungen, die aulRerhalb des vereinbarten Servicezeit-
raums erbracht werden

« die Lieferung kostenpflichtiger Programmversionen (Updates,
Upgrades) sowie deren Einbringen in das System einschlief3-
lich Wiederinbetriebnahme

« Installations-, Beratungs-, Unterstiitzungs- und Software-Engi-
neering-Leistungen

« vom Kunden gewiinschte Anderungen am System des Kun-
den, z. B. Anderungen der Hardware wegen neuer Versionen
der Software, Anderungen des Leistungsumfangs, Anderun-
gen des Aufstellungsorts, Erganzungen und Erweiterungen

e zusétzlich vom Kunden gewtiinschte Programmierungsleistun-
gen (gilt nur fiir die Serviceklassen Bronze und Silber)

» Unterstitzung bei der Fehlerdiagnose und Fehlerbeseitigung,
soweit der Fehler durch eine nicht in der Systemiibersicht ver-
zeichnete Komponente verursacht wurde

« Diagnose und Beseitigung von Stérungen, die durch Stoérun-
gen an Einrichtungen des vom Kunden genutzten Netzbetrei-
bers (z. B. der Deutschen Telekom AG) entstanden sind (gilt
nur fir die Serviceklassen Bronze, Silber und Gold)

« die Lieferung und Installation bzw. der Austausch von Ver-
schleil-/Verbrauchsmaterial und Datentragern

» das Durchfiihren von Datensicherungen und die Aktualisierung
der Kundendokumentation
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Serviceklasse Gold
Leistungsbeschreibung - PHONEKOM Thuringen GmbH

Teil A: Die Leistungen von PHONEKOM nach Pauschalver-
rechnung umfassen:

Allgemein

» Die PHONEKOM-Serviceannahme innerhalb der Ublichen Ser-
vicezeit zur Entgegennahme von Stérungsmeldungen und
Kundenauftrégen mit bevorzugter Annahme und Weiterleitung.

* Hotline-Support tber einen 6ffentlichen Netzbetreiber. Der
Kunde kann den Hotline-Support nutzen fir:

— allgemeine Fragen zur Systemkonfiguration
— allgemeine Fragen zur Installation
— Fragen zum Betrieb des Systems

Die anfallenden Gesprachseinheiten sind vom Kunden an den
offentlichen Netzbetreiber (z. B. die Deutsche Telekom AG)
gesondert zu bezahlen und ergeben sich aus dessen Preis-
liste.

* Das Vorhalten von Servicespezialisten mit produkt- und sys-
temspezifischen Kenntnissen innerhalb der bei PHONEKOM
Ublichen Servicezeit.

* Technikereinsatz vor Ort
Der Technikereinsatz zur Entstorung erfolgt innerhalb der
PHONEKOM-Regelarbeitszeit ohne Berechnung.

* Funktions-/Sicherheitsprifung nach Abschluss von Vor-Ort-Ar-
beiten.

Hardware-Service

» Das Vorhalten der vom PHONEKOM-Personal fir den Service
bendtigten Spezialwerkzeuge, Mess- und Kontrollgerate, Priif-
mittel und Diagnoseeinrichtungen (ausgenommen die tech-
nisch notwendigen Ubertragungseinrichtungen beim Kunden,
z. B. fiir den Teleservice).

» Das Vorhalten von Systemkomponenten, Baugruppen und Er-
satzteilen fir das installierte System zur Instandsetzung.

« Ersatzteilservice
Bereitstellung von Systemkomponenten, Baugruppen und Er-
satzteilen (im Austausch) ohne gesonderte Berechnung. Die
Zustellung direkt an den Kunden erfolgt kostenlos. Die Liefe-
rung erfolgt in der Regel innerhalb von 2 Werktagen, abhangig
von Lieferméglichkeit und Versanddienstleister. Der Austausch
der gelieferten Teile erfolgt in Abstimmung mit dem Kunden.
Die Lieferung und Installation bzw. der Austausch von Ver-
brauchsmaterial und Datentragern ist nicht Gegenstand des
Ersatzteilservice und wird gesondert berechnet.

* Ferndiagnose, d. h. Fehlerlokalisierung bei Hardwarestorun-
gen, soweit Uber Remote-Zugriff méglich.

