Besondere Geschaftsbedingungen/

Leistungsbeschreibung Business Glasfaser Pro
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Allgemeines
AGB

Fir alle in Anspruch genommenen Dienstleistungen und Produkte gelten die
Aligemeinen Geschaftsbedingungen, im Folgenden AGB genannt, der NetDis-
seldorf GmbH, im Folgenden NetDisseldorf genannt, soweit nicht nachfolgend
Abweichendes bestimmt wird.

Gegenstand und Beziige

Die folgenden Ausflihrungen beschreiben das Produkt mit den zugeordneten
Leistungen und die damit im Zusammenhang stehenden Leistungsmerkmale,
Optionen und Stérungsbeseitigungen, einschliellich besonderer Regelungen,
welche die AGB produktspezifisch teilweise abdndern bzw. erganzen.
Alle Leistungsmerkmale des Produktes, wie im Folgenden aufgefihrt, sind
ausschliellich fur diese Angebote gliltig. Kein Merkmal ist auf andere Produkte,
Merkmale oder Produktbiindel Ubertragbar.

NetDusseldorf behdlt sich im Zuge technischer Neuerungen und Weiterent-
wicklungen vor, Merkmale, Produkte oder Endgerdte durch bessere oder gleich-
wertige kostenfrei fir den Kunden zu ersetzen.

Geltungsbereich, Zielgruppe und Auftrag

Die NetDusseldorf bietet die Leistung Business Glasfaser Pro fiir Geschafts-
kunden an. Business Glasfaser Pro richtet sich an professionelle Nutzer und
Geschaftskunden, die einen symmetrischen Internetzugang d.h. mit gleich hohen
Sende- und Empfangsraten bendtigen.

NetDisseldorf erstellt durch die Ausfertigung des Angebots-/Vertragsblatts
L,Business Glasfaser Pro“ eine Preis- und Leistungsinformation auf der Basis
der Kundenanfrage und Ubersendet diese dem Kunden zur Unterschrift. Der
Kunde beauftragt NetDiisseldorf mit der Bereitstellung der Leistung durch seine
Unterschrift auf dem Angebot-/Vertragsblatt und sendet dieses an NetDis-
seldorf zurlick. NetDusseldorf prift die Realisierbarkeit der angeforderten
Dienste und Leistungen und bestdtigt den Vertrag mit einer nachfolgenden
Auftragsbestatigung Ein Vertrag kommt erst mit dem Zugang einer Auftrags-
bestatigung der NetDusseldorf bei dem Kunden zustande oder mit der erstma-
ligen Leistungsbereitstellung durch NetDulsseldorf. NetDisseldorf kann die
Annahme eines Auftrages des Kunden ohne Angabe von Griinden verweigern. Ein
Vertragsschluss steht unter dem Vorbehalt der technischen und betrieblichen
Moglichkeiten der NetDusseldorf, einen Netzzugang zu einem o&ffentlichen
Telekommunikationsnetz zur Verfligung zu stellen.

Bereitstellung

Nach Ausfiihrung aller zum Produkt gehdrenden Arbeitsschritte wird der Kunde
Uiber den Abschluss der Installation informiert (Bereitstellungsanzeige). Diese
erfolgt schriftlich in Textform. Ist innerhalb von 10 Werktagen nach Versand
der Bereitstellungsanzeige keine Kundenreklamation bei NetDisseldorf einge-
gangen, die eine erhebliche Beeintrachtigung oder Fehlfunktion der Dienstlei-
stung oder des Systems zeigt, so gilt das Produkt als bereitgestelit.

NetDusseldorf dokumentiert die Inbetriebnahmemessung und speichert diese
Dokumentation maximal 15 Werktage nach der Inbetriebnahme. Nach Ablauf der
15 Werktage werden die Messergebnisse geldscht. NetDisseldorf versendet auf
Anfrage des Kunden die Messergebnisse bis maximal 10 Werktage nach Versand
der Bereitstellungsanzeige.

Léschung von Daten

Umgehend nach volisténdiger Beendigung und Abwicklung des Vertragsver-
haltnisses zwischen dem Kunden und NetDisseldorf werden alle Daten, die in
Bezug zu dem Produkt stehen oder durch den Betrieb des Produktes entstanden
sind, geldscht, soweit nicht gesetzliche Bestimmungen dem entgegenstehen.
Dies gilt auch fir Daten des Kunden, die an Vertragspartner von NetDusseldorf
weitergegeben wurden.

Leistungen
Produktbezeichnung

Das Produkt Business Glasfaser Pro stellt dem Kunden einen Internetanschluss auf
Basis eines FTTH Bandbreitenprodukts mit XGSPON Technologie zur Verfiigung.
Das Produkt wird mit unterschiedlichen Bandbreitenprofilen angeboten.

NetDusseldorf stellt dem Kunden im Rahmen dieses Vertrages alle techni-
schen Systeme, die zum Betrieb des Produktes zwischen den Ubergabepunkten
notwendig sind, zur Verfligung.

NetDusseldorf betreibt und wartet die Installation innerhalb der Vertragslaufzeit
und erhdlt die Installation in dem Zustand aufrecht, wie diese zur Zeit der
Abnahme der Installation durch den Kunden bestand.

Realisierbarkeit

NetDusseldorf verbleibt das Recht, zur Bereitstellung auch Kommunikations-
linien Dritter anzumieten. Die Leistungen kdénnen in diesen Fallen von den
hier beschriebenen Leistungen abweichen. NetDusseldorf wird dem Kunden in
diesen Féllen die von dieser Leistungsbeschreibung abweichenden Merkmale
individuell in einem Angebot mitteilen.

Vorbehaltlich technischer und betrieblicher Realisierbarkeit wird dem Kunden
ein voraussichtliches Schaltdatum genannt. Dieses kann stark durch eventuell
notwendige Bausmafinahmen beeinflusst werden und bedarf intensiver
Abstimmung mit dem Kunden. NetDusseldorf erstellt die Anschlussleitung
zwischen dem Glasfasernetzwerk der NetDusseldorf und dem Hauslbergabe-
punkt (=Raum der Hauseinfiihrung) und fihrt die Installation am Installationsort
an der Kundenschnittstelle aus. Die hausinterne Verkabelung zwischen dem
Hauslibergabepunkt und dem Installationsort der Schnittstelle des Kunden kann
der Kunde auf eigene Kosten realisieren oder alternativ ein Angebot bei der
NetDusseldorf zur Erstellung anfragen.

