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Leistungsbeschreibung

1 Allgemeines

Dieses Dokument beschreibt den Leistungsumfang fiir die Produkte DSL.professional und
GLASFASER.professional der NetCom BW GmbH (nachfolgend NetCom BW genannt). Es gelten die
Allgemeinen Geschaftsbedingungen der NetCom BW.

2 Leistungsumfang

NetCom BW stellt dem Industrie- und Geschaftskunden einen Breitband-Internetzugang per Einwahl
mit Zwangstrennung zur Verfligung.

Die Dienstleistung besteht aus der Bereitstellung eines Teilnehmeranschlusses der Deutschen Tele-
kom AG oder NetCom BW eigener Infrastruktur (Kupferkabel oder Glasfaser). Als Abschluss der Lei-
tung erhalt der Kunde ein transparentes CPE (Customer Premises Equipment]. Dieses CPE dient zur
Anbindung an das Internet inklusive IP-Dienstleistung (IPv4 bzw. IPv6 Dual-Stack Lite), als Ubertra-
gung von IP-Paketen vom und zum Internet bzw. zur Anbindung eines IP-kompatiblen Kundennetzwer-
kes.

2.1 Internetanschluss

Die NetCom BW ermdglicht dem Kunden Uber einen PPPoE-Einwahlzugang den Zugang zum Internet.
Bei dem Einwahlzugang wird dem Kunden eine &ffentliche IP-Adresse (IPv4 oder IPv6) aus dem Net-
Com BW Pool zugewiesen (dynamische IP-Adressvergabe). Innerhalb von 24 h erfolgt eine Zwangs-
trennung. Die Leistung umfasst die Bereitstellung der Internetverbindung von der Anschalteinrichtung
(TAE-Dose/ONT]) beim Kunden bis zum DSLAM (Vermittlungsknoten) der NetCom BW.

Tarife & Bandbreiten:

Abhangig von der Verfiigbarkeit an der Anschlussadresse stehen folgende Tarife zur Verfigung:

D profe ONa
Download Upload
Normalerweise Normalerweise
Tarif Maximal* zur Verfiigung Minimal Maximal* zur Verfiigung Minimal

stehend stehend
16 16 Mbit/s 12 Mbit/s 5,001 Mbit/s 1,6 Mbit/s 1,44 Mbit/s 1,201 Mbit/s
30 30 Mbit/s 22,5 Mbit/s 16,001 Mbit/s 5 Mbit/s 3,75 Mbit/s 1,601 Mbit/s
50 50 Mbit/s 40 Mbit/s 30,001 Mbit/s 10 Mbit/s 8 Mbit/s 5,001 Mbit/s
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Download Upload
Normalerweise Normalerweise
Tarif Maximal* zur Verfiigung Minimal Maximal* zur Verfiigung Minimal
stehend stehend
50 50 Mbit/s 45 Mbit/s 45 Mbit/s 10 Mbit/s 9 Mbit/s 9 Mbit/s
50 + 50 Mbit/s 45 Mbit/s 45 Mbit/s 20 Mbit/s 18 Mbit/s 18 Mbit/s
100 100 Mbit/s 90 Mbit/s 90 Mbit/s 20 Mbit/s 18 Mbit/s 18 Mbit/s
100 + 100 Mbit/s 90 Mbit/s 90 Mbit/s 40 Mbit/s 36 Mbit/s 36 Mbit/s
300 300 Mbit/s 270 Mbit/s 270 Mbit/s 60 Mbit/s 54 Mbit/s 54 Mbit/s
300 + 300 Mbit/s 270 Mbit/s 270 Mbit/s 120 Mbit/s 108 Mbit/s 108 Mbit/s
500 500 Mbit/s 450 Mbit/s 450 Mbit/s 100 Mbit/s 90 Mbit/s 90 Mbit/s
500 + 500 Mbit/s 450 Mbit/s 450 Mbit/s 200 Mbit/s 180 Mbit/s 180 Mbit/s
1.000 970 Mbit/s 873 Mbit/s 873 Mbit/s 250 Mbit/s 225 Mbit/s 225 Mbit/s
1.000 + 970 Mbit/s 873 Mbit/s 873 Mbit/s 500 Mbit/s 450 Mbit/s 450 Mbit/s
1.000 symmetrisch 970 Mbit/s 873 Mbit/s 873 Mbit/s 970 Mbit/s 873 Mbit/s 873 Mbit/s

