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2.2

2.3

Geltungsbereich

Das SLA und die Leistungsbeschreibung sind erganzende Bestimmungen zur Ge-
wahrleistung und Haftung der Stadtwerke Merseburg (nachfolgend abgekurzt
,SWM" genannt).

Leistungsbeschreibung Internetdienst

Bereitstellung eines Internetdienstes

Die SWM Uberlassen dem Kunden im Rahmen der bestehenden technischen und
betrieblichen Méglichkeiten Internet-Anschllsse in Form eines Ethernetports zur
Ubermittlung von IP-Paketen vom und zum Internet Uber Verbindungen mit un-
terschiedlichen Zugangsbandbreiten gemaR der jeweils vereinbarten Preise und
Konditionen. Die Verbindung beginnt am Ubergabepunkt des Internet-Anschlus-
ses (Ethernetport) beim Kunden und endet am letzten SWM-eigenen Netzkno-
ten/Ubergang.

Installation

Die SWM installieren auf Wunsch als Netzabschluss zum Kunden in der Nahe
des Glasfaser-Hauslbergabepunktes (FTTB) oder der ersten Telekom-TAE-
Dose (VDSL/FTTC) Hardware mit einer Kupfer-Ethernet-Schnittstelle 100 oder
1 000 MBit/s (CPE). Der Endkunde muss zum Betrieb dieser Einrichtung eine 230-V-
Steckdose bereitstellen.

Zugangsbandbreiten

Nach Absprache mit dem Kunden und im Rahmen der technischen und betrieb-
lichen Moglichkeiten kénnen Verbindungen mit folgenden Zugangsbandbreiten
realisiert werden (Privatkundenprodukte). Die SWM sichern dem Kunden dabei
nach den Regelungen dieser Leistungsbeschreibung fur das jeweils vertraglich
vereinbarte Privatkundenprodukt die nachfolgend aufgefiihrten Datentbertra-
gungsraten (maximale, durchschnittliche und minimale Download- und Upload-
Rate) zu:

Produkt

MER.Surf & Fon 6 Download-Bandbreiten Upload-Bandbreiten
maximal: 6 Mbit/s maximal: 1 Mbit/s
normal: 4,5 Mbit/s normal: 704 Kbit/s
minimal: 3 Mbit/s minimal: 512 Kbit/s

MER.Surf & Fon 25 Download-Bandbreiten Upload-Bandbreiten

maximal: 25 Mbit/s maximal: 5 Mbit/s
normal: 21 Mbit/s normal: 3,5 Mbit/s
minimal: 17,5 Mbit/s minimal: 2,5 Mbit/s

MER.Surf & Fon 50 Download-Bandbreiten Upload-Bandbreiten

maximal: 50 Mbit/s maximal: 10 Mbit/s
normal: 40 Mbit/s normal: 7,5 Mbit/s
minimal: 27,5 Mbit/s minimal: 5 Mbit/s

MER.Surf & Fon 100 Download-Bandbreiten Upload-Bandbreiten

maximal: 100 Mbit/s maximal: 20 Mbit/s
normal: 80 Mbit/s normal: 15 Mbit/s
minimal: 55 Mbit/s minimal: 10 Mbit/s

MER.Surf & Fon Download-Bandbreiten Upload-Bandbreiten

Cable 1 maximal: 1 Mbit/s maximal: 0,512 Mbit/s
normal: 0,8 Mbit/s normal: 0,384 Mbit/s
minimal: 0,55 Mbit/s minimal: 0,256 Mbit/s

MER.Surf & Fon Download-Bandbreiten Upload-Bandbreiten

Cable 20 maximal: 20 Mbit/s maximal: 2 Mbit/s
normal: 16 Mbit/s normal: 1,5 Mbit/s
minimal: 20 Mbit/s minimal: 1 Mbit/s

MER.Surf & Fon Download-Bandbreiten Upload-Bandbreiten

Cable 60 maximal: 60 Mbit/s maximal: 4 Mbit/s
normal: 48 Mbit/s normal: 3 Mbit/s
minimal: 33 Mbit/s minimal: 2 Mbit/s

MER.Surf & Fon Download-Bandbreiten Upload-Bandbreiten

Cable 200 maximal: 200 Mbit/s maximal: 10 Mbit/s
normal: 160 Mbit/s normal: 7,5 Mbit/s
minimal: 110 Mbit/s minimal: 5 Mbit/s
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Produkt

MER.Surf & Fon Download-Bandbreiten Upload-Bandbreiten

Cable 400 maximal: 400 Mbit/s maximal: 20 Mbit/s
normal: 320 Mbit/s normal: 15 Mbit/s
minimal: 220 Mbit/s minimal: 10 Mbit/s

MER.Surf & Fon Download-Bandbreiten Upload-Bandbreiten

Cable 1000 maximal: 1000 Mbit/s ~ maximal: 50 Mbit/s
normal: 800 Mbit/s normal: 37,5 Mbit/s
minimal: 550 Mbit/s minimal: 25 Mbit/s

MER.Surf & Fon Download-Bandbreiten Upload-Bandbreiten

Glas 50 maximal: 50 Mbit/s maximal: 20 Mbit/s
normal: 45 Mbit/s normal: 18 Mbit/s
minimal: 40 Mbit/s minimal: 16 Mbit/s

MER.Surf & Fon Download-Bandbreiten Upload-Bandbreiten

Glas 100 maximal: 100 Mbit/s maximal: 50 Mbit/s
normal: 90 Mbit/s normal: 45 Mbit/s
minimal: 80 Mbit/s minimal: 40 Mbit/s

MER.Surf & Fon Download-Bandbreiten Upload-Bandbreiten

Glas 250 maximal: 250 Mbit/s maximal: 100 Mbit/s
normal: 225 Mbit/s normal: 90 Mbit/s
minimal: 200 Mbit/s minimal: 80 Mbit/s

MER.Surf & Fon Download-Bandbreiten Upload-Bandbreiten

Glas 500 maximal: 500 Mbit/s maximal: 100 Mbit/s
normal: 450 Mbit/s normal: 90 Mbit/s
minimal: 400 Mbit/s minimal: 80 Mbit/s

MER.Surf & Fon Download-Bandbreiten Upload-Bandbreiten

Glas 1000 maximal: 1000 Mbit/s  maximal: 100 Mbit/s
normal: 850 Mbit/s normal: 90 Mbit/s
minimal: 700 Mbit/s minimal: 80 Mbit/s

Besondere Produkte fur Geschaftskunden stehen nach individueller Vereinba-
rung zur Verfuigung.

