Leistungsbeschreibung
Q-DSL® Office

1 Leistung

Die Plusnet GmbH (,,Plusnet*) stellt dem Kunden mit Q-DSL® Office einen
Internetzugang auf Basis der ADSL-Technologie (Asymmetrical Digital
Subscriber Line) zur Verfugung. Die Dienstleistung besteht aus der Be-
reitstellung der Datenanbindung sowie einem Endgerét (Customer Premi-
ses Equipment - ,,CPE*) als Abschlusseinheit zur Anbindung an das Inter-
net inklusive IP-Dienstleistung (IPv4) zur Ubermittlung von IP-Paketen
vom und zum Internet (Flatrate) bzw. zur Anbindung eines IP-kompatib-
len Kundennetzwerks (,,LAN*).

Q-DSL® Office kann in vielen Stadten und Ortschaften realisiert werden.
Die Verfugbarkeit muss fur jeden gewiinschten Kundenstandort individu-
ell gepriift und durch Plusnet bestétigt werden. Ein Vertrag kommt erst
dann zustande, wenn Plusnet dem Kunden nicht nur die geografische Ver-
fugbarkeit der gewiinschten Anbindung mitteilt, sondern wenn der Auf-
trag durch Plusnet verbindlich bestatigt wurde.

1.1 Produktvarianten
Q-DSL® Office

Minimale / normaler- Minimale / normaler-
weise zur Verfiigung ste- weise zur Verfugung
Produktvariante hende / maximale Uber- | stehende / maximale
tragungsgeschwindigkeit | Ubertragungsgeschwin-

im Downstream digkeit im Upstream

Q-DSL® Office 6.304 / 8.600 / 16.000 576 / 860 / 2.000
16M kbit/s kbit/s

Die angegebenen Ubertragungsgeschwindigkeiten basieren auf Datenpa-
keten der GroRRe 1.492 Byte und ohne Abziige weiterer auf IP- basieren-
der Protokolloverheads. Werden weitere Protokolle verwendet oder klei-
nere Datenpakete verschickt, sinkt der entsprechende IP-Nutzdaten-
durchsatz fur den Kunden.

1.2 CPE

Plusnet stellt dem Kunden ein CPE als Tischgeréat, d.h. ohne Rack-Ein-
bauteile, fur die Dauer der Laufzeit des jeweiligen Vertrages zur Verfi-
gung. Eigentum am CPE verbleibt bei Plusnet, soweit nichts ausdrtcklich
etwas Abweichendes vereinbart wird. Als CPE wird je nach beauftragter
Zusatzleisung ein Modem oder ein Router bereitgestellt. Im Falle einer
Modem-Bereitstellung wird dem Kunden von Plusnet eine PPPoE-Kennung
per E-Mail Ubermittelt. Als Kundenschnittstelle wird eine LAN-Schnitt-
stelle mit einer Ubergabe in Form von RJ-45, 10BaseT, 100BaseT oder
1000BaseT (Ethernet, Twisted Pair) fur den Anschluss an einen Ethernet
Switch, Ethernet Hub oder an einen PC bereitgestellt. Der Anschluss der
Kundensysteme an das CPE wird durch den Kunden durchgefiihrt.

Die Konfiguration des CPE erfolgt grundséatzlich durch Plusnet.

1.3 Voice-Ready

Die Leistung Q-DSL® Office kann mit Sprachleistungen kombiniert wer-
den. In Verbindung mit den separat bestellbaren IPfonie®-Produkten mit
Kombi-Option steht eine Plug&Play-Voice-Losung zur Verfigung, mit
Hilfe derer der Kunde Sprache und Daten auf einer Anbindung nutzen
kann. Die Funktion wird Uber einen am CPE gekennzeichneten Port zur
Verfligung gestellt. Die Daten der IPfonie®-Sprachanschliisse werden mit-
tels Quality of Service bevorzugt vor der Warteschlange aller anderen
Datentypen uber die jeweilige Anbindung tUbertragen.

