1. Allgemeines

Der Leistungsumfang fir Telefondienstleistungen fir den IP-
Anlagenanschluss von Telemark Telekommunikations-
gesellschaft Mark mbH, Lennestr. 2, 58507 Lidenscheid
(folgend ,Telemark” genannt) bestimmt sich nach dem
Auftragsformular, den Allgemeinen Geschéaftsbedingungen
fir Telekommunikationsdienstleistungen, den Auftrags- und
Lieferbedingungen und den nachfolgenden Bedingungen.

Die Leistung besteht aus der Terminierung von Anrufen, die
ihren Ursprung auf der Seite des IP-fahigen Benutzers haben,
sowie der Zufihrung von Gespréachen, deren Ziel die IP-
fahigen Benutzer sind. Uber das SIP-Produkt wird der
Transport des zugefiihrten Verkehrs in den IP-Backbone der
Telemark sowie in das 6ffentliche Internet durchgefiihrt. Zur
Gewabhrleistung einer hohen Ubertragungsqualitat ist eine
ausreichende Internet-Anbindung notwendig.

Diese Leistungsbeschreibung gilt auf der genannten ver-
traglichen Grundlage fir die folgenden Produkte:

e VolIP Basic/DE Flat/EU Flat mit 2 Sprachkanilen

VolP Basic/DE Flat/EU Flat mit 4 Sprachkanalen

VolIP Basic/DE Flat/EU Flat mit 6 Sprachkanilen

VolP Basic/DE Flat/EU Flat mit 10 Sprachkanilen

VolP Basic/DE Flat/EU Flat mit 20 Sprachkanilen

VolIP Basic/DE Flat/EU Flat mit 30 Sprachkanalen

VolP Basic/DE Flat/EU Flat mit 50 Sprachkanilen

VolP Basic/DE Flat/EU Flat mit 100 Sprachkanalen

Das SIP-Produkt kombiniert eine Anzahl von Sprachkanélen
mit Authentisierungs-Daten, um eine Verbindung fiir die SIP-
Telefonie zu ermdglichen. Es besteht aus einem SIP-Account
(Basis-Account) und einer maximalen Anzahl gleichzeitiger,
ausgehender Sprachkanale. Fir den Fall, dass die maximal
mogliche Anzahl parallel ausgehender Sprachkanéle erreicht
wird, wird dem nachsten ausgehenden Telefonat eine Ansage
signalisiert, dass das gebuchte Paket nicht ausreichend ist.
Die Anzahl der eingehenden Sprachkandle ist stets
unlimitiert. Hier sind die Sprachkanéle jedoch durch die
verfigbare Bandbreite des Internetanschlusses sowie
etwaiger Lizenzen auf dem dahinter liegenden TK-System des
Kunden begrenzt.

2. Interpersonelle rufnummernbezogene Leistungen

2.1 Festnetzverbindungen

NOTRUFE

Auf Grund der Stromversorgung der Anschalteinrichtungen
(z.B. FritzBox, Genexisbox, Telefonanlage oder dhnliches)
liber das Hausstromnetz kann bei einem Stromausfall keine
Gespréichsverbindung mehr aufgebaut werden. Ein Notruf
ist somit NICHT méglich.

Damit Notrufe korrekt zugestellt werden konnen, darf die
Telefonleistung nur an dem Standort genutzt werden, an
dem der Anschluss geschaltet ist bzw. der als Anschalte-
standort vereinbart wurde. (Siehe hierzu auch § 15 Abs. 6 der
Allgemeinen Geschéftsbedingungen far
Telekommunikationsleistungen der Telemark bzgl. der
nomadischen Nutzung lokalisierter Rufnummern.)

2.1.1 Anschluss

Die Telemark uberldsst dem Kunden Sprachdienste im
Rahmen der technischen und betrieblichen Mdoglichkeiten.
Voraussetzung fiir die Nutzung der Dienste ist ein vom
Kunden bereitgestellter Internetanschluss. Wahlweise kann
auch ein Internetanschluss bei der Telemark separat
beauftragt werden.

telsmark

bindende Element

Die Verlegung neuer Kabel und Anschlussdosen ist, sofern im
Auftragsformular nicht abweichend geregelt, nicht im
Leistungsumfang enthalten.