Die Geschwindigkeit, die am Anschluss des Kunden erreicht wird, richtet sich u. a.

auch nach

e der beim Kunden eingesetzten Hardware/Software,

e der Ubertragungsgeschwindigkeit des angesteuerten Servers des jeweiligen
Inhalteanbieters,

e der Netzauslastung des Internet-Backbones,

e den jeweiligen physikalischen Parameter der Anschlussleitung, insbesondere
der Leitungsdampfung, welche sich aus dem Leitungsdurchmesser und der
Lange der Anschlussleitung ergibt.

Grundsatzlich erfolgt die Ubertragung des gesamten Datenverkehrs gleichbe-
rechtigt. Bei drohender vortubergehender und auBergewodhnlicher Netziberlas-
tung behalt es sich die SWM vor, Dienste mit hohem Bandbreitenbedarf nur noch
eingeschrankt zur Verfligung zu stellen und die Downloadgeschwindigkeit zu ver-
ringern. Bei gleichzeitiger Nutzung mehrerer breitbandiger Internet-Zugange in-
nerhalb desselben Endleitungsnetzes kann es zu gegenseitigen Beeinflussungen
und Stérungen kommen.

Bereitstellung von IP-Adressen (flr Geschaftskunden)

Die Bereitstellung beinhaltet die Zuweisung von IP-Adressen aus dem Adress-
raum der SWM beim Réseaux IP Européens Network Coordination Center (RIPE
NCC). Der Kunde erhalt standardmafig eine dynamische interne IP-Adresse (Car-
rier Grade NAT) Uber DHCP. Gegen gesondertes, monatliches Entgelt ist auch
die Zuweisung von statischen IP-Adressen moglich. In jedem Fall der Zuweisung
einer IP-Adresse verbleiben die Rechte bei den SWM. Die Vergabe der IP-Adressen
erfolgt auf der Grundlage der RIPE-Vergabe-Richtlinien.

Messung und Kontrolle des Datenverkehrs

Um eine Kapazitatsauslastung oder Uberlastung einer Netzverbindung zu ver-
meiden, haben die SWM zur Messung und Kontrolle des Datenverkehrs folgendes
Verfahren eingerichtet:

Die Internet-Uplink-Leitungen (Backbone-Anbindung an den Ubergeordneten
Netzbetreiber) werden permanent mit 5-min-Mess-Intervallen Uberwacht. Sind
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mehr als 6 Messwerte hintereinander > 80 % der maximalen Leitungskapazitat,
wird eine Uberlast-Meldung an den Netzadministrator abgesetzt. Tritt diese
Situation in einem zusammenhangenden Zeitraum von 2 Monaten haufiger
als 2-mal pro Woche auf, werden die SWM im Rahmen ihrer technischen und
betrieblichen Moéglichkeiten ihre Backbone-Kapazitat innerhalb von maximal 6
Monaten so erweitern (abhangig von der Bereitstellungszeit des Internet Back-
bone Providers), dass diese Uberlastsituation kinftig vermieden wird.

Mogliche Auswirkungen dieses Mess-Verfahrens auf die Dienstqualitat sind: keine.

Update von Firmware

Die SWM behalten sich vor, von Zeit zu Zeit die Firmware auf den, an den Kunden
ausgegebenen, Endgeraten (CPE) upzudaten, vor allem um Sicherheitsrisiken
vorzubeugen.

Leistungsbeschreibung Telefonie

Bereitstellung eines Telefonanschlusses

Die SWM Uberlassen dem Kunden im Rahmen der technischen und betrieb-
lichen Moglichkeiten einen Telefonanschluss. Der Telefonanschluss hat eine
typische Ubertragungsbandbreite von 300 - 3 400 Hz und wird in Form ei-
nes R-J11- und/oder TAE-Anschlusses zur Verfligung gestellt. Dem Telefon-
anschluss kénnen eine oder mehrere Rufnummern zugewiesen werden. Je
nach vom Kunden gewahlter Tarifvariante kénnen ein oder mehrere Ge-
sprache zeitgleich gefuhrt werden. Sofern der Kunde nicht bereits Uber eine
oder mehrere Teilnehmerrufnummer(n) verfugt oder seine bestehende(n)
Teilnehmerrufnummer(n) teilweise oder komplett nicht beibehalten mochte,
erhalt der Kunde von den SWM auf Antrag neue Teilnehmerrufnummern (geo-
grafische Rufnummern) zugeteilt.

Der Kunde ermachtigt die SWM, seinen bestehenden Anschluss in seinem Auf-
trag zu kiindigen und die Rufnummernportierung beim bisherigen Teilnehmer-
netzbetreiber (TNB) durchzufihren. Zur Bereitstellung eines Telefonanschlusses
durch die SWM ermachtigt der Kunde die SWM, eine oder mehrere Anschluss-/
Rufnummer(n) auf das Teilnehmernetz eines Technologiepartners zu beauf-
tragen. Der Kunde gestattet auch den Wechsel des Teilnehmernetzbetreibers/
Technologiepartners wahrend der Vertragslaufzeit.

Der Wechsel des Teilnehmernetzbetreibers vom bisherigen Anbieter zu den
SWM, insbesondere die Aktivierung der bisherigen Rufnummern bei den SWM,
findet wahrend des sogenannten Portierungsfensters statt. Innerhalb des Por-
tierungsfensters wird/werden die zu ibernehmende(n) Rufnummer(n) vom bis-
herigen TNB zu den SWM Ubergeben und der Telefonanschluss nachfolgend von
den SWM bereitgestellt. Dabei kommt es ablauftechnisch zu Unterbrechungen
des Telefondienstes (Erreichbarkeit und Initiierung von abgehenden Gespra-
chen).

Die SWM beauftragen auf Wunsch des Kunden den Eintrag des Standardkun-
dendatensatzes in das Kommunikationsverzeichnis der Deutschen Telekom,
welches als Basis fur gedruckte Verzeichnisse, elektronische Medien und telefo-
nische Auskunftsdienste dient. Der Kunde kann dabei festlegen, in welchen Ver-
zeichnissen (gedrucktes Telefonbuch, elektronisches Telefonbuch) der Eintrag
erfolgt und auf welche Informationen sich die telefonische Auskunft erstreckt
(nur Rufnummer oder kompletter Eintrag, wie vom Kunden angegeben). Ferner
kann der Kunde seinen Eintrag fur die Inverssuche freigeben oder der Inverssu-
che gemal TKG in seiner jeweils gultigen Fassung ausdrucklich widersprechen.
Der Kunde kann den SWM gegenuber erklaren, dass er eine Unterdruickung sei-
ner Rufnummer beim angerufenen Teilnehmer dauerhaft winscht. Die SWM
werden die Rufnummernunterdriickung beim Technologiepartner fur den Kun-
denanschluss entsprechend beantragen/konfigurieren. Diese Einstellung ist un-
abhangig davon maglich, ob ein Eintrag im Telefonbuch erfolgen soll oder nicht.
Der Kunde kann Verbindungen entgegennehmen oder durch die SWM Verbin-
dungen zu anderen Anschlissen herstellen lassen.