Die Realisierbarkeit erfolgt vorbehaltlich der Erteilung einer vertraglichen
Gestattung durch den Eigentimer. Der Kunde ist hierbei fiir die Einholung der
erforderlichen Genehmigungen durch den Eigentiimer verantwortlich bzw. einen
berechtigten Vertreter (z.B. Hausverwaltung).
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Betriebsumgebung

Zur erfolgreichen Bereitstellung ist es notwendig, technische Systeme in den
R&umlichkeiten des Kunden zu installieren, an denen die Ubergabeschnittstelle
liegen soll (Installationsort).

Die entsprechende Umgebungsbedingungen sind im Folgenden gelistet:
- Spannungsanschluss 230 V, 50 - 60 Hz

- Temperatur + 10 °C bis + 40 °C

- Keine direkte Sonneneinstrahlung

- Schutz vor Beschadigung

- Schutz vor Feuchtigkeit / Spritzwasser / Kondeswasser

Sollte der Kunde die Umgebungsbedingungen nicht gewahrleisten kdnnen,
behalt sich NetDusseldorf vor, die Installation nicht durchzufiihren bzw. einen
bestehenden Vertrag fristlos zu kiindigen und eventuell installierte Gerate
abzubauen. Die Bereitstellung inklusive der laufenden Kosten (Strom, Heizung,
ggf. Kihlung, etc.) der bendtigten Betriebsumgebung obliegt dem Kunden
wahrend der gesamten Vertragsdauer. Der Kunde gewédhrt NetDisseldorf Zutritt
zur Betriebsumgebung zwecks Installation, Wartung und Fehlerbehebung.
Wartungsbedingte Zugédnge werden terminlich mit dem Kunden vereinbart.

Gerateliberlassung

NetDiisseldorf installiert im Geb&ude des Kunden Systemtechnik bis zur Uberga-
beschnittstelle zum Unternehmensnetzwerk des Kunden und stellt diese fiir die
Dauer des Vertrages dem Kunden ohne zusétzliches Entgelt zur Verfiigung. Sie
dient ausschliefilich dem Betrieb des von NetDisseldorf an diesem Standort
bereitgestellten Anschlusses. Die zur Nutzung Uberlassenen Komponenten
verbleiben im Eigentum der NetDusseldorf. NetDlsseldorf entfernt nach der
Vertragslaufzeit alle beim Kunden installierten Komponenten.

Vorstehende unentgeltliche Uberlassung im Rahmen des Vertragsverhaltnisses
gilt nur fur die Standardausfiihrungen. Soweit der Kunde eine abweichende
Ausfiihrung wiinscht, ist hierliber eine gesonderte Absprache zu treffen und der
Kunde hat die zusétzlichen Kosten zu tragen.

Bandbreiten

Im Folgenden werden die verschiedenen Bandbreiten und Zugriffsverfahren, die
zur Verfligung gestellt werden, erlautert.

Produkt Max. Download Max. Upload
150 Business Glas- 150 Mbit/s 150 Mbit/s
faser Pro

300 Business Glas- 300 Mbit/s 300 Mbit/s
faser Pro

600 Business Glas- 600 Mbit/s 600 Mbit/s
faser Pro

1.000 Business 1.000 Mbit/s 1.000 Mbit/s
Glasfaser Pro

2.000 Business 2.000 Mbit/s 2.000 Mbit/s
Glasfaser Pro

5.000 Business 5.000 Mbit/s 5.000 Mbit/s
Glasfaser Pro

10.000 Business 10.000 Mbit/s 10.000 Mbit/s
Glasfaser Pro

Bei Up- oder Downgrade von Bandbreiten eines bereits beauftragten Produktes
sind einige technische Voraussetzungen zu beachten, die im Folgenden ebenfalls
erldutert werden.

Down- und Upload

Das Produkt wird mit symmetrischen Datenraten flir Down- und Upload bis 10
Gbit/s zur Verfligung gestellt. Mit Download wird die physikalisch verfligbare
Datenrate bezeichnet, welche dem Kunden zur Verfligung steht. Mit Upload
wird die physikalisch verfligbare Datenrate bezeichnet, welche dem Kunden zur
Verfliigung steht.

Die verwendete Technologie basiert auf XGS-PON (geméf ITU-T G.987). Dazu
ist auf Kundenseite der Betrieb eines kompatiblen Glasfasermodems (ONT)
notwendig, welches von NetDusseldorf gestellt wird. Die maximal Ubertragbare
Datenrate wird entsprechend den Anforderungen des Kunden von NetDis-
seldorf fest eingestellt. Diese liber einen Netzzugang maximal lbertragbare
Datenrate bezeichnet man auch mit Access-Bandbreite. Hohere Datenraten als
die eingestellte Access-Bandbreite werden durch Verwerfen von Datenpaketen
verhindert. Hierdurch entsteht ein Datenverlust. Der Kunde solite bei der Wahl
der Access-Bandbreite darauf achten, dass auch bei maximaler Netzauslastung
keine Nutzdaten verloren gehen. StandardméBig gelten die Bandbreiten laut
kundenindividuellem Angebot.

Upgrade

Ein Upgrade bezeichnet den Wechsel auf ein hdheres Bandbreitenprofil bzw.
auf eine hohere Ubertragungsgeschwindigkeit. Vorbehaltlich technischer und
betrieblicher Realisierbarkeit sind Upgrades nur innerhalb der angebotenen
héheren Bandbreiten mdglich und werden softwaretechnisch durchgefiihrt. Fir
das Upgrade erstellt NetDisseldorf dem Kunden auf Anfrage ein individuelles
Angebot. Upgrades sind wahrend der gesamten Vertragslaufzeit zum Ersten des
Folgemonats mit einer Frist von mindestens 6 Wochen mdglich. Es gilt sodann
eine neue Mindestvertragslaufzeit.
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Downgrade

Ein Downgrade bezeichnet den Wechsel auf ein niedrigeres Bandbreitenprofil
bzw. auf eine niedrigere Ubertragungsgeschwindigkeit. Bei Undurchfiihrbarkeit
eines Downgrades gilt der urspriingliche Vertrag unveréndert weiterhin. Nur die
Downgrade-Vereinbarung wird aufgehoben. In jedem Fall tragt jede Seite die ihr
entstandenen Kosten und Aufwendungen selbst. Vorbehaltlich technischer und
betrieblicher Realisierbarkeit sind Downgrades nur innerhalb der angebotenen
niedrigeren Bandbreiten mdglich und werden softwaretechnisch durchgefiihrt.
Ein Downgrade ist nur zum Ende der vertraglich vereinbarten Laufzeit moglich.
Fir das Downgrade erstellt NetDusseldorf dem Kunden auf Anfrage ein indivi-
duelles Angebot.

