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A Dienstleistungen des Anbieters

Die EWE TEL GmbH (im Folgenden ,Anbieter") erbringt auf Basis der ,AGB
der EWE TEL GmbH fir Telekommunikations-, Online- und Datendienst-
leistungen (Geschéaftskunden)* (im Folgenden ,AGB") die nachfolgend
beschriebenen Dienstleistungen im Zusammenhang mit der Uberlassung von
Telekommunikationsanlagen.

B Uberlassung von TK-Anlagen

Je nach Vereinbarung verkauft oder vermietet der Anbieter dem Kunden die
im Auftrag angegebene(n) TK-Anlage(n). Kauft der Kunde die im Auftrag
angegebene(n) TK-Anlage(n), finden insbesondere die Vereinbarungen in
Abschnitt | der AGB Anwendung; im Falle einer Miete finden insbesondere die
Vereinbarungen in Abschnitt K der AGB Anwendung.

1 Eigenschaften

Die TK-Anlagen sind Telefonanlagen, die je nach konkreter Ausgestaltung in
herkémmlicher (TDM basierende Technik), hybrider Bauweise (TDM und IP)
oder als Voice-over-IP-Systeme ausgelegt sind. Die TK-Anlagen werden je nach
Vereinbarung in verschiedenen Betriebsmodellen angeboten, siehe nachfol-
gende Tabelle.

Je nachdem, welche Vereinbarungen der Kunde mit dem Anbieter trifft, kann
der Kunde die vertragsgegenstandlichen TK-Anlagen in verschiedenen Model-
len betreiben:

Software Software
Betriebsmodell Uberlassung Serviceleistungen Entstérung Updates Upgrades

nicht enthalten,
Im Rahmen kann aber

#Eigenbetrieb Kauf _ Servicelevel der optional gemaf
durch Kunde" sondemand"  gesetzlichen Abschnitt
Gewdhrleistung 4.2 erworben
werden
nicht enthalten,
Betrieb durch sind zusatalich gemaft ja, gemap optﬁs:glagier:\é[s
Anbieter" Kauf gemafs At.)SChmtt verembartem Abschnitt 31 Abschnitt
D zu vereinbaren  Servicelevel
4.2 erworben
werden
gemapR nicht enthalten,
sind gemald vereinbartem kann aber
,Betrieb durch . 5 Servicele- ja, gemap optional gemaf
Anbieter" Miete Abschnitt D vel (mind. Abschnitt 31 Abschnitt
enthalten )
Servicelevel 4.2 erworben
Standard) werden

Tabelle 1: Betriebsmodelle
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2 Vorkonfiguration; Lieferung

Der Anbieter konfiguriert die vertragsgegenstandliche TK-Anlage vor und
installiert sie entsprechend dem folgenden Abschnitt 3 an einem im Voraus
vereinbarten Tag (Installationstermin) an dem vereinbarten Standort.

3 Installation

Der Anbieter installiert und konfiguriert die im Auftrag angegebene(n) TK-
Anlage(n) sowie ggf. weitere im Auftrag aufgefiihrte Hardware (im Folgenden
insgesamt ,beauftragte Komponenten" genannt) zu den nachfolgenden Bedin-
gungen. Die Installation erfolgt werktags (Montag - Freitag, ausgenommen
Feiertage) zwischen 08.00 und 18.00 Uhr (Regelarbeitszeit) und wird nach Auf-
wand anhand der Preisliste fiir Servicedienstleistungen berechnet. Eine Instal-
lation zu einem anderen Zeitpunkt kdnnen die Parteien gegen gesondertes Ent-
gelt, dessen Hohe sich ebenfalls nach der Preisliste fur Servicedienstleistungen
richtet, vereinbaren.

31 Inhaltder Installation

Die Installation umfasst

— das Auspacken, Aufstellen, Anschlieen und die Inbetriebnahme der
beauftragten Komponenten bis zu einer Montagehéhe von maximal 3
Metern und

— das Auflegen der Systemkabel auf vom Kunden bereitzustellenden freien
Anschlussleisten eines dokumentierten Hauptverteilers oder Patchpanels.

Hierliber hinausgehende Dienstleistungen wie z.B. das Anpassen von Inhouse-
verkabelung oder das Erstellen von Dokumentationen sind gesondert zu
vereinbaren.