*Die angegebene maximale Geschwindigkeit entspricht der beworbenen Down- und Upload-Geschwindigkeit.

Mit jeder Aktivierung (Einschalten) des Internet-Modems wird die fur den jeweiligen Anschluss maxi-
mal mogliche Ubertragungsgeschwindigkeit innerhalb des Bandbreitenkorridors automatisch einge-
stellt.

Bei den Down- und Upload-Geschwindigkeiten handelt es sich um die physischen Anbindungsge-
schwindigkeiten/Produktgeschwindigkeiten, d. h. um DSL-/LWL-Geschwindigkeiten und nicht um den
tatsachlichen Datendurchsatz.

Eine bestimmte Ubertragungsgeschwindigkeit innerhalb der Bandbreitenkorridore kann nicht zugesi-
chert werden, da die am Anschluss des Kunden konkret erreichbare Ubertragungsgeschwindigkeit von
den jeweiligen physikalischen Gegebenheiten der Anschlussleitung (bei Kupfer] und der Netzauslas-
tung abhangt. Mafigeblich fir die Einstufung in die Tarife ist die Downlink-Datenrate.

Bei den angegebenen Ubertragungsgeschwindigkeiten handelt es sich um Bruttodatenraten mit Over-
head-Paketen. Je nach verwendetem Dienst kann die Nettodatenrate variieren.

Die Bandbreitenangaben beziehen sich auf die verfigbare Bandbreite im NetCom BW Netz. Fiur die

Bandbreiten auflerhalb des NetCom BW Netzes kann NetCom BW keine Verantwortung tibernehmen.
Die Ubertragungsgeschwindigkeit wahrend der Nutzung ist u. a. von der Netzauslastung des Internets
und der Ubertragungsgeschwindigkeit der angewahlten Server des jeweiligen Inhalteanbieters abhan-

gig.
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2.2 Zugangsdaten

Der Kunde erhalt schriftlich die Zugangsdaten fiir seinen Internetzugang. Diese Daten bestehen jeweils
aus einem Login-Namen und einem Passwort.

2.3 Bereitstellung der Rechnung

Die Rechnung wird standardmaflig im Kundenportal der NetCom BW zur Verfiigung gestellt, aufler der
Kunde wiinscht die Zusendung der Rechnung per E-Mail. In diesem Fall ist auf dem Auftragsformular
eine E-Mail-Adresse bei der Rechnungsadresse anzugeben. Auf Anfrage kann die Rechnung per Post
zugestellt werden.

2.4 E-Mail-Adresse

Fir das Zustandekommen des Vertrags ist die Angabe einer gultigen kundeneigenen E-Mail-Adresse
erforderlich. Diese wird fir die Vertragskorrespondenz zwischen Kunde und NetCom BW verwendet.

Sofern sich diese kundeneigene E-Mail-Adresse andert, ist der Kunde verpflichtet, die E-Mail-Adresse
Uber das Kundenportal der NetCom BW zu aktualisieren.

3 Optionale Leistungen

Buchung des Servicelevel high [siehe Absatz 7.2)

IP-Optionen [siehe nachfolgende Tabelle)

IP-Variante Leistungsmerkmale | Erlauterung

Standard

Option 1

Option 2

Eine dynamische IPv6-
WAN-Adresse und dy-
namischer IPv6 Prafix
(/56er Netzwerk).