Verbindungen im SWM-Netz werden in einem Frequenzbereich von 300 Hz bis
400 Hz (Ubertragungsbandbreite 3.1 kHz wie bei analogen Telefonanschliissen)
hergestellt.

Verbindungen im SWM-Netz werden mit einer mittleren Durchlasswahrschein-
lichkeit von 97 % hergestellt. Auf Grund dieser wirtschaftlichen Dimensionie-
rung des Netzwerks muss der Kunde damit rechnen, dass eine Verbindung nicht
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jederzeit hergestellt werden kann. Durch die technischen Parameter anderer
Telekommunikationsnetze, insbesondere bei Verbindungen ins Ausland, kén-
nen Ubertragungsgeschwindigkeit und Verfiigbarkeit von Leistungsmerkmalen
eingeschrankt sein. Ferner werden einige wenige Servicerufnummern nicht un-
terstltzt, da diese Services in Netzen anderer Teilnehmernetzbetreiber (TNB)
erzeugt werden und die Teilnehmernetzbetreiber dem Technologiepartner der
SWM kein Zusammenschaltungsangebot (Interconnect) fur diese Services un-
terbreitet haben. Die Anwahl einer Zielrufnummer ist nicht zuldssig, wenn das
Zustandekommen einer Verbindung vom Kunden nicht gewlnscht ist oder be-
kannt ist, dass das Zustandekommen der Verbindung, insbesondere auch durch
technische Vorkehrungen, vom Inhaber der Zielrufnummer oder auf seine Ver-
anlassung von Dritten verhindert wird.

Es werden alle Gesprache Uber das SWM-Netz gefiihrt. Die dauerhafte Vorein-
stellung (Preselection) eines Verbindungsnetzbetreibers oder die Auswahl im
Einzelfall (Call-by-Call) sind nicht moglich.

Ubersicht Basisleistungsmerkmale Telefoniedienst

Der Telefondienst unterstitzt folgende Leistungsmerkmale:

e CLIP (Calling Line Identification Presentation): Die Rufnummer des anrufen-
den Teilnehmers (A-TIn) wird beim gerufenen Teilnehmer (B-TIn) angezeigt,
sofern der B-Teilnehmer Uber einen entsprechenden Anschluss/Endgerat
verfligt.

e CLIR (Calling Line Identification Restriction): Der A-TIn unterdrickt die An-
zeige seiner Rufnummer beim B-TIn.

e CFB (Call Forwarding Busy): Es erfolgt eine Rufumleitung ankommender Ge-
sprache, falls der Anschluss beim gerufenen Teilnehmer besetzt ist.

e CFNR (Call Forwarding No Reply): Es erfolgt eine Rufumleitung ankommen-
der Gesprache, falls der Anschluss innerhalb einer bestimmten Zeitspanne
nicht entgegengenommen wird.

e CFU (Call Forwarding Unconditional): Es erfolgt eine unmittelbare (bedin-
gungslose) Rufumleitung ankommender Gesprache.

e Die Zielrufnummern fur die Leistungsmerkmale CFB/CFNR/CFU mUssen vom
Kunden festgelegt werden. Die Leistungsmerkmale sind standardmaBig in-
aktiv und mussen bei Bedarf vom Kunden aktiviert werden.

e FAX kann mit G.711 Inband oder T.38 Ubertragen werden. Aus technischen
Grunden kann die FaxtUbertragung nur mit eingeschrankter Qualitat verfug-
bar sein (ggf. Ubertragungswiederholung notwendig).

e DTMF Inband, d. h. Mehrfrequenzwahlverfahren als Nachwahl, z. B. zum Ab-
ruf von externen Sprachnachrichten aus Voice-Mail-Systemen, bei elektro-
nischer Vorauswahl an Hotline-Systemen etc.

Besondere Telefonieleistungen

Die SWM erbringen im Rahmen der technischen und betrieblichen Méglichkei-

ten und auf Wunsch des Kunden zusétzliche, aufpreispflichtige besondere Tele-

fonieleistungen. Derzeit sind dies:

e Die rdumliche Verlegung des Anschlusses mit Anderung der Leitungsfih-
rung. Da die Bereitstellung von SWM-Anschlissen standortgebunden ist,
muss die Realisierbarkeit am neuen Anschlussstandort erneut durch die
SWM geprift werden.

e Die SWM teilen auf Wunsch des Kunden eine weitere Rufnummer zu und
schalten einen zweiten analogen Telefonanschluss am Endgerat frei.

e Die SWM andern auf Wunsch des Kunden die dem ihm tberlassenen An-
schluss zugeordnete(n) Teilnehmerrufnummer(n).

e Die SWM andern auf Wunsch des Kunden den Eintrag des Standardkunden-
datensatzes im Kommunikationsverzeichnis.

e Die SWM konfigurieren auf Wunsch des Kunden durch die Anderung eines
Leistungsmerkmals den Anschluss um.

e Die SWM konfigurieren auf Wunsch des Kunden zusatzliche Leistungsmerk-
male auf den Anschluss:

e (B (Call Barring): Netzseitige Sperrung bestimmter Rufnummernarten

Telefonie-Flatrates und ihre Nutzungsbedingungen

Die SWM Uberlassen dem Kunden im Rahmen der technischen und betriebli-

chen Méglichkeiten fur Anschllsse, je nach gewahltem Tarif als fester Bestand-

teil oder optional, die pauschale Abrechnung (,Flatrate") fUr Verbindungen zu

e Rufnummern der Ortsnhetzbereiche im nationalen Festnetz (nationale Flat-
rate) und/oder