Um diesen Priorisierungsmechanismus aufrecht zu erhalten, darf die ma-
ximale Bandbreite aller Sprachkanéle die realisierte Ubertragungsge-
schwindigkeit des Anschlusses oder des evtl. angeschlossenen Backups
nicht Uberschreiten. Das Produktmerkmal ist nur in Verbindung mit der
optionalen Zusatzleistung Plusnet-Routerservice und deren Verwendung
nutzbar.

1.4 Backup-Ready

Die Leistung Q-DSL® Office kann mit einem Backup abgesichert werden,
also durch eine separat bestellbare sekundare Anbindung. Dadurch wird
im Fall einer Stérung der priméren Anbindung die Erreichbar- und Nutz-
barkeit der Dienstleistung weiterhin ermdglicht. Naheres ergibt sich aus
Ziffer 4.2. Das Produktmerkmal ist nur in Verbindung mit der optionalen
Zusatzleistung Plusnet-Routerservice und deren Verwendung nutzbar.

2 Bereitstellung und Installation

Zur Installation nutzt Plusnet die vom Kunden im Auftrag tibermittelten
Daten. Der Kunde steht dafur ein, dass diese Daten korrekt und vollstan-
dig sind. Zur Realisierung der Datenanbindung beauftragt Plusnet beim
jeweiligen Betreiber des Leitungsnetzes die Bereitstellung einer Teilneh-
meranschlussleitung (,,TAL"). Unmittelbar neben die beim Kunden be-
reits bestehende Teilnehmeranschlusseinheit (,,TAE*) des Teilnehmer-
netzbetreibers wird eine neue TAE installiert. Dies gilt nicht, wenn am
Kundenstandort zwar eine freie Kupferdoppelader bis zum Abschluss-
punkt Linientechnik (,,APL*“) vorhanden ist, jedoch zwischen dem APL
des Netzbetreibers im vom Kunden genutzten Geb&ude (Ublicherweise im
Untergeschoss) und den vom Kunden genutzten Raumlichkeiten keine be-
stehende Leitung (,,Endleitung*) genutzt werden kann. Ist beim Kunden
keine Endleitung vorhanden, ist der Kunde fir deren Installation verant-
wortlich. Will der Kunde diese nicht vornehmen (lassen), kann er den
Vertrag gemaR Ziffer 6.2 kindigen.

Die Installation des CPE Gbernimmt der Kunde anhand der beiliegenden
Installationsanleitung nach der Installation der TAE. Die Freischaltung er-
folgt nach Kontaktierung des Plusnet-Service durch den Kunden tber die
mitgeteilte Support-Rufnummer.

Bereitstellungen werden wahrend der Servicebereitschaft gemaR Ziffer
5.2 vorgenommen. Die Betriebsfahigkeit liegt spatestens ab dem zweiten
(2.) Kalendertag nach Installation der TAL oder mit Herstellung der IP-
Verbindung vor. Plusnet berechnet die Leistung ab Betriebsfahigkeit.

3 Allgemeine Rahmenparameter

3.1 Ubertragungsgeschwindigkeit

Die erreichbare Ubertragungsgeschwindigkeit ist abhangig von der Qua-
litat und der Lange der TAL. Die realisierbare Ubertragungsgeschwindig-
keit kann erst bei Inbetriebnahme der jeweiligen Anbindung festgestellt
werden.

Kann die minimale Ubertragungsgeschwindigkeit im Downstream oder
Upstream nicht realisiert werden, steht es dem Kunden frei, den Vertrag
kostenfrei zu kindigen.

Eine Kundigung des Kunden kann nur innerhalb von sechs (6) Wochen
nach Bereitstellung der TAL, oder, sofern der Kunde die Zusatzleistung
Plusnet-Servicetechniker beauftragt hat, nachdem er Kenntnis vom Er-
gebnis des Inbetriebnahmetests erlangt hat, erfolgen.

Dariiber hinaus kann sich nach Inbetriebnahme durch die Bereitstellung
weiterer, auch fremder TAL am Installationsstandort herausstellen, dass
die zunachst realisierte Ubertragungsgeschwindigkeit nicht aufrecht er-
halten werden kann.