Schnittstellen

Zur Anbindung des Organisationsnetzes des Kunden an das Glasfaser-Netzwerk
der NetDusseldorf miissen Komponenten eingesetzt werden, welche Uber
Schnittstellen gleicher Spezifikation verfligen. Die Komponente, welche diese
Schnittstelle bereitstellt, wird durch ein Glasfasermodem (ONT) realisiert.
Die Ubergabe zum Organisationsnetz des Kunden erfolgt per kupferbasierter
Ethernet-Schnittstelle per RJ-45. Andere Schnittstellen sind nicht vorgesehen.
Der ONT bildet die Ubergabeschnittstelle zum Kunden und kann am Ort des
Hauslibergabepunktes oder lber die vom Kunden bereitgestellte hausinterne
Verkabelung in den Raumen des Kunden direkt an der Ubergabeschnittstelle
untergebracht sein. Wegen der notwendigen Betriebsumgebung am Installati-
onsort wird auf Ziff. 2.3 verwiesen.

IP Access

Uber die Produktkomponente IP Access wird das Kundennetzwerk mit dem
weltweiten Verbund von IP-Netzen, genannt Internet, verbunden. Fir die Dauer
der Vertragslaufzeit wird dem Kunden eine feste IP-Adressen zur Verfligung
gestellt. Diese wird dem Kunden innerhalb der Vertragslaufzeit zur Nutzung
Uberlassen. Der Kunde hat nach der Vertragslaufzeit kein Anrecht auf die weitere
Verwendung dieser IP-Adresse. Daraus resultierende Umstellungen bspw. an
Kundensystemen und die damit verbundenen Kosten werden ausschliellich vom
Kunden getragen.

Notwendige Bedingungen fiir Kundensysteme

Das Netzwerk des Kunden muss IP-konform aufgebaut sein. Seitens NetDus-
seldorf wird das Protokoll IPv4 und IPv6 (dual-stack) unterstiitzt. Das IP-System
des Kunden muss auf seine Kosten gemaf den Einstellungen konfiguriert werden,
welche von NetDiisseldorf vorgegeben werden.

Stérungen, welche durch falsche Parametrisierungen von Kundensystemen
hervorgerufen werden, bei welchen der Kunde selbst die Parametrisierung
vorgenommen hat, gelten im Sinne dieser Leistungsbeschreibung nicht als
Stérung aufseiten der NetDusseldorf.

IP-Routing

Der Transport der Kundendaten findet Uber ein Verfahren statt, welches als
IP-Routing bezeichnet wird. Zum Transfer von Daten, welche fiir das Kundennetz
bestimmt sind, werden diese Daten Uber einen IP-Router, welcher auch als
Gateway bezeichnet wird, an das Kundennetz Ubertragen. Der weitere Transport
der Daten innerhalb des Kundennetzes obliegt der Verantwortung des Kunden.
Zum Transport von Daten aus dem Kundennetzwerk an andere Lokationen
im Internet werden die Datenpakete Uber den kundenseitig angebundenen
IP-Router in den Backbone der NetDusseldorf libertragen. Von dort aus findet
der weitere Transport Uber die AuBenanbindungen der NetDisseldorf statt.

Endgerate-Eigenschaften

Router-Hard- und -Software unterliegen technischen und betrieblichen Restrik-
tionen. Die eingesetzten Routertypen variieren hinsichtlich der zugeordneten
Produkte, der eingesetzten Access-Arten (Zugangstechnologien), der Anzahl der
genutzten TAL oder der Vorleistungsprodukte.

Die technischen Restriktionen sind abhangig von den von NetDlsseldorf bereit-
gestellten Systemen und kdnnen variieren. Wiinscht der Kunde Leistungs-
merkmale und Konfigurationen, die die Restriktionen der von NetDisseldorf
bereitgesteliten Systeme Uberschreiten, so ist dies nur mit einem kosten-
pflichtigen Produkt- oder Tarifwechsel méglich. Bendtigt der Kunde Routing-
funktionen, welche lber den Umfang des im Produkt enthaltenen Routers
hinausgehen, so kann - vorbehaltlich technischer und betrieblicher Machbarkeit
- ein anderes Modell ausgewdhlt werden. Die zusétzlichen Kosten fiir einen vom
Standard abweichenden Router tragt der Kunde.

Peering

Die sogenannten Peerings, (iber welche die IP-Datenpakete in weitere Teile
des Internets transportiert werden, werden als Vorleistungsprodukt bei einem
anderen Anbieter eingekauft und umgeschrieben. Bei Ausfall eines oder
mehrerer Peerings werden die IP-Datenpakete Uber andere, intakte Strecken
transportiert. Nachdem IP-Datenpakete Uber einen Peering Point das IP-Netz
der NetDusseldorf verlassen haben, hat NetDiisseldorf keinerlei Einfluss mehr auf
den weiteren Transport der Datenpakete.

Samtliche in dieser Leistungsbeschreibung angegebenen Leistungsmerkmale
und insbesondere Service Level Agreements sind daher ausschliellich auf das
Netz der NetDisseldorf bis zu den Peering Points begrenzt und gelten nicht
fiir die daran anschlieBenden Netze. Der Kunde hat keinen Einfluss und keinen
Anspruch auf den Transport von |IP-Paketen Uber einen bestimmten Peering
Point.

