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Mobilkom Austria garantiert Qualitat ihrer Mobilfun kdienste

Der Osterreichische Mobilfunk-Marktfihrer Mobilkom Austria[1l] bietet seinen Geschaftskunden
sogenannte Service Level Agreements (SLA) an, die bestimmte Mindestkriterien fir die Qualitat
verschiedener mobiler Dienste (Quality of Service, QoS[2]) und die Kundenbetreuung
vereinbaren. Werden diese von der Mobilkom nicht eingehalten, muss sie dem Kunden Rabatte
gewahren. Ziel ist, Unternehmen zur Verlagerung auch kritischer Geschaftsablaufe auf mobile
Dienste zu bewegen.

Die garantierten QoS-Level betreffen die Produkte Sprachtelefonie, SMS, mobiles Breitband, die
zentral abgewickelten Blackberry-Funktionen, die Data-Guard-Firewall sowie den von lkarus
zugekauften[3] Schutz Internet Security. Beispielsweise werden im Monatsdurchschnitt fir die
von der Mobilkom betriebenen Blackberry-Komponenten 98 Prozent Verfligbarkeit garantiert,
wahrend der erfolgreiche Aufbau einer mobilen Breitbandverbindung zu 99 Prozent funktionieren
muss. Zudem muss mindestens die Hélfte aller Datenpakete eine Round Trip Time von 90 ms
oder weniger aufweisen. Allerdings werden netzbezogene Werte nicht fir jeden Kunden einzeln,
sondern fur das Gesamtsystem von der Mobilkom tber Referenzmessungen mit standardisierten
Messgeréaten (nach ETSI[4] TS 102 250) erhoben. Auch bestimmte Serviceleistungen kébnnen Teil
der Vereinbarung sein, etwa wie lange es dauert, eine neue SIM-Karte zu aktivieren.

Bei technischen Problemen steht eine eigene Hotline zur Verfliigung, die mindestens 80 Prozent
aller Kunden-Anrufe innerhalb von 20 Sekunden annehmen soll. Fur die maximale Dauer der
Reaktion und die Behebung von Stérungen kann der Kunde im Voraus zwischen drei
verschiedenen Stufen wéhlen. Die Kosten flr die SL-Garantien hangen davon ab, welche dieser
Stufen gewahlt wird und welche Produktkategorien enthalten sind. Als ungefahre Grol3enordnung
nennt die Mobilkom 5 Euro pro Monat und Anschluss. (Daniel AJ Sokolov) / (Daniel AJ Sokolov) /
(rop[5] /c't)
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