3.2 Konfiguration

Die Installation umfasst zudem die Konfiguration der beauftragten Komponen-

ten wahrend der Regelarbeitszeit. Eine Konfiguration zu einem anderen Zeit-

punkt kénnen die Parteien gegen gesondertes Entgelt, dessen Hohe sich nach

der Preisliste fiir Servicedienstleistungen richtet, vereinbaren.

Die Konfiguration umfasst:

— das Einspielen eines Grunddatenstammes,

— die kundenspezifische Programmierung der beauftragten Komponenten,

— die Einrichtung der Nebenstellen gemaf? eines vom Kunden zuvor in elek-
tronischer Form auszufillenden Kundendatenformulars,

— Ubergabe einer zuvor erstellten Sicherung der Teilnehmerdaten,

— Zuweisung der MSN zu Nebenstellen,

— Zuweisung von Nebenstellenrufnummern zu SIP-Telefonen,

— Anpassen des Rufnummernplanes der TK-Anlage,

— Einrichtung von Ansagen (wie z.B. individuelle BegriRungsansagen),

— Einrichtung von Sammelanschlussgruppen,

— Einrichtung von Voiceboxen, Installation und Einrichtung von Unified
Communication System Clients fiir CTI, Mobile, E-Mail, Fax.

Hieriiber hinausgehende Dienstleistungen wie die Einrichtung und Konfigura-
tion zusatzlicher Nebenstellen sind gesondert zu vereinbaren.

3.3 Abnahme

Nach Installation der beauftragten Komponenten erfolgt die Abnahme. Die
Abnahme gilt als erfolgt, wenn der Kunde die Abnahme erklart. Die Abnahme
gilt auch dann als erklart, wenn der Kunde die beauftragten Komponenten
nutzt oder nicht binnen 14 Tagen einer Abnahme widerspricht. Wegen unwe-
sentlicher Mangel kann die Abnahme nicht verweigert werden.
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3.4 Mitwirkung des Kunden

Der Kunde ist verpflichtet,

— dem Anbieter die Dokumentationen aller fiir die Installation relevanter
Inhouseverkabelungen, insbesondere der freien Anschlussleisten des
Hauptverteilers oder des Patchpanels, vor Installationsbeginn zur Verfii-
gung zu stellen;

— dafir zu sorgen, dass die zur Installation der beauftragten Komponenten
erforderlichen Stromanschliisse, Potentialausgleichsleitungen und/oder
Potentialausgleichsschienen bauseitig vorhanden sind;

— die fur die Installation notwendigen Patchkabel (Daten-Kabel Kat. 5/6/7)
bereitzustellen, soweit sie nicht vereinbarungsgemaf3 vom Anbieter liber-
lassen werden;

— sofern Applikationen oder Client-Software auf kundeneigener Hardware
installiert werden mussen, sicherzustellen, dass die hierzu angegebenen
Hardware und Softwaremindestanforderungen eingehalten werden;

— die zur Durchfiihrung der Installation erforderlichen lokalen Administra-
torenrechte zu gewahren;

— dafiir zu sorgen, dass die zustandigen Systembetreuer und/oder Admini-
stratoren wéhrend der Installation verfligbar sind, soweit dieses erforder-
lich ist, um die Installation durchfiihren zu kénnen.

3.5 Racks; Datenschrinke

Soweit der Anbieter vereinbarungsgemaf? eine TK-Anlage in ein Rack einbauen
soll, obliegt es dem Kunden, einen beschrifteten und vollstandig dokumen-
tierten 19“-Daten- oder Serverschrank inklusive einer strukturierten Verka-
belung bereitzustellen. Soweit der Anbieter vereinbarungsgemafd weitere
TK-Komponenten installieren soll, muss der Kunde ausreichend freie zusam-
menhéangende Hoheneinheiten mit einer Mindesttiefe von 70 cm und fiir Ser-
verkomponenten von 100 cm zur Verfiigung stellen.

Soweit der Anbieter vereinbarungsgemafd einen neuen Daten- und/oder Ser-
verschrank oder bei Verwendung eines klassischen Telefonverteilers mit LSA
einschlieBlich Anschlusstechnik aufbauen soll, obliegt es dem Kunden, eine
ausreichend grof3e Stellflache zur Verfiigung zu stellen.