Im Falle einer Kundigung des Kunden sind Schadensersatzanspriiche und
Anspriiche des Kunden auf Ersatz nutzloser Aufwendungen ausgeschlos-
sen. Sofern der Kunde das vorstehende Kiindigungsrecht nicht oder noch
nicht ausgeiibt hat, gilt die erzielte Ubertragungsgeschwindigkeit als ver-
einbart, ohne dass sich die Gegenleistung andert. Plusnet wird bei Mit-
teilung des Ergebnisses des Inbetriebnahmetests auf diese Rechtsfolge
hinweisen.

3.2 MTU

Die zur Verfligung gestellte MTU-Size betragt maximal 1.492 Bytes. Um
funktionelle Beeintréchtigungen zu vermeiden, stellt der Kunde sicher,
dass die vom Kunden verwendeten Applikationen keine gréReren MTU-
Sizes bendtigen.
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3.3 IP-Adresse / Network Address Translation (“NAT”)

Plusnet richtet als Standard eine feste Internetprotokoll (,,IP*“)-Adresse
(NAT) im Rahmen der Grundkonfiguration auf dem CPE ein. Die Einrich-
tung weiterer IP-Adressen erfolgt nach Anschaltung der Anbindung zu-
sammen mit dem Kunden durch den Plusnet-Support.

Die Verwendung von NAT und die damit verbundene Ubersetzung der
Netzwerk-IP-Adressen in die offizielle IP-Adresse ist einerseits eine Si-
cherheitsfunktion, da die Netzwerkadressen nach auf3en hin nicht mehr
sichtbar und damit nicht unmittelbar angreifbar sind, andererseits kann
das LAN ohne groRBen Umstellungsaufwand angebunden werden. Die
Vergabe der festen IP-Adresse ermdglicht darlber hinaus die Anbindung
kundeneigener Server (Mailserver, Webserver etc.). NAT kann jedoch
eine Firewall nicht ersetzen. Zur Absicherung des LAN gegen Angriffe aus
dem Internet empfiehlt Plusnet daher die Implementierung einer Fire-
wall.

Auf Wunsch des Kunden kann alternativ zur Verwendung von NAT auf ei-
ner festen IP-Adresse auch ein ganzer statischer IP-Netzbereich durch
Plusnet bereitgestellt werden.

Plusnet stellt dem Kunden auf Wunsch einmalig ein 8er-Netz (/29) mit
funf (5) freien Adressen kostenfrei zur Verfugung. NAT wird in diesem
Falle vollstandig deaktiviert. Die Vergabe erfolgt soweit die Vergabe-
richtlinien des Réseaux IP Européens (,,RIPE“) nicht entgegenstehen und
unter Beachtung dieser Richtlinien.

Plusnet vergibt IP-Adressen als Provider-Aggregatable-Adressen aus ei-
nem von dem RIPE zugeteilten Plusnet-Allocated-Classless-Interdomain-
Routing-(,,CIDR*)-Block. Die Vergabe erfolgt in Ubereinstimmung mit den
Richtlinien des RIPE. Alle IP-Adressen fallen unmittelbar nach Vertrags-
beendigung an Plusnet zuriick.

Plusnet ermdglicht dem Kunden nach gesonderte Vereinbarung, eigene
IP-Adressen (Provider-Independent (,,PI*“)-Adressen) innerhalb der Plus-
net-Netzes Uber Plusnet-Anbindungen zu betreiben. Plusnet unterstutzt
ausschlieBlich PI-Adressen, die durch RIPE zugeteilt und verwaltet wer-
den. Diese Adressen missen vom Kunden bei RIPE beantragt und gepflegt
werden. Plusnet ist weder fir die Beantragung noch fur die Pflege der
RIPE-Dokumentation verantwortlich.

3.4 IP-Routing nach Internet-Standards

Plusnet routet die Daten auf Basis der allgemein anerkannten techni-
schen Standards des Internets. Die Dienstleistung von Plusnet ist hierbei
darauf beschrankt, eine funktionstiichtige Schnittstelle zu den Netzen
anderer Anbieter zur Verfugung zu stellen.