e Rufnummern in den Festnetzen bestimmter Lander oder Landergruppen

und/oder
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e Rufhummern in den nationalen Mobilfunknetzen oder 3.8  Mitwirkungspflichten des Kunden
e Kombinationen aus obigen Mdglichkeiten als Tarifoptionen entsprechend Der Kunde teilt den SWM alle erforderlichen kunden- und anschlussbezogenen
der jeweils glltigen Preisliste. Daten mit und Ubermittelt diese an die SWM. Der Kunde hat den Auftrag mit-
tels der SWM-Auftragsvordrucke zu erteilen. Der schriftliche Auftrag muss min-
Die pauschale Tarifierung gilt nicht fur destens enthalten:
e Datenverbindungen zu Telefon- oder ISDN-Anschlissen, ausgenommen e Terminwunsch fur die Bereitstellung der Telefoniedienste,
Verbindungen zur Faxtibermittlung, e Name und Anschrift des Kunden,
e Verbindungen, die nicht zu Rufnummern der obigen Bereiche aufgebaut e Unterschrift des Kunden.
werden, insbesondere Verbindungen zu Sonderrufnummern, nationalen Der Kunde ist fur die Richtigkeit und Vollstandigkeit der Ubermittelten Daten
Teilnehmerrufnummern 032, Online-Diensten und Interneteinwahldiens- selbst verantwortlich, insbesondere wenn es aufgrund unvollstandiger oder fal-
ten, sowie scher Rufnummerninformationen zu unvollstandigen oder falschen Kundenrech-
e Verbindungen, bei denen der Anrufer von der Dauer des Anrufes abhangige nungen kommt oder der Anschluss daraufhin nicht bereitgestellt werden kann.
Vermogensvorteile erhalten soll (z. B. Werbehotlines),
e gewerblichen oder sonstigen Betrieb mit Gewinnerzielungsabsicht. 3.9 Einzelverbindungsnachweis
Der Kunde erhalt, sofern dies ausdruicklich beauftragt wurde, einen Einzelver-
Beim SWM-Anschluss werden Flatrates als optionale Abrechnung nur zugleich bindungsnachweis mit folgendem Inhalt:
fur alle Accounts, Kanale oder Rufnummern Uberlassen, die unter einem An- * A-Rufnummer/Kundenaccount,
schluss gebutindelt sind. Nicht oder nur nach vorheriger schriftlicher Zustimmung e B-Rufnummer (Zielrufnummer, vollstandig oder um n Ziffern verkurzt),
der SWM werden Flatrates Uberlassen fur e Beginn, Ende und Zeitdauer (Datum und Uhrzeit),
e Anschlisse mit Rufnummern oder Durchwahlrufnummern, die flr einge- e Entgelt.
hende Rufe nicht erreichbar sind,
e Anschllsse, die nur fur Verkehrsrichtung abgehend konfiguriert sind, oder Die Zielrufnummern der Verbindungen werden, entsprechend dem Wunsch des
e Nebenanschllsse an Telekommunikationsanlagen (auBer Kleinanlagen im Kunden, entweder um die letzten Ziffern verklrzt oder in vollstandiger Lange
privaten Umfeld). ausgegeben. Aus datenschutzrechtlichen Grinden werden Verbindungen zu
bestimmten Personen, Behérden und Organisationen entsprechend den gel-
Die Flatrates gelten nicht fur Telekommunikations- und Mehrwertdienstanbie- tenden Vorschriften in einer Summe zusammengefasst. Die Zielrufnummern
ter sowie Anbieter von Massenkommunikationsdiensten wie Call-Center, Tele- fur diese Verbindungen werden nicht ausgewiesen. Neben der Anzahl der Ver-
fonmarketing- und Massenfaxversanddienste. Der Kunde darf Flatrates nicht bindungen enthalt die Einzelverbindungsubersicht die Gesamtdauer und den
missbrauchlich nutzen. Der Kunde ist verpflichtet, fir Verbindungen, die nicht Gesamtpreis je Zone/Destination.
unter die Tarifierung der Flatrate fallen, die minutenabhangigen Verbindungs-
preise entsprechend der Preisliste zu zahlen. Bei VerstoRen sind die SWM be- Diese Aufstellung wird in elektronischer Form kostenlos bereitgestellt.
rechtigt, die Flatrates fristlos zu kiindigen.
3.10 Verflugbarkeit
Flatrates sind fur beide Vertragsparteien mit einer Frist von 4 Wochen zum Mo- Das Sprachnetz der Serviceprovider wird von den Serviceprovidern rund um die
natsende kundbar. Von einer Kiindigung eines Optionstarifes ist der zugrunde Uhr automatisch Uberwacht. Daher liegt die Verfligbarkeit des serviceprovider-
liegende Anschluss nicht betroffen. Mit der Kiindigung des zugrunde liegenden eigenen Netzwerks bei 98,5 % p. a.
Anschlusses gelten auch zugehorige Optionstarife als gekindigt.
3.11 Geplante Betriebsunterbrechungen, Wartungsfenster; Notfallwartung
3.5 Netzseitige Sperrung einzelner Rufnummernbereiche Bei geplanten Betriebsunterbrechungen des Serviceproviders, beispielsweise bei
Die SWM behalten sich vor, bestimmte Zielrufnummern, Rufnummerngruppen Installations- und Wartungsarbeiten, wird der Kunde von den SWM schriftlich,
oder Landerkennzahlen zu sperren. Eine Auflistung der jeweils gesperrten Ruf- per Fax oder E-Mail, rechtzeitig mindestens 5 Tage im Voraus informiert; bei
nummern stellen die SWM dem Kunden auf Anfrage zur Verfligung. unvorhergesehen auftretenden Schaden ist von einer entsprechend verkirzten
Meldezeit auszugehen.
Der Kunde kann von den SWM verlangen, dass die Nutzung seines Netzzugan-
ges fur bestimmte Rufnummernbereiche unentgeltlich netzseitig gesperrt Die Unterbrechungszeiten bei geplanten Betriebsunterbrechungen zahlen nicht
wird. Soweit dies technisch mdglich ist, kommen die SWM dem unverzlglich als ,nicht verfligbare Zeit".
nach. Die Aufhebung der Sperre erfolgt entsprechend synchron erst auf erneute
Aufforderung des Kunden. Die Notfallwartung dient als vorbeugende MalBnahmen zur Stérungsvermei-
dung und kann kurzfristig anberaumt werden. Die SWM informieren den Kun-
3.6 Notrufdienste mit Angaben zum Anruferstandort den unverzlglich nach deren Information durch den Serviceprovider, sofern eine
Das Absetzen eines Notrufes (110, 112) ist moglich. Der Notruf wird der Notruf- fur den Kunden zu erbringende Leistung davon betroffen ist.
abfragestelle des vom Kunden bei der Beauftragung angegebenen ,Anschluss-
standortes” zugestellt. Sollte der Kunde den Dienst nicht an dieser Adresse nut- 312 Tarife
zen (nomadische Nutzung) und einen Notruf absetzen, kann die Weiterleitung Die SWM stellen dem Kunden ihre Leistung nach den Preisen der jeweils ak-
nur zu der oben genannten Notrufabfragestelle erfolgen. Insofern kénnen bei tuell glltigen Preisliste in Rechnung. Angemessene Preisanpassungen durch
nomadischer Nutzung die Standortermittlung und Soforthilfe im Falle eines so- Neufestsetzung der Entgelte der Vorlieferanten sind jederzeit moglich. Der Kun-
genannten ,Rochelanrufes" nicht sichergestellt werden. Bei Stromausfall ist das de kann die jeweils aktuelle Preisliste bei den SWM oder auf der Internetseite
Absetzen eines Notrufes nicht moglich. www.stadtwerke-merseburg.de einsehen oder anfordern.
3.7 Messung und Kontrolle des Datenverkehrs 4. Leistungsbeschreibung Fernsehen
Um eine Kapazitatsauslastung oder Uberlastung einer Netzverbindung zu ver- Mit Abschluss eines Vertrages Uber die Produkte ,MER.TV", ,Basis TV", ,Fern-
meiden, haben die SWM zur Messung und Kontrolle des Datenverkehrs folgen- sehen DVB-C" oder ,MER.Surf & Fon Cable" wird dem Kunden ein Anschluss an
des Verfahren eingerichtet: das Breitbandkabelnetz der SWM zur Verfligung gestellt, Uber den der Kunde
Die Durchlasswahrscheinlichkeit von Anrufen wird in regelmaRigen Abstanden, mindestens 143 digitale Fernseh- und Horfunkprogramme nutzen kann. Dieses
zumindest aber einmal im Kalendermonat, durch ein Messsystem auf die in der Grundprogramm beinhaltet regelmaBig die medienrechtlich durch die ortlich
Leistungsbeschreibung/SLA angegebenen Werte gepruft. Werden die Werte zustandigen Landesmedienanstalten vorgegebenen Programme. Bestimmte
nicht erreicht, bemuhen sich die SWM im Rahmen ihrer technischen und be- Inhalte und Programme sind nicht Gegenstand der Leistung und kénnen daher
trieblichen Mdéglichkeiten, die Netzkapazitat entsprechend zu erweitern bzw. nicht vom Kunden eingefordert werden. Die konkreten Angebote kénnen regi-
durch Verhandlung mit ihrem Technologiepartner im dortigen Netz entspre- onal variieren und Anderungen unterliegen, wobei Uber Anzahl und Inhalt des
chende Erweiterungen vorzunehmen. Angebotes allein auf Grundlage der gesetzlichen Vorgaben entschieden wird.
Die zum jeweiligen Zeitpunkt verfligbaren Programme kénnen unter den in den
Mogliche Auswirkungen dieses Verfahrens auf die Dienstqualitat sind: keine. Preis- und Tarifinformationen, auf der Homepage der SWM oder im Kunden-
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service eingesehen werden. Daruber hinaus enthaltene Leistungen sind der je- 5.3 Servicelevel

