swisscom

A: Definitionen

1 Anwendungsbereich

Diese Nutzungsbestimmungen sind auf Dienstleistungen
von Swisscom anwendbar, sofern in den entsprechenden
Vertragsdokumenten (namentlich Vertragsurkunde, An-
hangen oder Leistungsbeschreibungen) auf die Anwend-
barkeit dieser Nutzungsbestimmung verwiesen wird.

2 Definitionen

Anschluss

Zum Zwecke der Ubermittlung von Informationen tber
die Netzwerke von Swisscom erforderlicher Zugangs-
punkt.

Bereitschaftszeit
Siehe ,Unterstitzungszeit”.

CPE / Customer Premises Equipment

Siehe ,Service Elemente”

Ferndiagnose

Die Ferndiagnose dient der Eingrenzung der Storung
gemadss Wartungsvertrag. Dies kann entweder telefonisch
mit dem Kunden durch Frage/Antwort geschehen oder
aber per Fernzugriff. Die Ferndiagnose dauert in der Regel
nicht langer als eine Stunde, Die Stérungsbehebung wird
nach Ermittlung der Stérung eingeleitet.

Fernzugriff

Ein Fernzugriff auf die Komponenten des Kunden (Hard-
ware und/oder Software) ist fiir bestimmte Leistungen
und Installationen Voraussetzung. Der Fernzugriff ermog-
licht die Eingrenzung der Stérung durch Swisscom sowie
die Einleitung der geeigneten Massnahmen.

Der Zugriff auf die Komponenten (Hardware und/oder
Software) erfolgt mittels eines Zugangs Uber ein
geeignetes Netzwerk.

Swisscom stellt dem Kunden die fir den Fernzugriff
erforderlichen Geratschaften fiir den Anschluss an einem
geeigneten Netzwerk (Router) mietweise zur Verfligung.
Ist der Router nicht permanent eingeschaltet, schaltet der
Kunde unmittelbar nach Er6ffnung eines Trouble Tickets
den Fernzugriff flr Swisscom mindestens bis zur Schlies-
sung des eréffneten Trouble Tickets durch Swisscom frei.

Managed Objects (MO)

Managed Objects sind die von Swisscom betriebenen Ser-
vice Elemente. Die Managed Objects der einzelnen Servi-
ces werden in servicespezifischen Dokumenten definiert.

Managed Object Klassen

MO werden in Klassen eingeteilt, welche unterschiedliche
Verfligharkeitsstufen und zugehdrige Garantien charak-
terisieren.

Swisscom (Schweiz) AG

Nutzungsbestimmungen

Ready-for-Service Datum (RFS)

RFS ist das von Swisscom bestatigte Datum, an dem eine
vertraglich vereinbarte Leistung betriebsbereit sein wird.

Reaktionszeit

Die fur den Kunden im Vertrag definierte Reaktionszeit
bestimmt, innerhalb welcher Frist nach Abschluss der
Ferndiagnose mit dem fachkundigen Eingreifen vor Ort
oder per Fernzugriff begonnen wird. Die Reaktionszeiten
gelten wahrend der vertraglich vereinbarten Unterstit-
zungszeiten.

Service Elemente

Als Service Elemente werden einzelne physische (Hard-
ware) oder logische Komponenten (Software) oder Kom-
binationen davon bezeichnet, welche im Eigentum von
Swisscom oder ihrer Unterlieferanten stehen.

Service Access Point (SAP)

Der SAP ist die logische und/oder physische Schnittstelle
zwischen den Verantwortungsbereichen von Kunde und
Swisscom. Am SAP werden dem Kunden die vertraglich
vereinbarten Dienstleistungen von Swisscom zuganglich
gemacht.

Storungsannahme

Storungsmeldungen werden taglich wahrend 24 Stunden
auf der dafiir vorgesehenen Rufnummer des Service Desk
entgegen genommen. Die kundenspezifischen Unterstit-
zungs- und Reaktionszeiten flr Storungen sind in der Ver-
tragsurkunde und deren Anhangen je Komponente gere-
gelt.

Support

Support sind die service-spezifischen Unterstiitzungs-
leistungen von Swisscom, welche wahrend der Unterstut-
zungszeiten erbracht werden.

Supportzeit
Siehe ,Unterstitzungszeit*

Trouble Ticket

In den Systemen von Swisscom ordentlich erfasste
Storungsmeldung.

Unterstiitzungszeit

Storungen werden im Rahmen der Grundleistung wah-
rend der definierten Unterstltzungszeit (Support Level)
behoben. Die Zeit ausserhalb dieser Unterstiitzungszeit
(Support Level) gilt als ,suspendierte Zeit".

