Leistungsbeschreibung

VT multiservice [ internet ]

1 Einleitung

Diese Leistungsbeschreibung definiert die Leistungen des Dienstes VT multiser-
vice [ internet ] als Internet-Zugangsdienst bezuglich Technik und Funktion, der
fir Unternehmen Uber das 1&1 Versatel-eigene IP-Backbone angeboten wird. 1&1
Versatel betreibt verschiedene Public- und Private-Peerings, um den Datenaus-
tausch mit nationalen und internationalen Service-Providern zu ermdglichen.

Der Dienst VT multiservice [ internet ] bendétigt fir die Dateniibertragung die Bu-
chung einer VT multiservice [ line | fur die weitere Kosten entstehen. Mit dem Dienst
VT multiservice [ internet ] bietet die 1&1 Versatel Standardleistungen sowie gegen
gesonderte Vergiitung zu beauftragende, zuséatzliche Leistungen an.

2 Standardleistungen

1&1 Versatel stellt einen Zugang zum 1&1 Versatel IP-Backbone zur Ubermittlung
von IP-Paketen vom und zum Internet zur Verfligung. Die Standardleistung umfasst
die Installation, Bereitstellung und den Betrieb des Dienstes.

2.1 Dienstebandbreite

Die nutzbare Bandbreite des Dienstes VT multiservice [ internet ] wird in Blécken-
aufgeteilt. Die Bandbreite wird wie beauftragt eingerichtet. Die BlockgrofRe ist ab-
hangig von der Bandbreite der gebuchten VT multiservice [ line ].

Bandbreite Mindest-BlockgroRe

VT multiservice [ line ] des Dienstes Internet
Kupfer 8 -10 Mbit/s 1 Mbit/s
Glasfaser 10 Mbit/s 1 Mbit/s
Glasfaser 20 Mbit/s 1 Mbit/s
Glasfaser 50 Mbit/s 5 Mbit/s
Glasfaser 100 Mbit/s 5 Mbit/s
Glasfaser 200 Mbit/s 10 Mbit/s
Glasfaser 500 Mbit/s 50 Mbit/s
Glasfaser 1.000 Mbit/s 50 Mbit/s

Die IP-Transportleistung des Dienstes VT multiservice [ internet ] ist die Netto-
Bandbreite, die auf dem Protokoll-Layer 3 bei Verwendung einer zugrunde ge-
legten IP-Paketgrofe von 1500 Byte zur Verfligung steht. Die physikalische Band-
breite, die dem Kunden zur Verfligung gestellt wird, ist stets héher.

Dienstebandbreite Netto-Bandbreite
VT multiservice [ internet ] (IP-Transportleistung)

Kupfer 8 -10 Mbit/s 7,78 Mbit/s
Glasfaser 10 Mbit/s 9,70 Mbit/s
Glasfaser 20* Mbit/s 18,87 Mbit/s
Glasfaser 50 Mbit/s 47,19 Mbit/s
Glasfaser 100 Mbit/s 94,38 Mbit/s
Glasfaser 200 Mbit/s 188,76 Mbit/s
Glasfaser 500 Mbit/s 485,12 Mbit/s
Glasfaser 1.000 Mbit/s 970,25 Mbit/s

* Verfugbar nur im 1&1 Versatel-Gewerbegebietsausbau

2.1.1 Inbetriebnahme-Check
Nach Bereitstellung wird mittels ICMP-Tests der effektiv vorhandene Netto-Daten-
durchsatz ermittelt.

2.1.2 Optional: Inbetriebnahme-Messung

Wiinscht der Kunde eine weitergehende Messung mittels IPerf, ist diese gegen
gesonderte Berechnung mdglich. Es wird gegen einen standortnahen, im 1&1
Versatel-Netz befindlichen Server gemessen.

2.2 Bereitstellung von 6&ffentlichen IPv4-Adressen

Als Mitglied von RIPE (Réseaux IP Européens)) kann 1&1 Versatel seinen Kunden
offentliche IPv4-Adressen nach den von RIPE vorgegebenen Regeln zuteilen. 1&1
Versatel ist an diese Regeln strikt gebunden. Ausfiihrliche Hinweise zu den Verga-
berichtlinien finden Sie unter www.ripe.net.

Neben den fiir den Betrieb nétigen Adressen, erhalt der Kunde mit dem Dienst VT
multiservice [ internet ] eine fir sich nutzbare, feste IPv4-Adresse. Ein weiteres
IPv4-Netz mit insgesamt vier nutzbaren |IPv4-Adressen kann optional gegen Ent-
gelt eingerichtet werden.
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Der Bedarf an weiteren IPv4-Adressen muss gerechtfertigt sein und vom Kunden
schriftlich begriindet werden. Falls die Begriindung vom Kunden nicht stichhaltig
ist, kann RIPE die Zuteilung weiterer IPv4-Adressen verweigern. 1&1 Versatel hat
in einem solchen Fall keine Mdglichkeit, dem Kunden weitere IPv4-Adressen zu-
zuteilen.

