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1. Allgemeines

Dieses Dokument beschreibt den Leistungsumfang fiir das Produkt ComBusiness direct der NetCom
BW GmbH (nachfolgend NetCom BW genannt). Es gelten die Allgemeinen Geschaftsbedingungen und
ggf. Besonderen Geschéftsbedingungen der NetCom BW.

2. Leistungsumfang

Der ComBusiness direct Zugangsdienst ist fir Unternehmen aller Branchen konzipiert, die einen ho-
hen Kommunikationsbedarf haben und somit einen direkten, permanenten Zugang zum Internet benc-
tigen. Der Kunde wird direkt mit dem weltweiten Internet verbunden und kann alle zuganglichen, auf
dem Internet-Protokoll basierenden Angebote nutzen (Internet-Usage). ComBusiness direct besteht
aus verschiedenen Standardelementen sowie modular auswahlbaren, optionalen Zusatzleistungen.
Kunden bekommen einen direkten, transparenten Zugang zu dem weltweiten Internet und dessen viel-
faltigen Diensten.

Der Kunde erhalt mit der ComBusiness direct-Anbindung einen permanenten Zugang zum Internet-
Backbone der NetCom BW.

Das Internet-Backbone der NetCom BW ist fiir die weltweite Ubertragung der Daten im Internet mit
einer Vielzahl von Internet-Backbone anderer Anbieter verbunden. Die NetCom BW hat keinen Einfluss
auf das Routing sowie anderer Ubertragungsparameter der Internet-Backbone der anderen Anbieter.

Die Verfligbarkeit dieses Service bezieht sich auf durch NetCom BW erschlossene Gebiete, diese befin-
den sich heute mafigeblich innerhalb Baden-Wiurttembergs und Teilen von Bayern. Standorte aufler-
halb dieses Bereiches werden im Einzelfall und auf Anfrage geprift.

Im Next Generation Netzwerk [NGNJ der NetCom BW werden die Dienste tber MPLS mit hochster Re-
dundanz und kleinsten Umschaltzeiten ber MPLS Fast Reroute (FRR) betrieben. Dies stellt die
hochste Verfigbarkeit der Kundendienste der NetCom BW sicher. Kunden sind entweder direkt an das
Backbone angeschlossen oder Uber Accesskomponenten.

2.1 Standardleistungen
2.1.1  IP-Adressen

Als Mitglied von RIPE (Reseaux Internet Protocol Europeens) kann die NetCom BW seinen Kunden &f-
fentliche IP-Adressen nach den von RIPE vorgegebenen Regeln zuteilen. Die NetCom BW ist an diese
Regeln strikt gebunden. Ausfihrliche Hinweise zu den Vergaberichtlinien finden Sie unter
www.ripe.net.

Fir ComBusiness direct wird dem Kunden standardmafig von der NetCom BW ein /29 IPv4 Netz (d.h. 5
nutzbare IPv4-Adressen] und auf Anfrage ein /56 IPvé Netz zugeteilt. Auf Anfrage mit entsprechender
Begrindung konnen nach Prifung anhand der RIPE Richtlinien ggfs. weitere IP-Adressen zugeteilt
werden. Hierbei handelt es sich um Provider Aggregatable (PA] IP-Adressen.

Hat der Kunde eigene IP-Adressen, sogenannte Provider Independent (Pl) von der RIPE zugeteilt be-
kommen, konnen diese vom jetzigen Internet Service Provider (ISP) Gbernommen werden und fir
ComBusiness direct genutzt werden.
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Die NetCom BW stellt dabei technisch sicher, dass die kundeneigenen Prefixe (PI-IP-Range) entspre-
chend der RIPE Datenbank (DB] Eintrége in das Internet propagiert werden. Alle vom Kunden umge-
setzten Anderungen der RIPE-Objekte sind der NetCom BW umgehend mitzuteilen.

Fir die notwendigen Anderungen der RIPE DB kann die NetCom BW den Kunden unterstiitzen oder
unter bestimmten Voraussetzungen in seinem Auftrag diese veranlassen.

2.1.2  Payload

Die IP-Pakete werden mit einem Payload von 1500 Byte (brutto) garantiert Gbertragen. Ein groferer
Payload ist auf Anfrage zu prifen.

