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1. Alilgemeines

Mit der Dienstleistung ,Avaya Link Secure SIP* stellt AVAYA dem Kunden einen paketorientierten IP-
Sprachdienst zur Verfiigung, der Sprachverbindungen des Kunden iiber das komplett digitalisierte Ver-
mittlungs- und Transportnetz eines nationalen Teilnehmemetzbetreiber (TNB) fiihrt. Ubernommen wird
dabei die Realisierung von abgehenden und ankommenden nationalen und internationalen Sprach-
sowie Fax-Verbindungen, die innerhalb des Netzes und zwischen dem Netz des TNB und dem her-
kémmlichen Public Switched Telephony Network (PSTN) gefiihrt werden kénnen. Der Dienst wird diber
SIP-Accounts (Session Initialisation Protocol, SIP) zum Betrieb von Telefonanlagen und Unified Mes-
saging- sowie Media-Server (im Folgenden zusammenfassend , TK-Anlage®) zur Verfiigung gestellt. Der
Betrieb von ,Avaya Link Secure SIP* wird von AVAYA nur an von AVAYA zertifizierten und freigegebe-
nen Telefonanlagen gewahrleistet.

2. Leistungen

2.1 Anschluss
AVAYA (iberlasst dem Kunden im Rahmen der bestehenden technischen und betrieblichen Mdglich-
keiten:
- SIP Anschluss
- als Anlagenanschluss mit Durchwahlfunktion bzw. Mehrgeréteanschluss zu einer TK-Anlage.

Dies beinhaltet eine VDSL-Anbindung als Trégerleitung fiir den SIP Dienst, ein Customer Premises
Equipment (,CPE", in der Regel ein Router), einen oder mehrere Log-In Namen und Passworter, die
Mitnutzung der VolIP Infrastruktur des TNB, die Unterstiitzung des Sprachdaten Codecs G.711 sowie die
Unterstitzung der DTMF-Funktion gemaR RFC 2833. Weiterhin unterstiitzt wird die Fax-Funktion gemaR
T.38.

Notwendige Voraussetzung fiir die Realisierung der VDSL-Anbindung ist, das sich der Kundenstandort
im Versorgungsbereich des von AVAYA gewahliten Betreibers des Leitungsnetzes befindet, zwischen
dem Kundenstandort und dem nachsten Zugangsknoten (Point of Presence, PoP) die bendtigte Menge
an Teilnehmeranschlussleitungen (TAL) vorhanden ist, auf dem APL (Abschlusspunkt Linientechnik, i. d.
R. unmittelbar neben der Hauseinfiihrung) alle bendtigten TAL aufgeschaltet werden kdnnen und die
Leitungsparameter des Teilnehmeranschlussnetzes die Realisierung technisch ermdglicht. Hierbei ist die
tatséchliche Datengeschwindigkeit von der Qualitét der TAL und der Entfernung zwischen Kundenstand-
ort und dem PoP abhangig.

Nach erfolgreicher Installation der Teilnehmeranschlussleitung wird durch AVAYA ein Termin vereinbart,
an dem der Kunde zusammen mit dem AVAYA Online-Service den Router an Strom und An-
schlussleitung anschlieRt. Der AVAYA Online Service wird den Kunden telefonisch oder per Videokonfe-
renz dabei unterstitzen. Nachdem der Router mit Strom versorgt wurde und die VDSL-Leitung ange-
steckt wurde, erfolgt die finale Konfiguration des Routers.

Alternativ kann der Kunde gegen gesondertes Entgelt einen Servicetechniker der AVAYA beauftragen.
Dies ist nicht Bestandteil des Auftrages Avaya Link Secure SIP.

Zur Erhdhung der Verfligbarkeit der VDSL-Anbindungen wird der Router mit einer LTE SIM Karte ausge-
liefert. Voraussetzung ist die generelle Verfiigbarkeit von LTE am Kundenstandort. Die Karte bucht sich
in das starkste, am Kundenstandort verfiigbare deutsche Mobilfunknetz ein und dient AVAYA in der
Implementierungsphase als Zugang auf den Router. Nach erfolgreicher Implementierung und Inbetrieb-
nahme der vom Kunden bestellten VDSL-Anbindung wird die LTE Karte in einen reaktiven Modus ver-
setzt. Der Kunde kann die LTE nicht fiir reguldre Dateniibertragung nutzen. Die LTE Karte dient als
Backup, fiir den Fall das die von AVAYA bereitgestellte VDSL-Anbindung ausféllt. In diesem Fall wird
unmittelbar durch den Router der VPN-Tunnel iiber LTE genutzt und die Verbindung zum Kunden-VPN
wiederhergestellt. Sobald die VDSL-Anbindung wieder verfiigbar ist, wird die Dateniibertragung wieder
zuriickgeschaltet. Die eigenstandige Nutzung der LTE SIM Karte durch den Kunden auBerhalb des
Routers der AVAYA ist nicht zuldssig. Sollte AVAYA durch die vertragswidrige Nutzung der LTE SIM
Karte durch den Kunden ein Schaden entstehen, haftet der Kunden in vollem Umfang dafir.