4 Betriebssoftware

41 Updates

Auf Anforderung des Kunden stellt der Anbieter ihm wahrend der Laufzeit einer
gemafd Abschnitt C vereinbarten Serviceleistung ausschlief3lich Updates per
Remote bei fehlerhafter Betriebssoftware zur Verfligung, sofern es sich um
reproduzierbare Fehler handelt und der Hersteller der TK-Anlage ein Update
zur Verfiigung stellt.

4.2 Upgrades

Der Kunde kann vom Anbieter ein Major Release der Betriebssoftware gegen
gesonderte Berechnung erwerben und installieren lassen, soweit der Hersteller
ein solches Major Release zur Verfligung stellt. Die Installation erfolgt kosten-
pflichtig durch den Anbieter nach vorheriger Absprache mit dem Kunden.

5 Voice-over-IP-Systeme

Kommen Voice-over-IP-Systeme zum Einsatz, obliegt es dem Kunden, die
benétigte Bandbreite und Quality of Service fiir IP-Telefonie im Datennetz zur
Verfligung zu stellen. Zudem muss er dafiir sorgen, dass entsprechende Qua-
lity-of-Service-Parameter (QoS) vorhanden und eingerichtet sind. Sind diese
Voraussetzungen nicht eingehalten, kann der Anbieter eine fehlerfreie Funk-
tion nicht gewahrleisten.

Der Kunde kann den Anbieter damit beauftragen, gegen gesondertes Entgelt
vor der Installation ein Voice-over-1P-Audit durchzufiihren.

Dariiber hinaus hat der Kunde sicherzustellen, dass die erforderlichen Power
over Ethernet Switche (PoE, IEEE 802.3af, Klasse 2) vorhanden sind und die
verwendeten |P-Endgerate hieriiber mit ausreichend Strom versorgt werden.
Zusatzliche Stecker-Netzteile fiir IP-Endgerate sind nicht Teil der vertraglichen
Leistung des Anbieters, kénnen aber gegen gesondertes Entgelt bei diesem
gekauft werden.

EWE

6 Sicherheit

Soweit der Anbieter dem Kunden ein personliches Kennwort (Passwort) zur
Nutzung der vom Anbieter tberlassenen TK-Anlage tberlésst, ist der Kunde zur
vertraulichen Behandlung des Kennworts verpflichtet. Persénliche Zugangs-
daten (wie Kennwort/Passwort) diirfen nicht an Dritte weitergegeben werden
und sind vor dem Zugriff durch Dritte geschiitzt aufzubewahren. Auf elek-
tronischen Speichermedien (z.B. PC, USB-Stick und CD-ROM) dirfen sie nur
in verschlisselter Form gespeichert werden. Der Kunde ist verpflichtet, das
Kennwort in angemessenen Zeitrdumen zu andern und alle Ma3nahmen zu
ergreifen, um jeglichen Missbrauch des Kennworts, auch durch Mitarbeiter und
Angehdrige, zu verhindern. Der Kunde ist zu einer unverziiglichen Anderung
des Kennwortes verpflichtet, wenn fiir ihn die Vermutung besteht, ein Nicht-
berechtigter kdnnte Kenntnis vom Kennwort erlangt haben.

7 Austausch von TK-Anlagen

Hat der Kunde eine TK-Anlage vom Anbieter gemietet, dann sind ein ggf. erfor-
derlicher Austausch der gemieteten Hardware sowie der hierfir notwendige
Vor-Ort-Einsatz eines Technikers im Mietentgelt enthalten.

Hat der Kunde eine TK-Anlage vom Anbieter gekauft, dann sind der Austausch
der gekauften Hardware sowie der hierfiir notwendige Vor-Ort-Einsatz eines
Technikers kostenpflichtig und wird nach Aufwand anhand der Preisliste fiir
Servicedienstleistungen berechnet, soweit der Anbieter nicht aufgrund von
Mangelrechten des Kunden zum Austausch der gekauften Hardware oder zum
Vor-Ort-Einsatz eines Technikers verpflichtet ist.

C Serviceleistungen

Fir TK-Anlagen, die der Kunde beim Anbieter gekauft hat, kann der Kunde
zusatzlich und gegen gesondertes Entgelt die nachfolgend beschriebene Ser-
viceleistung beauftragen.

Fir TK-Anlagen, die der Kunde beim Anbieter mietet, gilt die nachfolgend
beschriebene Serviceleistung in der Servicelevel Standard als vereinbart. Opti-
onal und gegen gesondertes Entgelt kann der Kunde in diesem Fall die héheren
Servicelevel Standard Plus oder Premium vereinbaren.