Bei Sprachanschlissen in paketvermittelnder Technik (SIP)
kann es zu Einschrankungen bei der Nutzung von
Leistungsmerkmalen kommen. Folgende Meldeanlagen
benotigen daher eine Priifung auf Funktionsfahigkeit:

Hausnotrufsysteme

Alarm- und Brandmeldeanlagen
Electronic Cash Terminals
Fernabfragesysteme

Sollten solche Meldeanlagen vorhanden sein, muss dies aus-
dricklich im Auftragsformular erwahnt und deren Funktion
von der Telemark bestéatigt werden.

Signalisierung

Es wird das SIP-Protokoll unterstilitzt; andere Protokolle, wie
der dltere Standard H.323, sind nicht verflgbar. Es gilt: SIP
(RFC 3261).

Sprachkodierung und Bandbreitenbedarf

Es werden folgende Audio Codecs unterstiitzt:
e G.711 a-Law (ca. 100 kbit/s je Gesprach)
e G.729 (8 kbit/s je Gesprach)
e G.726 (32 kbit/s je Gesprach)

NAT/Firewall

Grundsatzlich werden private IP-Adressen im Kunden-LAN
und mit durch eine Firewall geschiitzte Internetzugdnge
unterstitzt. Die NAT(Network Address Translation)-Gerate
und -Firewalls missen dabei folgende Verbindungen vom
privaten Netz zum Internet bzw. zum externen Netz
unterstutzen.

Ausgehende Verbindungen fir die Protokolle:
e DNS (UDP Port 53)
e SIP via UDP (Port 5060)
e  SIPvia TLS (TCP Port 5061)
e RTP/RTCP (UDP Port 10000-65535)

Ankommende Verbindungen fir die Protokolle:
e  SIP via UDP (Port 5060)
e  SIPvia TLS (TCP Port 5061)
e RTP/RTCP (UDP Port 10000-65535)

Sprachdaten:

e 195.2.163.96/28
213.218.12.0/24
213.218.21.0/24
213.218.22.0/24
213.218.28.0/24
2001.4180.3.2::/64
2001.4180.3.3::/64
2001.4180.3.4::/64

Signalisierung:
e 213.218.12.0/24
e 213.218.22.0/24
e 213.218.28.0/24
e 2001.4180.3.1::/64

Die Verbindungen missen Antwortpakete auf ausgehende
Anfragen nach einem Timeout von bis zu 70 Sekunden
akzeptieren (UDP Timeout 70s). In der IP Infrastruktur des
Kunden sollte eine Priorisierung eingerichtet werden.
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Die Absicherung des Internetzuganges durch ein geeignetes
Internet-Security-Gateway (Firewall) obliegt ausschlieRlich
dem Kunden.

IP-Qualitdtsanspriiche des SIP-Anschlusses (Kunde) — SIP
Proxy (Telemark)

Zwischen dem SIP-Proxy bei Telemark und dem Kunden muss
eine akzeptable IP-Konnektivitidt gegeben sein:

e Latenzzeit < 150ms Gesamtverzogerung und < 50ms
One Way Delay

e  Paketverlust<2 %

o Jitter<20ms

e maximale Netzauslastung: 50 %

2.1.2 Rufnummernvergabe / Rufnummernportierung

Die Telemark teilt dem Kunden gemaR den aktuell giiltigen
Vergaberegeln der Bundesnetzagentur Rufnummern in Form
von drei Ortsnetzrufnummern oder einer Durchwahlruf-
nummer mit Regelrufnummernblock zu.

Neu zugeteilte Rufnummern erhalt der Kunde automatisch
aus dem Rufnummernkontingent, welches durch die Bundes-
netzagentur fiir Elektrizitdt, Gas, Telekommunikation, Post
und Eisenbahnen (folgend BNetzA) zugewiesen wurde.

