LEISTUNGSBESCHREIBUNG

—
ComBusiness classic (DSL) = NetCom BW

1 Allgemeines

Dieses Dokument beschreibt den Leistungsumfang fir das Produkt ComBusiness classic (DSL) der
NetCom BW GmbH (nachfolgend NetCom BW genannt). Es gelten die Allgemeinen
Geschaftsbedingungen der NetCom BW.

2 Leistungsumfang

NetCom BW stellt dem Kunden einen Internetzugang tUber das Netz der Plusnet GmbH, der Deutschen
Telekom AG oder alternativer Netzbetreiber auf Basis der ADSL-Technologie (Asymmetrical Digital
Subscriber Line), VDSL-Technologie (Very High Speed Digital Subscriber Line) oder SHDSL-
Technologie [Symmetrical High-bit-rate Digital Subscriber Line) zur Verfigung.

Die Dienstleistung besteht aus der Bereitstellung der Datenanbindung sowie einem Endgerat

(Customer Premises Equipment - CPE] als Abschlusseinheit zur Anbindung an das Internet. Darlber
hinaus ist im Leistungsumfang die IP-Dienstleistung (IPv4) zur Ubermittlung von IP-Paketen vom und
zum Internet (Flatrate] bzw. zur Anbindung eines IP-kompatiblen Kundennetzwerks (LAN] inkludiert.

Die Verflgbarkeit muss fur jeden gewiinschten Kundenstandort individuell geprift und durch NetCom
BW bestatigt werden. Ein Vertrag kommt erst dann zustande, wenn NetCom BW dem Kunden nicht nur
die geografische Verfugbarkeit der gewlnschten Anbindung mitteilt, sondern wenn der Auftrag durch
NetCom BW verbindlich bestatigt wurde.

2.1 Produktvarianten

ComBusiness classic (DSL) auf Basis der ADSL- oder VDSL-Technologie ist mit folgenden
asymmetrischen Bandbreiten erhaltlich:

Minimale / normalerweise zur Minimale / normalerweise zur
Tarif Anbindun Verfiigung stehende / maximale Verfiigung stehende / maximale
9 Ubertragungsgeschwindigkeit im Ubertragungsgeschwindigkeit im
Downstream Upstream
ComBusiness classic [DSL} 16,y g 6,304 /8,6 /16 Mbit/s 0,576 /0,86 / 2 Mbit/s
asymmetrisch
ComBusiness classic [DSL) 25, g 16,7/ 23,5/ 25 Mbit/s 1,6/ 4,75 Mbit/s
asymmetrisch
ComBusiness classic [DSL) 50, g 27,9/ 47 / 50 Mbit/s 2,7/ 9,4 /10 Mbit/s
asymmetrisch
ComBusiness classic (DSL) 100, ¢, fer 54/ 83,8 /100 Mbit/s 20/ 33,4 / 40 Mbit/s
asymmetrisch
ComBusiness classic (DSL} 175, ¢, g 105/ 145 / 175 Mbit/s 20/30 / 40 Mbit/s

asymmetrisch
ComBusiness classic (DSL) 250,
asymmetrisch

175/ 200 / 250 Mbit/s

Kupfer 20/ 35/ 40 Mbit/s
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ComBusiness classic (DSL]) auf Basis der SHDSL-Technologie ist mit folgenden symmetrischen
Bandbreiten erhaltlich:

Minimale / normalerweise zur Verfiigung stehende / maximale

Tarif Anbindung Ubertragungsgeschwindigkeit im Down- und Upstream
ComBusi_ness classic (DSL) 2, Kupfer 15/1,9 /2 Mbit/s

symmetrisch

ComBusiness classic (DSL) 4, Kupfer 3/3.6/ 4 Mbit/s

symmetrisch

ComBu5|.ness classic (DSL) 6, Kupfer 45/5/ 6 Mbit/s
symmetrisch

ComBusiness classic (DSL) 8,
symmetrisch

ComBusmess classic (DSL) 10, Kupfer 7.5/8.9 /10 Mbit/s
symmetrisch

ComBusiness classic (DSL) 15,
symmetrisch

ComBu5|‘ness classic (DSL) 20, Kupfer 15/16.,8 / 20 Mbit/s
symmetrisch

Kupfer 6/7,2/8 Mbit/s

Kupfer 11,25/ 13 / 15 Mbit/s

Die angegebenen Ubertragungsgeschwindigkeiten basieren auf Datenpaketen der Grofe 1.492 Byte
ohne Abziige weiterer auf IP- basierender Protokolloverheads. Werden weitere Protokolle verwendet
oder kleinere Datenpakete versendet, sinkt der entsprechende IP-Nutzdatendurchsatz fiir den Kunden.