Wartungsfenster (CMW)

Das Wartungsfenster ist derjenige Zeitbereich, welcher
grundsatzlich von Swisscom fiir Wartungsarbeiten an der
Netzwerkplattform verwendet wird. Im Allgemeinen gilt
ein ““Coordinated Maintenance Window™* jeweils sonn-
tags zwischen 02.00 und 06.00 Uhr. Die Dienstleistungen
kénnen, mussen aber nicht zwingend, wahrend solcher
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Wartungsarbeiten beeinflusst werden. Innerhalb des War-
tungsfensters geplante Unterbriiche, die voraussichtlich
langer sein werden als die mit der jeweiligen Dienstleis-
tungen spezifizierten Zeiten (3 bis 15 Minuten) und alle
ausserordentlichen Wartungsfenster werden den Kunden
vorgangig mitgeteilt. Bei Unterbrechungen wahrend der
Wartungsfenster werden keine Trouble Tickets geflihrt.
Swisscom behalt sich vor, das Coordinated Maintenance
Window nach Vorankilindigung jederzeit anzupassen.

B: Implementierung / Realisierung

3 Prozessleistung Implementierung (Realisierung)

3.1 Die Prozessleistung Implementierung (Realisierung)
werden in den servicespezifischen Dokumenten definiert.

3.2 Liefer- und Inbetriebnahmetermine verstehen sich
als Plandaten und konnen auch kurzfristig Anderungen
erfahren.

3.3 Kann ein vereinbartes Inbetriebnahmedatum ohne
Verschulden der Parteien nicht eingehalten werden, wird
Swisscom das Inbetriebnahmedatum und damit den
Beginn der Mindestvertragsdauer angemessen hinaus-
schieben.

3.4 Kann ein vereinbartes Ready for Service Datum auf-
grund eines Umstandes, welcher im Verantwortungs-
bereich des Kunden liegt, nicht eingehalten werden oder
erfahrt dieses aus einem solchen Grund eine Verzogerung,

- beginnt die Mindestvertragsdauer und die Zahlungs-
pflicht des Kunden am vereinbarten Ready for Service
Datum, und

— bezahlt der Kunde samtliche Zusatzkosten,
Swisscom infolge der Verzogerung entstehen, und

- kann Swisscom den Vertrag bis zur Inbetriebnahme
jederzeit mit sofortiger Wirkung auflsen. Im Ubrigen
gelten die gesetzlichen Bestimmungen

die

C: Wartung und Managed Services

4 Prozessleistungen Intervention/Wartung

4.1 Die in diesem Abschnitt beschriebenen allgemeinen
Prozessleistungen ,Intervention respektive ,Wartung”
sind nur anwendbar, wenn die Prozessleistung ,Interven-
tion“ oder ,Wartung“ im Vertrag oder im Vertragsanhang
fir die jeweilige Dienstleistung ausdricklich vereinbart
ist.

4.2 Grundleistung der Stérungsbehebung

4.2.1 Die Storungsbehebung erfolgt flr die vertraglich
unter Intervention/Wartung stehenden Gerdte wahrend
den definierten Unterstitzungszeit. Setzt sich die
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Storungsbehebung uber die Unterstitzungszeit hinaus
fort, kann die Arbeit suspendiert und am nachsten
Arbeitstag, wahrend der Unterstiitzungszeit, fortgesetzt
werden.

4.2.2 Die Storungsbehebung umfasst:

—  Die Er6ffnung eines Trouble Tickets durch Swisscom.
Dies erfolgt
- bei aktivem Monitoring der Komponenten,
sobald das Management System eine Storung
oder Ausfall erkennt. Eine entsprechende
Meldung wird den definierten Ansprech-
personen des Kunden mitgeteilt.

- bei Komponenten ohne aktivem Monitoring,
sobald der Kunde eine Storung an das Service
Desk meldet. Die Meldung des Kunden
beinhaltet eine genaue Fehlerbeschreibung
sowie alle fur die Stérungsbehebung erforder-
lichen Informationen (z.B. Standort, Komponente
und Komponentenbezeichnung, etc.)

— DasEingrenzen der Storung durch Ferndiagnose.

—  Eine Ruckmeldung an den Kunden mit Informationen
zur weiteren Stérungsbehebung nach Abschluss der
Ferndiagnose.