weiligen Produktbeschreibung zu entnehmen. Das Entgelt fur ,Kabel TV" oder Die SWM bieten folgenden Servicelevel, welcher im Einzelnen in den nachfolgen-

Produkte, die ,Kabel TV" beinhalten, kann ebenso bereits in den monatlichen den Ziffern erlautert wird:

Mietnebenkosten enthalten sein. Zur Nutzung Uberlassene Endgerate (Inklusiv-

Hardware) sind nach Vertragsende zurtickzugeben. e Stoérungsannahme: Telefonische Stérungsmeldungen werden 24 Stunden
taglich an 365 Tagen im Jahr angenommen.

41 Leistungsbeschreibung optionale Programmpakete Fernsehen
Mit Bestellung eines optionalen Programmpaketes wie ,Basis HD",,Premium e Servicebereitschaft: 09:00 Uhr bis 17:00 Uhr Montag bis Donnerstag und
HD",,Family HD" oder anderer optionaler Themen- oder Sprachpakete wird dem Freitag von 09:00 Uhr bis 14:00 Uhr, aulRer an gesetzlichen Feiertagen.
Kunden die in der Produktbeschreibung des jeweiligen Programmpaketes ge-
nannte Programmanzahl zur Verfligung gestellt. Bestimmte Inhalte/Program- Regelentstérzeit: 24 Stunden. Die Regelentstorzeit wird auBerhalb der
me sind nicht Gegenstand der Leistung und kénnen daher nicht vom Kunden Servicebereitschaft ausgesetzt und wird mit Beginn der nachsten Service-
eingefordert werden. Sofern fur den Empfang optionaler Programmpakete bereitschaft fortgesetzt. Die Regelentstorzeit ist die Zeitspanne zwischen
eine SmartCard notwendig ist, wird diese dem Kunden mit Bestellung des Pa- dem Eingang einer ordnungsgemafen Stérungsmeldung durch den Kunden
ketes zur Verflugung gestellt. Gelten fUr einzelne optionale Programmpakete bis zur Behebung der Stérung durch SWM (MTTR, Mean Time to Repair). Zur
bestimmte Voraussetzungen oder Einschrankungen (z. B. bestimmte Vorleis- maximalen Entstorzeit zahlen nicht Verzégerungen
tungsprodukte oder zwingend bendtigte Endgerate) so wird darauf in der jewei- e aufgrund hoherer Gewalt,
ligen Produktbeschreibung verwiesen. e aufgrund geplanter Betriebsunterbrechungen, Wartungsfenster oder

Notfallwartung,

4.2 VerschlUsselungssystem/SmartCard e aufgrund von Ereignissen oder Ursachen, die die SWM nicht zu vertreten
Dem Kunden wird zur Entschlisselung codierter Programminhalte eine Smart- haben (insbesondere durch Fremdeinwirkung in Form einer mechani-
Card zur Verfligung gestellt. Die erste SmartCard ist bei Bestellung des jewei- schen oder andersartigen Beschadigung/Zerstérung der aktiven Kom-
ligen Paketes inklusive, fir jede weitere SmartCard ist der Paketpreis erneut ponenten und/oder passiven Kabeltrassen),
zu entrichten. SWM setzt das Verschllsselungssystem Conax ein. Bei Nutzung e die durch eine vom Kunden geforderte Tatigkeit begriindet sind, die
von kundeneigener Hardware obliegt es dem Kunden flr Systemkonformitat nicht im Zusammenhang mit einer Stérung steht oder
zu sorgen. Die Programme der HD-Option kénnen nur mit von der Gesellschaft e durch Zeitverzégerungen (z. B. keine Zugangsgewahrung zu den techni-
zertifizierten HD-fahigen Endgeraten (Receiver oder Cl+ Modul) nebst eindeutig schen Einrichtungen), die nicht durch die SWM zu vertreten sind,
dem jeweiligen Endgerat zugeordneter SmartCard entschlisselt werden. Auf- e aufgrund von Zeiten, in denen der Kunde fir die Meldung der Stérungs-
nahmen sowie Timeshift sind nicht mit allen Endgeraten moglich. Weitere Nut- behebung nicht erreichbar ist,
zungseinschrankungen sind maoglich. e aufgrund von Fehlern auBerhalb des Zustandigkeitsbereichs der SWM

und ihrer Zulieferer.