3.5 Zugangsverfahren

Das zur Verbindung zwischen CPE und Netz eingesetzte Zugangsverfahren
ist PPP (Point-to-Point Protocol).

4 Zusatzleistungen

4.1 Servicetechniker

Die Installation des durch Plusnet zur Verfiigung gestellten CPE wird nach
Absprache mit dem Kunden durch Plusnet oder ein durch Plusnet beauf-
tragtes Unternehmen vorgenommen. Der Kunde hat dafiir zu sorgen, dass
zum vereinbarten CPE-Installationstermin alle notwendigen Vorbereitun-
gen getroffen sind, die nicht im Installationsservice enthalten sind, z.B.
die Bereitstellung der Endleitung, des CPE und einer entsprechenden
230V-Spannungsversorgung in max. 2m Entfernung vom Installations-
standort sowie die Anwesenheit des technischen Ansprechpartners am
Installationsort. Bei der Inbetriebnahme einer sekundaren Anbindung
mussen die CPE der primaren und sekundéren Leitungen in max. 2m Ent-
fernung zueinander installiert sein. Fur das Anschlieen der Systeme
(z.B. PCs) des Kunden an das CPE ist Plusnet nicht verantwortlich. Die
Zusatzleistung Plusnet-Servicetechniker ist ausschlieflich in Verbindung
mit der Zusatzleistung Plusnet-Routerservice beauftragbar.

Vermarktet seit 01.06.2017

4.2 Backup

Plusnet stellt dem Kunden nach gesonderter Vereinbarung zusatzlich zur
priméren Anbindung eine sekundare Anbindung als Backup zur Verfiigung.
Die Backup-Losung stellt neben der Absicherung des Leitungsweges auch
eine Hardwareredundanz des CPE dar. Fir die Inbetriebnahme des Ba-
ckups sind drei (3) IP-Adressen aus dem privaten IP-Adressbereich des
LAN-Netzes des Kunden notwendig.

Folgende Produkte konnen als sekundare Anbindung fiir Q-DSL® Office
beauftragt werden und erhdhen die Diensteverfligbarkeit der Datenan-
bindung auf den jeweils angegebenen Wert:

Sekundare Anbindung

Produkte Diensteverfigbarkeit
Q-DSL® Pro* 99,4%
Plusnet® VDSL* 99,4%
Plusnet® Leased Line Business 99,4%
Plusnet® WLL Business 99,5%

*Nur in Verbindung mit Plusnet-Routerservice.

Bei Ausfall der primaren Anbindung wird die Verbindung in der Regel in-
nerhalb kirzester Zeit (i.d.R. innerhalb von mehreren Sekunden) tiber
die sekundére Anbindung wieder aufgebaut.

Fiur die sekundare Anbindung gilt im Ubrigen die jeweilige Leistungsbe-
schreibung, siehe Tabelle.

Voraussetzung ist die Verwendung des von Plusnet zur Verfiigung gestell-
ten CPE fur die primére als auch sekundare Anbindung.

4.3 Zusatzliche feste IP-Adressen

Plusnet stellt dem Kunden in Ubereinstimmung mit den Richtlinien des
RIPE optional weitere oder gréRRere IP-Netzbereiche gemaR Preisliste zur
Verfligung.

4.4 Routerservice

Plusnet stellt dem Kunden gegen Aufpreis anstelle eines Modems einen
Router als CPE zur Verfiigung.

5 Service und Entstérung

Plusnet beseitigt Storungen ihrer technischen Einrichtungen im Rahmen
der technischen und betrieblichen Méglichkeiten gemé&R den folgenden
Regelungen.

5.1 Annahme von Stérungsmeldungen

Storungsmeldungen des Kunden werden taglich von 00:00 bis 24:00 Uhr
unter folgenden Kontaktdaten entgegengenommen:

— Tel.: 0800 77 22 375
— E-Mail: business-support@plusnet.de

Plusnet bietet dem Kunden zusétzlich unter https://stoerungsmel-
dung.plusnet.de/ einen Webservice fiur die schnelle Eréffnung von Sto-
rungstickets.