* Instandhaltung
Inspektion: Mafinahmen zur Feststellung und Beurteilung des
Ist-Zustands. Die Inspektion kann auch im Zusammenhang mit
der Beseitigung von Stérungen und Schaden durchgefiihrt
werden.
Wartung: Mallnahmen zur Bewahrung des Soll-Zustands im
technisch notwendigen Umfang (Verbrauchsmaterial wie Dru-
ckerpapier, Toner, Akkus etc. wird gesondert berechnet). Die
Wartung kann auch im Zusammenhang mit der Beseitigung
von Stérungen und Schaden durchgefihrt werden.
Instandsetzung: MaRnahmen zur Wiederherstellung des Soll-
Zustands des im Systemschein beschriebenen Systems:

—  Suche der Fehlerursache bei Stérungen
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— Beseitigen von Stérungen an der Hardware, die durch na-
turliche Abnutzung entstanden sind

— Ausfuhrung notwendiger Montagen und Demontagen so-
wie Wiederinbetriebnahme

— Einbringen technischer Anderungen zur Aufrechterhaltung
der Betriebssicherheit oder Verfligbarkeit, soweit PHONE-
KOM dies fur erforderlich halt, in Absprache mit dem Kun-
den (die im Bedarfsfall ggf. erforderliche Hardware wird zu
den bei PHONEKOM jeweils giiltigen Listenpreisen geson-
dert berechnet).

Software-Service

*  Programmpflege
Das Beseitigen von Programmfehlern durch Uberlassen von
Softwarekorrekturen (Patches oder neue Programmausgabe-
stdnde nach Wahl von PHONEKOM), sofern der Kunde die bei
PHONEKOM jeweils aktuelle Programmversion oder die jewei-
lige Vorgangerversion verwendet.
Bis zur Uberlassung der Softwarekorrekturen iiberléasst PHO-
NEKOM eine Zwischenlésung zur Fehlerumgehung, wenn dies
mit angemessenem Aufwand maoglich ist und der Kunde sonst
unaufschiebbare Aufgaben nicht mehr bearbeiten kann.
Programmfehler sind Abweichungen von der jeweiligen Pro-
grammbeschreibung bzw. Abweichungen eines Leistungs-
merkmals von einer zugesicherten Eigenschaft. Fehler mis-
sen reproduzierbar sein.
Soweit der Kunde Anderungen/Ergénzungen an den Program-
men vorgenommen hat, hat er durch einen Probelauf des un-
veranderten Softwareprodukts nachzuweisen, dass die Ande-
rungen in keinem ursachlichen Zusammenhang mit dem auf-
getretenen Fehler stehen.
Das Einbringen der fir die jeweilige Systemkonfiguration not-
wendigen Aktualisierungen erfolgt in Abstimmung mit dem
Kunden.

+  Anderungsprogrammierungen
Zusatzlich vom Kunden gewilinschte Programmierungsleistun-
gen am bestehenden System (z. B. Namensanderungen,
Gruppenschaltungen, Anrufiibernahmegruppen etc.).

» Telefonische Unterstiitzung bei Fehleranalysen.

Reaktionszeit: Die Reaktionszeit auf eine Stérungsmeldung be-
tragt max. 4 Stunden im Servicezeitraum. Als Reaktion gilt dabei z.
B. die Aufnahme des Remote-Service oder die Entsendung eines
Servicetechnikers.

Servicezeitraum: Der bei PHONEKOM ubliche Servicezeitraum
ist montags bis freitags (ausgenommen gesetzliche Feiertage) von
08:00 bis 17:00 Uhr.

Teil B: Die Leistungen von PHONEKOM nach gesonderter Ver-
rechnung zu den jeweils giiltigen Listenpreisen umfassen:

Alle anderen, in Teil A nicht ausdriicklich vereinbarten Lieferungen
und Leistungen, z. B.:

«  Serviceleistungen, die aulRerhalb des vereinbarten Servicezeit-
raums erbracht werden

« die Lieferung kostenpflichtiger Programmversionen (Updates,
Upgrades) sowie deren Einbringen in das System einschlief3-
lich Wiederinbetriebnahme

« Installations-, Beratungs-, Unterstiitzungs- und Software-Engi-
neering-Leistungen
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+ vom Kunden gewiinschte Anderungen am System des Kun-
den, z. B. Anderungen der Hardware wegen neuer Versionen
der Software, Anderungen des Leistungsumfangs, Anderun-
gen des Aufstellungsorts, Ergadnzungen und Erweiterungen

» zusatzlich vom Kunden gewiinschte Programmierungsleistun-
gen (gilt nur fir die Serviceklassen Bronze und Silber)

* Unterstitzung bei der Fehlerdiagnose und Fehlerbeseitigung,
soweit der Fehler durch eine nicht in der Systemubersicht ver-
zeichnete Komponente verursacht wurde