1 Inhalt der Serviceleistung

Im Rahmen der Serviceleistung behebt der Anbieter Stérungen an den von
der Serviceleistung umfassten TK-Anlagen entsprechend den nachfolgenden
Beschrei-bungen.

Die Serviceleistung beinhaltet:

— die Diagnose der Stérungsursache aus der Ferne (Remotediagnose) und
die Wiederherstellung;

— die Lieferung und den Austausch der fiir die Entstérung erforderlichen
System-Ersatzteile (neu oder neuwertig) und der bei normalem Gebrauch
un-brauchbar gewordenen Verschleif3teile;

— die Lieferung von Updates per Remote bei fehlerhafter Betriebssoftware,
sofern es sich um reproduzierbare Fehler handelt und der Hersteller ein
Update zur Verfligung stellen kann;

— den Einsatz eines Technikers zur Stérungsbeseitigung vor Ort, sofern die
Stérung nicht per Remote oder vom Kunden (Tausch eines Endgerétes)
behoben werden kann;

— die Bestatigung der Entstorung.

Nicht Teil der Serviceleistung ist es

— Betriebsmittel wie z.B. Batterien und oder handelsiibliche Akkus auszu-
wechseln oder

— Stérungen zu beheben, die durch héhere Gewalt (wie z.B. durch Blitz-
schlag) entstanden sind.
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2 Begriffsbestimmungen und allgemeine Regelungen
Fiir die Erbringung der Serviceleistungen fiir TK-Anlagen gelten die nachfol-
genden grundlegenden Begriffe und Regelungen:

Begriff Beschreibung und/oder Regelungen
Eine Stérung ist eine Unterbrechung der Verfiigbarkeit, die weder durch
Storung Wartungsarbeiten noch durch den Nutzer noch durch Dritte verursacht
worden ist.

Storungen sind ausschlieflich an der Service-Line des Anbieter zu
melden. Der Eingang der Storungsmeldung bei der Service-Line ist Basis

Storungsannahme fur die Ermittlung der Reaktionszeit. Mit der Stérungsannahme werden
Stérungen fiir die weitere Bearbeitung im Trouble-Ticket-System des
Anbieters erfasst.
Servicezeit ist die Zeit, in der Stérungen vom Anbieter bearbeitet wer-
Servicezeit den. Die Servicezeit richtet sich nach dem mit dem Kunden vereinbarten

Servicelevel.

Reaktionszeit ist der Zeitraum zwischen dem Eingang der Stérungs-
meldung beim Anbieter (Stérungsannahme) und dem Beginn der
Bearbeitung. Zeiten auferhalb der Servicezeit werden bei der Ermittlung
der Reaktionszeit nicht berticksichtigt.

Reaktionszeit

Kann der Anbieter die Storung nicht aus der Ferne (Remote) beheben,

Vor-Ort-Zeit beginnt die Vor-Ort-Zeit, innerhalb derer der Anbieter die Stérung vor
Ort bearbeitet.
Werktag Alls Wgr}(tag gel.ten die Tage Montag bis Freitag mit Ausnahme bundes-
einheitlicher Feiertage.
Tabelle 2: Begriffe und Regelungen
3 Durchfiihrung der Serviceleistungen; Voraussetzungen

Der Anbieter flihrt die Serviceleistungen gemaf? der jeweils vereinbarten Ser-

vicelevel (unten Abschnitt 4) durch.

Wahrend der Serviceleistungen ist der Anbieter berechtigt, nach vorheriger

Riicksprache mit dem Kunden die TK-Anlage auf3er Betrieb zu setzen.

Dem Kunden obliegt es, dafiir zu sorgen, dass die folgenden, fiir die Durchfiih-

rung der Serviceleistungen notwendigen Voraussetzungen erfiillt sind:

— Der Anbieter kann uber eine breitbandige Telekommunikationsleitung aus
der Ferne auf die von der Serviceleistung umfassten TK-Anlagen zugreifen
(Remotezugang). Der Remotezugang ist vom Kunden auf eigene Kosten
bereitzustellen; die hierfiir notwendige technische Ausriistung ist nicht
Gegenstand der Serviceleistung.

— Der Kunde stellt nach vorheriger Anforderung durch den Anbieter einen
geeigneten Ansprechpartner vor Ort zur Verfligung und gewahrt Mitarbei-
tern des Anbieters Zugang zu den TK-Anlagen.

