Leistungsbeschreibung Internetdienstleistungen

1 STANDARDLEISTUNG

1.1  Zugang zum Internet

Die SWT trilan GmbH (im Folgenden trilan genannt)
Uiberlasst dem Kunden im Rahmen der technischen
und betrieblichen Moglichkeiten sowie der Allgemei-
nen Geschiftsbedingungen Internetzugange mit einer
mittleren Verfligbarkeit von 98,5 % im Jahresdurch-
schnitt.

Die Internetzugange werden mit verschiedenen Band-
breiten angeboten, die Angaben zum Downstream
und Upstream sind jeweils Maximalwerte.

Die tatsdchliche Ubertragungsgeschwindigkeit hingt
unter Anderem von der Qualitdt der Teilnehmeran-
schlussleitung sowie der Netzauslastung des Internet-
Backbones und von der Ubertragungsgeschwindigkeit
der angewdhlten Server des jeweiligen Inhalteanbie-
ters ab.

1.2 Installation und Wartung

Die einmalige Einrichtungspauschale fir Internetzu-
gdnge beinhaltet die Bereitstellung und Prifung des
Anschlusses und die Bereitstellung eines vorkonfigu-
rierten Modems inklusive Verbindungstest. Anpas-
sungen vorhandener Modems/Router oder EDV-
Infrastruktur sind hierin nicht enthalten, diese sind
gegebenenfalls vom Kunden durchzufiihren. Auf
Anfrage fiihrt die trilan zusatzlich erforderliche Arbei-
ten aus. Die zusatzlichen Arbeiten werden dem Kun-
den nach Aufwand entsprechend der jeweils giltigen
Preisliste in Rechnung gestellt. Sonstige Installations-
arbeiten, die nicht im direkten Zusammenhang mit
der betriebsfihigen Bereitstellung des trilan-An-
schlusses stehen, werden auf Wunsch des Kunden
durchgefiihrt und dem jeweiligen Aufwand entspre-
chend nach der jeweils giiltigen Preisliste abgerech-
net.

2 ZUSATZLICHE LEISTUNGEN

Die trilan erbringt, jeweils nach Vereinbarung, im
Rahmen der technischen und betrieblichen Moglich-
keiten gegen gesondertes Entgelt insbesondere fol-
gende zusatzliche Leistungen:

- Verlegung, Auswechslung oder Anderung der An-
schalteeinrichtung und Verlegung der Endleitung
(Anderung),

- Leitungsfihrung der Standardfestverbindung im
Netz der trilan, die von der Standardleitungsfithrung
abweicht (Umwegfiihrung),

- Installation der Standardfestverbindung in einer
Weise, die von den Standardinstallationsregeln der
trilan abweicht (Umwegfihrung),

- Anderung der Bandbreite der Standardfestverbin-
dung, wenn sich durch die Anderung der Bandbreite
die Hohe des monatlichen Verbindungspreises ver-
ringert,

- Verlegung der Standardfestverbindung im Netz der
trilan, sofern Investitionen notwendig sind und

- Reservierung zusétzlicher Ubertragungswege.
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Weitere Leistungsmerkmale koénnen auf Anfrage im
Rahmen der technischen und betrieblichen Mdglichkei-
ten angeboten werden.

3 ENTSTORUNG

Die trilan beseitigt unverziiglich Stérungen ihrer techni-
schen Einrichtungen im Rahmen der technischen und
betrieblichen Mdglichkeiten. Sofern nicht einzelvertrag-
lich anders geregelt, erbringt sie hierbei insbesondere
folgende Leistungen:

3.1 Annahme der Stérungsmeldung

Die trilan nimmt tdglich von 0.00 bis 24.00 Uhr St6-
rungsmeldungen unter der kostenlosen Servicerufnum-
mer 0800 717- 4199 entgegen

3.2 Stérungsbehebung

trilan behebt Stérungen, soweit nicht einzelvertraglich
anders geregelt, zu den Geschaftséffnungszeiten der
trilan. Diese sind montags bis donnerstags von 07.30 bis
16.30 Uhr und freitags von 7:30 bis 13:00 Uhr.