2.2 Ubertragungsgeschwindigkeit

Die erreichbare Ubertragungsgeschwindigkeit ist abhangig von der Qualitat und der Lange der
Teilnehmeranschlussleitung [TAL). Die realisierbare Ubertragungsgeschwindigkeit kann erst bei
Inbetriebnahme der jeweiligen Anbindung festgestellt werden.

Darlber hinaus kann sich nach Inbetriebnahme durch die Bereitstellung weiterer, auch fremder TAL
am Installationsstandort herausstellen, dass die zunéchst realisierte Ubertragungsgeschwindigkeit
nicht aufrechterhalten werden kann.

Im Falle einer Kiindigung des Kunden sind Schadensersatzanspriiche und Anspriiche des Kunden auf
Ersatz nutzloser Aufwendungen ausgeschlossen. Sofern der Kunde das vorstehende Kiindigungsrecht
nicht oder noch nicht ausgelibt hat, gilt die erzielte Ubertragungsgeschwindigkeit als vereinbart, ohne
dass sich die Gegenleistung dndert. NetCom BW wird bei Mitteilung des Ergebnisses des
Inbetriebnahmetests auf diese Rechtsfolge hinweisen.

2.3 Maximum Transmission Unit (MTU]

Die zur Verfigung gestellte MTU-Size betragt maximal 1.492 Bytes. Um funktionelle
Beeintrachtigungen zu vermeiden, stellt der Kunde sicher, dass die vom Kunden verwendeten
Applikationen keine grof3eren MTU-Sizes benctigen.

2.4 |P-Adresse / Network Address Translation (NAT)

Standardmafig wird eine feste Internetprotokoll (IP)-Adresse (NAT) im Rahmen der
Grundkonfiguration auf dem CPE eingerichtet.

Die Verwendung von NAT und die damit verbundene Ubersetzung der Netzwerk-IP-Adressen in die
offizielle IP-Adresse ist einerseits eine Sicherheitsfunktion, da die Netzwerkadressen nach auf3en hin
nicht mehr sichtbar und damit nicht unmittelbar angreifbar sind, andererseits kann das LAN ohne
groflen Umstellungsaufwand angebunden werden. Die Vergabe der festen IP-Adresse ermdglicht
dariber hinaus die Anbindung kundeneigener Server (Mailserver, Webserver etc.). NAT kann jedoch
eine Firewall nicht ersetzen. Zur Absicherung des LAN gegen Angriffe aus dem Internet empfiehlt
NetCom BW daher die Implementierung einer Firewall.

Seite 2



LEISTUNGSBESCHREIBUNG

e
ComBusiness classic (DSL) = NetCom BW

Auf Wunsch des Kunden konnen alternativ zur Verwendung von NAT auf einer festen IP-Adresse
optional zusatzliche IP-Adressen durch die NetCom BW bereitgestellt werden, siehe hierzu Ziffer 6.1.
NAT wird in diesem Falle vollstandig deaktiviert. Die Vergabe erfolgt soweit die Vergaberichtlinien des
Réseaux IP Européens [RIPE] nicht entgegenstehen und unter Beachtung dieser Richtlinien.

NetCom BW vergibt IP-Adressen als Provider-Aggregatable-Adressen aus einem von dem RIPE
zugeteilten Allocated-Classless-Interdomain-Routing-(CIDR])-Block. Die Vergabe erfolgt in
Ubereinstimmung mit den Richtlinien des RIPE. Alle IP-Adressen fallen unmittelbar nach
Vertragsbeendigung an NetCom BW zurlck und verbleiben nicht beim Kunden.

2.5 IP-Routing nach Internet-Standards

NetCom BW routet die Daten auf Basis der allgemein anerkannten technischen Standards des
Internets. Die Dienstleistung von NetCom BW ist hierbei darauf beschrankt, eine funktionstiichtige
Schnittstelle zu den Netzen anderer Anbieter zur Verfligung zu stellen.

2.6 Zugangsverfahren

Das zur Verbindung zwischen CPE und Netz eingesetzte Zugangsverfahren ist PPP (Point-to-Point
Protocol).