Eine dynamische [Pv4-
Adresse zusatzlich zur
standardmafig vorhan-
denen dynamischen

IPv6-WAN-Adresse mit
/56 Préfix (Dual Stack].

Eine feste, offentliche
IPv4-Adresse zusatzlich
zur standardmafig vor-
handenen dynamischen
IPv6-WAN-Adresse mit
/56 Prafix.

Dynamischer IPv6-Prafix fur die automatische Konfiguration der Endge-
rate und ggf. Subnetze.

Fiur die Kommunikation in die IPv4-Welt wird ein Dual-Stack Lite-
Gateway zur Verflgung gestellt.

Der externe Zugriff auf das Heimnetz ist Gber IPv6 mittels IPvé DynDNS
maglich.

Die Kommunikation in Richtung gesamtes Internet ist problemlos mog-
lich.

Der externe Zugriff auf das Heimnetz ist sowohl tiber IPv4 DynDNS als
auch tber IPv6 DynDNS moglich.

Diese Option wird technisch versierten Kunden empfohlen, die bereits
heute IPvé Dienste im Heimnetz betreiben.

Die Kommunikation in Richtung gesamtes Internet problemlos maglich.
Der externe Zugriff auf das Heimnetz ist sowohl tiber IPv4 direkt als auch
tber IPv6 DynDNS maglich.

Durch Buchung dieser Option kann das Heimnetz tber IPv4-Adressen
direkt erreicht werden, d. h. Dienste und Netzwerkkomponenten (z.B.
Webserver, Laufwerke...) kdnnen lber die statische IPv4-Adresse von ex-
tern erreicht werden.

Erleichterung der Ansprache und Administration, bspw. bei Fehleranaly-
sen und Remote-Control-Verbindungen tiber mehrere Firmenstandorte
hinweg.
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4 Technische Voraussetzungen

Das Produkt DSL.professional bzw. GLASFASER.professional setzt die Verfligharkeit einer Leitung
(TAL) mit entsprechender Qualitat bzw. notwendige NetCom BW Infrastruktur voraus.

5 Installation

NetCom BW oder von ihr beauftragte Dritte installieren in der Nahe der ersten Anschalteinrichtung
eine TAE-Dose oder einen LWL-APL. Diese dient als Abschluss des Netzes und zur Anschaltung geeig-
neter Ubergabegerate (CPE).

Die NetCom BW verwendet auch geeignete, bereits vorhandene Leitungen. Werden mehrere Anschlis-
se innerhalb eines Gebaudes bereitgestellt, kdnnen bei gleichzeitiger Nutzung gegenseitige Beeinflus-
sungen und Stérungen nicht ausgeschlossen werden.

Der Ubergabepunkt der NetCom BW ist der installierte Hausanschlusspunkt (APL, Spleiibox, ONT).
Der Kunde ist fur die Leitung zwischen dem Hausanschlusspunkt und der CPE selbst verantwortlich.
Sollte keine Inhouseverkabelung zum gewilnschten CPE Standort vorhanden sein, wird die CPE am
Ubergabepunkt installiert.

Zum Betrieb der CPE, bei Glasfaser auch ONT, ist zwingend eine geeignete Stromversorgung vom
Kunden bereit zu stellen.

Die Anschaltung der CPE erfolgt durch Mitarbeiter der NetCom BW oder von ihr beauftragter Dritter.
Die erfolgreiche Installation wird dem Kunden durch eine Bereitstellungsanzeige mitgeteilt. Die dem
Kunden fur die Vertragsdauer zur Verfigung gestellte Hardware bleibt im Eigentum der NetCom BW.

6 Ubergabegerit (CPE)

Die NetCom BW stellt dem Kunden fir die Dauer des Vertragsverhaltnisses eine vorkonfigurierte CPE
als Tischgerat zur Verfiigung. Dieses Gerat ist nicht flr den Rackeinbau vorgesehen. Es handelt sich
dabei um eine Layer 2 Komponente chne Routing-/Einwahlfunktionalitat. Nach Beendigung des Vertra-
ges ist das Ubergabegerat (CPE) nach Aufforderung an die NetCom BW zuriickzugeben. Sofern der
Kunde dieser Verpflichtung nicht nachkommt, behalt sich die NetCom BW das Recht vor, die Hardware
in Rechnung zu stellen.