Gegen gesonderte Beauftragung erhélt der Kunde bis zu 10
Rufnummern oder weitere Rufnummernblécke aus dem Ruf-
nummernraum, der der Telemark zugeteilt wurde.

Abweichend hiervon kann der Kunde mit der Telemark unter
Beachtung der Regelungen zu Punkt 2.1.3 die Portierung der
Rufnummer oder einer Durchwahlrufnummer mit Regelruf-
nummernblock vereinbaren, die ihm von einem anderen
Anbieter zugeteilt wurde und in das Telefonnetz der
Telemark Gbertragbar ist. Voraussetzung ist, dass der Kunde
im gleichen Ortsnetz verbleibt.

2.1.3 Anbieterwechsel / Ablauf

Der Kunde kann die Telemark beauftragen, die bisher von
ihm genutzten Rufnummern aus dem Netz des bisherigen
Anbieters in das Netz der Telemark zu {ibernehmen
(Portierung). Eine Portierung kann vom Kunden auch
nachtraglich nach Vertragsabschluss beauftragt werden,
solange die Rufnummer beim bisherigen Anbieter noch dem
Kunden zugeordnet ist. Fiir eine nachtragliche Beauftragung
erhebt die Telemark eine Gebuhr je Rufnummer.

Mit dem unterschrieben Portierungsformular willigt der
Kunde ein, dass die Telemark sich in seinem Namen mit dem
bisherigen Netzbetreiber in Verbindung setzt, um die
Rufnummer(n) des Kunden in das Netz der Telemark zu
portieren.

Portierungsanfragen werden zusammen mit der Vertrags-
kiindigung entweder per Fax oder Uber eine elektronische
Schnittstelle von der Telemark an den abgebenden Netz-
betreiber geschickt.

Der Vertrag darf bei einigen Netzbetreibern zu diesem
Zeitpunkt noch nicht gekiindigt sein (insbesondere bei der
Telekom, da deren Systeme eine Portierung sonst nicht mehr
ermoglichen).

Der Portierungstermin wird vom abgebenden Netzbetreiber
abhangig von der Vertragsbindung bzw. der Kiindigungsfrist
festgelegt. Zu diesem Termin werden innerhalb eines fest-
gelegten Zeitraums (Schaltfenster) die netztechnisch not-
wendigen Umschaltungen vorgenommen (gemaR geltendem
TKG max. 24 Stunden). Wahrend dieser Zeit ist der Anschluss
fir einen kurzen Zeitraum nicht erreichbar. Nach
erfolgreicher Umschaltung melden die beiden Portierungs-

partner den Vorgang an die lbrigen deutschen Festnetz-
betreiber, damit diese gegebenenfalls ihr Routing zu der
betreffenden Rufnummer anpassen kénnen. Dazu werden im
Verfahren des Portierungsdatenaustauschs die Ruf-
nummerndatenbanken aller angeschlossenen Netzbetreiber
aktualisiert. Die Telemark ist davon abhangig, dass der
abgebende Netzbetreiber die Rufnummernportierung
ordnungsgemaR bearbeitet und die Portierung auch zu dem
vereinbarten Termin durchfiihrt. Die Leistungspflicht der
Telemark beginnt generell erst mit der erfolgreichen
Portierung der Rufnummer.

2.1.4 Verbindungen / Premium Rate-Dienste
(Servicerufnummern) / Sperre

Uber den bereitgestellten Teilnehmeranschluss werden Ver-
bindungen zu Anschlissen im Inland, Ausland oder in Mobil-
funknetze, einschlieBlich Verbindungen zu Sonderruf-
nummern, Uber das Netz der Telemark realisiert, sofern die
Telemark entsprechende Vereinbarungen mit den Tele-
kommunikationsunternehmen abgeschlossen hat, an deren
Telekommunikationsnetz die entsprechenden Inhalte-
anbieter angeschlossen sind.

Bei Verbindungen zu Anschliissen anderer Netze kénnen sich
aufgrund technischer Gegebenheiten oder unterschiedlicher
Qualitatsstandards  Einschrdankungen im  dargestellten
Leistungsumfang ergeben. Unzulassig sind Anwendungen des
Kunden, bei denen eine Durchschaltung der Nutzkanéle von
vornherein nicht beabsichtigt ist bzw. deren Anwendung
technisch verhindert wird.