3 Technische Voraussetzungen

Das Produkt ComBusiness classic [DSL) setzt die Verfugbarkeit einer TAL mit entsprechender Qualitat
bzw. notwendige Infrastruktur voraus.

4 Installation

Zur Installation nutzt NetCom BW die vom Kunden im Auftrag dbermittelten Daten. Der Kunde steht
daflr ein, dass diese Daten korrekt und vollstandig sind. Zur Realisierung der Datenanbindung
beauftragt NetCom BW beim jeweiligen Betreiber des Leitungsnetzes die Bereitstellung einer TAL.
Unmittelbar neben die beim Kunden bereits bestehende Teilnehmeranschlusseinheit [TAE] des
Teilnehmernetzbetreibers wird eine neue TAE installiert. Dies gilt nicht, wenn am Kundenstandort zwar
eine freie Kupferdoppelader bis zum Abschlusspunkt Linientechnik (APL) vorhanden ist, jedoch
zwischen dem APL des Netzbetreibers im vom Kunden genutzten Geb&ude (Ublicherweise im
Untergeschoss) und den vom Kunden genutzten Raumlichkeiten keine bestehende Leitung (Endleitung)
genutzt werden kann. Ist beim Kunden keine Endleitung vorhanden, ist der Kunde fur deren Installation
verantwortlich. Will der Kunde diese nicht vornehmen (lassen), kann er den Vertrag gemaf Ziffer 8.2
kindigen.

Die Installation des CPE wird nach Absprache mit dem Kunden durch NetCom BW oder ein durch
NetCom BW beauftragtes Unternehmen vorgenommen. Der Kunde hat daflr zu sorgen, dass zum
vereinbarten CPE-Installationstermin alle notwendigen Vorbereitungen getroffen sind, die nicht im
Installationsservice enthalten sind, z. B. die Bereitstellung der Endleitung und des CPE, die
Verfugbarkeit einer entsprechenden 230V-Spannungsversorgung in max. 2m Entfernung vom
Installationsstandort sowie die Anwesenheit des technischen Ansprechpartners am Installationsort.
Fir das Anschliefen der Systeme (z.B. PCs) des Kunden an das CPE ist NetCom BW nicht
verantwortlich. Bereitstellungen werden wahrend der Servicezeiten gemafl Ziffer 7.2 vorgenommen.
Die Betriebsfahigkeit liegt vor, sobald die IP-Verbindung hergestellt ist. Der Kunde wird von NetCom
BW nach erfolgter Installation informiert.

5 Endgerdat

Die NetCom BW stellt dem Kunden fur die Dauer des Vertragsverhaltnisses einen vorkonfigurierten
Router als CPE zur Verfligung. Dabei handelt es sich um ein Tischgerat, d. h. ohne Rack-Einbauteile.
Eigentum am CPE verbleibt bei NetCom BW. Als Kundenschnittstelle wird eine LAN-Schnittstelle mit
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einer Ubergabe in Form von RJ-45, 10BaseT, 100BaseT oder 1000BaseT (Ethernet, Twisted Pair) fir
den Anschluss an einen Ethernet Switch, Ethernet Hub oder an einen PC bereitgestellt. Der Anschluss
der Kundensysteme an das CPE wird durch den Kunden durchgefihrt.

Die Konfiguration des CPE erfolgt grundsatzlich durch NetCom BW.

Die Erstkonfiguration bei Inbetriebnahme sowie das erneute Einspielen der zuletzt verwendeten
Konfiguration des CPE im Falle eines Hardware-Defektes ist Bestandteil der Leistung von NetCom BW.

6 Optionale Leistungen

6.1 Zusatzliche feste IPv4-Adressen

NetCom BW stellt dem Kunden in Ubereinstimmung mit den Richtlinien des RIPE optional einmalig ein
4er-Netz (/30) mit einer (1) freien Adresse oder ein 8er-Netz (/29) mit fiinf (5) freien Adressen fir die
Dauer des Vertragsverhaltnisses gemaf Preisliste zur Verfligung, siehe erganzend hierzu Ziffer 2.4.
6.2 Rechnungsversand per Post

Der monatliche Rechnungsversand erfolgt standardmafig an die im Auftragsformular angegebene E-
Mail-Adresse. Optional versendet NetCom BW die monatliche Rechnung per Post an den Kunden.