Bei groReren zusammenhangenden IPv4-Netzen (>/29) kann ein erhohter Admini-
strationsaufwand bestehen, der gesondert in Rechnung gestellt wird.

Durch CIDR (Classless Interdomain Routing) und der zugehdrigen Blockorientie-
rung kann die GroRe des Adressraumes individuell den Kundenanforderungen an-
gepasst werden. StandardmaRig sind alle Adressen Provider-Aggregate-Adressen
(PA-Adressen).

Des Weiteren ist 1&1 Versatel vom Kunden iiber Anderungen am RIPE-Handle
umgehend zu informieren.

2.2.1 Bereitstellung von o&ffentlichen IPv6-Adressen

Auf Anfrage erhélt der Kunde eines VT multiservice [ internet ] Dienstes zusétzlich
kostenlos max. ein /56 IPv6-Netz (entspricht 256, aus dem Internet adressierbaren
Netzen).

2.3 Bereitstellung IP-Router
1&1 Versatel Uberlasst und wartet einen IP-Router am Kundenstandort fiir den
Zeitraum der Vertragsdauer. Der IP-Router wird von 1&1 Versatel vorkonfiguriert
und am Standort des Kunden am vereinbarten Installationstag in der Nahe der
Abschlusseinrichtung des Ubertragungsweges installiert und stellt damit den 1&1
Versatel Netzabschluss dar.

Der Router verfligt Uber eine Ethernet-Schnittstelle entsprechend IEEE 802.3 ab-
hangig von der Bandbreite jeweils mit dem physikalischen Interface-Typ 10Base-
T/100Base-TX, 1000Base-T, 1000Base-SX oder 1000Base-LX.

1&1 Versatel Uibernimmt das Management des 1&1 Versatel IP-Routers. Router-
konfigurationen dirfen nur von 1&1 Versatel gedndert werden. Der Kunde schlief3t
an die LAN-Schnittstelle sein eigenes Equipment an. Standardmagig wird die WAN
(Wide Area Network) Seite bis zum WAN-Port des Routers Gberwacht.

3 Optionale Leistungen

1&1 Versatel bietet im Rahmen der bestehenden technischen und betrieblichen
Méglichkeiten insbesondere folgende, gegen gesonderte Verglitung separat zu be-
auftragende, zusatzliche Leistungen an.

3.1 Backup

1&1 Versatel stellt dem Kunden zur Erhdhung der Verfugbarkeit eine Absicherung
der Anschlussleitung durch Ersatzverbindungen bereit. Deren Nutzung ist nur fiir
den sich ereignenden Fall eines Backups zulassig. DSL-Backup wird nicht im ge-
samten Bundesgebiet zur Verfligung gestellt.

3.1.1 Line-Backup

Fir den Dienst VT multiservice [ internet ] stellt 1&1 Versatel ein Backup Uber das
Line-Backup der zugrunde liegenden VT multiservice [ Line] (vergl. Leistungsbe-
schreibung VT multiservice [ line ] Ziff. 2.1.1) an das 1&1 Versatel-Netz bereit.
Die Nutzung einer getrennten Hauseinfihrung und Wegefiihrung fiir die beiden
Anschlussleitungen ist nach individueller Prifung und besonderer Vereinbarung
gegen gesondertes Entgelt moglich. Als Netzabschluss des zweiten Anschlusses
kann an dem Standort des Kunden gegen gesondertes Entgelt ein zusétzlicher
Router (optional) installiert werden (Geréateredundanz).

3.1.2 ADSL-Backup

Fir VT multiservice [ internet ] stellt 1&1 Versatel ein ADSL-Backup mit einer Uber-
tragungsgeschwindigkeit von bis zu 1/16 Mbit/s (Up-/Downstream), abhangig von
den technischen Realisierungsmoglichkeiten, zur Verfligung. Als Netzabschluss
des ADSL-Backups kann an dem Standort des Kunden gegen gesondertes Entgelt
ein zusatzlicher Router (optional) installiert werden (Gerateredundanz).