Fir die Funktion und den Anschluss kundeneigener einwahlfahiger Hardware ist der Kunde selbst
verantwortlich. Der Anschluss erfolgt tber die bereitgestellte LAN-Schnittstelle (RJ-45, 100 oder 1000
BaseT Vollduplex).

Anforderungen an die einwahlfahige Hardware an die unter Punkt 3 beschriebenen IP-Varianten:

PPPoE (PAP und CHAP)

|Pv4 X X
IPvé X X X
Dual Stack Lite (DS-Lite) X
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7 Serviceleistungen

7.1 Praambel

NetCom BW beseitigt unverziiglich Storungen ihrer technischen Einrichtungen im Rahmen der beste-
henden technischen und betrieblichen Maglichkeiten. Die nachfolgenden Service Level Agreements
(SLAJ gelten ausschlieBlich fir Gewerbe- und Industriekunden. Abweichende SLAs gelten nur, wenn
und soweit ihre Anwendung ausdricklich schriftlich vereinbart wird.

7.2  Servicelevel

Fir die Produkte DSL.professional und GLASFASER.professional gilt standardmafig der Servicelevel
medium. Der Servicelevel high ist optional verflgbar. Die enthaltenen Leistungen entnehmen Sie der
nachfolgenden Tabelle.

Beschreibung Standard optional buchbar
Stérungsmeldung 2417 24/7
Stérungsbeseitigung (remote) 24]7
Servicezeiten*:
Montag - Freitag Servicezeiten*:
Storungsbeseitigung (vor Ort) 08:00 - 18:00 Uhr Montag - Sonntag

08:00 - 18:00 Uhr

Reaktionszeit ld.R.4 h.lnner.'halb der 2 h (qualifizierter Ruckruf)
Servicezeiten
i.d.R.24h
(Bei Storungsmeldungen, die
freitags nach 18:00 Uhr, sams-
tags, sonntags oder an gesetzli- i.d. R. 12 h innerhalb der
chen Feiertagen in Baden- Servicezeiten

Wirttemberg eingehen, beginnt

die Entstorungsfrist am darauf
folgenden Werktag um 08:00 Uhr)

Entstorzeit (TTR)**

Anbindungsart Kupfer bzw. Glasfaser Kupfer bzw. Glasfaser

* aufler an gesetzl. Feiertagen in Baden-Wiirttemberg.
** Die Entstorzeit wird nur wahrend der Servicezeiten gemessen. In den Zeiten, fir die keine Servicezeit vereinbart ist, wird
die Berechnung der Entstorzeit ausgesetzt.

7.3 Verflgbarkeit

Die minimale Verfligharkeit des Produktes DSL.professional mit einem Anschluss tber Kupfer liegt bei
97,5 % im Jahresdurchschnitt und beim Produkt GLASFASER.professional mit einem Anschluss Uber
Glasfaser bei 98,5 % im Jahresdurchschnitt.

Messung der Ausfallzeit durch Trouble Ticket

Offnen des Trouble Tickets Storungsmeldung durch den Kunden
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7.4  Entstorzeit

Time to Repair (TTR] definiert die Zeit, innerhalb der eine vom Kunden gemeldete Storung, also eine
technisch bedingte Unterbrechung oder negative Veranderung der bereitgestellten Dienstleistung im
Verantwortungsbereich von NetCom BW, zu beheben ist. Mafigebend sind die Zeitpunkte im Trouble
Ticket System von NetCom BW, die die Offnung des Trouble Tickets bzw. die Behebung der Stérung
angeben.