4 Servicelevel

Die Zeiten, in denen der Anbieter die Serviceleistung erbringt, ergeben sich aus
dem vereinbarten Servicelevel. Es konnen die folgenden Servicelevel vereinbart
werden:

—  Service on Demand,

— Remote,

— Standard,

— Standard Plus,

— Premium.

Die in den jeweiligen Servicelevel geltenden Zeiten ergeben sich aus der nach-
folgenden Tabelle 3: Servicelevel

An einem Standort kann der Kunde nur einen einheitlichen Servicelevel mit
dem Anbieter vereinbaren. Als Standort gilt die postalische Adresse des
Installationsortes.

Zeit Servicelevel

OnDemand  Remote Standard Standard Plus Premium

taglich 0.00 — 24.00 Uhr

Storungsannahme

Werktags taglich

Servicezeit 08.00 - 19.00 Uhr | 0.00 - 24.00 Uhr

Werktags 08.00 - 17.00 Uhr

Reaktionszeit

(innerhalb der - 4 Stunden 2 Stunden 1Stunde
Servicezeit)

Vor-Ort-Zeit

(innerhalb der - 8 Stunden 4 Stunden 2 Stunden
Servicezeit

Tabelle 3: Servicelevel

EWE TEL GmbH, Cloppenburger Straf3e 310, 26133 Oldenburg

EWE

D Weitere Dienstleistungen
Der Kunde kann optional und gegen gesondertes Entgelt die nachfolgend
beschriebenen Dienstleistungen beim Anbieter beauftragen.

1 Einweisungen

Je nach individueller Vereinbarung fiihrt der Anbieter die nachfolgend beschrie-
benen Einweisungen durch. Voraussetzung fiir jede Einweisung ist, dass der
Kunde einen geeigneten Ort fir deren Durchfiihrung zur Verfiigung stellt.

11 Typische Endgerdteeinweisung

Die typische Endgerateeinweisung richtet sich an Endgeratenutzer oder an
sogenannte Multiplikatoren und umfasst Einweisung in die Bedienung der
Endgerate-funktionen und in die Basisleistungsmerkmale (Wahlwiederholung,
Rufumleitung etc.). Die Multiplikatoren kénnen nach der Einweisung weitere
Nutzer in die Bedienung der Endgerate einweisen. Fiir diese Einweisung gilt:
— |hre Dauer ist auf eine halbe Stunde begrenzt.

— Sie geht auf die dem Kunden iiberlassenen Endgeréte ein.

— Die maximale Teilnehmerzahl der Einweisung betrégt 20 Personen.

1.2  Einweisung fiir Call Center Agenten

Im Rahmen der Einweisung fiir Call Center Agenten demonstriert der Anbieter

die Nutzung der uberlassenen Endgerate im Call Center Modus. Fiir diese Ein-

weisung gilt:

— lhre Dauer ist auf eine Stunde begrenzt.

— Teilnehmen kénnen nur solche Personen, die zuvor an einer Endgerateein-
weisung teilgenommen haben.

— Die maximale Teilnehmerzahl der Einweisung betragt 10 Personen.

1.3 Einweisung fiir Call Center Administratoren

Im Rahmen der Einweisung der Call Center Administratoren demonstriert der

Anbieter die Benutzung eines Endgerétes als Supervisor sowie die wesentlichen

Funktionen der gelieferten Administratorenapplikation.

Fir diese Einweisung gilt:

— |hre Dauer ist auf vier Stunden begrenzt.

— Teilnehmen kénnen nur solche Personen, die zuvor an einer Endgerateein-
weisung teilgenommen haben.

— Die maximale Teilnehmerzahl der Einweisung betragt 2 Personen.

1.4  Weitere Schulungen

Optional und gegen gesondertes Entgelt kann der Kunde den Anbieter beauf-
tragen, weitere kundenspezifische Schulungen durchfiihren. Diese Schulungen
ersetzen keine Herstellerschulungen.

2 Datensicherung
Der Anbieter fiihrt monatlich eine Sicherung der in der vertragsgegenstand-

lichen TK-Anlage gespeicherten Teilnehmerdaten durch. Hierzu kopiert er diese
Daten Uber eine Datenverbindung auf einen eigenen Datenspeicher.

Stand: 09.01.2018
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