Tarifierung und Rechnungsstellung
Allgemeines

Dem Kunden entstehen im Zusammenhang mit dem Produkt und den erbrachten
Dienstleistungen einmalige und monatliche Kosten. Grundlage flr alle Preise ist
das kundenindividuelle Angebot. Die Tarife und Konditionen werden im Angebot
naher erldutert. Gesonderte Tarife oder Rabatte sind schriftlich im Kundenauftrag
festzuhalten und als besondere Regelung zu kennzeichnen. An die Konditionen
des Angebotes hélt sich NetDusseldorf entsprechend den im Angebot aufge-
flhrten Fristen gebunden. Bedingungen, die NetDisseldorf bei Abgabe des
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Angebotes nicht bekannt waren und die zu nicht eingeplanten Kosten fiihren,
berechtigen NetDusseldorf zur Ricknahme des Angebotes.

Baukostenzuschuss

Die Notwendigkeit eines Baukostenzuschusses steht in Abhangigkeit zur
Entfernung des anzuschlieBenden Objektes zur Glasfasertrasse und wird dem
Kunden nach individueller Prifung durch NetDisseldorf mit Aushandigung
des individuellen Angebots mitgeteilt. Der Baukostenzuschuss kann wahlweise
Uber die Vertragslaufzeit berechnet werden, einmalig in den Installationskosten
enthalten sein oder auf beide Positionen verteilt werden.

Rechnungsstellung / Zahlung der Leistung

NetDiisseldorf stellt die beauftragte Leistung jeweils monatlich nachldufig in
Rechnung. Die Zahlung erfolgt in der Regel durch ein SEPA-Lastschriftmandat,
ist aber auch auf Rechnung mdglich. Die Rechnungsiibermittiung erfolgt digital
Uber das Kundenportal und per E-Mail.

Vertragsbedingungen
Vert eit und Kii

Der Vertrag hat eine anféngliche Laufzeit von 24 Monaten (Mindestvertrags-
laufzeit) und verlangert sich danach stillschweigend auf unbestimmte Zeit, wenn
er nicht unter Einhaltung der Kiindigungsfrist von einem Monat zum Ende der
Mindestvertragslaufzeit gekiindigt wird. Er kann nach Ablauf der anfanglichen
Vertragslaufzeit jederzeit vom Endnutzer mit einer Kiindigungsfrist von einem
Monat gekiindigt werden. Die Vertragslaufzeit beginnt mit dem Tag der betriebs-
fahigen Bereitstellung.

Nach Beendigung des Vertragsverhéltnisses obliegt dem Kunden die unverziig-
liche ordnungsgemafe Bereitstellung der von NetDusseldorf leihweise Uberlas-
senen Systemtechnik und sonstiger Komponenten. Zur Abholung des Eigentums
von NetDusseldorf wird ein Termin vereinbart. Ein Zurlickbehaltungsrecht des
Kunden an den Geraten der NetDisseldorf ist ausgeschlossen. Bei Verlust oder
im Schadensfall wird dem Kunden der Wiederbeschaffungspreis fir die System-
technik und sonstige Komponenten in Rechnung gestellt. Die Anfahrtskosten
werden in Rechnung gestellt, wenn trotz vereinbartem Termin der Kunde zur
Abholung des Eigentums von NetDusseldorf nicht anzutreffen war.

Riicktrittsrecht der NetDiisseldorf

NetDisseldorf kann den Auftrag stornieren bzw. hat bei einem bereits zustande
gekommenen Vertrag das Recht, von dem Vertrag oder einem Anderungsauftrag
jederzeit, auch wahrend einer vereinbarten Mindestvertragslaufzeit, aufieror-
dentlich zuriickzutreten, wenn

a) sich bis zur Bereitstellung herausstelit, dass die von NetDisseldorf geplante
Anschlusserstellung aus einem Grund nicht méglich ist, den NetDisseldorf nicht
zu vertreten hat, etwa eine erforderliche Aufbruch-Genehmigung zur Verlegung
im offentlichen Verkehrsraum oder sonstige behdrdliche Genehmigung, oder
eine notwendige Erkldrung eines Eigentiimers zur Nutzung eines Grundstiickes
nicht erlangt werden kann, Uber dessen Grundstiick die Kundenanbindung
erfolgen soll.

b) sich bis zur Bereitstellung herausstellt, dass eine von NetDiisseldorf bei einem
Kooperationspartner bestellte Leistung aus Griinden nicht zur Verfligung gestelit
wird, die NetDusseldorf nicht zu vertreten hat.

c) sich nach einer Schaltung herausstelit, dass eine von NetDusseldorf bei dem
Kooperationspartner zur Erflllung des Vertrages mit dem Kunden bestellte
Leistung technisch ungeeignet ist, um die vertraglich vereinbarte Leistung zu
erbringen.

NetDusseldorf wird den Kunden unverziglich unterrichten, sobald NetDuls-
seldorf ein solches Leistungshindernis bekannt wird, und die vom Kunden
erhaltenen Leistungen unverziiglich zuriickgewahren. Weiter gehende Anspriiche
des Kunden sind ausgeschlossen.

Der Riicktritt ist in Textform binnen 4 Wochen nach dem Zeitpunkt zu erkléren,
zu dem NetDusseldorf den Ricktrittsgrund erkannt hat. Bietet NetDusseldorf
binnen vorgenannter Frist dem Kunden statt der vertraglich vereinbarten
Leistung alternativ eine geringere Leistung an, so verldngert sich die Frist um
weitere 4 Wochen.

Lehnt der Kunde das Anderungsangebot ab, betrégt die Frist maximal 4 Wochen
ab dem Zugang der ablehnenden Mitteilung des Kunden. Nimmt der Kunde das
Anderungsangebot an, gilt das Ricktrittsrecht erneut, wenn sich erst bei der
Umsetzung des gednderten Auftrages zeigt, dass auch dieser aus den oben
genannten Griinden nicht umsetzbar ist. Das gleiche Recht besteht entspre-
chend, wenn NetDusseldorf Uber einen Kooperationspartner die erforderliche
Leistung bestellt hat.

