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1. Einfahrung

Mit Hilfe des Service-Level-Agreements schlieBen die wittenberg-net GmbH und
der Kunde eine Ubereinkunft, in der vertragliche Vereinbarungen zur Qualitat, der
Bereitstellung, der Leistungen und der Entstérung, spezifiziert werden. Details
der Leistungsbeschreibung sind der Anlage (Tabelle 1) zu entnehmen.

2. Bereitstellungen

Bereitstellungstermine  kénnen vom Kunden bei der Bestellung als
Wunschtermin angegeben werden. Lasst sich der \Wunsch technisch unter
Berucksichtigung vorgegebener Fristen realisieren, kommt die wittenberg-net
GmbH dem Wunsch gerne nach. Verbindlich ist jedoch der dem Kunden durch
die wittenberg-net GmbH mit der Auftragsbestatigung mitgeteilte
Bereitstellungstermin. Fur eine Terminverschiebung ist unsere Kundenservice
Hotline erreichbar.

3. Entstérung

3.1.Definitionen

Eine Storung ist ein Ereignis, das nicht zum standardmaBigen Betrieb gehoért und
eine Unterbrechung oder Minderung der Dienstequalitat verursacht. Die
Reaktionszeit wird als Zeitspanne zwischen der Annahme einer
Storungsmeldung des Kunden und dem Beginn der Entstérungsbearbeitung
durch die wittenberg-net GmbH definiert.

Die Stérungsbehebungszeit (TW) berechnet sich aus den Zeitpunkten der
Stérungsannahme (TE [Ticketeréffnung]) und der Stérungsfertigmeldung (TF
[Fertigmeldung]), abzuglich der dokumentierten Pausierungszeiten (PK
[Pausierung Kundel):

Stérungsbehebungszeit TW = TF + TE - PK [hh:mm]

Pausierungszeiten resultieren aus zwischen dem Kunden und der wittenberg-
net GmbH einvernehmlich abgestimmten Entstérungspausen oder durch vom
Kunden zu vertretende Ver- oder Behinderungen der Stérungsbehebung, wie:

- Kunde ist fur Ruckfragen nicht erreichbar, die fur die Fortsetzung der
Entstérung dringend notwendig sind,

- Kunde (oder alternativer Ansprechpartner vor Ort) ist fir Arbeiten des
Servicetechnikers am Kundenstandort nicht anzutreffen,

- sonstige durch den Kunden zu vertretende \Wartezeiten.
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Zudem resultieren Pausierungszeiten aus zwischen zum  Netzbetrieb
gehorenden Dritten und der wittenberg-net GmbH zu vertretende Ver- oder
Behinderungen der Stérungsbehebung, wie:

- Hersteller und Lieferanten oder Dienstleister, deren Lieferung/Leistung
zur Stérungsbehebung erforderlich sind,
- Storungen, die ausschlieBlich von Dritten zu vertreten sind, insbesondere
weil sie durch von Dritten angemieteten Ubertragungswege auftreten
Pausierungszeiten im Sinne dieses Punktes sind ebenfalls Unterbrechungen
aufgrund hoherer Gewalt, hoheitlicher MaBnahmen, Streik, Aussperrungen
Dritter und Aufruhr, solange die Leistungserbringung durch die wittenberg-net
GmbH hierdurch verzogert wird. Weiterhin gelten Pausierungszeiten, die
entweder auf bindender Grundlage, gesetzlicher Grundlage oder behdrdlicher
Anordnung beruhen, insbesondere bei UmverlegungsmaBnahmen der
Leitungsstrecke durch Verkehrsprojekte fur
StraBen-, Schienen-, Luftverkehr, Schifffahrt und allgemeinen BaumaBnahmen.

Es werden nur Stérungen bertcksichtigt, deren Ursachen durch die wittenberg-
net GmbH zu vertreten sind. Die wittenberg-net GmbH beseitigt die Stérung
innerhalb von 48 Stunden nach der Annahme der Stérungsmeldung.

Der Lauf der Entstérungsfrist ist an Samstagen, Sonntagen und gesetzlichen
Feiertagen in Sachsen-Anhalt gehemmt. Die Stérung gilt innerhalb dieser Frist
als beseitigt, wenn mindestens 80 % aller Ubertragungswege desselben Typs
wieder genutzt werden konnen.