4.3 HDTV-Digitalreceiver Die SWM haben die Stérung behoben, wenn die vollstandige Wiederherstel-
Der HDTV-Digitalreceiver entschlisselt in Verbindung mit der fur den Kunden lung des Dienstes erfolgt ist (gemaR Kundenwunsch kann eine Meldung per
freigeschalteten SmartCard die zur Verfligung gestellten verschllsselten Pro- E-Mail, Telefon oder Fax erfolgen).
gramme. UnverschlUsselt ausgestrahlte digitale Programme kénnen auch ohne
SmartCard empfangen und wiedergegeben werden. Der HDTV-Digitalreceiver e Wartungsfenster: von 02:00 Uhr bis 05:00 Uhr. PlanmaRige Wartungsarbei-
verfligt Uber einen HD-Tuner, der die Wiedergabe von hochauflésenden Fern- ten flr die Erbringung der Dienstleistung werden in den Wartungsfenstern
sehsendungen (HDTV) ermdglicht. Zur verlustfreien Weitergabe der HDTV- durchgefuhrt. Die SWM konnen Dienste wahrend des Wartungsfensters
Signale sollte der HD-Digitalreceiver Uber die integrierte HDMI-Schnittstelle mit unterbrechen, wenn dies technisch oder betrieblich notwendig ist.
einem flr HDTV geeigneten Flachbildschirm verbunden werden. Der HD-Digital-
receiver verarbeitet ebenso digitale SD-Programme und ist mit jedem handels- 5.4 Stoérungsannahme
Ublichen Fernseher kompatibel. Die SWM unterhalten rund um die Uhr (365 Tage, 24 Stunden) die telefonische

Hotline 0800 637 7873 zur Annahme von Stérungsmeldungen (zeitweise elek-

4.4  Cl+ Modul tronisch), unter welcher der Kunde Stérungen unverziglich unter Angabe des
Das Cl+ Modul entschlUsselt in Verbindung mit der fur den Kunden freigeschal- Zeitpunktes des Storungsauftretens, seiner Anschlussnummer und ggf. der
teten SmartCard die zur Verfligung gestellten verschlisselten Programme. Der Auswirkung der Stérung zu melden hat. Bei Erkennung einer Stérung durch die
Kunde kann damit sowohl digitale SD-Programme als auch die hochauflésen- SWM oder Erhalt einer Stérungsmeldung eréffnen die SWM ein Trouble-Ticket.
den HD-Programme entschlisseln. Voraussetzung flr die korrekte Funktion DafUr ist die Ubermittlung der betroffenen Servicenummer/Anschlussnummer
des Moduls ist eine integrierte Cl+ Schnittstelle im Empfangsgerat (Fernseher des Dienstes durch den Kunden an die SWM unerlasslich. Wahrend der Ent-
oder Receiver) des Kunden. Aufgrund der Vielzahl der im Markt erhaltlichen stérung erhalt der Kunde die Referenznummer zu dem Trouble-Ticket, die bei
Empfangsgerate kann nicht gewahrleistet werden, dass das Modul mit jedem spateren Kontakten eine schnelle Identifizierung des Vorganges erlaubt.
Empfangsgerat korrekt funktioniert.

5.5 Terminvereinbarung

5. Leistungsstérung/SLA Die SWM vereinbaren mit dem Kunden, soweit erforderlich, den Besuch eines

51  Entstérung Servicetechnikers. Ist die Leistungserbringung im vereinbarten Zeitraum aus
Die SWM beseitigen unverzuglich Stérungen ihrer technischen Einrichtungen von dem Kunden zu vertretenden Griinden nicht méglich (z. B. keine Zutritts-
im Rahmen der technischen und betrieblichen Moglichkeiten. Die SWM lassen moglichkeit fur Servicetechniker gegeben), werden ein neuer Termin vereinbart
durch ihre Upload- und Peeringpartner unverziglich Stérungen der servicepro- und eine gegebenenfalls zusatzlich erforderliche Anfahrt berechnet. Ist auf-
videreigenen technischen Einrichtungen im Rahmen der technischen und be- grund vom Kunden zu vertretender Grinde eine Terminvereinbarung oder die
trieblichen Méglichkeiten beseitigen. Entstérung nicht moglich oder verzdgert sich diese (z. B. zeitliche Verzégerung
Voraussetzung ist, dass der Kunde samtlichen Mitwirkungspflichten aus schrift- im Rahmen des Zutritts zum Kundenstandort), gilt die Reparaturzeit als einge-
lichen Individualvereinbarungen, den besonderen Bedingungen der SWM fur halten bzw. werden diese Zeiten nicht auf die Reparaturzeiten angerechnet.
bestimmte Leistungen, den Leistungsbeschreibungen und Service Level Agree-
ments (SLA) der SWM fur bestimmte Produkte und den AGB der SWM nach- 5.6 Zwischenmeldung
kommt. Die SWM teilen dem Kunden auf Wunsch, ggf. durch den Servicetechniker, eine

Zwischenmeldung Uber den Bearbeitungsstand und den Ausblick auf weitere

5.2  Storungsdefinition MaBnahmen mit.

Eine Stérung liegt vor, wenn ein Dienst durch Uberwachungseinrichtungen als

fehlerhaft oder nicht verfligbar erkannt wird oder wenn der Kunde eine Stérung 5.7 Ruckmeldung

meldet (Stérungsbeginn). Die SWM werden alle angemessenen MaRnahmen Die SWM informieren den Kunden nach Beendigung der Entstérung telefonisch,
einleiten, um aufgetretene Stérungen so schnell wie moglich zu beheben. Die per E-Mail oder per Fax, sofern der Kunde zu diesem Zweck eine Ruf- oder Fax-
SWM kénnen sich zur Stérungsbeseitigung auch Dritter bedienen. nummer bzw. E-Mail-Adresse angegeben hat. Ist der Kunde am Tag der Ent-
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stérung nicht erreichbar, gilt die unter Ziffer 4.3 genannte Frist als eingehalten,
sofern der Benachrichtigungsversuch in der Reparaturzeit lag. Als Nachweis
hierfur gilt das von den SWM ausgefllte Storungsformular. Der Kunde ist je-
derzeit berechtigt, entsprechenden Nachweis dafur zu liefern, dass die Repa-
raturzeit nicht eingehalten wurde. Die SWM bemuhen sich, den Kunden auch
nach dem ersten erfolglosen Benachrichtigungsversuch Uber die Entstérung
(Ruickmeldung) hinaus tber die erfolgreiche Entstérung zu informieren.