» Diagnose und Beseitigung von Stérungen, die durch Stérun-
gen an Einrichtungen des vom Kunden genutzten Netzbetrei-
bers (z. B. der Deutschen Telekom AG) entstanden sind (gilt
nur fur die Serviceklassen Bronze, Silber und Gold)

» die Lieferung und Installation bzw. der Austausch von Ver-
schleil®-/Verbrauchsmaterial und Datentragern

» das Durchfiihren von Datensicherungen und die Aktualisierung
der Kundendokumentation
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Serviceklasse Platin
Leistungsbeschreibung - PHONEKOM Thuringen GmbH

Teil A: Die Leistungen von PHONEKOM nach Pauschalver-
rechnung umfassen:

Allgemein

» Die PHONEKOM-Serviceannahme innerhalb der Ublichen Ser-
vicezeit zur Entgegennahme von Stérungsmeldungen und
Kundenauftrégen mit bevorzugter Annahme und Weiterleitung.

* Hotline-Support tber einen 6ffentlichen Netzbetreiber. Der
Kunde kann den Hotline-Support nutzen fir:

— allgemeine Fragen zur Systemkonfiguration
— allgemeine Fragen zur Installation
— Fragen zum Betrieb des Systems

Die anfallenden Gesprachseinheiten sind vom Kunden an den
offentlichen Netzbetreiber (z. B. die Deutsche Telekom AG)
gesondert zu bezahlen und ergeben sich aus dessen Preis-
liste.

* Das Vorhalten von Servicespezialisten mit produkt- und sys-
temspezifischen Kenntnissen innerhalb der bei PHONEKOM
Ublichen Servicezeit.

* Technikereinsatz vor Ort
Der Technikereinsatz zur Entstorung erfolgt innerhalb der
PHONEKOM-Regelarbeitszeit ohne Berechnung.

* Funktions-/Sicherheitsprifung nach Abschluss von Vor-Ort-Ar-
beiten.

Hardware-Service

» Das Vorhalten der vom PHONEKOM-Personal fir den Service
bendtigten Spezialwerkzeuge, Mess- und Kontrollgerate, Priif-
mittel und Diagnoseeinrichtungen (ausgenommen die tech-
nisch notwendigen Ubertragungseinrichtungen beim Kunden,
z. B. fiir den Teleservice).

» Das Vorhalten von Systemkomponenten, Baugruppen und Er-
satzteilen fir das installierte System zur Instandsetzung.

« Ersatzteilservice
Bereitstellung von Systemkomponenten, Baugruppen und Er-
satzteilen (im Austausch) ohne gesonderte Berechnung. Die
Zustellung direkt an den Kunden erfolgt kostenlos. Die Liefe-
rung erfolgt in der Regel innerhalb von 2 Werktagen, abhangig
von Lieferméglichkeit und Versanddienstleister. Der Austausch
der gelieferten Teile erfolgt in Abstimmung mit dem Kunden.
Die Lieferung und Installation bzw. der Austausch von Ver-
brauchsmaterial und Datentragern ist nicht Gegenstand des
Ersatzteilservice und wird gesondert berechnet.

* Ferndiagnose, d. h. Fehlerlokalisierung bei Hardwarestorun-
gen, soweit Uber Remote-Zugriff méglich.

* Instandhaltung
Inspektion: Mafinahmen zur Feststellung und Beurteilung des
Ist-Zustands. Die Inspektion kann auch im Zusammenhang mit
der Beseitigung von Stérungen und Schaden durchgefiihrt
werden.
Wartung: Mallnahmen zur Bewahrung des Soll-Zustands im
technisch notwendigen Umfang (Verbrauchsmaterial wie Dru-
ckerpapier, Toner, Akkus etc. wird gesondert berechnet). Die
Wartung kann auch im Zusammenhang mit der Beseitigung
von Stérungen und Schaden durchgefihrt werden.
Instandsetzung: MaRnahmen zur Wiederherstellung des Soll-
Zustands des im Systemschein beschriebenen Systems:

—  Suche der Fehlerursache bei Stérungen
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— Beseitigen von Stérungen an der Hardware, die durch na-
turliche Abnutzung entstanden sind

— Ausfuhrung notwendiger Montagen und Demontagen so-
wie Wiederinbetriebnahme

— Einbringen technischer Anderungen zur Aufrechterhaltung
der Betriebssicherheit oder Verfligbarkeit, soweit PHONE-
KOM dies fur erforderlich halt, in Absprache mit dem Kun-
den (die im Bedarfsfall ggf. erforderliche Hardware wird zu
den bei PHONEKOM jeweils giiltigen Listenpreisen geson-
dert berechnet).

