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Leistungsbeschreibung [LB]
und
Service Level Agreement [SLA]
liber die Nutzung von Business Direct Premium

1. Geltungshbereich

Die SLA und Leistungsbeschreibung enthalten ergdnzende Bestimmungen im Zusammenhang
mit der Bereitstellung und Uberlassung von Business Direct Premium durch TelemaxX.

2. Leistungsbeschreibung
2.1  Produktvarianten
2.1.1 Ethernet

Der Anschluss verfiigt auf der LAN-Seite fiir die Ubergabe des Business Direct Premium (iber
eine Ethernet-Schnittstelle abhangig von der Bandbreite und Standort jeweils mit dem
physikalischen Interface-Typ:

Anschlisse auf elektrischer Schnittstelle beinhalten den Steckertyp RJ-45, auf optischer
Schnittstelle den Steckertyp LC/PC bzw. E2000/APC.

In der Produktvariante Ethernet sind folgende Bandbreiten verfugbar:
* 100 Mbit/s (100/1000Base-T)
» 300 Mbit/s (1000Base-T)
* 600 Mbit/s (1000Base-T)
* 1 Gbit/s (1000Base-T)
* 2 Gbit/s (10GBase-LR)
* 5 Gbit/s (10GBase-LR)
» 10 Gbit/s (10GBase-LR)
* 40 Gbit/s (40GBase-LR4)
* 100 Gbit/s (100GBase-LR4)

Von obiger Auflistung abweichende feste Bandbreiten und Schnittstellen sind individuell auf
Anfrage mdglich und unterliegen ebenfalls dieser LB und SLA.

2.1.2 Fibre Channel
Der Anschluss in der Produktvariante Fibre Channel erfolgt auf optischer Schnittstelle.

In der Produktvariante Fibre Channel sind folgende Bandbreiten verflgbar:
* 4G Fibre Channel
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e 8G Fibre Channel
e 16G Fibre Channel
e 32G Fibre Channel

Von obiger Auflistung abweichende feste Bandbreiten und Schnittstellen sind individuell auf
Anfrage mdglich und unterliegen ebenfalls dieser LB und SLA.
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3. Serviceleistungen
TelemaxX bietet dem Kunden fur Business Direct Premium folgenden Service an:
e Uberwachung des Business Direct Premium
e 24 Stunden Hotline
e Bearbeitung von Stérungsmeldungen
e Beseitigung von Stérungen

3.1 Entstérung
Die TelemaxX beseitigt Stoérungen ihrer technischen Einrichtungen im Rahmen der technischen
und betrieblichen Mdglichkeiten unverziglich.
Voraussetzung ist, dass der Kunde samtlichen Mitwirkungspflichten aus schriftlichen
Individualvereinbarungen, den LB und SLA der TelemaxX fur die relevanten Produkte sowie
den Allgemeinen und Besonderen Geschaftsbedingungen der TelemaxX nachkommt.
Eine Pflicht zur Beseitigung der Stérung besteht fir TelemaxX nur, soweit die Stérung nicht vom
Kunden zu vertreten ist.

3.2 Storungsdefinition
Eine Stérung liegt vor, wenn ein Business Direct Premium durch Uberwachungseinrichtungen
als fehlerhaft oder nicht verfugbar erkannt wird oder wenn der Kunde eine Stérung meldet
(Stoérungsbeginn).
TelemaxX wird alle angemessenen MalRnahmen einleiten, um aufgetretene Stdérungen so
schnell wie mdglich zu beheben. TelemaxX kann sich zur Stérungsbeseitigung auch Dritter
bedienen.

3.3 Stoérungsannahme
TelemaxX unterhalt 24 Stunden an 365 Tagen im Jahr eine telefonische Hotline zur Annahme
von Stoérungsmeldungen, unter welcher der Kunde Stérungen unter Angabe des Zeitpunktes
des Storungsauftrittes, der TelemaxX-Servicenummer und ggf. der Auswirkung der Stérung zu
melden hat.
Erkennt TelemaxX eine Storung oder erhalt TelemaxX eine Storungsmeldung eroffnet
TelemaxX ein Trouble-Ticket. Daflr ist die Ubermittlung der betroffenen Servicenummer des
Dienstes durch den Kunden an TelemaxX unerlasslich. Wahrend der Entstérung erhalt der
Kunde die Referenznummer zu dem Trouble-Ticket, die bei spéateren Kontakten eine
Identifizierung des Vorganges erlaubt.