5.8 Verflgbarkeit Internetdienst

Stadtwerke
Merseburg

Die Unterbrechungszeiten bei geplanten Betriebsunterbrechungen zahlen nicht
als ,nicht verfligbare Zeit".

Die Notfallwartung dient als vorbeugende MalBnahmen zur Stérungsvermei-
dung und kann kurzfristig anberaumt werden. Die SWM informieren den Kun-
den unverzuglich, sofern eine flur den Kunden zu erbringende Leistung davon
betroffen ist, und stimmen gegebenenfalls die Aktivitdten einvernehmlich ab.
Die SWM werden NotfallwartungsmaBnahmen - wenn mdoglich - zwischen
02:00 Uhr und 5:00 Uhr durchfiihren.

Dem Kunden steht der Internet-Anschluss 7 Tage/24 Stunden je Kalenderwoche 6. Zusatzliche Leistungen
zur Verfligung. Die Verfligbarkeit des Internet-Anschlusses ist nicht gegeben, Die SWM erbringen jeweils nach Vereinbarung im Rahmen der bestehenden
wenn die Verbindung zum Internet mit der vereinbarten Zugangsbandbreite technischen und betrieblichen Méglichkeiten folgende zusatzliche Leistungen.
unterbrochen ist. FUr zusatzliche Leistungen wird ein entsprechendes Angebot unterbreitet.
e ,Upgrade" der Zugangsbandbreite des Internet-Anschlusses
Es wird eine Verfligbarkeit auf die Verbindung zum Internet im Kalenderjahr (Er- e Bereitstellung von Internet-Anschllissen hoherer Verfligbarkeit mit Redun-
fassungszeitraum) wie folgt gewahrleistet: danzen
e Standard 97,00 % e Installation eines Internet-Anschlusses, der vom beauftragten Installati-
e Geschaftskundenprodukte nach individueller Vereinbarung onsumfang abweicht (z. B. Verlegung des Ubergabepunktes)
e Erweiterte Messungen auf Kundenwunsch
Bei eingeschrankten Diensten, d. h. Fehler, die zu keinem vollstandigen Aus- e Zweite Hauseinfllhrung und Gerateredundanz
fall der Verbindung zum Internet, aber zu einer unwesentlichen Einschrankung e Bereitstellung weiterer IP-Adressen (auf Anfrage gemag Ziffer 2.3)
der Qualitat fuhren (z. B. Bitfehlerrate, Paketverlust), werden sich die SWM
schnellstmdglich um die vollstandige und fehlerfreie Wiederherstellung der Lei- 7. Kundeneigene Zugangsendgerite
tung bemuhen. 71 Um ein eigenes Zugangsendgerat nutzen zu kdnnen, bedarf es der Meldung bei
SWM unter Angabe des Geratetyps, der MACG-Adresse, der Seriennummer und
5.9 Verfugbarkeit Telefondienst ggf. weiterer Geratedaten. DarUber hinaus hat der Kunde ihm von SWM ggf. zur
Der Technologiepartner/Vorlieferant der SWM fur das Sprachnetz Uberwacht Verfligung gestellte Zugangsdaten (insbesondere flr Telefonieprodukte) an der
seinen Dienst rund um die Uhr automatisch. Die Verflgbarkeit des Sprachnet- vom Geratehersteller vorgesehenen Stelle seiner Hardware einzutragen.
zes, uneingeschrankte Funktionsfahigkeit des Internetdienstes vorausgesetzt,
liegt deshalb bei 98,5 % p. a. 7.2 Der Kunde hat neben der Installation auch die Kabelverbindung zwischen An-
schlussdose und Zugangsendgerat zu stellen und zu installieren. Detaillierte
5.10 Berechnung der Verfligbarkeit Anforderungen finden Sie in den Gerateunterlagen sowie unter https://www.
Berechnungszeitraum der Verfligbarkeit ist das Kalenderjahr. Der Zeitraum vom stadtwerke-merseburg.de/Schnittstellenbeschreibung. Verursacht das Zu-
Bereitstellungsdatum beim Kunden bis zum Ende des ersten Kalenderjahres gilt gangsendgerat des Kunden eine technische Stérung im Breitbandnetz der
als Rumpfjahr; ebenso der Beginn des letzten Kalenderjahres der Vertragslauf- SWM, so sind die SWM berechtigt, die Stérung auf Kosten des Kunden zu be-
zeit bis zur Beendigung des Vertrages. Die Zeiten eines Rumpfjahres werden auf seitigen, sofern die Stérung vom Kunden zu vertreten ist. SWM wird zunachst
ein Kalenderjahr hochgerechnet. versuchen, die Stérung durch Kontaktaufnahme mit dem Kunden zu beseitigen
und wird die berechtigten Interessen des Kunden bei der Wahl der Mittel zur
Die Verfligbarkeit berechnet sich im Erfassungszeitraum (Kalenderjahr) nach der Stoérungsbeseitigung angemessen berlcksichtigen.
Formel:
) » Regelbetriebszeit - Wartungsfenster - Stérungen 7.3 Dgr Kunde ist selbst‘fl.]r die Aktua.lisierun.g dgr Software/Firmware un.d die Ein-
Verfligbarkeit = x 100 richtung und Aktualisierung der Sicherheitseinstellungen verantwortlich.
Regelbetriebszeit - Wartungsfenster
7.4  Der Kunde ist nicht berechtigt,
Regelbetriebszeit = 24 Stunden x 7 Tage je Woche e ihm zur Verfugung gestellte Zugangsdaten an einer anderen als mit SWM
Wartungsfenster =von 02:00 Uhr bis 05:00 Uhr. vereinbarten Objektadresse oder in einem anderen als SWM genannten Zu-
AuBerplanmaRige Wartungszeiten gemag Ziffer 3.12 gangsendgerat zu betreiben, da anderenfalls bei einem Notruf die Adress-
Stoérungen (Ausfallzeiten) umfassen die Gesamtheit der Zeit im Kalenderjahr, in zuordnung aufBer Funktion gesetzt wirde;
der die Verfligbarkeit nicht gegeben ist, es sei denn, es handelt sich um Ausfalls- e die im Zugangsendgerat zu Zwecken der Verbindung mit dem Breitband-
zeiten netz der SWM verarbeiteten Daten Dritter wahrzunehmen oder auerhalb
e aufgrund hoherer Gewalt, dieses Zugangsendgerats zu verarbeiten. Daher darf er die Software/Firm-
e aufgrund geplanter Betriebsunterbrechungen, Wartungsfenster oder Not- ware des Zugangsendgerates (nicht die des eigentlichen Routers) nur durch
fallwartung, Einspielen vom Hersteller flr das jeweilige Zugangsendgerat zur Verfligung
e aufgrund von Ereignissen oder Ursachen, die die SWM nicht zu vertreten gestellter und jeweils aktueller Software/Firmware verandern, es sei denn,
haben (insbesondere durch Fremdeinwirkung in Form einer mechanischen ein Zugriff auf die im Zugangsendgerat verarbeiteten Daten Dritter ist aus-
oder andersartigen Beschadigung/Zerstérung der aktiven Komponenten geschlossen.
und/oder passiven Kabeltrassen),
e die durch eine vom Kunden geforderte Tatigkeit begrlindet sind, die nicht im 8. Tarife
Zusammenhang mit einer Stérung steht, oder Die SWM stellen dem Kunden ihre Leistungen fur Telefonie und Internet nach den
e durch Zeitverzégerungen (z. B. keine Zugangsgewahrung zu den techni- Preisen der jeweils aktuell gultigen Preisliste in Rechnung. Angemessene Preisan-
schen Einrichtungen), die nicht durch die SWM zu vertreten sind. passungen durch Neufestsetzung der Entgelte der Vorlieferanten sind jederzeit
moglich. Der Kunde kann die jeweils aktuelle Preisliste bei den SWM oder auf der
Die jeweilige Nichtverflgbarkeit beginnt mit dem Eingang der Stérungsmel- Internetseite www.stadtwerke-merseburg.de einsehen oder anfordern.
dung und endet mit der Wiederherstellung der Verfligbarkeit.
9. Gutschriften
5.11 Geplante Betriebsunterbrechungen 9.1 Verhaltnis der Gutschriften zu anderen Vorschriften
Bei geplanten Betriebsunterbrechungen, beispielsweise bei Installations- und Im Falle der Uberschreitung der Bereitstellungszeit, der zuldssigen Regelent-
Wartungsarbeiten, wird der Kunde von den SWM schriftlich, per Fax oder E- storzeit i. S. d. Ziffer 4.3 und im Falle der Unterschreitung der Verfligbarkeit
Mail rechtzeitig mindestens 5 Tage im Voraus informiert. Bei unvorhergesehen i. S. d. zZiffern 4.10, 4.11 erhalt der Kunde von den SWM eine Gutschrift nach
auftretenden Schaden ist von einer entsprechend verklrzten Meldezeit auszu- MafRgabe der nachstehenden Regelungen.
gehen. In Bezug auf sonstige Rechte des Kunden gilt Folgendes:
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e Uber die unten genannten Gutschriften hinaus bestehen keine Gewahr-
leistungsanspriiche bezuglich der Bereitstellung oder der Verfuigbarkeit und
Entstérung.