Sonderkiindigungsrecht

NetDusseldorf hat ferner das Recht, den Vertrag jederzeit, auch wahrend einer
vereinbarten Mindestvertragslaufzeit, mit einer Kiindigungsfrist von 14 Tagen
auBerordentlich schriftlich zu kiindigen, wenn

a) der Kooperationspartner den Vertrag mit NetDusseldorf tber die zur Erfillung
des Vertrages mit dem Kunden notwendige Leistung wirksam beendet, ohne
dass dies von NetDisseldorf zu vertreten ist.

b) eine sonstige Voraussetzung zur Vertragserfiillung aus einem Grund entfallt,
den NetDisseldorf nicht zu vertreten hat, etwa eine Zustimmung eines Eigen-
timers zur Leitungsfiihrung Uber dessen Grundstiick entfalit.

Spétere Beauftragung von Leist |Zusatzdiensten

Soweit der Kunde im Rahmen seines Vertragsverhdltnisses Merkmale oder
Zusatzdienste noch nicht beauftragt hat, die nach der Leistungsbeschreibung
einer entsprechenden eigenen Beauftragung bediirfen, kann der Kunde diese
spater nur insoweit beauftragen, als diese von NetDisseldorf zu diesem
Zeitpunkt noch angeboten werden. Die Konditionen richten sich bei spéterer
Beauftragung nach den zu diesem Zeitpunkt glitigen Konditionen/Preisen.
Zwingende gesetzliche Anspriiche bleiben unberiihrt.
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Service, Support und Service Level Agreement (SLA)

NetDusseldorf libernimmt die Vorkonfiguration der beauftragten Dienste und
insbesondere der Endgerdte sowie alternativ den Versand oder die Vor-Ort-
Installation. Die genannten Entstor-, Reaktions-, Wiederherstellungs-, Wartungs-
und Supportzeiten gelten nur fiir NetDiisseldorf-eigene oder von NetDisseldorf
gestellte Systeme, Endgerate und Leitungswege.

Verfligbarkeit
Die Verfuigbarkeit betragt im Betriebsjahr 99,50 %.

Die Verfuigbarkeit wird jeweils ab dem Tag der Inbetriebnahme nach Betriebs-
jahren ermittelt. Ausfallzeiten auBerhalb der angegebenen Entstorzeiten und
geplante und von NetDusseldorf angekiindigte AuBerbetriebnahmen gehen
nicht in die Berechnung der Verfligbarkeit ein. Fir die Berechnung werden
unabhéngig von den angegebenen Entstorzeiten 365 Tage und 24 Stunden
entsprechend 8760 Stunden fir die Dauer des Betriebsjahres verwendet.
(Verfligbarkeit in Prozent = (8760 Stunden - Ausfallzeiten wahrend der Entstorzeit
in Stunden)/8760 Stunden.)

Bei Unterschreitung der aus der Verfligbarkeitsangabe resultierenden maximalen
Nichtverfligbarkeit in einem Betriebsjahr wird dem Kunden folgende prozen-
tuale Erstattung, berechnet auf der Grundlage eines monatlichen Grundpreises,
erlassen:

Uberschreitung der Nichtverfligbarkeit in Stunden
- Bis 24 Stunden =25 %

- Bis 48 Stunden = 50 %

- Bis 62 Stunden =75 %

> 62 Stunden =100 %

Es wird fiir das Betriebsjahr ausschlieBlich ein Monatsbetrag prozentual erstattet.
Der Betrag wird nicht mit 12 Betriebsmonaten im Betriebsjahr multipliziert. Die
Berechnung der Erstattung erfolgt prozentual auf den vertraglich vereinbarten
monatlichen Grundpreis zum Zeitpunkt der Berechnung. Die Erstattung erfolgt
entsprechend der prozentualen Festlegung fiir einen Bezugsmonat (nicht fir
alle Monate des berechneten Betriebsjahres). Die Nichtverfliigbarkeit ist die
Differenz der Verfligbarkeit innerhalb der Entstdrzeiten in Stunden zu einem
vollen Betriebsjahr (8760 Stunden) in Stunden.

Die Kriterien fir die Nichtverfligbarkeit einer Verbindung sind in den Interna-
tional Telecommunication Union (ITU-T) definiert. Folgende Zeitrdume bzw.
Ereignisse flihren nicht dazu, dass eine Verbindung als gestort gilt:

- Ausfallszeiten, die auBerhalb des Einflussbereiches von NetDisseldorf liegen,
insbesondere bei Stromausfall an den Einrichtungen des Endkunden oder bei
Stérungen oder sonstiger Nichtverfligbarkeit der Inhouse-Verkabelung

- Hohere Gewalt

- Zeiten, in denen der Kunde fiir die Meldung der Stérungsbehebung nicht
erreichbar ist

- VerstoBle des Kunden gegen die Mitwirkungspflicht zur Schadensminderu
(z. B. Zugang zu den Einrichtungen)

- Geplante Unterbrechungszeiten fiir Reparaturen oder Wartungsarbeiten oder
Arbeiten aus dhnlichen betrieblichen Griinden, soweit sie dem Kunden vorher
angekiindigt worden sind

- Bei Grof3schaden: Ein GroBschaden liegt dann vor, wenn die Betriebsunter-
brechung eine Reparatur auf 100 Meter beschadigter Lange bedingt oder
ein Schaden vorliegt, der innerhalb von 8 Stunden objektiv nicht behebbar ist.

Des Weiteren liegt ein Grof3schaden vor, wenn die Betriebsunterbrechung in
U-Bahn-Trassen und U-Bahnhofen eine Reparatur auf 10 Meter Lange bedingt
oder ein Schaden vorliegt, der objektiv innerhalb von 8 Stunden nicht
behebbar ist.

Stérung

Ergénzend zu den bestehenden Regelungen der AGB hinsichtlich Priifung der
vertraglichen Leistung und Méngelanzeige gilt fiir die Storung Folgendes:

Als Stérung werden alle Zusténde bezeichnet, bei denen ein Dienst nicht liber die
vertraglich vereinbarten Schnittstellen erreichbar ist oder nicht die Ergebnisse
in einer normalen Antwortzeit liefert, die der Kunde nach dem Vertrag erwarten
darf. Ist die Erreichbarkeit eines Dienstes durch Stérungen in Systemen, Kompo-
nenten oder Diensten des Kunden begriindet, fallt dies nicht in den Verantwor-
tungsbereich von NetDusseldorf und es handelt sich somit nicht um eine Stérung
seitens der NetDuUsseldorf. Dies gilt insbesondere bei Mangeln der hausinternen
Verkabelung des Kunden zwischen Hauslibergabepunkt und Schnittstelle des
Kunden, falls diese nicht durch die NetDusseldorf errichtet wurde. Jeder Kunde
ist gehalten, die Symptome einer Stérung moglichst genau zu beschreiben.
Hat der Kunde die Stérung zu vertreten oder liegt eine vom Kunden gemeldete
Stérung nicht vor, ist NetDusseldorf geméaft der AGB berechtigt, dem Kunden die
durch die Fehlersuche, Mangelbeseitigung bzw. Entstérung entstandenen Kosten
in Rechnung zu stellen.