3.4 Reaktionszeit
Die maximale Reaktionszeit betragt eine Stunde ab Eingang der ordnungsgemalen
Stérungsmeldung durch den Kunden nach Mal3gabe der Ziffer 3.3. Die Reaktionszeit ist die
Zeitspanne zwischen dem Eingang der Stérungsmeldung und der Einleitung von MaRnahmen
zur Stérungsbeseitigung.
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TelemaxX vereinbart mit dem Kunden, soweit erforderlich, den Besuch eines Servicetechnikers.
Ist die Leistungserbringung im vereinbarten Zeitraum aus von dem Kunden zu vertretenden
Grinden nicht moglich (z.B. keine Zutrittsmoglichkeit fir Servicetechniker gegeben), wird ein
neuer Termin vereinbart und eine gegebenenfalls zusatzlich erforderliche Anfahrt berechnet. Ist
aufgrund vom Kunden zu vertretender Griinde eine Terminvereinbarung oder die Entstérung
nicht moglich oder verzogert sich diese (z.B. zeitliche Verzégerung im Rahmen des Zutritts zum
Kundenstandort), gilt die Entstorzeit als eingehalten bzw. werden diese Zeiten nicht auf die
Entstorzeiten angerechnet.

Terminvereinbarung

Zwischenmeldung

TelemaxX gibt dem Kunden auf Wunsch, ggf. durch den Servicetechniker, eine
Zwischenmeldung tGber den Bearbeitungsstand und den Ausblick bzgl. weiterer MaBnahmen.

Rickmeldung

TelemaxX informiert den Kunden nach Beendigung der Entstdrung telefonisch oder per E-Mail,
sofern der Kunde zu diesem Zweck eine Rufnummer bzw. Mailadresse angegeben hat. Ist der
Kunde am Tag der Entstdrung nicht erreichbar, gilt die unter Ziffer 3.8. genannte Frist als
eingehalten, sofern der Benachrichtigungsversuch innerhalb der Entstorzeit lag. Als Nachweis
hierfur gilt das von TelemaxX ausgefiillte Stérungsformular. Der Kunde ist jederzeit berechtigt,
einen Nachweis daflir zu liefern, dass die Entstorzeit nicht eingehalten wurde. TelemaxX
bemuht sich den Kunden auch nach dem ersten erfolglosen Benachrichtigungsversuch tber die
Entstérung (Rickmeldung) hinaus Uber die erfolgreiche Entstérung zu informieren.

Entstorzeit
Die maximale Entstorzeit je Business Direct Premium betragt:

e 8 Stunden bei Stérungseingang von Mo-Fr. zwischen 8:00 — und 16:00 Uhr
e 12 Stunden bei Stérungseingang in der Ubrigen Zeit

Die maximale Entstorzeit bei Serviceeinschrankungen aufgrund von Schaden an passiver
Leitungsinfrastruktur betragt 24 Stunden je Stérungsfall.

Die Entstorzeit ist die Zeitspanne zwischen dem Eingang einer ordnungsgemafen
Stérungsmeldung durch den Kunden bis zur Beseitigung der Stérung durch TelemaxX. In der
maximalen Entstorzeit sind Verzogerungen nicht enthalten, die auf folgenden Umstanden
beruhen:

e aufgrund hoherer Gewalt

e aufgrund geplanter Betriebsunterbrechungen, Wartungsarbeiten oder Notfallwartung

e aufgrund von auRergewdhnlichen Ereignissen oder Ursachen, die weder TelemaxX noch
deren Erfullungsgehilfen (z.B. Lieferant oder Zulieferer) zu vertreten haben (insbesondere
durch  Fremdeinwirkung in Form einer mechanischen oder andersartigen
Beschadigung/Zerstérung der aktiven Komponenten und/oder passiven Kabeltrassen)

