#= STADTWERKE LUNEN

SERVICE LEVEL AGREEMENTS

SWL - Stark wie Liinen

Die am leistungsstarken Glasfasernetz angebundenen Internet- und Telefonanschliisse der Stadtwerke
Linen GmbH (SWL) sollen den Kund:innen ein Maximum ein Sicherheit, Verfligbarkeit und Leistung
garantieren. Sollte es dennoch zu Unterbrechungen kommen, beseitigt die SWL Stérungen unverziig-
lich im Rahmen der bestehenden technischen und betrieblichen M&glichkeiten. Stérungsmeldungen
nimmt die SWL an 365 Tagen rund um die Uhr (24/7) an.
Das Service Level Basis gilt fiir Privatkunden:

Prioritat 1:

Erhebliche Beeintrachtigung
(Totalausfall Internet, mindes-
tens 50 % Ausfall der Telefonie)

Prioritat 2: Teilweise Beeintrach-
tigung (leichte bis mittlere In-
ternet-Einschrankungen, bis zu

50 % Ausfall der Telefonie)

Stérungsannahme / Entsto-
rungshilfe

365 Tage /

24 Stunden

Reaktionszeit

Innerhalb von 8 Stunden

Innerhalb von 2 Arbeitstagen

Entstorzeit

Innerhalb von 24 Stunden

Innerhalb von 4 Arbeitstagen

Servicebereitschaft

365 Tage /

24 Stunden

Zwischenmeldung

Bei Neutralisation

Das Service Level Premium gilt fir Geschaftskunden:

Prioritat 1:

Erhebliche Beeintrachtigung
(Totalausfall Internet, mindes-
tens 50 % Ausfall der Telefonie)

Prioritat 2: Teilweise Beeintrach-
tigung (leichte bis mittlere In-
ternet-Einschrankungen, bis zu
50 % Ausfall der Telefonie)

Storungsannahme / Entsto-
rungshilfe

365 Tage /

24 Stunden

Reaktionszeit

Innerhalb von 4 Stunden

Innerhalb von 1 Arbeitstag

Entstorzeit

Innerhalb von 8 Stunden

Innerhalb von 2 Arbeitstagen

Servicebereitschaft

365 Tage /

24 Stunden

Zwischenmeldung

Bei Statusanderung

Das Servicelvel Gold gilt fir Geschaftskunden, die einen Gold-Internettarif gewdhlt haben:

Prioritat 1:

Erhebliche Beeintrachtigung
(Totalausfall Internet, mindes-
tens 50 % Ausfall der Telefonie)

Prioritat 2: Teilweise Beeintrach-
tigung (leichte bis mittlere In-
ternet-Einschrankungen, bis zu
50 % Ausfall der Telefonie)

Stérungsannahme / Entsto-
rungshilfe

365 Tage / 24 Stunden

Reaktionszeit

Innerhalb von 4 Stunden

Entstorzeit

Innerhalb von 8 Stunden

Servicebereitschaft

365 Tage / 24 Stunden

Zwischenmeldung

Bei Statusdnderung
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