3.1.3 SDSL-Backup

Fir VT multiservice [ internet ] stellt 1&1 Versatel ein SDSL-Backup mit einer Uber-
tragungsgeschwindigkeit von bis zu 4/4 Mbit/s (Up-/Downstream) zur Verfiigung
abhangig von den technischen Realisierungsmdglichkeiten. Als Netzabschluss des
SDSL-Backups kann an dem Standort des Kunden gegen gesondertes Entgelt ein
zusatzlicher Router (optional) installiert werden (Gerateredundanz).

3.2 Abrechnungsvarianten

Die Abrechnung des Gesamtvolumens erfolgt als pauschale Abrechnung: Hier wird
dem Kunden eine feste monatliche Grundgebiihr unabhangig von der tatsachlichen
Nutzung pauschal in Rechnung gestellt (Flatrate).
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4 Diensteverfiigbarkeit
VT multiservice [ internet ] 99,5%.
VT multiservice [ internet ] mit Backup gemaR Ziff.3.2 99,9%.

Die Verfligbarkeit ist die fiir einen Bewertungszeitraum von 12 Monaten ermit-telte
tatsachliche Verfugbarkeitszeit des jeweiligen VT multiservice [ internet ] Dienstes
in Relation zur theoretisch mdglichen Jahresverfigbarkeitszeit und bezieht sich auf
die Verbindungsstrecke vom 1&1 Versatel Loopback-Interface des IP-Routers zu
einem zentralen Messpunkt im 1&1 Versatel MPLS. Uber geplante Wartungsfens-
ter wird der Kunde mindestens flinf Arbeitstage vor Unterbrechung informiert.

5 Service Level Agreement (SLA)

1&1 Versatel beseitigt unverziiglich Stérungen ihrer technischen Einrichtungen im
Rahmen der bestehenden technischen und betrieblichen Moglichkeiten. 1&1 Ver-
satel nimmt Stérungen téglich von 0.00 Uhr bis 24.00 Uhr entgegen. Die Rufnum-
mer der Stérungshotline ist der Auftragsbestatigung zu entnehmen. Als Stérung
wird der Ausfall einer VT multiservice Zugangsleitung verstanden. Jede Storung ist
gegentlber 1&1 Versatel anzuzeigen. Soweit der Standort neben der Primaranbin-
dung zusatzlich Gber eine Backupanbindung verflgt, liegt eine Stérung nur dann
vor, wenn beide Anbindungen kumulativ ausgefallen sind. Die Dauer der Stérung
(Ausfallzeit) beginnt mit der Stérungsmeldung durch den Kunden und endet mit der
Beseitigung der Stérung.

Im Falle einer Storung vereinbart 1&1 Versatel mit dem Kunden, soweit erforder-
lich, den Besuch eines Servicetechnikers innerhalb der Servicebereitschaft. Ist
aufgrund vom Kunden zu vertretender Griinde eine Terminvereinbarung oder die
Entstdrung nicht maglich, gilt die Entstorfrist als eingehalten.

5.1 SLA ,Profi*
Soweit nichts Abweichendes vereinbart wurde, gilt der Service Level ,Profi* fur VT
multiservice [ internet ].

Reaktionszeit wahrend der Geschafts-

. 1 Stunde
zeit
Reaktionszeit wéhrend der Nebenzeit | 2 Stunden
Einsatzbereitschaft 24 Std/365 Tage
Wartunasfenster Mo.-So.: 2.00 Uhr bis 6.00 Uhr,
9 weitere Wartungsfenster nach Bedarf
Max!male Entstorzeit pro Stérungser- 8 Stunden
eignis
Aussetzung der Entstérung Keine
Messung der Ausfallzeit durch Trouble Ticket

Offnen des Trouble Tickets Stérungsmeldung durch den Kunden

5.2 SLA ,Premium*

Der Service Level ,Premium*” kann fiir VT multiservice [ internet ] gegen ein geson-
dertes Entgelt beauftragt werden. Der Service Level kann nur in Kombination mit
einem Backup gemaR 3.2. gewahrt werden.

Reaktionszeit wahrend der Geschafts-

. 45 Minuten
zeit
Reaktionszeit wahrend der Nebenzeit | 45 Minuten
Einsatzbereitschaft 24 Std/365 Tage
Wartungsfenster Mo.-So.: 2.00 Uhr bis 6.00 Uhr,
9 weitere Wartungsfenster nach Bedarf
Max!male Entstorzeit pro Stérungser- 4 Stunden
eignis
Aussetzung der Entstérung Keine
Messung der Ausfallzeit durch Trouble Ticket

Offnen des Trouble Tickets Stérungsmeldung durch den Kunden
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5.3 Weitere Definitionen zum Service Level Agreement und zur Diensteverfiigbar-
keit

e Stérung

Als Stérung wird der Ausfall des Dienstes VT multiservice [ internet ] verstanden.
Soweit der Standort neben der Primaranbindung zusétzlich iber eine Backupan-
bindung verflgt, liegt eine Stérung nur dann vor, wenn beide Anbindungen kumula-
tiv ausgefallen sind. Die Dauer der Stoérung (Ausfallzeit) beginnt mit der Stérungs-
meldung durch den Kunden und endet mit der Beseitigung der Stérung.