7 Serviceleistungen
7.1 Praambel

NetCom BW beseitigt unverziiglich Storungen ihrer technischen Einrichtungen im Rahmen der
bestehenden technischen und betrieblichen Mdglichkeiten. Die nachfolgenden Service Level
Agreements (SLA] gelten ausschlieBlich fir Gewerbe- und Industriekunden sowie fur Carrier.
Abweichende SLAs gelten nur, wenn und soweit ihre Anwendung ausdricklich schriftlich vereinbart
wird.

7.2  Servicelevel

Fir ComBusiness classic (DSL] gilt standardmaBig der Servicelevel medium. Die enthaltenen
Leistungen entnehmen Sie der nachfolgenden Tabelle.

Servicelevel-Typ medium

Storungsmeldung 24/7

Servicezeiten*:
Montag - Freitag 08:00 - 18:00 Uhr

Reaktionszeit i.d.R. 4 hinnerhalb der Servicezeiten

i.d.R.24h

(Bei Storungsmeldungen, die freitags nach 18 Uhr, samstags, sonntags oder an gesetzlichen
Feiertagen am Kundenstandort eingehen, beginnt die Entstérungsfrist am darauffolgenden
Werktag um 08:00 Uhr)

Stérungsbeseitigung

Entstorzeit (TTR)**

Anbindungsart Kupfer

*auBer an gesetzlichen Feiertagen am Kundenstandort
**Die Entstorzeit wird nur wahrend der Servicezeit gemessen. In den Zeiten, fiir die keine Servicezeit vereinbar ist, wird die Berechnung der Entstérzeit ausgesetzt.

7.3 Verflgbarkeit

Die minimale Verfugbarkeit bei dem Produkt ComBusiness classic (DSL) liegt bei den asymmetrischen
Tarifen bei 97 % und bei den symmetrischen Tarifen bei 98,5 % im Jahresdurchschnitt.

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
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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, fir die NetCom BW nicht einzustehen hat, fur
Verzogerungen bei der Entstorung verantwortlich sind. Die TTR gilt nicht fur eine nicht von NetCom BW
zu vertretende Beschadigung oder Zerstorung der physikalischen Anbindung. NetCom BW ist jedoch
verpflichtet, die Beschadigung der physikalischen Anbindung im Rahmen der technischen und
betrieblichen Mdglichkeiten schnellstmdglich zu beheben.

Die TTR wird nur wéhrend der Servicezeiten im Zeitraum von Montag bis Freitag [mit Ausnahme von
bundeseinheitlichen gesetzlichen Feiertagen) von 08:00 Uhr bis 18:00 Uhr gemessen. In den Zeiten, fur
die keine Servicezeit vereinbart ist, wird die Berechnung der TTR ausgesetzt.

7.5  Wartung

Zur Optimierung und Leistungssteigerung des Netzes und der technischen Systeme sieht NetCom BW
Wartungsfenster aufBerhalb der Ublichen Geschaftszeiten vor. Diese liegen im Regelfall in der Nacht
von Samstag auf Sonntag zwischen 0:00 und 6:00 Uhr sowie zusatzlich Sonntag bis Donnerstag
zwischen 2:00 und 6:00 Uhr. Wartungen konnen jedoch bei Bedarf auch an Werktagen durchgefihrt
werden. Sollte ein solches sonstiges Wartungsfenster durch NetCom BW in Anspruch genommen
werden, so wird der Kunde mindestens drei (3) Werktage im Voraus informiert. Wahrend der
Wartungszeit hat NetCom BW die Maglichkeit, ihre technischen Einrichtungen im notwendigen und auf
ein Minimum begrenzten Umfang aufler Betrieb zu nehmen.

7.6 Erklarung zu Service Level im Einzelnen

« Storung
Eine Storung liegt vor, wenn ein Dienst nicht verflgbar oder eingeschrankt ist und dies durch den
Kunden der NetCom BW gemeldet wird. Die Dauer der Stérung [Ausfallzeit) beginnt mit der
Storungsmeldung 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 Stérung. Hat der Kunde die Stérung 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.

o 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 Storung
zusammenhangenden Malinahmen werden im Trouble Ticket laufend erganzt. Das Trouble Ticket
wird geschlossen sobald die Funktionalitat wieder hergestellt und die Storung beseitigt ist.
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«  Wartungsfenster
Die NetCom BW ist berechtigt, den Betrieb des Kundenanschlusses voriibergehend einzustellen,
wenn betriebsnotwendige Mafinahmen dies erfordern. Dies umfasst Wartungs-, Installations- oder
Umbauarbeiten zur Behebung von Stérungen, sowie Arbeiten zur Sicherstellung der offentlichen
Sicherheit.