2.1.3 Service Bandbreiten

ComBusiness direct wird in verschiedenen Bandbreitenstufen von 2 Mbit/s - 10 Gbit/s angeboten. Bei
den angegebenen Bandbreiten handelt es sich um physikalische Bandbreiten (Brutto-Bandbreiten) in-
klusive Overhead. Mit Bruttobandbreite wird die auf der Leitung physikalisch Ubertragene Bandbreite
bezeichnet. Die effektiv Ubertragbare Bandbreite (Nettobandbreite] kann entsprechend der gewahlten
Technik / Protokolle hiervon abweichen. In der folgenden Tabelle sind die verfiigbaren Anschlussband-
breiten mit den jeweiligen Interfaces aufgelistet.

Einheit Anschlussbandbreiten Interface / Présentation

100 Base-T(FD), 1000 Base-T(FD]1000

2,4,8,10, 20, 30, 50, 100 Base-SX/LX (opt)

in Mbits/s
150, 200, 300, 400, 500, 600, 700, 800, 900, 1000 1000 Base-T(FDJ, 1000 Base-SX/LX (opt.)

in Gbit/s 2,3,4,5,6,7,8,9,10 106G BASE-SR/LR

2.1.4 Endgerat (CPE]

Die NetCom BW stellt dem Kunden flr die Dauer des jeweiligen Vertrages die erforderlichen Netzkom-
ponenten / Endgerdte CPE’s (Customer Premises Equipment] zur Verfiigung. Diese stellen die Verbin-
dung zum Backbone dar und verbleiben im Eigentum der NetCom BW. Die CPE's werden von der Net-
Com BW konfiguriert, entstort und bei Bedarf und betrieblicher Notwendigkeit gegebenenfalls ge-
tauscht.

2.1.5 Installation / Bereitstellung

Die fur ComBusiness direct erforderlichen Netzkomponenten / Endgerate CPE's (Customer Premises
Equipment) werden von der NetCom BW nach Absprache mit dem Kunden in dessen Technikraumen
installiert und bereitgestellt.

ComBusiness direct wird dem Kunden als elektrischer bzw. optischer Port am CPE Ubergeben.

Die Leistung gilt mit erfolgreicher Abnahmemessung durch die NetCom BW als bereitgestellt. Die Net-
Com BW teilt dem Kunden die Bereitstellung durch eine schriftliche Bereitstellungsanzeige nach der
tatsachlichen Bereitstellung mit. Die notwendigen Pflichten des Kunden zur Installation der Endgerate
ergeben sich unter anderem nach 6.1 dieser Leistungsbeschreibung.
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2.1.6  Standardeinstellungen bei Ethernet Schnittstellen

Fur die Nutzung des Services ComBusiness direct, werden die Ethernetinterfaces im Standard auf Au-
tonegotiation ,on" gestellt. Auf Kundenwunsch ist eine Festeinstellung bei den Parametern Port Speed
und Duplex Mode maglich.

2.1.7  mittlere Verfugbarkeit im Jahresdurchschnitt

Die mittlere ComBusiness direct Dienstverfligbarkeit liegt standardmafig bei 98,5 % im Jahresdurch-
schnitt, kann aber je nach Bedarf erhoht werden (siehe 4.1 Erhohte Verfugbarkeit / Backup).

3. Qualitatsparameter

Die Angaben der nachfolgenden Qualitatsparameter stellen jeweils einen gemittelten Wert tUber einen
Monat im Backbone der NetCom BW dar (die mindestens zu 95 % der Zeit des Services folgende Min-
destqualitat aufweisen bei einer max. Auslastung von 80% der Bandbreite).

3.1 Roundtripdelay RTD

Der Roundtripdelay (RTD) definiert die Laufzeit, die ein Datenpaket fir den Transport (Hin- und Rick-
weg) im Backbone der NetCom BW bendtigt. Der RTD Wert wird in Millisekunden angegeben und liegt
im Mittel bei < 25 ms.