e die durch eine vom Kunden geforderte Tatigkeit begriindet sind, die nicht im Zusammenhang
mit einer Stérung stehen
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e durch Zeitverzogerungen (z.B. keine Zugangsgewdhrung zu den technischen
Einrichtungen), die weder TelemaxX noch deren Erfullungsgehilfen (z.B. Lieferant oder
Zulieferer) zu vertreten haben

e aufgrund von Zeiten, in denen der Kunde fur die Meldung der Stdrungsbeseitigung nicht
erreichbar ist

e aufgrund einer Serviceeinschrankung/Stérung eines Vorleistungsproduktes bei einem
Erflllungsgehilfen (Lieferanten oder Zulieferer), soweit die Serviceeinschrankung/Stérung
weder TelemaxX noch deren Erfullungsgehilfen (z.B. Lieferant oder Zulieferer) zu vertreten
haben

TelemaxX hat die Stérung behoben, wenn die vollstandige Wiederherstellung des Business

Direct Premium und die Meldung tber die Beseitigung der Stérung beim Kunden erfolgt sind.
3.9 Verfugbarkeit

Dem Kunden steht jeder Business Direct Premium 7 Tage/ 24 Stunden je Kalenderwoche zur

Verfugung. Die Verfugbarkeit ist nicht gegeben, wenn der Business Direct Premium

unterbrochen ist.

Es wird eine Verflgbarkeit je Business Direct Premium im Kalenderjahr (Erfassungszeitraum)
wie folgt gewahrleistet:

jahrliche Verfugbarkeit

99,50 %

Bei eingeschrankten Diensten, d.h. Stérungen die zu keinem vollstandigen Ausfall des Business
Direct Premium, aber zu einer Einschrankung der Qualitat fuhren (z.B. Bitfehlerrate,
Paketverlust), wird sich TelemaxX schnellstmdglich um die vollstandige und fehlerfreie
Wiederherstellung des Business Direct Premium bemuhen.

Ethernet Frame Loss

Ratio

£0,1%
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3.10 Berechnung der Verfligbarkeit

Berechnungszeitraum der Verflgbarkeit ist das Kalenderjahr. Der Zeitraum vom
Bereitstellungsdatum bis zum Ende des ersten Kalenderjahres gilt als Rumpfjahr; ebenso der
Beginn des letzten Kalenderjahres der Vertragslaufzeit bis zur Beendigung des Vertrages. Die
Zeiten eines Rumpfjahres werden auf ein Kalenderjahr hochgerechnet.

Die Verfugbarkeit berechnet sich im Kalenderjahr nach der Formel:

Regelbetriebszeit — Zeiten fur geplante
Betriebsunterbrechungen - Entstorzeiten
Regelbetriebszeit — Zeiten fur geplante
Betriebsunterbrechungen

Verfugbarkeit = x 100

Regelbetriebszeit = 24 Stunden x Anzahl Tage des Kalenderjahres

Zeiten fUr geplante Betriebsunterbrechungen regelt Ziffer 3.11

Die Entstorzeit umfasst die Gesamtheit der Zeit im Kalenderjahr in der die Verfligbarkeit nicht
gegeben ist, es sei denn, es handelt sich um Ausfallszeiten

e aufgrund hoherer Gewalt

e aufgrund geplanter Betriebsunterbrechungen oder Notfallwartung

e aufgrund von auRRergewdhnlichen Ereignissen oder Ursachen, die weder TelemaxX noch
deren Erfullungsgehilfen (z.B. Lieferanten oder Zulieferer) zu vertreten haben (insbesondere
durch  Fremdeinwirkung in Form einer mechanischen oder andersartigen
Beschadigung/Zerstérung der aktiven Komponenten und/oder passiven Kabeltrassen)

e die durch eine vom Kunden geforderte Tatigkeit begriindet sind, die nicht im Zusammenhang
mit einer Stérung stehen

e durch Zeitverzogerungen (z.B. keine Zugangsgewdhrung zu den technischen
Einrichtungen), die weder TelemaxX noch deren Erfullungsgehilfen (z.B. Lieferant oder
Zulieferer) zu vertreten haben

e aufgrund von Zeiten, in denen der Kunde fir die Meldung der Stérungsbeseitigung nicht
erreichbar ist

e aufgrund einer Serviceeinschrankung/Stérung eines Vorleistungsproduktes bei einem
Erfllungsgehilfen  (z.B.  Lieferanten  oder  Zulieferer), soweit die  Service-
einschrankung/Stérung weder TelemaxX noch deren Erflllungsgehilfen (z.B. Lieferant oder
Zulieferer) zu vertreten haben.