Alle ausgehenden Anrufe missen den Standard E.164
erfullen. Anrufe, die diesen Standard nicht entsprechen,
werden moglicherweise nicht erfolgreich terminiert. Sollten
Gebihren fir solche erfolglosen Verbindungen entstehen,
werden Sie dem Kunden in Rechnung gestellt.

Der Telefonanschluss kann wahlweise nach schriftlichem
Antrag des Kunden fir folgende abgehende Verbindungen
gesperrt werden:

e nationale Verbindungen (Ausnahme: Ortsgesprache
und Servicerufnummern 017x, 0800x),
Verbindungen zum Service "0180x",

Verbindungen zu Mobilfunkrufnummern "017x",
Auslandsverbindungen,
Interkontinentalverbindungen auBerhalb von
Europa

Bei allen Anschlissen wird i.d.R. die Sperre durch den
Telemark-Service eingerichtet.

Servicerufnummern, fir die die BNetzA das sogenannte
,Offline-Billing”  Verfahren vorsieht, sind aufgrund
eingestellter Sperre aus dem Netz der Telemark nicht
erreichbar:

e Verbindungen zum Service ,,0900x"“,
e Verbindungen zu Auskunftsdiensten , 118x“

Die Telemark ist berechtigt, nach eigenem Ermessen Ziele mit
bestimmten Rufnummern zu sperren, wenn der begriindete
Verdacht besteht, dass der Anschluss des Kunden miss-
brauchlich genutzt oder von Dritten manipuliert wird. Diese
Rufnummern werden nur auf ausdriicklichen Wunsch des
Kunden freigeschaltet (ggf. sind der Telemark Sicherheiten zu
leisten).

Im Rahmen der Telefon-Dienstleistungen der Telemark
kénnen Verbindungsnetzbetreiberleistungen Dritter nicht in
Anspruch genommen werden (Call-by-Call oder Preselection
ist nicht moglich).
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2.1.5 Leistungsmerkmale Sprachanschliisse kostenfrei
Diese Leistungsmerkmale sind nur dann nutzbar, wenn das
angeschaltete Endgerat des Kunden diese unterstitzt:

® Anzeige der Rufnummer des Anrufers

Die Rufnummer des Anrufers wird bei ankommenden
Verbindungen angezeigt, wenn diese Funktion nicht vom
Anrufer unterdriickt wird.

o Ubermittlung der eigenen Rufnummer (CLIP)

Die Rufnummer des Anschlusses wird an den Angerufenen
Ubermittelt. Die Anzeige beim Gesprachspartner ist abhangig
von der Ausstattung des Telefons und der Einstellung des
Anschlusses. Sofern seine Telefonendgerate es unterstitzen,
kann der Kunde die Rufnummernunterdriickung auch
fallweise (je aufgebauter Verbindung) deaktivieren (auler
bei Notrufen) (CLIR). Der Kunde kann auch beantragen, dass
seine Rufnummer dauerhaft nicht tbermittelt wird.

e Ubermittlung kundeneigener Rufnummerninformationen
des Anrufers (Clip no screening)

Bei abgehenden Verbindungen kann eine beliebig hinterlegte
Rufnummer Ubermittelt werden. Wiinscht der Kunde diese
Funktion, so wird die Rufnummer als CLIP angezeigt, die der
Kunde auf dem Auftragsformular als CLIP no screening
angegeben hat. Dabei wird die CLIP-Funktion durch die
zentrale VolP-Plattform signalisiert. Ist mit dem Endgerat die
CLIP-Signalisierung nach RFC 3325 moglich, werden die CLIP
no screening Einstellungen tiberschrieben.

e Unterdriickung der Ubermittlung der eigenen
Rufnummer (CLIR) )

Die Unterdrickung der Ubermittlung der eigenen
Rufnummer bei abgehenden Verbindungen erfolgt fallweise
manuell durch den Kunden.