3.2 Paketverlustrate

Die Paketverlustrate gibt an wie viele Datenpakete wahrend des Transportes verloren gegangen sind.
Berechnet wird die Paketverlustrate aus dem Verhaltnis der verloren gegangenen Pakete zu der Ge-

samtanzahl der Ubertragenen Pakete. Die Paketverlustrate wird in Prozent angegeben. Innerhalb des
Backbonenetzes der NetCom BW betragt die Paketverlustrate im Mittel < 0,1%.

3.3 Jitter

Mit Jitter wird die Varianz der Signalabweichung/Laufzeit von Datenpaketen bezeichnet und wird in Mil-
lisekunden angegeben. Der Wert fur den Jitter innerhalb des Backbonenetzes der NetCom BW betragt
im Mittel < 15 ms.

3.4 Datendurchsatz

Die jeweils beauftragte Bandbreite stellt einen Maximalwert (brutto) dar. Der Datendurchsatz ist ab-
héngig von der PaketgrofBe (Framesize) und weiterer verwendeter Protokolle.

Bei kleineren IP-Paketen (z.B. 64 Byte] steigt der Overhead und der reale Datendurchsatz wird redu-
ziert.

4. Optionale Leistungen

Fir das Produkt ComBusiness direct der NetCom BW gibt es weitere, optionale Leistungen, mit denen
der Kunde entsprechend seiner speziellen Anforderungen den Service erweitern kann.

4.1 Erhohte Verflgbarkeit / Backup

Um die Ausfallsicherheit des Service fiir den Kunden zu erhohen kann das Produkt ComBusiness di-
rect in verschiedenen Varianten (s. Redundanzmodelle] ausgefihrt werden. Hierbei kénnen die Zufih-
rungen zum NetCom BW Internet-Backbone, nach einer technischen Prifung, redundant angeboten
und/oder der Service auf einem CPE (One-Box-Solution) oder mit zusatzlicher Hardwareredundanz
durch zwei CPE’s (Dual-Box-Solution) realisiert werden.
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Fir diesen Fall ist es erforderlich das der Kunde eine Layer-2 Ethernetkonnektivitat zwischen den
LAN-Interfacen der CPE’'s und zwei zusatzliche IP-Adressen aus seinem Netz zur Verfigung stellt.
Durchschnittliche Jahresverfugbarkeit
Je nach gewlnschter durchschnittlicher Jahresverfigbarkeit des Kunden sind in folgender Tabelle drei
verschiedene Varianten dargestellt. Die Auswahl ist dabei unabhangig von der jeweiligen Bandbreite.

Durchschnittli-
che Jahresver-

Variante

Schematische Darstellung

fugbarkeit
0 - ohne Redundanz 0 - ohne Redundanz
Cu: 98,5 % Anbindung auf ein CPE an einem
LWL: 99.0 % Backbone Knoten der NetCom BW CPE
1 - Access-Redundanz 1 - Access-Redundanz
Anbindung an einem Backbone
99 2 9% Knoten der NetCom BW Uber zweiten
' technischen Weg. Von dort aus volle CPE
Redundanz im NetCom BW Back-
bone.
2 - Zwei Knoten- Kantendisjunkte 2 - Zwei Knoten- Kantendisjunkte Einzeldienste
Einzeldienste
Redundante Anbindung auf zwei CPE
99 9 9 Uber zwei Backbone Knoten der < ChEd
' NetCom BW mit voller Redundanz im PEo

NetCom BW Backbone. Querlink zwi-
schen den CPE wird vom Kunden
gestellt.

4.2 Primary und Secondary DNS

Fir die Auflosung von Anfragen nach Domain-Namen auf die zugehorigen IP-Adressen stehen Kunden
zwei DNS-Server der NetCom BW zur Verfiigung.
Fir die zugeteilten IP-Adressen des ComBusiness direct kann auf Kundenanfrage ein Reverse Delega-
tion Eintrag [Reverse DNS Lookup (rDNSJ] im DNS System durch die NetCom BW eingerichtet werden.