Eine Storung gilt als behoben, wenn der vereinbarte Leistungsumfang so wiederhergestellt ist, dass
der Kunde die Dienstleistung nutzen kann. Zur Einhaltung der TTR ist Voraussetzung, dass der Kunde
seiner vertraglich vereinbarten Mitwirkungspflicht im vollen Umfang nachkommt. Die Berechnung der
TTR wird ausgesetzt, wenn der Kunde oder Dritte, fur die NetCom BW nicht einzustehen hat, fir Verzo-
gerungen bei der Entstorung verantwortlich sind. Die TTR gilt nicht fir eine nicht von NetCom BW zu
vertretende Beschadigung oder Zerstorung der physikalischen Anbindung. NetCom BW ist jedoch ver-
pflichtet, die Beschadigung der physikalischen Anbindung im Rahmen der technischen und betriebli-
chen Maglichkeiten schnellstmoglich zu beheben.

Die TTR wird nur wahrend der Servicezeiten gemessen. In den Zeiten, fur die keine Servicezeit verein-
bart ist, wird die Berechnung der TTR ausgesetzt.

7.5 Wartungsfenster

Montag bis Donnerstag zwischen 01:00 Uhr und
06:00 Uhr, weitere Wartungsfenster nach Bedarf

Wartungsfenster

Kundeninformation bei Wartungsfenster bei geplanter Unterbrechung grof3er als 10 min.,
(fiir Kunden mit Servicelevel high) 5 Arbeitstage vor Unterbrechung

7.6  Erklarung zu Serviceleistungen
Storung

Eine Storung liegt vor, wenn ein Dienst nicht verfligbar oder eingeschrankt ist und dies durch den
Kunden der NetCom BW gemeldet wird. Die Dauer der Storung (Ausfallzeit) beginnt mit der Sto-
rungsmeldung durch den Kunden unter Angabe aller fir die Entstdrung erforderlichen Daten
(Kundennummer, Vertragsnummer, Stérungsbeschreibung, den Namen und die Rickrufnummer)
und endet mit der Beseitigung der Storung. Hat der Kunde die Storung zu vertreten, oder liegt eine
vom Kunden gemeldete Storung nicht vor, ist die NetCom BW berechtigt, dem Kunden die ihr
durch den Entstorungsversuch entstandenen Kosten in Rechnung zu stellen.

Trouble Ticket

Jeder Kontakt mit dem Kunden wird dokumentiert. Sobald ein Ereignis als Storung identifiziert ist,
wird ein Trouble Ticket erstellt. Alle Storungen werden laufend Uberwacht und alle mit der Stérung
zusammenhangenden Mafinahmen werden im Trouble Ticket laufend erganzt. Das Trouble Ticket

wird geschlossen, sobald die Funktionalitat wieder hergestellt und die Storung beseitigt ist.

Wartungsfenster

Die NetCom BW ist berechtigt, den Betrieb des Kundenanschlusses voriibergehend einzustellen,
wenn betriebsnotwendige Mafinahmen dies erfordern. Dies umfasst Wartungs-, Installation- oder
Umbauarbeiten zur Behebung von Storungen, sowie Arbeiten zur Sicherstellung der offentlichen
Sicherheit.

Verfligbarkeit
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Die Verfligbarkeit definiert die mittlere Verfiigbarkeit im Jahresmittel. Die Ermittlung der Ausfall-
zeit erfolgt durch Auswertung der Trouble Tickets von NetCom BW.

Berechnung der Verfiigbarkeit:

Gesamtanzahl Stunden -  Gesamtzahl Stunden* Nichtverfiig- * Stunden kaufmannisch gerundet
pro Kalenderjahr barkert

x 100 = Verfijgbarkeit (%)

Gesamtanzahl Stunden des jeweiligen Kalenderjahres

Die Messgenauigkeit der Ausfallzeiten betragt Stunden und Minuten

Folgende Ausfallzeiten werden in der Verfiigbarkeitsrechnung und in der Entstorungsfrist nicht be-
riicksichtigt:

8

8.1
Die

Zeit, die verstreicht, bis der Kunde die Storung unter Angabe der NetCom BW-
Leistungsbezeichnung bei der telefonischen Storungsannahme meldet.