Die jeweilige Nichtverfugbarkeit beginnt mit dem Eingang der Stérungsmeldung und endet mit
der Wiederherstellung der Verflugbarkeit.

3.11 Geplante Betriebsunterbrechungen, Notfallwartung

Bei geplanten Betriebsunterbrechungen beispielsweise fir Wartungs- oder Installations
arbeiten, oder fur Umverlegungen, wird der Kunde von TelemaxX schriftlich, per Fax oder
E-Mail, rechtzeitig in der Regel mindestens 5 Tage im Voraus informiert; bei unvorhergesehen
auftretenden Schaden ist von einer entsprechend verkurzten Meldezeit auszugehen.

Wahrend dieser Zeiten wird, falls moglich, im gegenseitigen Einvernehmen eine alternative
Wegeflhrung festgelegt. Geplante Betriebsunterbrechungen, bei denen fir die betroffene
Business Direct Premium keine alternative Wegefuhrung méglich ist, werden fir den Kunden,
falls moglich, unter Berticksichtigung seiner betrieblichen Anforderungen durchgefihrt.
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Die Notfallwartung dient als vorbeugende Malinahme zur Stérungsvermeidung und kann
kurzfristig anberaumt werden. TelemaxX informiert den Kunden unverziglich, sofern die von
TelemaxX bereitgestellte Business Direct Premium davon betroffen ist und stimmt
gegebenenfalls die Aktivitaiten einvernehmlich mit dem Kunden ab. TelemaxX wird
Notfallwartungsmafnahmen - wenn madglich - zwischen 00:00 Uhr und 05:00 Uhr (lokale Zeit)
durchfuhren.

Die Unterbrechungszeiten bei geplanten Betriebsunterbrechungen (Installations- und
Wartungsarbeiten) und bei Notfallwartungen zahlen nicht als ,nicht verfligbare Zeit* im Sinne
der Ziffern 3.9 und 3.10 und nicht als Entstorzeit im Sinne der Ziffer 3.8.

4. Zuséatzliche Leistungen

TelemaxX kann nach Vereinbarung im Rahmen der bestehenden technischen und betrieblichen
Méoglichkeiten folgende zusatzliche Leistungen in Bezug auf den Business Direct Premium
erbringen:

e Upgrade des Business Direct Premium

e Bereitstellung von Business Direct Premium hoherer Verfugbarkeit mit Redundanzen

 Installation eines Business Direct Premium, der vom beauftragten Installationsumfang
abweicht (z.B. Verlegung des Ubergabepunktes)

e Zweite Hauseinflhrung

Fir zusatzliche Leistungen wird ein entsprechendes Angebot unterbreitet, welches schriftlich
vom Kunden zu beauftragen ist.

5. Umverlegungsmalnahmen

Ist der Business Direct Premium von UmverlegungsmalRnahmen der Trassen- oder
Kabelanlagen betroffen, die nicht von TelemaxX zu vertreten sind (z.B. aufgrund von
Stral3enbauarbeiten, oder aufgrund von behdordlicher Aufforderung oder in Fallen, in denen
TelemaxX zum Rickbau oder zur Umverlegung der Trassen- oder Kabelanlagen Dritten
gegenuber gesetzlich verpflichtet werden sollte), werden die hierdurch verursachten Kosten
vom Kunden getragen.
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6. Gutschriften
6.1 Verhéltnis Gutschriften zu anderen Vorschriften

Im Falle der Uberschreitung der Bereitstellungszeit und/oder der zulassigen Entstorzeit i.S.d.
Ziffer 3.8 und im Falle der Unterschreitung der Verfugbarkeit i.S.d. Ziffer 3.9 und 3.10 erhalt der
Kunde von TelemaxX eine Gutschrift nach MalRgabe der nachstehenden Regelungen:

In Bezug auf sonstige Rechte des Kunden gilt Folgendes:

e Uber die unten genannten Gutschriften hinaus bestehen zu Gunsten des Kunden im
Verhdltnis zu TelemaxX keine Sach- und Rechtsmangelanspriiche bezlglich der
Bereitstellung oder der Verfugbarkeit und Entstérung.

e Haftet TelemaxX gegenuber dem Kunden auf Ersatz des Schadens werden die unten
genannten Gutschriften auf die HOhe des Schadensersatzanspruchs des Kunden
angerechnet.

e Bei Unterbrechungen aufgrund hoherer Gewalt und sonstigen Ereignissen, die von
TelemaxX oder dem Kunden nicht zu vertreten sind, ist der Kunde nach Ablauf der
Entstorzeit fur die Dauer der Unterbrechung von der Vergutungspflicht befreit.

e Die gesetzlichen Kundigungsrechte wegen Unterschreitung der Verfligbarkeit oder
Uberschreitens der Entstorzeit bleiben unberiihrt; ein fristioses Kiindigungsrecht bezieht sich
im Zweifel nur auf den jeweils betroffenen Business Direct Premium und setzt mindestens
eine Unterschreitung der Verfugbarkeit um mehr als 1,5 %-Punkte in einem Kalenderjahr
oder mindestens ein dreimaliges Uberschreiten der Entstorzeit im Kalenderjahr voraus.

6.2 Gutschriften bei Uberschreitung der Bereitstellungszeit
Kann TelemaxX den Business Direct Premium nicht termingerecht bereitstellen, zahlt TelemaxX

fur den betroffenen Business Direct Premium firr jeden angefangenen Tag der Uberschreitung
der Bereitstellungszeit, an den Kunden nachfolgende einmalige Gutschrift:

Erstattung in % des monatlichen
Grundpreises *)

bei Uberschreitung der Bereitstellungszeit

vom 1. bis zum 5. Tag 0%
vom 6. bis zum 10. Tag 25 %
vom 11. bis zum 30.Tag 50 %
bei mehr als 30 Tagen 100 %

*) Die HOohe der Erstattung richtet sich nach der Zeile, in welche die Unterschreitung fallt.
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Uberschreitet TelemaxX im Stérungsfalle die vertraglich vereinbarte Entstorzeit i.S.d. Ziffer 3.8,
zahlt TelemaxX an den Kunden fur den betroffenen Business Direct Premium nachfolgende
einmalige Gutschrift:

6.3 Gutschriften bei Uberschreitungen der Entstérzeit

Erstattung in % des monatlichen
Grundpreises *)

bei Uberschreitung der Entstorzeit in %

bis zu 10 % 10 %
bis zu 30 % 30 %
bis zu 50 % 50 %
mehr als 50 % 70 %

*) Die Hohe der Erstattung richtet sich nach der Zeile, in welche die Uberschreitung fallt.

6.4  Gutschriften bei Unterschreitung der Verfugbarkeit

Wird die von TelemaxX zugesagte Verfugbarkeit i.S.d. Ziffer 3.9 und 3.10 unterschritten, zahlt
TelemaxX an den Kunden fur den betroffenen Business Direct Premium nachfolgende
einmalige Gutschrift:

bei Unterschreitung der Verfugbarkeit in Erstattung in % des monatlichen
%- Punkten Grundpreises *)
0,1 % bis 0,5 % 50 %
>0,5 % bis 1,5 % 70 %
>1,5% 100 %

*) Die Hohe der Erstattung richtet sich nach der Zeile, in welche die Unterschreitung fallt.

6.5 Verrechnung der Gutschriften

Erstattungen erfolgen durch Gutschrift im jeweiligen Folgemonat bei Uberschreitung der
Bereitstellungs- oder Entstorzeit. Nach Ermittlung der Unterschreitung der jéhrlichen
Verfugbarkeit erfolgt die Erstattung nach Ablauf des betreffenden Kalenderjahres.

Gutschriften nach den vorstehenden Ziffern werden auf dem Verrechnungskonto des Kunden
gutgeschrieben. TelemaxX verrechnet eine Gutschrift mit ihren Forderungen aus diesem
Vertragsverhaltnis. Anspriiche des Kunden auf Schadensersatz bleiben hiervon unberthrt.
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