Als Stérung des ordentlichen Betriebs gelten alle in den Leistungsbeschrei-
bungen von Produkten beschriebenen Stérungen, die in einem Mafle schadlich
sein koénnen, dass diese den Betrieb weiterer Systeme so nachhaltig stéren,
dass ein den anderen Kunden garantierter Betrieb nicht mehr moglich ist. Dies
bezieht sich auf alle von NetDisseldorf betriebenen Systeme, Komponenten
und Dienstleistungen. Verursacht eine vom Kunden bereitgestellte Komponente
eine betriebsgefdhrdende Stérung, so kann diese Komponente ohne vorherige
Riicksprache mit dem Kunden in dem Sinne abgestellt werden, dass diese keine
weiteren Storungen des ordentlichen Betriebs mehr verursachen kann.

Werden NetDisseldorf Stérungen von Internetdiensten durch Kunden eines
anderen Providers bekannt (z. B. durch Spamming, Mail-Bombing oder Denial-
of-Service-Attacken), so kann NetDiisseldorf die Ubermittlung von Daten zu
Kunden dieses Providers voriibergehend unterbrechen oder einschranken, bis
eine Klarung mit dem Provider erfolgt ist, die eine Wiederholung fiir die Zukunft
nicht erwarten 1&sst.
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NetDusseldorf behebt Stérungen an dem Produkt 24 Stunden pro Tag an 365
Tagen pro Jahr. Falls erforderlich vereinbart NetDusseldorf mit dem Kunden
einen Termin flir den Besuch eines Servicetechnikers.

Stor und meld

Die Hotline des Geschaftskundensupports der NetDisseldorf nimmt taglich von
00:00 bis 24:00 Uhr fernmiindliche Stérungsmeldungen entgegen, qualifiziert
diese und leitet sie, wenn notwendig, an entsprechendes Fachpersonal weiter.
Die Konaktkanéle sind auf der Webseite der NetDusseldorf zu finden.

Die Hotline fiihrt selbst keine Entstérung durch. Die Meldung einer Stérung
erfolgt fernmiindlich oder in Schriftform und wird erst nach positiver Vertrags-
prifung entgegengenommen. Der Kunde hat die NetDusseldorf-Kundennummer
bei der Stérmeldung bereitzuhalten. Kann dem Kunden kein glitiger Vertrag
zugewiesen werden, der ihn zur Stérungsmeldung berechtigt, so wird die Stérung
nicht angenommen. Stérmeldungen kdnnen weiterhin maschinell automatisiert
durch Uberwachungssysteme erfolgen. Bei Annahme der Stérung erhdlt der
Kunde eine Trouble-Ticket-Nummer. Diese Nummer gilt als Referenznummer fiir
die weitere Kommunikation betreffend die Stérmeldung.

Stérungsdauer

Eine Stérung beginnt mit der Meldung der Stérung durch den Kunden oder einer
maschinell automatisiert ausgelésten Stérmeldung. Eine Stérung endet mit
der Meldung der Entstérung durch NetDusseldorf, es sei denn, dass der Kunde
gemaf Ziff. 5.7 fristgerecht und zu Recht mitteilt, dass die Entstérung nicht
erfolgreich war. Ist es nicht méglich, eine Entstérung an den Kunden zu melden,
so gilt der dokumentierte Versuch der Entstorungsmeldung als Meldung zur
Entstérung.

Reaktionszeit

Die Reaktionszeit betragt innerhalb der Regelarbeitszeit (montags bis freitags
von 08:00 bis 22:00 Uhr, samstags von 08:00 bis 16:00 Uhr) acht Stunden,
sofern nicht ausdriicklich eine gesonderte vertragliche Vereinbarung getroffen
ist. Gesetzliche Feiertage und Sonntage gehéren nicht zur Regelarbeitszeit und
kénnen somit 1dngere Reaktionszeiten aufweisen.

Entstorzeiten

NetDusseldorf behebt Storungen an dem Produkt 24 Stunden pro Tag an 365
Tagen pro Jahr. Falls erforderlich vereinbart NetDusseldorf mit dem Kunden
einen Termin flir den Besuch eines Servicetechnikers.

Entstérung und Wiederherstellungszeit

Der Kunde wird tber den Status seiner Stérungsmeldung und den Fortschritt
der Entstérung von der Storungsstelle in nicht definierten zeitlichen Abstdnden
informiert. Der Kunde wird nach der Entstérung aufgefordert, die Entstérung zu
bekunden. Ist der Kunde nicht erreichbar oder erfolgt nach mehrmaliger Auffor-
derung keine negative Meldung beziiglich der Entstérung, so wird nach 2 Tagen
die Stérmeldung geschlossen und von Seiten der NetDisseldorf davon ausge-
gangen, dass eine Entstérung im Sinne des Kunden erfolgt ist. Des Weiteren gilt
eine Entstorung als erfolgreich, wenn der Kunde nach der Entstérung schriftlich
oder fernmundlich eine Entstorung bekundet.

Bei Stérungsmeldungen, die samstags in der Zeit von 08:00 bis 16:00 Uhr
eingehen, beginnt die Frist der Wiederherstellungszeit am darauffolgenden
Werktag um 8:00 Uhr. Fallt das Ende der Wiederherstellungszeit auf einen
Sonntag oder einen gesetzlichen Feiertag, so wird die Frist der Wiederher-
stellungszeit ausgesetzt und am folgenden Werktag fortgesetzt. Diese Fristen
gelten nur fiir NetDusseldorf eigene Technik und Leitungswege. Die Wieder-
herstellungszeit betrégt im Mittel 8 Stunden (MTTR). Die Stérung wird innerhalb
der Wiederherstellungszeit zumindest so weit beseitigt, dass der Anschluss
(gof. Uibergangsweise mit Qualitdtseinschrankungen) wieder genutzt werden
kann oder alternative L&sungen in Anspruch genommen werden kdénnen. Die
Wiederherstellungszeit kann in Fallen von héherer Gewalt Uberschritten werden.