¢ Anrufweiterschaltung (AWS)

Ankommende Verbindungen kénnen zu einem anderen
Anschluss umgeleitet werden. Die Weiterleitung wird dabei
fir den gesamten IP-Anlagenanschluss konfiguriert.
Wahrend der Weiterleitung werden zwei Sprachkanile
belegt. Die Anrufumleitung kann direkt in der Telemark-
Vermittlungsstelle durchgefiihrt werden. Der Kunde kann an
seinem Telefon selbst eingeben, in welchen Fallen und unter
welcher Rufnummer er erreichbar sein méchte:

e  AWL sofort (CFU — Call Forwarding Unconditional)

e AWL bei besetzt (CFB — Call Forwarding Busy)

e AWL bei offline/Nichtmelden (CFNR - Call
Forwarding No Reply)

Fir die Weiterleitung ankommender Anrufe zu einem
anderen Anschluss, zahlt der Kunde bei jedem an-
kommenden Anruf den Preis fiir eine Verbindung vom
kundeneigenen Festnetz-Anschluss der Telemark zu dem
Anschluss, zu dem der Anruf weitergeleitet wird.

Bedingungen zur Anrufweiterschaltung: Der Kunde ist
verpflichtet den Teilnehmer dariber zu informieren, dass er
seinen Anschluss per Rufweiterleitung an dessen Anschluss
weiterleitet. Mit der Aktivierung der Rufweiterleitung
bestatigt der Kunde das Einverstandnis des Teilnehmers zu
besitzen.

® Fax
Die Ubertragung von Telefax-Dokumenten, basierend auf
dem G.711 Codec und T.38 Fax Relay, wird unterstitzt.

2.1.6 Leistungsmerkmale Sprachanschliisse kostenpflichtig
Diese aufgefiihrten Leistungsmerkmale sind nicht im
Standardleistungsumfang enthalten und daher kosten-
pflichtig. Gerne erhalten Sie hieriiber ein Angebot.

® Fangschaltung

Bei beldstigenden und bedrohenden Anrufen kann die
Telemark fur den Kunden auf schriftlichen Antrag und bei
schliissigem Nachweis der Bedrohung oder Belastigung eine
entsprechende Schaltung einrichten, um den Quellanschluss
ankommender Telefonverbindungen festzustellen. Die
Einrichtung einer Fangschaltung ist kostenpflichtig.

® Anschlusssperre (abgehend)

Auf Wunsch des Kunden kann ein Anschluss von der Telemark
fir alle abgehenden Verbindungen gesperrt werden.
Zusatzlich zu dieser Sperre kann der Kunde auch an-
kommende Verbindungen (Vollsperre) fir einen ver-
einbarten Zeitraum sperren lassen. Abgehende Ver-
bindungen zu Notrufanschliissen der Polizei und der
Feuerwehr werden nicht gesperrt. Die Einrichtung und
Aufhebung dieses Leistungsmerkmals sind jeweils kosten-
pflichtig.

e Anderung der Rufnummer

Auf Wunsch des Kunden kann bei einem Anschluss der
Telemark eine neue Rufnummer aus dem Rufnummernkreis,
der Telemark zur Verfligung steht, gestellt werden. Die
Anderung der Rufnummer ist kostenpflichtig.

e Sperre von R-Gesprachen (Riickruf)

Nach § 118 Abs. 2 TKG setzt die Telemark standardmaRig
Rufnummern auf die Sperrliste fir R-Gesprache. Damit wird
verhindert, dass der Kunde kostenpflichtige, eingehende
Gesprache vermittelt bekommt und diese ihm zu einem
spateren Zeitpunkt in Rechnung gestellt werden kdnnen.

2.1.7 Teilnehmerverzeichnisse / Inverssuche

Telemark tragt — wenn der Kunde dies wiinscht — dafiir Sorge,
dass er selbst mit Firmennamen, Anschrift, Beruf und Branche
in oOffentliche gedruckte oder elektronische Teilnehmer-
verzeichnisse eingetragen wird. Der Kunde kann dabei
bestimmen, welche Angaben in welcher Art von Teilnehmer-
verzeichnissen veroffentlicht werden sollen.