* Trouble Ticket

Jeder Kontakt mit dem Kunden wird aufgezeichnet. Sobald ein Ereignis als St6-
rung identifiziert ist, wird ein Trouble Ticket erstellt. Alle Stérungen werden laufend
Uberwacht und alle mit der Stérung zusammenhangenden MaRnahmen werden
im Trouble Ticket dokumentiert. Dadurch sind alle Beteiligten fortlaufend tber den
Status der Stoérungsbeseitigung informiert. Das Trouble Ticket wird geschlossen,
sobald die Storung beseitigt ist.

* Reaktionszeit

1&1 Versatel teilt bei entsprechender Aufforderung des Kunden bei Stérungsmel-
dung innerhalb der Reaktionszeit ein erstes Zwischenergebnis zum Status der ge-
meldeten Stérung mit, sofern eine Ruckrufnummer angegeben wurde.

* Geschaftszeit
Die Geschaftszeit ist montags bis freitags von 8.00 Uhr bis 20.00 Uhr.

* Nebenzeit
Die Nebenzeit ist montags bis freitags von 20.00 Uhr bis 8.00 Uhr, samstags, sonn-
tags und an gesetzlichen bundeseinheitlichen und landesspezifischen Feiertagen.

e Wartungsfenster

1&1 Versatel kann Dienste wahrend der Wartungsfenster unterbrechen, wenn es
betrieblich oder technisch notwendig ist. 1&1 Versatel fihrt Wartungsarbeiten zu
folgenden Zeiten durch: Mo.-So.: 2.00 Uhr bis 6.00 Uhr, weitere Wartungsfenster
nach Bedarf. Uber geplante Wartungsfenster die zu einer spiirbaren Einschrén-
kung der Leistung von mehr als zehn Minuten flihren wird der Kunde mindestens
flinf Arbeitstage vor Unterbrechung informiert.

* Maximale Entstorzeit pro Stérungsereignis
1&1 Versatel beseitigt eine Stérung nach Eingang der Stérungsmeldung durch den
Kunden innerhalb der maximalen Entstérzeit.

« Verflgbarkeit
Die Verfugbarkeit definiert die Verfiigbarkeit der Leistung im Jahresmittel. Die Mes-
sung von Ausfallzeiten erfolgt aufgrund des Trouble Tickets an 1&1 Versatel.

* Berechnung der Verfiigbarkeit:
Verfiigbarkeit in % = (8760 Std. -Z der Ausfallzeiten Std.) x 100 / 8760 Std.
Die Messgenauigkeit der Ausfallzeiten betragt Stunden und Minuten.

Insbesondere die nachfolgenden Einschrankungen bleiben bei der Berechnung
der mit dem Kunden vereinbarten Servicezeiten (z.B. Verfligbarkeitszeiten, Ent-
storzeiten) als Stérung oder Ausfallzeit unberiicksichtigt, es sei denn, 1&1 Versatel
hat diese Einschréankungen aufgrund eines eigenen vertragswidrigen Verhaltens
zu vertreten.

* Ausfalle/Stérungen bedingt durch héhere Gewalt.

* Kunde wiinscht ausdriicklich keine Stérungsbehebung vor Ort.

* Anlagerdumlichkeiten des Kunden sind fiir die Stérungsbehebung vor Ort nicht
zuganglich.

* Einschréankungen aufgrund geplanter oder gegenseitig vereinbarter Unterbre-
chungen infolge Wartungsarbeiten (Mo-So: 00:00 Uhr bis 06:00 Uhr sowie nach
Bedarf) der 1&1 Versatel oder des Kunden.

* Einschréankungen aufgrund AuRerbetriebnahmen bzw. Abschaltungen bedingt
durch UmverlegungsmafRnahmen oder behdrdliche bzw. gerichtliche Anord-
nungen oder Entscheidungen.

* Einschrankungen aufgrund von unbefugten Eingriffen des Kunden oder von
Drittpersonen an den Einrichtungen der Netzwerkbetreiber beim Kunden.

e Einschrankungen aufgrund von Stérungen an den Hausinstallationen
(z.B.Inhouse-Verkabelung), Stromversorgungsanlagen oder an Kundeneinrich-
tungen.

« Einschréankungen aufgrund der Einspielung von Updates und Patches.