Software-Service

*  Programmpflege
Das Beseitigen von Programmfehlern durch Uberlassen von
Softwarekorrekturen (Patches oder neue Programmausgabe-
stdnde nach Wahl von PHONEKOM), sofern der Kunde die bei
PHONEKOM jeweils aktuelle Programmversion oder die jewei-
lige Vorgangerversion verwendet.
Bis zur Uberlassung der Softwarekorrekturen iiberléasst PHO-
NEKOM eine Zwischenlésung zur Fehlerumgehung, wenn dies
mit angemessenem Aufwand maoglich ist und der Kunde sonst
unaufschiebbare Aufgaben nicht mehr bearbeiten kann.
Programmfehler sind Abweichungen von der jeweiligen Pro-
grammbeschreibung bzw. Abweichungen eines Leistungs-
merkmals von einer zugesicherten Eigenschaft. Fehler mis-
sen reproduzierbar sein.
Soweit der Kunde Anderungen/Ergénzungen an den Program-
men vorgenommen hat, hat er durch einen Probelauf des un-
veranderten Softwareprodukts nachzuweisen, dass die Ande-
rungen in keinem ursachlichen Zusammenhang mit dem auf-
getretenen Fehler stehen.
Das Einbringen der fir die jeweilige Systemkonfiguration not-
wendigen Aktualisierungen erfolgt in Abstimmung mit dem
Kunden.

+  Anderungsprogrammierungen
Zusatzlich vom Kunden gewilinschte Programmierungsleistun-
gen am bestehenden System (z. B. Namensanderungen,
Gruppenschaltungen, Anrufiibernahmegruppen etc.).

» Telefonische Unterstiitzung bei Fehleranalysen.
Netzbetreiber

» Carrier-Service
Diagnose und Beseitigung von Stérungen, die durch Stérun-
gen oder Anderungen an Einrichtungen des vom Kunden ge-
nutzten Netzbetreibers entstanden sind. Nicht enthalten ist zu-
satzlich benétigte Hard- oder Software.

Reaktionszeit: Die Reaktionszeit auf eine Stérungsmeldung be-
tragt max. 4 Stunden im Servicezeitraum. Als Reaktion gilt dabei z.
B. die Aufnahme des Remote-Service oder die Entsendung eines
Servicetechnikers.

Servicezeitraum: Der bei PHONEKOM ubliche Servicezeitraum
ist montags bis freitags (ausgenommen gesetzliche Feiertage) von
08:00 bis 17:00 Uhr.

Teil B: Die Leistungen von PHONEKOM nach gesonderter Ver-
rechnung zu den jeweils giiltigen Listenpreisen umfassen:

Alle anderen, in Teil A nicht ausdriicklich vereinbarten Lieferungen
und Leistungen, z. B.:

« Serviceleistungen, die aulRerhalb des vereinbarten Servicezeit-
raums erbracht werden
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« die Lieferung kostenpflichtiger Programmversionen (Updates,
Upgrades) sowie deren Einbringen in das System einschlie3-
lich Wiederinbetriebnahme

» Installations-, Beratungs-, Unterstiitzungs- und Software-Engi-
neering-Leistungen

+ vom Kunden gewiinschte Anderungen am System des Kun-
den, z. B. Anderungen der Hardware wegen neuer Versionen
der Software, Anderungen des Leistungsumfangs, Anderun-
gen des Aufstellungsorts, Erganzungen und Erweiterungen

» zusatzlich vom Kunden gewiinschte Programmierungsleistun-
gen (gilt nur fiir die Serviceklassen Bronze und Silber)

» Unterstiitzung bei der Fehlerdiagnose und Fehlerbeseitigung,
soweit der Fehler durch eine nicht in der Systemubersicht ver-
zeichnete Komponente verursacht wurde

» Diagnose und Beseitigung von Storungen, die durch Stérun-
gen an Einrichtungen des vom Kunden genutzten Netzbetrei-
bers (z. B. der Deutschen Telekom AG) entstanden sind (gilt
nur fir die Serviceklassen Bronze, Silber und Gold)

» die Lieferung und Installation bzw. der Austausch von Ver-
schleil®-/Verbrauchsmaterial und Datentragern

» das Durchfiihren von Datensicherungen und die Aktualisierung
der Kundendokumentation
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