3.3 Reaktionszeit

Eine Bestatigung der Stérungsbearbeitung erfolgt in der
Regel innerhalb von zwei Stunden (bei Privatkunden 4
Stunden) nach Aufnahme der Arbeiten zur Stérungsbe-
hebung an einen vom Kunden spezifizierten Ansprech-
partner.

3.4 Entstérungsfrist

Storungen beseitigt die trilan wahrend der Geschaftsoff-
nungszeiten innerhalb von 12 Stunden (Entstérungsfrist)
nach Erhalt der Stérungsmeldung vom Kunden (bei Pri-
vatkunden innerhalb 24 Stunden).

Die Entstorfrist errechnet sich aus der Zeitdifferenz
zwischen dem Eingang der Stoérungsmeldung bei der
Stérungszentrale und dem Zeitpunkt der Riickmeldung
Uber die Storungsbeseitigung durch die zustdandige Stelle
von trilan.

Fallen Beginn oder Ende der Entstorungsfrist auRerhalb
der Geschaftsoffnungszeiten oder auf einen Feiertag, so
wird die Entstorungsfrist ausgesetzt und mit Beginn der
darauf folgenden reguldren Geschaftséffnungszeit fort-
gesetzt.

Die Storung wird innerhalb der Entstérungsfrist zumin-
dest soweit beseitigt, dass die Internetverbindung (ggf.
libergangsweise mit Qualitdtseinschrankungen) wieder
genutzt werden kann.

3.5 Terminvereinbarung

trilan vereinbart mit dem Kunden, soweit erforderlich,
den Besuch eines Servicetechnikers innerhalb der Ge-
schaftsoffnungszeiten der trilan. Ist die Leistungserbrin-
gung im vereinbarten Zeitraum aus vom Kunden zu
vertretenden Griinden nicht mdoglich, wird ein neuer
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Termin vereinbart und eine gegebenenfalls zusatzlich
erforderliche Anfahrt berechnet. Ist aufgrund vom Kun-
den zu vertretender Griinde eine Terminvereinbarung
oder die Entstorung nicht moglich, gilt die Regelentsto-
rungsfrist als eingehalten.

3.6 Rickmeldung

Die trilan informiert den Kunden nach Beendigung der
Entstorung telefonisch oder per Fax, sofern der Kunde
zu diesem Zweck eine Ruf- oder Faxnummer angege-
ben hat. Ist der Kunde am Tag der Entstérung nicht
erreichbar, gilt die unter Ziffer 3.4 genannte Frist als
eingehalten, sofern der Benachrichtigungsversuch in
der Entstérungsfrist lag. Als Nachweis hierfiir dient
das von trilan ausgefillte Stérungsformular. Der Kun-
de ist jederzeit berechtigt, entsprechenden Nachweis
dafiir zu liefern, dass die Entstorungsfrist nicht ein-
gehalten wurde. trilan bemiht sich, den Kunden auch
nach dem ersten erfolglosen Benachrichtigungsver-
such lber die Entstorung (Riickmeldung) hinaus tber
die erfolgreiche Entstérung zu informieren

3.7  Absicherung der Entstérungsfrist

Wenn die trilan die Entstorungsfrist nicht einhélt und
die Verspdtung zu vertreten hat, schreibt sie dem
Kunden folgenden Betrag gut:

- 20 % des monatlichen Grundpreises bei einer Ver-
spatung von bis zu einem Werktag

- 50 % des monatlichen Grundpreises bei einer Ver-
spatung bis zwei Werktagen

- 100 % des monatlichen Grundpreises bei einer Ver-
spatung von mehr als zwei Werktagen

Die trilan verrechnet die Gutschrift mit ihren Forde-
rungen aus diesem Vertragsverhaltnis. Anspriiche des
Kunden auf Schadenersatz bleiben hiervon unberiihrt.
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