— Die Aktivitaten zur Beseitigung einer Storung. Diese
erfolgen je nach vereinbarter Variante der Storungs-
behebung (siehe nachfolgend) und im Ermessen von
Swisscom alternativ oder in Kombination durch
Fernzugriff, Reparieren, Ersetzen defekter Systemteile
oder durch Bereitstellung von Umgehungslosungen.

4.2.3 Nicht zur Grundleistung der Stérungsbehebung
gehoren insbesondere:

—  Aktivitaten von Swisscom zur Beseitigung von durch
den Kunden (insbesondere durch Fehlmanipula-
tionen), Dritte oder Einrichtungen, fiir welche kein
Wartungsvertrag  mit  Swisscom abgeschlossen
wurde, verursachte Stérungen

— das Einpflegen/Wiederherstellen von Kundendaten

— das Neuaufsetzen kompletter Software-Umgebun-
gen (zum Beispiel eines ,CallManagers”) sowie das
Einspielen von kundenseitig als Backup zur
Verfigung  gestellter ~ Daten  (beispielsweise
Konfigurationen)

43 Swisscom entscheidet fur jeden Stoérungsfall
individuell, ob die Stérungseingrenzung und -behebung
mittels Fernzugriffs oder vor Ort erfolgt.

4.4  Ersetzte defekte Hardware-Komponenten gehen mit
dem Austausch in das Eigentum von Swisscom (Uber.
Erfolgt der Austausch nicht durch Swisscom vor Ort,
sendet der Kunde die ersetzte (defekte) Hardware-Kompo-
nente innerhalb einer Kalenderwoche an die ihm kommu-
nizierte Adresse von Swisscom zurlck.
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4.5 Swisscom sorgt wahrend der Vertragsdauer und im
Rahmen der Lieferbarkeit durch die Hersteller fir die
Verfugbarkeit von Ersatzteilen der vertraglich gewarteten
Komponenten. Sie behalt sich das Recht vor, das Repara-
turgut durch Hardware und/oder Software mit vergleich-
barer oder verbesserter Funktionalitat auszutauschen.

46 Fur Komponenten wund Produkte, welche im
Vertragsanhang mit einem End of Life Datum versehen
sind, wird nur bis zu diesem Datum der entsprechende
Support gewahrleistet.

4.7  Variante: Stérungsbehebung vor Ort

4.7.1 Sofern vertraglich vereinbart, erlaubt diese Variante
der Storungsbehebung neben der Grundleistung die
Vereinbarung folgender Einsatzoptionen:

4.7.2 Einsatzoptionen fur Techniker und Material:

— Nachster Werktag: Die Bereitstellung von Ersatzma-
terial — und sofern erforderlich auch ein vor Ort-Ein-
satz — erfolgt im Laufe des nachsten Werktags inner-
halb der dafur vereinbarten Unterstiitzungszeiten.

— Innerhalb von 4 Stunden (nach Abschluss Ferndia-
gnose): Die Bereitstellung von Ersatzmaterial und
sofern erforderlich ein vor Ort-Einsatz erfolgt inner-
halb von 4 Stunden nach der Ferndiagnose. Die
Leistung kann mit allen Unterstitzungszeiten
kombiniert werden.

— Innerhalb von 2 Stunden (nach Abschluss Ferndia-
gnose): Die Bereitstellung von Ersatzmaterial und
wenn erforderlich ein vor Ort-Einsatz erfolgt
innerhalb von 2 Stunden nach der Ferndiagnose. Die
Leistung kann mit allen Unterstiutzungszeiten
kombiniert werden.

4.7.3 Die Varianten der Leistungserbringung innerhalb
von 2 oder 4 Stunden sind abhangig vom Standort der
Service Elemente und kénnen nicht in der ganzen Schweiz
erbracht werden.

4.8 Variante: Materialaustausch per Kurier

4.8.1 Sofern vertraglich vereinbart, umfasst diese
Variante der Stérungsbehebung neben der Grundleistung:

die Zustellung von Hardware-Ersatzkomponenten (Gerdte
oder GCerateteile) mittels Kurier (oder &aquivalentem
Zustelldienst) wahrend der Unterstiitzungszeiten inner-
halb von 6 Sunden nach Eréffnung des Trouble Tickets.

4.8.2 Der Austausch der Ersatz-Komponenten gegen die

defekten Hardwarekomponenten vor Ort erfolgt durch
den Kunden selbst.
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4.9 Variante: Postwartung

49.1 Sofern vertraglich vereinbart, umfasst diese
Variante der Storungsbehebung neben der Grundleistung:

den Versand von Ersatzkomponenten fur die defekten
Komponenten per Post, spatestens am Arbeitstag
(Montag bis Freitag, ausgenommen Fejertage) nach
Er6ffnung eines Trouble Tickets.