3.2.Storungsannahme

Storungen  kénnen bei der wittenberg-net GmbH, wie anhand der
Eskalationstabelle Anlage (Tabelle 2) ersichtlich, aufgegeben werden. Die
Ticketer6ffnung erfolgt unverzuglich nach Annahme der Stérungsmeldung.
Anlage (Tabelle 1)

3.3.Zwischenmeldung

Die wittenberg-net GmbH informiert den Kunden wahrend der Stérungssuche
und -beseitigung Uber getroffene WiederherstellungsmaBnahmen und
Statusanderungen der Storung sofern ab der Stérungsannahme ein Zeitrahmen
von 24 h Gberschritten wird. Anlage (Tabelle 1)

3.4 Entstérung und Storungsfertigmeldung

Die wittenberg-net GmbH benachrichtigt den Kunden Uber die Entstorung des
Anschlusses. Anlage (Tabelle 1)
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L \erfagbarkeit
Die wittenberg-net GmbH Uberlasst dem Kunden das jeweilige Produkt mit einer
Mindestverfiigbarkeit. Anlage (Tabelle 1)

4 1 Berechnung der Verfugbarkeit

Die VerflUgbarkeit in Prozent errechnet sich aus der Gesamtzahl der Minuten
eines Betriebsjahres (Zeitraum von 365 Tagen ab dem Tag der Bereitstellung)
abziglich der Anzahl der Minuten des Betriebsjahres, wahrend der das Produkt
nicht verfagbar ist, dividiert durch die Gesamtzahl der Minuten des Betriebsjahres
multipliziert mit 100. Bei der Berechnung von Verfigbarkeiten werden geplante
Betriebsunterbrechungen (WartungsmaBnahmen) gemaB Ziffer 4.2 nicht
berlcksichtigt. Ebenso unbertcksichtigt bleiben Ausfalle und Fehler, die im
Verantwortungsbereich des Kunden liegen.

4 2.Geplante Betriebsunterbrechungen

Planbare Aktivitaten im Netz der wittenberg-net GmbH finden madglichst
zwischen 22:00 Uhr und 06:00 Uhr (,Wartungsfenster”) statt. Geplante
AuBerbetriebnahmen zum Monats- oder Quartalsende werden nach Maglichkeit
vermieden.

5. Technikereinsatz vor Ort

Ist der Besuch eines Servicetechnikers erforderlich, vereinbart die wittenberg-net
GmbH mit dem Kunden einen Termin. Kénnen zum vereinbarten Termin die
notwendigen Arbeiten des Servicetechnikers aus vom Kunden zu vertretenden
Grunden nicht ausgefuhrt werden, vereinbart die wittenberg-net GmbH mit dem
Kunden einen neuen Termin. Die wittenberg-net GmbH ist berechtigt, dem
Kunden die hierdurch veranlassten Mehrkosten in Rechnung zu stellen. Die
entstandene Zeitverzogerung geht bei der Ermittlung der Bereitstellungs- und
Wiederherstellungszeiten nicht zu Lasten der wittenberg-net GmbH. Vor-Ort-
Einsatze fur Storungen, deren Ursachen durch den Kunden zu vertreten sind
(Bedienfehler, Stromausfall beim Kunden, defekte Kundenanlage etc.), werdenin
Rechnung gestellt.

6. Vertragsstrafen

6.1.Vertragsstrafen bei Bereitstellung

Bei der Uberschreitung des vereinbarten oder  angekindigten
Bereitstellungstermins und einer Verantwortlichkeit durch die wittenberg-net
CmbH fur die Uberschreitung, mindert die wittenberg-net GmbH nicht den
einmaligen Einrichtungspreis. Anlage (Tabelle 1)
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6.2 Vertragstrafen bei Ubertretung der maximalen Stérungsbehebungszeit
Bei der Nichteinhaltung der vereinbarten Mindestverfigbarkeit oder eines
Endstdrungszeitraums und einer Verantwortlichkeit durch die wittenberg-net
GmbH fur die Nichteinhaltung, entschadigt die wittenberg-net GmbH den
Kunden in Hohe der gesetzlichen Vorgabe.

Die wittenberg-net GmbH verrechnet den getrennt ausgewiesenen
Minderungsbetrag mit der aus diesem Vertragsverhaltnis resultierenden
Rechnung des nachsten Abrechnungszeitraums.

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

7. Schriftformklausel
Anderungen oder Erganzungen dieses Vertrags bedurfen der Schriftform.
Gendgen sie dieser nicht, so sind sie nichtig.

Anlage: Tabellen Service-Level-Agreement allgemein
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Tabelle 1

. Service-Level Standard =~ | Standard

_Im Vertragind. .