Mit Avaya Link Secure SIP liefert und betreibt AVAYA fiir den Kunden einen SIP-Telefonanschluss. Die
Verbindung tiber VDSL in die Rechenzentren der AVAYA ist mittels eines VPN Tunnels (IP sec) nach
aktueller Technik verschliisselt. Eine Nutzung des VDSL-Anschlusses fiir die reine Internet-Nutzung ist
nicht méglich.

2.2 SIP-Trunk

AVAYA (iberlésst dem Kunden bei ,Avaya Link Secure SIP* einen SIP-Trunk, der Uber einen SIP-Login
(User, Passwort) registriert wird, und weist ihm hierfiir einen oder mehrere Rufnummernblécke und/oder
mehrere Einzelrufnummem aus dem Rufnummernraum zu, den die Bundesnetzagentur dem TNB zuge-
teilt hat. Alternativ ist die Mitnahme eines oder mehrerer dem Kunden von einem anderen Anbieter
zugewiesener, geografischen Rufnummernbldcke und/oder Einzelrufnummern mit einer entsprechenden
Beantragung mdglich (siehe 2.3 Rufnummern). Uber ein Ethernet Interface (RJ45) wird dem Kunden die
gesicherte SIP-Kommunikation bereitgestellt. AVAYA teilt dem Kunden schriftlich vor Aktivierung des SIP
Trunks die Zugangsdaten fiir das SIP-Login mit.

Auf Wunsch des Kunden, z.B. bei Verlust, kdnnen die Zugangsdaten erneut zugesendet werden. Dies
kann per SMS an eine vom Kunden benannte nationale Mobilfunknummer oder, soweit vom Kunden
ausdriicklich gewiinscht, per E-Mail an benannte E-Mail-Adresse geschehen. Der Kunde stellt sicher,
dass diese genannten Kommunikationswege nur von berechtigten Mitarbeitern empfangen werden.
Dariiber hinaus ist der Kunde sich lber das grundsatzliche Informationssicherheitsrisiko im Rahmen
einer Ubermittlung von sensiblen Daten durch unverschliisselte SMS oder E-Mail bewusst und billigt
dies.

2.3 Rufnummern

Sofern der Kunde nicht bereits Uber eine Teilnehmerrufnummer verfiigt oder eine bestehende nicht
behalten méchte, erhalt der Kunde liber AVAYA eine oder mehrere geografische Teilnehmerrufnum-
mern.

Ein Anlagenanschluss beinhaltet eine Durchwahlnummer (DDI) mit einem Rufnummemblock (RNB) fiir
die direkte Anwahl von Nebenstellen einer TK-Anlage, dessen GroRe sich nach den geltenden Vorschrif-
ten der Bundesnetzagentur richtet. Die Mitnahme einer von einem anderen Anbieter zugeteilten Ruf-
nummer ist mit einer entsprechenden Beantragung mdglich.

Unter einer Durchwahlrufnummer bzw. Rufnummer werden nur Anlagenanschliisse mit denselben Zu-
satzleistungen Uberlassen. Dies gilt auch, wenn der Kunde eines bestehenden Vertragsverhéltnisses
Anderungen seiner Anlagenanschliisse oder neue Anlagenanschlisse bestellt.
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Der Kunde ist verpflichtet, zugeteilte Rufnummern nur im Rahmen ihrer Zuteilung zu nutzen. Dies bein-
haltet auch die korrekte Nutzung von Rufnummembldcken aller berechtigten Nebenstellen. Jede Ande-
rung der Rufnummern und der Rufnummernblécke muss unverziiglich angezeigt werden.

Bezliglich der GroRe des zugewiesenen Rufnummernblockes empfiehlt AVAYA ausdriicklich die aus-
schlieBliche Nutzung zugewiesener Durchwahlrufnummern. Nutzt der Kunde mehr als die zugewiesenen
Durchwahlrufnummem — verlangert der Kunde also insbesondere die Stellenanzahl der Durchwahlruf-
nummern — erfolgt dies ausschlieRlich auf sein eigenes Risiko und eigene Kosten. In diesem Fall ist
AVAYA berechtigt, die angefallenen Verbindungen zu und von den nicht zugewiesenen, aber dennoch
genutzten Durchwahlrufnummern zu berechnen.