Support

NetDusseldorf stellt einen Kundensupport zu Produkten oder Diensten bereit. Der
entsprechende Kontaktkanal ist auf der Webseite der NetDusseldorf zu finden.
Die Rufnummer ist montags bis freitags von 08:00 bis 18:00 Uhr erreichbar (mit
Ausnahme von gesetzlichen und regionalen Feiertagen in Nordrhein-Westfalen).
Supportleistungen, die im Rahmen des Telefonsupports nicht erbracht werden
kénnen, werden nach Aufwand abgerechnet.

Wartung

Planbare, notwendige Manahmen im Netz der NetDusseldorf, die zum Betrieb
notwendig sind und das Produkt des Kunden beeintrachtigen, werden in der
Regel 14 Tage vor der Ma3nahme dem Kunden per E-Mail bekannt gegeben und
finden mdglichst im Zeitraum zwischen 00:00 und 06:00 Uhr statt. Solite eine
Verzdgerung der Bekanntgabe durch den Kunden verschuldet sein (z. B. fehlende
oder nicht korrekte Angaben des Ansprechpartners des Kunden), kann sich die
Ankiindigungszeit der WartungsmaBnahme verkiirzen. Die Mitteilungspflicht
entfallt, wenn nach objektiven Umstdnden eine solche nicht méglich ist, die
Behebung einer bereits eingetretenen Stérung sich noch weiter verzégern wiirde
oder ein groBerer Schaden entstehen kdnnte. Zeitfenster fir WartungsmaB-
nahmen / Betriebsunterbrechungen kénnen, wenn notwendig, auch individuell
vereinbart werden. Sofern wartungsbedingte Unterbrechungen nicht haufiger
als einmal pro Quartal auftreten und nicht lénger als die angegebene Zeit
anhalten, gelten diese Unterbrechungen nicht als Stérung.

Entschidigung / Erstattungen

Entschddigungs- und Erstattungsanspriiche des Kunden bei Verletzung der
vertraglichen bzw. gesetzlichen Verpflichtungen durch NetDiisseldorf richten
sich nach den gesetzlichen Regelungen, soweit diese nicht durch die vertrag-
lichen Vereinbarungen beschrankt werden. Darliber hinaus sind unter Ziff. 5.1
Pdnalen als Mindestentschadigung vorgesehen, die weiter gehende Anspriiche
nicht ausschlieien, jedoch hierauf anzurechnen sind.
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Rechte von NetDiisseldorf
AuBlerbetriebnahme wahrend der Serviceleistungen

Soweit erforderlich ist NetDlsseldorf berechtigt, wahrend der Servicearbeiten
die Endgerate zu deaktivieren.

Konfigurations- und Instandsetzungsservice

NetDulsseldorf halt den Dienst einschliellich des genutzten Breitbandan-
schlusses mit der Zugangstechnologie betriebsfahig. NetDisseldorf kann ihre
Instandhaltungsverpflichtungen beim Kunden auch im Wege der Ferndiagnose
per Remote-Zugang unter Beachtung der gesetzlichen Bestimmungen, insbe-
sondere zum Datenschutz, erfillen.

Erfiillungsgehilfen

NetDusseldorf ist jederzeit berechtigt, Erfiillungsgehilfen einzusetzen, die
sodann vom Kunden verlangen kénnen, gemaB diesem Vertrag mitzuwirken.

Pflichten des Kunden
Besondere Pflichten des Kunden

Der Kunde muss NetDusseldorf Zugang zu den erforderlichen Raumlichkeiten
gewdhren. Die Anschlussdose fiir die Montage des Endgerdtes muss frei
zugénglich sein. Trifft der Servicetechniker den Kunden zum vereinbarten Termin
nicht an oder kann die Installationsleistung durch sonstiges Verschulden des
Kunden nicht erbracht werden, so werden dem Kunden die Zeiten der An-/
Abfahrt gemafl den Geschaftsbedingungen fiir Serviceleistungen und den bei
Beauftragung gliltigen Servicepreisen fiir An-/Abfahrt gesondert berechnet.
Beiden Seiten bleibt das Recht vorbehalten, nachzuweisen, dass der tatsachliche
Aufwand geringer oder héher war. Eine Verlegung bzw. Demontage der Leitungen
fiir die Endgeréte ist nicht im Einrichtungspreis enthalten. Im Ubrigen ist der
Kunde nach der Montage berechtigt, Veranderungen vorzunehmen, die nicht
das Netz von NetDusseldorf berlihren. Dabei gelten als Netzabschlusspunkt
die jeweiligen Netzwerkdosen fiir den Anschluss der Endgerate. Der Kunde darf
jedoch nur eigene Endgerate (einschlieBlich Zubehdr) anschliefien, die system-
spezifisch geeignet sind. Im Zweifelsfall muss er sich vorher mit NetDusseldorf
abstimmen. Verbleiben auch danach Zweifel, darf er nicht von NetDusseldorf
zugelassene Endgeréte (einschlieflich Zubehdr) nicht an das Netz anschlieen.

Soweit erforderlich stellt der Kunde geeignete und verschlieSbare Lager und
Aufenthaltsrdume zur Verfligung. Arbeiten an nicht schwachstromtechnischen
Einrichtungen, insbesondere Starkstromeinrichtungen, sowie Stemm-, Maurer-,
Erd-, Beton-, Bau- und Geristarbeiten einschlieflich der dazu bendtigten
Baustoffe Gbernimmt der Kunde auf seine Verantwortung und Rechnung.

Der Kunde stellt auf Anforderung von NetDusseldorf oder deren Erflillungsge-
hilfen unentgeltlich und im erforderlichen Umfang Informationen lber verdeckte
Leitungen und Rohre sowie Uber die von ihm genutzten Gerate, Gebrauchs-
anweisungen und technische Spezifikationen zur Verfligung. Stellt der Kunde
die erforderlichen Informationen nicht bereit, so ist NetDusseldorf oder deren
Erfiillungsgehilfe berechtigt, die Arbeiten zu verweigern und bisher entstandene
Kosten in Rechnung zu stellen.