Mindestverfugbarkeit (1 97,00%

\Wiederherstellung
Storungsannahme via Telefon, Fax, E-Mail (2)

innerhalb der Geschaftszeiten
(Montag — Freitag von 8:00 - 17:00 Uhr)

Reaktionszeit

10 h ab Stérungsannahme

max. Stérungsbehebungszeit

< 48 h ab Stérungsannahme

Zwischenmeldung

> 24 h ab Stérungsannahme

Abschlussmeldung
Sachverhalt
Uberschreitung des Bereitstellungstermins

schriftlich

Vertragsstrafe
keine

Nichteinhaltung Anbieterwechsel (sofern die
wittenberg-net GmbH der abgebende
Anbieter ist)

(§ 59 Abs. &4 TKG)

Bei einer Dienstunterbrechung langer als 1 Arbeitstag, kann der Kunde eine
Entschadigungi. H. v. 10 € bzw. 20 % der vertraglich vereinbarten
Monatsentgelte fur jeden Arbeitstag der Unterbrechung verlangen, sofern nicht
der Kunde die Verlangerung der Unterbrechung zu vertreten hat.

Rufnummernmitnahme
(§ 59 Abs. 6 TKG)

Erfolgen die Mitnahme der Rufnummer und deren technische Aktivierung nicht
spatestens innerhalb des auf den Bereitstellungstermin folgenden Arbeitstages,
kann der Kunde eine Entschadigung i. H. v. 10 € fur jeden weiteren Tag der
Verzogerung verlangen, sofern die wittenberg-net GmbH die Verzdgerung zu
vertreten hat.

Nichteinhaltung eines Technikertermins
(8§ 58 Abs. 3,59 Abs. 5 und 60 Abs. 3 TKG)

Wird ein vereinbarter Kundendienst- oder Installationstermin von der wittenberg-
net GmbH in den benannten Fdallen versaumt, kann der Kunde fur jeden
versdumten Termin eine Entschadigung i. H. v. 10 Euro bzw. 20 Prozent der
vertraglich vereinbarten Manatsentgelte verlangen, sofern nicht der Kunde das
Versaumnis zu vertreten hat.

Uberschreitung der max.
Storungsbehebungszeit (2)
(§ 58 Abs. 2 TKG)

Sofern der Verbraucher die Storung nicht selbst zu vertreten hat, kann ab dem
dritten Tag eine Entschadigung verlangt werden.
Die Hohe der Entschadigung regelt sich wie folgt:

. am dritten und vierten Tag 5 € oder 10 % und

. ab dem funften Tag 10 € oder 20 %

nicht vertragskonforme Leistung

Es besteht Minderungsrecht gemal § 57 Abs. &4 TKC.

\Wartungsarbeiten
Wartungszeitfenster

22:00 - 06:00 Uhr

Verfuigbarkeit im Betriebsjahresdurchschnitt (Betriebsjahr ist der Zeitraum von 365 Tagen ab dem Tag der Bereitstellung).
AuBerhalb der Geschaftszeiten haben Kunden die Moglichkeit unter https://

www.wittenberg-net.de/service/stoerungsmeldungen zu prifen, ab sich die

aufgetretene Storung einer bereits bekannten Netzstorung zuordnen lasst und bereits bearbeitet wird. Andernfalls kann eine Nachricht hinterlassen
werden. Ab Bestatigung der Eroffnung eines Storungstickets gilt die gemeldete Stérung als angenommen.

Beruht die vollstandige Unterbrechung des Dienstes auf gesetzlich festgelegten MaBnahmen nach dem TKG, der Verordnung (EU) 2015/2120,

sicherheitsbehordlichen Anordnungen oder hoherer Gewalt, steht dem Verbraucher eine Entschadigung nicht zu. Soweit der Verbraucher wegen der
Stérung eine Minderung wegen einer Abweichung gemaB § 57 Abs. &4 TKG gegentiber der Gesellschaft geltend macht, ist diese Minderung auf eine nach §

58 Abs. 2 TKG zu zahlende Entschadigung anzurechnen.

Tabelle 2

Eskalationsstufe

\ wittenberg-net GmbH

wittenberg-net GmbH - Kundenservice

Geschdftszeiten: Montag bis Freitag 08:00 bis 17:00 Uhr
03491 7699-999

wittenberg-net GmbH - FAX
Geschdftszeiten: Montag bis Freitag 08:00 bis 16:45 Uhr
03491 7699-111

wittenberg-net GmbH - E-Mail
Geschdftszeiten: Montag bis Freitag 08:00 bis 16:45 Uhr
kundenservice@wittenberg-net.de
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