Telemark darf im Einzelfall Auskunft Gber die in Teilnehmer-
verzeichnissen enthaltenen Kunden erteilen oder durch
Dritte erteilen lassen. Der Kunde hat das Recht, der
Auskunftserteilung Uber die Daten zu widersprechen, einen
unrichtigen Eintrag berichtigen zu lassen bzw. den Eintrag
I6schen zu lassen.

Sofern der Kunde mit einem Eintrag in ein Teilnehmer-
verzeichnis eingetragen ist, darf die Telefonauskunft auch
Uber seinen Firmenamen und/oder seine Anschrift erteilt
werden, sofern er hiergegen nicht widersprochen hat.
Telemark weist den Kunden hiermit ausdriicklich darauf hin,
dass er der Auskunftserteilung Uber Namen und/oder
Anschrift (sog. Inverssuche) jederzeit gegenliber Telemark
widersprechen kann.

3. Endgerdte

Fir die Nutzung der Sprachdienste bendtigt der Kunde ein
Netzabschlussgerat. Den Netzabschluss bildet ein Integrated
Access Device (IAD), welches vom Kunden bereitgestellt wird.
Der Kunde hat dafiir Sorge zu tragen, das entsprechend
passende IAD zum Betrieb der Sprachdienste zu verwenden.

4. Service-Center

Kunden der Telemark steht von Montag bis Freitag von 08.00
bis 16.00 Uhr eine Kundenbetreuung (Telemark Service
Center) zur Verfligung, die unter +49 800 8000121 erreichbar
ist. Die Kundenbetreuung ist ebenfalls per E-Mail
Linfo@telemark.de” erreichbar. Kunden kénnen sich dazu
unter www.telemark.de informieren.
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5. Storungen

5.1 Allgemeines

Die Telemark beseitigt Stérungen ihrer technischen Ein-
richtungen im Rahmen der technischen und betrieblichen
Moglichkeiten. Voraussetzung ist die in den Allgemeinen
Geschéaftsbedingungen  fir  Telekommunikationsdienst-
leistungen vereinbarte Mitwirkung des Kunden.

5.2 Verfiuigbarkeit

Telemark Gberldsst dem Kunden das SIP-Produkt mit einer
Mindestverfigbarkeit entsprechend des vom Kunden
gewahlten Servicelevels gemaR Punkt 5.11.

Die Verflugbarkeit ist die Gesamtanzahl an Minuten innerhalb
eines Kalenderjahres, an denen das Telemark SIP-Produkt fur
einen Kunden zur Verfiigung steht. Die Angaben werden in %
auf die jahrliche Verfligbarkeit angegeben.

Der Service der Telemark steht grundsatzlich 24 Stunden am
Tag an 365 Tagen im Jahr zur Verfligung. Die Verfiigbarkeit
wird wie folgt gemessen:

(Gesamtzahl Minuten der Gesamtzahl Minuten des Jahres —
Nichtverfugbarkeit)

Folgende Gegebenheiten werden nicht beriicksichtigt:

e geplante Unterbrechungen des Dienstes fir
Reparaturen,

e Wartungsarbeiten oder andere betriebstechnische
Grinde

e Fehler, die auBerhalb des Einflussbereiches der
Telemark auftreten, z.B. in Leitungen, Hardware
oder Anwendungen des Kunden oder

e in Féllen hoherer Gewalt

5.3 Annahme der Stérungsmeldung

Die Telemark nimmt Storungsmeldungen telefonisch grund-
satzlich 24 Stunden am Tag an 365 Tagen im Jahr unter der
Servicenummer +49 800 8000120 oder per Email unter
service@telemark.de entgegen. Dazu wird bei der Telemark
ein Stoérungsticket mit automatischem Zeitstempel eréffnet.

5.4 Reaktionszeit und Storungsbehebung

Die Reaktionszeit wird als Zeitspanne zwischen dem Eingang
einer Stérungsmeldung des Kunden und dem Beginn der
Wiederherstellungsarbeiten durch Telemark innerhalb der
dem Servicelevel entsprechenden Stérungsbehebungszeiten
definiert.