« Verfligbarkeit
Die Verflgbarkeit definiert die mittlere Verfligbarkeit im Jahresmittel. Die Ermittlung der
Ausfallzeit erfolgt durch Auswertung der Trouble Tickets von NetCom BW.

« Berechnung der Verfiigbarkeit:
Gesamtanzah! Stunden Gesamtzahl Stunden™ * Stunden kaufmannisch gerundet
pro Kalenderjahr - Nichtverfigbarkeit

x 100 = V(%)

Gesamtanzahl Stunden des jeweiligen Kalenderjahres

Die Messgenauigkeit der Ausfallzeiten betragt Stunden und Minuten

Folgende Ausfallzeiten werden in der Verfiighbarkeitsrechnung und in der Entstorungsfrist nicht

beriicksichtigt:

«  Zeit, die verstreicht, bis der Kunde die Stérung 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 ausdriicklich keine Stérungsbehebung vor Ort.

« Zeitraume, in denen der Kunde seine Mitwirkungspflichten nicht nachkommt, z. B.
Anlageraumlichkeiten des Kunden sind fir die Stérungsbehebung vor Ort nicht zuganglich; hierzu
zahlen auch von NetCom BW nicht zu vertretende Wartezeiten wie Fahrtzeiten zu zusténdigen
Schlisseldiensten bei der Storungsbehebung.

« Aufgrund geplanter Unterbrechungen infolge Wartungs- oder Instandhaltungsarbeiten von
NetCom 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),
Stromversorgungsanlagen oder an technischen Anlagen des Kunden.

8 Sonstiges

8.1  Stornierung

Eine kostenfreie Anderung oder Stornierung der Bestellung durch den Kunden ist bis zur
Auftragseingangsbestatigung durch NetCom BW mdglich.

NetCom BW ist nicht verpflichtet, spatere Stornierungen zu akzeptieren, wird diese aber im Rahmen
der betrieblichen Maglichkeiten gegebenenfalls akzeptieren. Fir jede nach der Auftrags-
eingangsbestatigung und vor der Leistungsbereitstellung durch NetCom BW akzeptierte Stornierung
ist NetCom BW berechtigt, dem Kunden ein einmaliges Entgelt gemaR der Preisliste in Rechnung zu
stellen. Nach der Leistungsbereitstellung ist keine Stornierung mehr maglich.

8.2 Kindigung wegen fehlender Endleitung

Will der Kunde die gegebenenfalls notwendige Endleitung zwischen APL und den vom Kunden
genutzten Rdumlichkeiten nicht vornehmen (lassen), kann er den Vertrag auBerordentlich kiindigen.
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Zeigt der Kunde der NetCom BW nicht innerhalb von einer (1) Woche nach Information tber die
fehlende Endleitung an, dass er die Endleitung selbst stellt bzw. sie vornehmen lasst, ist auch NetCom
BW zur auBBerordentlichen Kindigung berechtigt. In beiden Fallen ist NetCom BW berechtigt, dem
Kunden ein einmaliges Entgelt gemaR der Preisliste zu berechnen. Im Ubrigen sind Anspriiche des
Kunden aufgrund seiner Kindigung oder der Kiindigung durch NetCom BW ausgeschlossen.

8.3 Entgelte

In Bezug auf alle Entgelte unter dieser Ziffer 8 (Stornierung, Kiindigung wegen fehlender Endleitung)
steht dem Kunden jeweils der Nachweis niedrigerer, NetCom BW der Nachweis hoherer tatsachlicher
Kosten offen.

8.4 EU-TSM

Die Anlage ..Rechtliche Informationen zu NetCom BW-Produkten gemaf europaischer Telecom Single
Market Verordnung (European Telecoms Single Market Regulation/EU-TSM) vom 25. November 20157,
zu finden unter https://www.netcom-bw.de/fileadmin/user_upload/02_Geschaeftskunden/Docs/
Rechtliche_Informationen_ComBusiness_classic.pdf ist Teil dieser Leistungsbeschreibung.

8.5 Missbrauch

Die NetCom BW behalt sich vor, bei Missbrauch den Dienst einzustellen und den Anschluss ohne
vorherige Mitteilung zu sperren.

8.6 Datenschutz

Informationen zum Datenschutz bei der NetCom BW finden Sie unter folgendem Link:
https://www.netcom-bw.de/datenschutz/.
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