5.2 Entstorzeit

Time to restore (,,TTR*) definiert die Zeit, innerhalb der eine vom Kun-
den gemeldete Storung, also eine technisch bedingte Unterbrechung o-
der negative Veranderung der bereitgestellten Dienstleistung im Verant-
wortungsbereich von Plusnet, zu beheben ist. MaBgebend sind die Zeit-
punkte im Trouble Ticket System von Plusnet, die die Offnung des Trou-
ble Tickets bzw. die Behebung der Stérung angeben.

Eine Storung gilt als behoben, wenn der vereinbarte Leistungsumfang so
wiederhergestellt ist, dass der Kunde die Dienstleistung nutzen kann. Zur
Einhaltung der TTR ist Voraussetzung, dass der Kunde seiner vertraglich
vereinbarten Mitwirkungspflicht im vollen Umfang nachkommt. Die
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Berechnung der TTR wird ausgesetzt, wenn der Kunde oder Dritte, fiir
die Plusnet nicht einzustehen hat, fir Verzégerungen bei der Entstérung
verantwortlich sind. Die TTR gilt nicht fir eine nicht von Plusnet zu ver-
tretende Beschédigung oder Zerstérung der physikalischen Anbindung.
Plusnet ist jedoch verpflichtet, die Beschadigung der physikalischen An-
bindung im Rahmen der technischen und betrieblichen M&glichkeiten
schnellstmdglich zu beheben.

Die TTR wird nur wahrend der Servicebereitschaft im Zeitraum von Mon-
tag bis Freitag (mit Ausnahme von bundeseinheitlichen gesetzlichen Fei-
ertagen) von 08:00 Uhr bis 18:00 Uhr gemessen. In den Zeiten, fur die
keine Servicebereitschaft vereinbart ist, wird die Berechnung der TTR
ausgesetzt.

Die TTR betragt vierundzwanzig (24) Stunden.

5.3 Diensteverfugbarkeit

Die Diensteverfligbarkeit definiert die Verfiigbarkeit der Datenanbindung
zwischen einem Kundenstandort und der Ubergangsschnittstelle in das
Internet in Prozent der Zeit eines Jahres und wird wie folgt berechnet:

— %Verfugbarkeit = (1 - (Summe der Minuten, in der eine Dienstleistung
innerhalb eines Jahres einen totalen Ausfall hatte / Summe der Minu-
ten eines Jahres)) x 100

Als Jahr gilt das Vertragsjahr ab Bereitstellung von Q-DSL® Office. Unter-
brechungen wahrend Wartungen im Sinne von Ziffer 5.4 sowie Zeitverlust
durch Grunde, die nicht durch Plusnet zu vertreten sind, gehen nicht in
die Berechnung der Ausfallzeit ein.

Die Diensteverfugbarkeit ist bei Vereinbarung eines Backups gegeben,
soweit entweder Uber die primére Anbindung oder Uber die sekundare
Anbindung Datenverkehr zum Internet mdglich ist. Dem Kunden ist be-
wusst, dass es bei einer sekunddren Anbindung mit geringerer Ubertra-
gungsgeschwindigkeit als derjenigen der priméren Anbindung im Backup-
Fall zu einer Verringerung der Ubertragungsgeschwindigkeit kommt und
bestimmte Funktionalitdten ggf. nicht oder nur eingeschrankt zur Verfu-
gung stehen. Dies gilt nicht als Einschrankung der Dienstverfiigbarkeit.

Die Diensteverfligbarkeit betragt mindestens 98,9%.

5.4 Wartung

Zur Optimierung und Leistungssteigerung des Netzes und der technischen
Systeme sieht Plusnet Wartungsfenster auBerhalb der Ublichen Ge-
schéaftszeiten vor. Diese liegen im Regelfall in der Nacht von Samstag auf
Sonntag zwischen 0:00 und 6:00 Uhr, kénnen jedoch bei Bedarf auch an
Werktagen durchgefihrt werden. Sollte ein solches sonstiges Wartungs-
fenster durch Plusnet in Anspruch genommen werden, so wird der Kunde
mindestens finf (5) Werktage im Voraus informiert. Wahrend der War-
tungszeit hat Plusnet die Mdglichkeit, ihre technischen Einrichtungen im
notwendigen Umfang auBer Betrieb zu nehmen.