Ausfalle/ Stérungen bedingt durch héhere Gewalt [siehe AGB). Zusatzlich gilt als hohere Gewalt:
Eingriffe durch Dritte wie z. B. Baggerschaden, Rattenverbiss der Kabel.

Kunde wiinscht ausdricklich keine Storungsbehebung vor Ort.

Zeitraume, in denen der Kunde seine Mitwirkungspflichten nicht nachkommt, z. B. Anlageraum-
lichkeiten des Kunden sind fur die Storungsbehebung vor Ort nicht zuganglich; hierzu zéhlen auch
von NetCom BW nicht zu vertretende Wartezeiten wie Fahrtzeiten zu zustandigen Schlisseldiens-
ten bei der Stérungsbehebung.

Aufgrund geplanter Unterbrechungen infolge Wartungs- oder Instandhaltungsarbeiten von Net-
Com BW oder des Kunden.

Aufgrund von Stérungen durch unbefugte Eingriffe des Kunden oder von Drittpersonen an den
Ausristungen der Netzwerkbetreiber.

Aufgrund von Storungen an den Hausinstallationen (z.B. Inhouse-Verkabelung), Stromversor-
gungsanlagen oder an technischen Anlagen des Kunden.

Besonderheiten

Missbrauch

NetCom BW behalt sich vor, bei Missbrauch den Dienst einzustellen und den Anschluss ohne vor-

herige Mitteilung zu sperren. Ein Missbrauch liegt beispielsweise vor, wenn durch Fehlkonfiguration
des Ubergabegeréats (CPE) durch den Kunden das Netz der NetCom BW beeintrachtigt wird oder ggf.
bestehende E-Mail-Postfacher der NetCom BW bzw. der Anschluss generell fir den Versand von Spam
verwendet werden. Missbrauch liegt dariber hinaus vor, wenn der Anschluss Teil eines Botnetzes ist
oder sonstige Angriffe Uber die Infrastruktur der NetCom BW durchgefihrt werden.

Die

8.2

Sperre wird solange aufrechterhalten, bis der Grund fiir die Sperre wegfallt.

Datenschutz

Informationen zum Datenschutz bei der NetCom BW finden Sie unter folgendem Link:
www.netcom-bw.de/datenschutz.
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Hier finden Sie auch die Informationen, welche Daten im Zuge Bereitstellung des gewiinschten Diens-
tes erfasst werden und welche Daten in diesem Zusammenhang bereitgestellt werden missen.

8.3 Hinweise zu Risiken im Internet & Schutzmoglichkeiten

NetCom BW weist Neukunden mit Informationen zu Risiken im Internet, bestehenden Schutzmdoglich-
keiten sowie Hinweisen zu Entfernungsmaoglichkeiten von Schadsoftware hin.

So besteht durch betriigerische Websites und E-Mails die Gefahr, dass Nutzerdaten abgegriffen wer-
den. Dies kann beispielsweise durch Phishing-E-Mails geschehen, hier wird der Nutzer auf gefalschten
Websites dazu aufgefordert persdnliche Daten oder Login-Daten einzutragen. Des Weiteren kann der
Rechner mit Schadsoftware (z.B. Viren, Adware, Malware) infiziert werden.

Der Nutzer kann diesen Angriffen mit Antiviren-Software und vergleichbaren Losungen vorbeugen.

Ist das Endgerat des Nutzers von Schadsoftware befallen, kann er diese durch Antiviren-Software und
ahnliche Produkte loschen. Sollte dies auf diesem Wege nicht mdglich sein, kann der Kunde sein Gerat
auf die Werkseinstellungen zurlicksetzen oder aus einem Backup vor der Infizierung wiederherstellen.
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