4.3 SNMP read-only access

NetCom BW stellt auf Wunsch und nach Prifung fir Kunden mit bestehenden Netzwerkmanagement-
systemen einen eingeschrankten lesenden Zugriff mittels SNMP (Simple Network Management Proto-
col) auf das CPE zur Verflgung. Hierfir werden auf dem Router SNMP-MIBs (Zweige] fir den lesenden
Zugriff freigegeben. Uber die SNMP-MIBs kénnen Status- und Performance-Informationen abgefragt
werden. Die Einrichtung erfolgt immer Gber SNMP Version 3. [Dies wird mit folgenden Parametern ein-
gerichtet: Username und Passwort. Authentifizierung mittels SHA Algorithmus und Verschlisselung

mittels AES 128.)

5. Serviceleistungen

Praambel

NetCom BW beseitigt unverziglich Stérungen ihrer technischen Einrichtungen im Rahmen der beste-
henden technischen und betrieblichen Maglichkeiten. Die nachfolgenden Service Level Agreements
(SLA) gelten ausschlieBlich fur Gewerbe- und Industriekunden sowie fir Carrier. Abweichende SLAs
gelten nur, wenn und soweit ihre Anwendung ausdricklich schriftlich vereinbart wird.
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5.1 Servicelevel

Fur ComBusiness direct ist standardmafBig der Servicelevel high vorgesehen, kann aber optional und
gegen eine monatliche Gebihr auf den Servicelevel extended erweitert werden.

Servicelevel-Typ high extended
Beschreibung Standard optional buchbar
Storungsmeldung 24]7 24]7
Storungsbeseitigung (remote) 24/7 24/7

Servicezeiten:
Stérungsbeseitigung (vor Ort) Montag - Sonntag 247
08:00 - 18:00 Uhr

Reaktionszeit (qualifizierter Rickruf) 2h 2h

L i.d.R. 12 h innerhalb der
Entstorzeit : . 8h
Servicezeiten

Anbindungsart Kupfer bzw. Glasfaser Kupfer bzw. Glasfaser

Die Dienste stehen dem Kunden wahrend der Vertragsdauer 24 Stunden am Tag und an 365 Tagen im
Jahr zur freien und uneingeschrankten Nutzung fir Telekommunikationszwecke zur Verfiigung.

Sind aufgrund einzelvertraglicher Regelungen in einer Auftragsbestatigung von NetCom BW an den
Kunden abweichende Verfligbarkeitswerte festgelegt, so gelten diese.

Messung der Ausfallzeit durch Trouble Ticket

Brimam des Treulsie Tidkahs Storungsmeldung durch den Kunden

5.2 Wartungsfenster

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

bei geplanter Unterbrechung gréf3er als 10 min.,
Kundeninformation bei Wartungsfenster .
5 Arbeitstage vor Unterbrechung

5.3 Erklarung zu Service Level im Einzelnen

« Storung
Eine Storung liegt vor, wenn ein Dienst nicht verfigbar oder eingeschrankt ist und dies durch
den Kunden der NetCom BW gemeldet wird. Die Dauer der Storung (Ausfallzeit) beginnt mit
der Storungsmeldung durch den Kunden unter Angabe aller fir die Entstdrung erforderlichen
Daten (Kundennummer, Vertragsnummer, Stérungsbeschreibung, den Namen und die Riick-
rufnummer) und endet mit der Beseitigung der Stérung. Hat der Kunde die Storung zu vertre-
ten, oder liegt eine vom Kunden gemeldete Storung nicht vor, ist die NetCom BW berechtigt,
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dem Kunden die ihr durch den Entstérungsversuch entstandenen Kosten in Rechnung zu stel-
len.

« Trouble Ticket
Jeder Kontakt mit dem Kunden wird dokumentiert. Sobald ein Ereignis als Stérung identifiziert
ist, wird ein Trouble Ticket erstellt. Alle Storungen werden laufend Uberwacht und alle mit der
Storung zusammenhangenden Maf3inahmen 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 einzustel-
len, wenn betriebsnotwendige Ma3nahmen dies erfordern. Dies umfasst Wartungs-, Installa-
tion- oder Umbauarbeiten zur Behebung von Stérungen, sowie Arbeiten zur Sicherstellung der
offentlichen Sicherheit. Diese Mafinahmen werden im Rahmen eines Wartungsfensters durch-
geflhrt.

» Verflgbarkeit
Die Verfligbarkeit definiert die mittlere Verfigbarkeit im Jahresmittel. Die Ermittlung der Aus-
fallzeit erfolgt durch Auswertung der Trouble Tickets von NetCom BW.