5.5 Wiederherstellungszeit

Die Wiederherstellungszeit (TW) berechnet sich aus dem
Zeitpunkt der Storungseroffnung (TE [Eroffnung]) und der
Storungsfertigmeldung (TF [Fertigmeldung]), abziiglich der
dokumentierten Pausierungszeiten (PK [Pausierung Kunde]):
Wiederherstellungszeit TW = TF — TE — PK [hh:mm]
Pausierungszeiten resultieren insbesondere aus zwischen
dem Kunden und Telemark einvernehmlich abgestimmten
Entstorungspausen oder durch vom Kunden zu vertretende
Ver- oder Behinderungen der Stérungsbehebung, wie:

e Nichterreichen des Kunden fiir Riickfragen, die fur
die Fortsetzung der Entstérung dringend notwendig
sind, oder zum Absetzen der Stérungsfertigmeldung
nach Wiederherstellung des Dienstes.

e Nichtantreffen des Kunden oder durch den Kunden
zu vertretende Wartezeiten bei Arbeiten des
Servicetechnikers am Kundenstandort.

Bei der Berechnung der Wiederherstellungszeit werden nur
Zeiten berlicksichtigt, die innerhalb der dem Servicelevel ent-
sprechenden Stérungsbehebungszeiten liegen. Es werden
nur Storungen bericksichtigt, deren Ursachen durch
Telemark zu vertreten sind.

Die Storung wird innerhalb der Wiederherstellungszeit
zumindest soweit beseitigt, dass die vertragsgegen-
standlichen Leistungen der Telemark (ggf. Gbergangsweise
mit Qualitdtseinschrankungen) wieder genutzt werden
kdnnen.

5.6 Zwischenmeldung

Telemark informiert den Kunden wahrend der Stérungssuche
und -beseitigung entsprechend des vom Kunden gewdhlten
Servicelevels gemaR Punkt 5.11 (ber getroffene Wieder-
herstellungsmaRnahmen und Statusanderungen der Storung.

5.7 Abschlussmeldung

Telemark benachrichtigt den Kunden nach der Wieder-
herstellung und schlieft die Storungsbearbeitung im
gemeinsamen Einvernehmen mit dem Kunden ab.

5.8 Kommunikation
Er6ffnungs-, Zwischen- und Abschlussmeldungen werden
ausschlieBlich Gber das Ticketsystem per E-Mail versendet.

5.9 Technikereinsatz

Die Telemark vereinbart mit dem Kunden, soweit
erforderlich, den Besuch eines Servicetechnikers montags -
freitags zwischen 8.00 Uhr und 17.00 Uhr.

Ist die Leistungserbringung im vereinbarten Zeitraum aus von
dem Kunden zu vertretenden Grinden nicht méglich, wird
ein neuer Termin vereinbart und eine gegebenenfalls
zusatzlich erforderliche Anfahrt berechnet. Die entstandene
Zeitverzogerung bleibt bei der Ermittlung der Bereitstellungs-
und Wiederherstellungszeiten unberticksichtigt.

Vor-Ort-Einsatze fir Storungen, deren Ursachen durch den
Kunden zu vertreten sind (Bedienfehler, Stromausfall beim
Kunden, defekte Kundenanlage etc.), werden nach
tatsachlichem Aufwand in Rechnung gestellt.

5.10 Wartung
Wartungsarbeiten im Netz der Telemark finden in der Regel
zwischen 23:00 Uhr und 06:00 Uhr statt.

5.11 Service Level Agreements (SLAs)

Mit Hilfe von Servicelevel-Agreements schlieRen Telemark
und der Kunde eine Ubereinkunft, in der vertragliche
Vereinbarungen zur Qualitdt der Leistungen, der Mindest-
verfligbarkeit und der Entstérung spezifiziert werden.

GemdaR der nachfolgenden Tabelle ist der Servicelevel
y,Standard” bereits in jedem Produkt integriert. Die
hoherwertigen Service Level sind, je nach Produkt, gegen
Aufpreis verfligbar. Details sind der Preisliste des jeweiligen
Produktes zu entnehmen.