e Haften die SWM gegenuber dem Kunden auf Ersatz des Schadens, werden
die unten genannten Gutschriften auf die Hohe des Schadensersatzan-
spruchs des Kunden angerechnet.

e Bei Unterbrechungen aufgrund héherer Gewalt und sonstiger Ereignisse, die
von den SWM oder dem Kunden nicht zu vertreten sind, ist der Kunde ab der 25.
Stunde fur die Dauer der Unterbrechung von der VergUtungspflicht befreit.

e Die gesetzlichen Kundigungsrechte wegen Unterschreitung der Verfligbar-
keit oder Uberschreitens der Reparaturzeit bleiben unberihrt; ein fristloses
Kundigungsrecht bezieht sich im Zweifel nur auf den jeweils betroffenen
Dienst und setzt mindestens eine Unterschreitung der Verfugbarkeit um
mehr als 1,5 %-Punkte in einem Kalenderjahr oder mindestens drei Stunden
Uberschreitung der Reparaturzeit voraus.

9.2 Gutschriften bei Uberschreitung der Bereitstellungszeit
Kénnen die SWM den Dienst schuldhaft nicht termingerecht bereitstellen, zah-
len die SWM flr den betroffenen Dienst fiir jeden angefangenen Tag der Uber-
schreitung der Bereitstellungszeit eine einmalige Gutschrift gemaf folgender
Tabelle an den Kunden:
Uberschreitung der Erstattung in % des
Bereitstellungzeit monatlichen Grundpreises*
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 Héhe der Erstattung richtet sich nach der Zeile, in welche die Uberschreitung fallt.
9.3 Gutschriften bei Uberschreitung der Reparaturzeit

Uberschreiten SWM schuldhaft im Stérungsfalle die vertraglich vereinbarte Re-
paraturzeit i. S. d. Ziffer 3.9, zahlen die SWM fur den betroffenen Dienst an den
Kunden nachfolgende einmalige Gutschrift:

Erstattung in % des
monatlichen Grundpreises*

Uberschreitung der
Reparaturzeit in %

bis zu 10 % 5%

bis zu 30 % 10 %
bis zu 50 % 20 %
mehr als 100 % 40 %

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

Geschaftsfuhrer Gerichtsstand

Dipl.-Ing. (FH) Guido Langer

Stadtwerke Merseburg GmbH
GrolRe Ritterstrale 9

06217 Merseburg
www.stadtwerke-merseburg.de
kontakt@mersurf.de

St.-Nr. 112/107/02654
Aufsichtsratsvorsitzender USt-I1d-Nr. DE158255054

Jens Buhligen
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9.5
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Gutschriften bei Unterschreitung der Verfligbarkeit

Wird die von den SWM zugesagte Verfligbarkeit schuldhaft unterschritten, zah-
len die SWM an den Kunden fir den betroffenen Dienst nachfolgende einmalige
Gutschrift:

Erstattung in % des
monatlichen Grundpreises*

Unterschreitung der
Verfugbarkeit in %-Punkten

0,1 % bis 0,5 % 20 %
0,6 % bis 1,5 % 40 %
mehrals 1,5 % 80 %

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

Verrechnung der Gutschriften

Gutschriften nach den vorstehenden Ziffern werden auf dem Verrechnungs-
konto des Kunden gutgeschrieben. Die Erstattungen erfolgen jeweils im Fol-
gemonat nach der Ermittlung der Uberschreitung der Bereitstellungszeit, der
maximalen Reparaturzeit oder der Unterschreitung der Verfligbarkeit. Die SWM
verrechnen die Gutschrift mit ihren Forderungen aus diesem Vertragsverhaltnis.
Anspriche des Kunden auf Schadensersatz bleiben hiervon unberuhrt.

Kundenzentrum
Telefon (0 34 61) 454 300
Telefax (034 61) 454 170

Stadtwerke Merseburg ist gemeldet gem. § 6 TKG
Aufsichtsbehorde: Bundesnetzagentur fur
Elektrizitat, Gas, Telekommunikation, Post und
Eisenbahnen, Tulpenfeld 4, 53113 Bonn