« Berechnung der Verflgbarkeit:

Gesamtanzahl Stunden — Gesamizahl Stunden™ Nichtverfiig-

pro Kalenderjahr _ barkeit * Stunden kaufmannisch gerundet

x 100 = V(%)

Gesamtanzah! Stunden des jeweiligen Kalenderjahres

Die Messgenauigkeit der Ausfallzeiten betragt Stunden und Minuten.

Folgende Ausfallzeiten werden in der Verfligbarkeitsrechnung und in der Entstorungsfrist nicht be-
ricksichtigt:

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

« Ausfalle/ Stérungen bedingt durch hohere Gewalt (siehe AGBJ. Zusétzlich gilt als hohere Ge-
walt: Luftkabelstérungen durch Naturgewalten

« Ausfalle/ Stérungen bedingt durch Beschuss und generell Eingriffe durch Dritte wie z. B.
Baggerschéaden, Rattenverbiss der Kabel.

»  Kunde wiinscht ausdricklich keine Stérungsbehebung vor Ort.

o Zeitraume, in denen der Kunde seine Mitwirkungspflichten nicht nachkommt, z. B. Anlage-
raumlichkeiten des Kunden sind fiir die Storungsbehebung vor Ort nicht zuganglich; hierzu
zahlen auch von NetCom BW nicht zu vertretende Wartezeiten wie Fahrtzeiten zu zustandi-
gen Schlisseldiensten bei der Storungsbehebung.

o Aufgrund geplanter Unterbrechungen infolge Wartungs- oder Instandhaltungsarbeiten von
NetCom BW oder des Kunden.

o 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 (Netzspannung/unterbrechungsfreie Stromversorgung (USV-Anlage] oder an
technischen Anlagen des Kunden.
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6. Sonstiges
6.1 Pflichten des Kunden

Der Kunde sorgt

« beider Installation und Entstorung vor Ort fir den ungehinderten Zugang zum Abschluss-
punkt Linientechnik (APL) und zu den Technikraumen.

« im Bedarfsfall fir eine geeignete Inhouse-Verkabelung zwischen dem Technikstandort und
dem APL, sofern nichts anderes vereinbart wurde. Diese liegt in der Verantwortung des Kun-
den.

« beieiner redundanten Standortanbindung mit redundanter Geratehardware ggf. fur die
Layer-2 Ethernetkonnektivitat zwischen den LAN-Interfacen der CPE's wie unter . 4.1 Redun-
danzmodelle” bereits beschrieben.

« fir den erforderlichen Einbauplatz der Netzkomponenten und CPE's und stellt die dafir not-
wendige 230V /48V Stromversorung (Absicherung mindestens 10A) inkl. der elektrischen
Energie zum Betrieb kostenlos zur Verfiigung.

« flreinen geeigneten Standort der CPE's, d.h. er gewahrleistet, dass die CPEs nicht durch
elektrische oder elektromagnetische Effekte von anderen Geréten gestort werden (EMV), fir
einen den Geraten entsprechenden staubfreien/sauberen Raum und fir ausreichenden
Brandschutz/Brandschottungen.

« bei Bedarf fur die Bereitstellung einer USV-Anlage.

« daflr, dass das Raumklima des Technikstandort/-raum folgende Werte nicht tber-/ unter-
schreiten:

Temperatur: +5°C - +40°C
Relative Feuchtigkeit: 5% - 85%
6.2 Missbrauch

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

6.3 Alternative Carrier /Provider

Die NetCom BW erschlie3t den gewtiinschten Standort direkt, wenn sich dies wirtschaftlich darstellen
lasst. Ist dies nicht der Fall ist die NetCom BW bemtht, die gewiinschte Verbindung mit Hilfe alternati-
ver Provider/Carrier herzustellen.

Wird die Unterstiitzung alternativer Provider zur Realisierung, Betrieb und/oder Entstérung des Ser-
vices benotigt, konnen aufgrund von den physikalischen Gegebenheiten der Anschlussleitung neben
den technischen Parameter (z.B. Bandbreite, MTU, ...J und ggfs. auch Verfugbarkeiten/SLAs abwei-
chen.
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