Die notwendige elektrische Versorgung (230-V-Anschllsse) flr den Betrieb
aller notwendigen Endgeréte sowie der erforderliche Potenzialausgleich sind auf
eigene Kosten durch den Kunden bereitzustellen.

Sind die instand zu setzenden Endgeréte Eigentum des Kunden, so ist NetDus-
seldorf ein Wechsel des vereinbarten Installationsortes rechtzeitig mitzuteilen.

Die vereinbarten Preise sind fristgerecht zu zahlen. Fir jeden nicht eingeldsten
Scheck oder jede nicht eingeldste bzw. zurlickgereichte Lastschrift hat der Kunde
von NetDusseldorf die ihr entstandenen Kosten in dem Umfang zu erstatten, wie
er das kostenauslésende Ereignis zu vertreten hat. Bei wiederholter Nichtzahlung
ist NetDusseldorf nach (derzeit) § 61 TKG zur Sperre des Anschlusses berechtigt.

imen wegen b 1 der Netzsicherheit

Der Kunde muss grundsétzlich eigenstandig Mafnahmen zum Schutz vor Risiken
aus der Verletzung der Netzsicherheit treffen. Insoweit ist dringend im Rahmen
des Internetanschlusses dem Kunden zu empfehlen, Sicherheitssoftware gegen
Viren, Trojaner, Spyware einzusetzen. Im Rahmen der WLAN-Technik besteht
ferner die Gefahr, dass Dritte unberechtigt tiber das WLAN-Modem des Kunden
in das Internet gehen und damit tiber den Anschluss des Kunden etwa Straftaten,
Urheberrechtsverletzungen begehen oder entgeltpflichtige Leistungen abrufen.
Es ist daher dringend zu empfehlen, dass der Kunde die vom Hersteller des
WLAN-Modems und der WLAN-Empfangsgerate vorgesehene Moglichkeit der
Verschlisselung wahlt und bei Passwortern auch Sonderzeichen einsetzt. Auch
dies begriindet keinen absoluten Schutz.

Umgang mit Mietobjekten / Versicher I Her: k

Der Kunde hat die ihm leihweise Ulberlassenen Gegenstdnde pfleglich zu
behandeln (Schutz vor Feuchtigkeit etc.). Er hat NetDusseldorf alle auftretenden
Stérungen und Schaden unverziglich mitzuteilen. Bei Beendigung des Vertrages
hat der Kunde die Endgerdte herauszugeben bzw. die Demontage und den
Abtransport zu dulden. Dem Kunden steht keinerlei Zurlickbehaltungsrecht
an den Endgeraten zu. Der Kunde haftet fiir Beschddigungen und Verlust der
Anlage bzw. von Anlagenteilen und des angelieferten Materials bis zur Riickgabe
an NetDusseldorf, es sei denn, der Kunde weist nach, dass er den Schaden
nicht zu vertreten hat. Nach Beendigung des Vertragsverhéltnisses obliegt dem
Kunden die unverziigliche ordnungsgemafe Bereitstellung der von NetDis-
seldorf leihweise Uberlassenen Systemtechnik und sonstiger Komponenten. Zur
Abholung des Eigentums von NetDusseldorf wird entweder ein Termin oder der
Rickversand vereinbart. Die Anfahrtskosten werden in Rechnung gestellt, wenn
trotz vereinbartem Termin der Kunde zur Abholung des Eigentums von NetDus-
seldorf nicht anzutreffen war.

Gewabhrleistung

NetDusseldorf verpflichtet sich, alle Mdngel, deren Ursachen nachweisbar vor
dem Gefahreniibergang bzw. der abgenommenen Leistungserbringung lagen,
kostenlos im Wege der Nacherflllung zu beseitigen. Fir die Nacherfullung
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hat der Kunde NetDiisseldorf Zeit und Gelegenheit nach billigem Ermessen
der NetDisseldorf zu gewahren. Ersetzte Teile gehen in das Eigentum von
NetDusseldorf tiber. NetDusseldorf hat das Wahlrecht, die Nacherfillung durch
Nachbesserung oder Neulieferung vorzunehmen.

Die Aufwendungen, die daraus entstehen, dass die Nacherfiillung an einem
anderen als dem im Vertrag vereinbarten Leistungsort zu erbringen ist, gehen
zulasten des Kunden.

Bleibt eine Nacherfiillung auch nach einem zweiten Nachbesserungsversuch
erfolglos, stehen dem Kunden die allgemeinen gesetzlichen Gewéhrleistungs-
anspriiche zu. Wegen Schadensersatzanspriichen gelten jedoch die Einschrén-
kungen nach der AGB.

Samtliche Mangelanspriiche verjdhren in einem Jahr. Die zwingende Regelung
des § 475 Abs. 2 BGB bleibt unberiihrt. Die Betriebsdauer hat keinen Einfluss
auf die Verjdhrung. Der Verjahrungsbeginn richtet sich nach den gesetzlichen
Bestimmungen.

Die Feststellung der Mangel muss NetDiisseldorf unverzlglich schriftlich mitge-
teilt werden.

Die Méangelanspriiche beziehen sich nicht auf natirliche bzw. gewdhnliche
Abnutzung und nicht auf Schaden, die auf fehlerhafter oder nachlassiger
Handlung, einer Verdnderung mitgelieferter Programme durch den Kunden
oder Dritte, ungeeigneten Betriebsrdumen oder sonstigen von NetDusseldorf
nicht verschuldeten Umsténden beruhen. Die Méngelanspriiche beziehen sich
ebenfalls nicht auf eine unerhebliche Abweichung von der Beschaffenheit oder
auf eine unerhebliche Beeintrdchtigung der Brauchbarkeit.

NetDusseldorf kann ihre Pflicht zur Erfillung der Mangelanspriiche mit vorhe-
riger Anklndigung an den Kunden auch durch Ferndiagnose erflllen, sofern
die technischen Voraussetzungen hierfir gegeben sind. Der Austausch von
Daten zwischen NetDisseldorf und der Kommunikationsanlage des Kunden
erfolgt unter Beobachtung der geltenden gesetzlichen Bestimmungen zum
Datenschutz.
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