Sofern nicht einzelvertraglich anders geregelt, erbringt die
Telemark die nachfolgenden Leistungen:
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Wiederherstellungszeit

Verfligbarkeit 98,0 % | 99,0 % 99,5 %
Stérungsannahme 00.00 — 24.00 Uhr
Reaktionszeit 2 Stunden 1 Stunde 1 Stunde
Mo-Fr. 08.00 — 17.00 Uhr
Stérungsbehebung (ausgenommen gesetzliche 24/365 24/365
Feiertage)
max. <=24h <=12h <=8h

Zwischenmeldung

per Email bei Uberschreitung der
max. Wiederherstellungszeit,
danach 1-mal taglich (Mo-Fr)

wie Standard, auf Wunsch
Zwischenmeldung bei
Statusanderung der
Stérung

wie Standard, auf Wunsch
Zwischenmeldung bei
Statusdnderung der Storung

Abschlussmeldung

per Email

Wartungszeitfender

23.00 - 6.00 Uhr

(Die Ankindigung erfolgt in der Regel 4 Wochen vorher mit Angabe der voraussichtlichen Dauer.
Dabei kann es zu Ausfallen kommen, die nicht auf die Ausfallzeiten angerechnet werden.)

6. Pdnalen Anbieterwechsel

Nichteinhaltung eines Anbieterwechsels gemaR § 59 Abs.
4 TKG

Wird der Dienst eines Kunden langer als einen Arbeitstag
unterbrochen, kann der Kunde von der Telemark, sofern
diese der abgebende Anbieter ist, fir jeden Arbeitstag der
Unterbrechung eine Entschadigung verlangen, es sei denn,
der Kunde hat die Verlangerung der Unterbrechung zu
vertreten.

Die Entschadigung betragt

e 10 Euro beziehungsweise

e 20 Prozent
der vertraglich vereinbarten Monatsentgelte bei Vertragen
mit gleichbleibendem monatlichem Entgelt. Das Recht des
Kunden, einen Uber die Entschadigung nach diesem Absatz
hinausgehenden Schadensersatz zu verlangen, bleibt
unberihrt. Die Entschadigung ist auf einen solchen
Schadensersatz anzurechnen; ein solcher Schadensersatz
ist auf die Entschadigung anzurechnen.

Rufnummernmitnahme gemaf § 59 Abs. 6 TKG

Die Mitnahme der Rufnummer und deren technische
Aktivierung erfolgen an dem mit dem Kunden vereinbarten
Tag, spatestens innerhalb des folgenden Arbeitstages.
Erfolgen die Mitnahme der Rufnummer und deren
technische Aktivierung nicht spatestens innerhalb des
folgenden Arbeitstages, kann der Endnutzer von der
Telemark, sofern diese die Verzégerung zu vertreten hat,
eine Entschadigung verlangen.

Die Entschadigung betragt 10 Euro fiir jeden weiteren Tag
der Verzogerung.

Das Recht des Kunden, einen tiber die Entschadigung nach
diesem Absatz hinausgehenden Schadensersatz zu
verlangen, bleibt unberihrt. Die Entschadigung ist auf
einen solchen Schadensersatz anzurechnen; ein solcher
Schadensersatz ist auf die Entschadigung anzurechnen.

Nichteinhaltung eines vereinbarten Kundendienst- oder
Installationstermins im Rahmen des Anbieterwechsels
gemaR § 59 Abs. 5

Wird ein vereinbarter Kundendienst- oder Installations-
termin von der Telemark gemaR § 59 Abs. 4 TKG versdumt,

kann der Endnutzer fiir jeden versdumten Termin eine
Entschadigung verlangen, es sei denn, der Endnutzer hat
das Versaumnis des Termins zu vertreten.

Die Entschadigung betragt

e 10 Euro beziehungsweise
e 20 Prozent

der vertraglich vereinbarten Monatsentgelte bei Vertragen
mit gleichbleibendem monatlichem Entgelt.

Stand: 01.12.2021
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