4.9.2 Der Austausch der Ersatz-Komponenten gegen die
defekten Hardwarekomponenten vor Ort erfolgt durch
den Kunden selbst.

D: Gemeinsame Bestimmungen

5 Generelle Bestimmungen

5.1 Ausrustungen, Standorte

5.1.1 Der Kunde trifft in seinem Einflussbereich die zum
Schutz des Eigentums von Swisscom oder ihrer
Unterlieferanten  erforderlichen  Vorkehrungen und
Massnahmen und verpflichtet sich, Komponenten der
jeweiligen Services, die an einem bestimmten Standort
installiert wurden, an diesem Standort zu belassen. Eine
Verschiebung bedarf der vorgangigen schriftlichen
Zustimmung von Swisscom. Aufwendungen, welche
durch die Verschiebung von Komponenten ohne
vorgangige Zustimmung von Swisscom anfallen, werden
dem Kunden in Rechnung gestellt.

512 Es ist dem Kunden untersagt Anderungen,
Reparaturen, Wartungen oder sonstige Eingriffe an
Komponenten  und/oder  Konfigurationsdaten  der
jeweiligen Services vorzunehmen. Weiter ist es dem
Kunden untersagt, Komponenten fiir andere als die
vereinbarten Zwecke zu verwenden.

5.2 Urheberrechts-Verwertungsabgaben

Der Kunde ist verpflichtet geschitzte Inhalte Dritter nur
rechtmassig zu verwenden. Er ist namentlich beim
Einspielen geschiitzter Musikproduktionen (oder Teilen
davon) verantwortlich fur die Beschaffung aller
erforderlichen Rechte.

5.3 Beseitigung von Gefahrenlagen und Vorkehrungen
gegen Fremdeinwirkungen

5.3.1 Swisscom ist berechtigt, zur Verhinderung oder
Behebung von Gefahrenlagen sowie von Storungen
welche durch den Kunden oder Dritte verursacht werden,
Massnahmen zu ergreifen und den Kunden auf seine
Kosten zu verpflichten, am Kundenstandort notwendige
Vorkehrungen zu treffen.
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5.3.2 Die berechtigten Ansprechpersonen des Kunden fur
Bestellungen, Kindigungen, Anderungen (Moves, Adds,
Changes), Storungsmeldungen und betriebliche Informa-
tionen werden durch den Kunden definiert und gemein-
sam mit Swisscom erfasst. Anderungen der Ansprech-
personen mussen durch den Kunden in schriftlicher oder
in einer anderen durch Swisscom vorgesehener Form
mitgeteilt werden.

5.3.3 Die zur Meldung von Stérungen berechtigten
Personen konnen Einsatze auch ausserhalb der verein-
barten Unterstitzungszeiten mit entsprechender Kosten-
folge bei der von Swisscom mitgeteilten Kontaktstelle
veranlassen.

5.3.4 Die Stoérungsbehebung kann fir die Zeitraume, in
welchen die Ansprechperson des Kunden flir Swisscom
nicht erreichbar ist, suspendiert werden.

6 Rechnungsstellung und Zahlungsbedingungen

6.1 Die Pflicht zur Bezahlung von wiederkehrenden
Leistungen und Dauerleistungen beginnt mit dem Datum
der Bereitstellung der Leistung durch Swisscom.

6.2 Kann der Kunde anfanglich nur Teilfunktionen
nutzen, erhebt Swisscom bis zur vollstandigen initialen
Ubergabe eine reduzierte Gebuhr.

7 Gewabhrleistungsausschliisse

7.1 Der Kunde nimmt zur Kenntnis, dass trotz aller
Anstrengungen von Swisscom, dem Einsatz zeitgemasser
Technologien und der Beachtung gangiger Sicherheits-
standards keine absolute Sicherheit und Fehlerfreiheit ge-
wahrleistet werden kann. Die mit der Nutzung verbun-
denen Risiken tragt der Kunde, es sei denn, Swisscom
habe sich vertraglich zu speziellen diesbeziglichen
Leistungen verpflichtet.

7.2 Swisscom gibt keine Zusicherung und tbernimmt
keine Haftung bezlglich Richtigkeit, Vollstandigkeit,
Aktualitat, Recht- und Zweckmadssigkeit, Verfligbarkeit
sowie zeitgerechter Zustellung von Informationen, welche
uber den Anschluss zuganglich gemacht werden.
Swisscom erstattet keine Geblhren zurlick und
tbernimmt keine Haftung fiir Schaden aus Downloads.
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