6 Sonstiges

6.1 Stornierung

Eine kostenfreie Anderung oder Stornierung der Bestellung ist bis zur Auf-
tragseingangsbestatigung durch Plusnet méglich.

Plusnet ist nicht verpflichtet, spatere Stornierungen zu akzeptieren, wird
diese aber im Rahmen der betrieblichen Moglichkeiten gegebenenfalls
akzeptieren. Fiur jede nach der Auftragseingangsbestatigung und vor der
Leistungsbereitstellung durch Plusnet akzeptierte Stornierung ist Plusnet
berechtigt, dem Kunden ein einmaliges Entgelt gemaR der Preisliste in
Rechnung zu stellen. Nach der Leistungsbereitstellung ist keine Stornie-
rung mehr méglich.

6.2 Kiindigung wegen fehlender Endleitung

Will der Kunde die gegebenenfalls notwendige Endleitung zwischen APL
und den vom Kunden genutzten Raumlichkeiten nicht vornehmen (las-
sen), kann er den Vertrag auBerordentlich kiindigen. Zeigt der Kunde der
Plusnet nicht innerhalb von einer (1) Woche nach Information Uber die
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fehlende Endleitung an, dass er die Endleitung selbst stellt bzw. sie vor-
nehmen lasst, ist auch Plusnet zur auerordentlichen Kundigung berech-
tigt. In beiden Fallen ist Plusnet berechtigt, dem Kunden ein einmaliges
Entgelt gemaR der Preisliste zu berechnen. Im Ubrigen sind Anspriiche
des Kunden aufgrund seiner Kiindigung oder der Kiindigung durch Plusnet
ausgeschlossen.

6.3 Entgelte

Im Bezug auf alle Entgelte unter dieser Ziffer 6 steht dem Kunden jeweils
der Nachweis niedrigerer, Plusnet der Nachweis hoherer tatsachlicher
Kosten offen.

6.4 EU-TSM

Die Anlage ,,Rechtliche Informationen zu Plusnet-Produkten gemaR euro-
paischer Telecom Single Market Verordnung (European Telecoms Single
Market Regulation/EU-TSM) vom 25. November 2015, zu finden unter
https://www.plusnet.de/go/internet.eu.tsm, ist Teil dieser Leistungs-
beschreibung.

6.5 Einsatz eines kundeneigenen Endgerates

Wie unter Punkt 1.2 der Leistungsbeschreibung beschrieben, erhalt der
Kunde zur Realisierung des Internetzugangs eine DSL-Anbindung mit ei-
nem vorkonfigurierten Customer Premises Equipment (,,CPE*) bereitge-
stellt).

6.5.1 Einrichtung und Installation

Far die Einrichtung und Installation von kundeneigenen Geréten ist der
Kunde selbst verantwortlich.

6.5.2 Entstorung und Diensteverfigbarkeit

Bei Verwendung eines selbst bereitgestellten Endgeréates ist der Kunde
im Rahmen einer Entstérung verpflichtet, dass von Plusnet zur Verfiigung
gestellte CPE anzuschlieBen. Plusnet kann in Storungsféllen bei Einsatz
von kundeneigenen Geréten lediglich einen eingeschrénkten Support bie-
ten. Stdrungen der kundeneignen Gerate oder durch diese verursachte
Storungen liegen in der Verantwortung des Kunden.

6.5.3 Sperrung des Endgeréates

Sollte der Einsatz des kundeneigenen CPE mit negativem Einfluss auf das
Plusnet Datennetz verbunden sein, ist Plusnet nach § 11 Abs. 5 bzw. 6
FTEG (Gesetz Uber Funkanlagen und Telekommunikationsendeinrichtun-
gen) je nach Art der Stérung berechtigt, fur dieses Gerat den Anschluss
zu verweigern, die Verbindung zu trennen oder den Dienst einzustellen.
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