Die Mitnahme einer von einem anderen Anbieter zugeteilten Rufnummer ist mit einer entsprechenden
Beantragung mdglich (Portierung). Auf Wunsch des Kunden untersttitzt AVAYA diese lokale Portabilitat
von Rufnummern. Das hei3t, beim Wechsel des Kunden von einem anderen Netzbetreiber zu ,Avaya
Link Secure SIP* kann der Kunde die bisherige Rufnummer behalten, vorausgesetzt, er wechselt nicht
gleichzeitig in ein anderes Ortsnetz. Hierzu fiillt der Kunde im Avaya Kundenportal eine so genannte
Kundenerklarung aus. AVAYA fiihrt erst nach erfolgreicher Installation des zugehdrigen Daten-
Anschlusses die Kiindigung des Anschlusses beim bisherigen Netzbetreiber im Auftrag des Kunden
durch und koordiniert die Portierung der Rufnummer(n). Mit der Kiindigung werden alle Leistungen, fiir
die der gekiindigte Anschluss als Grundlage diente (wie z. B. ein T-DSL), deaktiviert. Die Kiindigung
solcher Leistungen, sowie eventuell aufgeschalteter Telefon-/Datentarife kann nicht durch AVAYA vor-
genommen werden und muss durch den Kunden direkt bei seinem bisherigen Netzbetreiber erfolgen.
Die Portierung kann nur erfolgen, wenn das Vertragsverhaltnis zwischen Kunde und dem abgebenden
Netzbetreiber dies zulésst. Verzégerungen in der Bereitstellung der Leistung, die durch solche Vertrags-
bindungen hervorgerufen werden, liegen nicht im Verantwortungsbereich von AVAYA. AVAYA behalt
sich im Falle einer vom Kunden zu verantworteten Verzégerung vor, die bis zum Portierungstermin
entstandenen Kosten dem Kunden in Rechnung zu stellen.

Die maximale GroRe eines kostenfreien Rufnummemnblocks sowie die SummengroRe aller zugewiese-
nen Rufnummernbldcke sind in der folgenden Tabelle aufgezeigt und diirfen nicht Gberschritten werden.

Anzahl Sprachkanéle Max. GroRe eines kostenfreien SummengroRe aller zugewie-
Rufnummernblocks senen Rufnummernblécke

10 bis 19 100 500

20 bis 29 300 500

30 bis 59 500 1.000

60 bis 89 1.000 3.000

90 bis 119 2.000 3.000

120 bis 129 2.000 4.000

130 bis 149 3.000 4.000

150 bis 179 3.000 5.000

180 bis 199 4.000 10.000

Mdchte der Kunde auf dem SIP-Trunk mehr neue Rufnummern als in der Tabelle unter ,SummengroRe
aller zugewiesenen Rufnummernblécke” genannt nutzen, muss er diesen zusatzlichen Rufnummernbe-
darf bei der Bundesnetzagentur beantragen.

Die Vorlage der Bescheinigung der Bundesnetzagentur ist die Grundlage fiir die Zuteilung weiterer
Rufnummern durch den TNB.

2.4 Verbindungen

Die hergestellten Verbindungen dienen der Ubermittlung von Sprache. Sie kénnen auch zur Ubermittiung
von Nichtsprachsignalen, namentlich von DTMF-Ténen und Faxibertragungen, genutzt werden. SIP-
Sprachverbindungen werden gemaR RFC 3261 aufgebaut. Unzuldssig sind Anwendungen, bei denen
ein Aufbau der Sprachdaten-Session (inkl. DTMF-Dienst gemaR RFC 2833 und Fax-Dienst geméaR T.38)
von vornherein nicht gewiinscht bzw. von der Anwendung technisch verhindert wird. Derartige techni-
sche Sperren oder Konfigurationen sind geeignet, die Telekommunikationsdienstleistung zu stéren. Die
SIP-Signalisierung dient ausschlieBlich zur Ubermittlung von Informationen zur Steuerung des Verbin-
dungsaufbaus, des Verbindungsabbaus und der technischen Einrichtungen der VolP-Infrastruktur und
darf nicht anderweitig genutzt werden. Unterstiitzt wird ausdriicklich nicht die Notruffunktion bei Ausfall
des Endkunden-IP Netzwerkes sowie die erweiterte Funktionalitét bzw. Kompatibilitat fiir Faxgeréte wie
2.B. eine Ubertragungsgeschwindigkeit von mehr als 14,4 kbit/s.

Die althergebrachten PSTN-Dienste Fax und Modem wurden fiir TDM-basierte Verbindungen konstruiert
und sind Uber IP-Weitverkehrsnetze nur eingeschrénkt realisierbar. Insbesondere die je nach verwende-
tem Internetzugang gegebenenfalls deutlich hohere Latenz der Sprachdaten stért Modem-Codecs erheb-
lich. Da zur Ubermittlung von Faxnachrichten das historisch gewachsene T.30-Protokoll genutzt wird,
gibt es in der Praxis diverse Protokollabweichungen zum T.30-Standard, so dass einige marktgéngige
Faxgeréte den Fax-Standard T.30 nicht einhalten. Insbesondere bei Multifunktions-Printern ist mit In-
kompatibilitdten zu rechnen. AVAYA kann nicht in jedem Einzelfall gewéhrleisten, dass ein einmal bei
einem Kunden erfolgreich installiertes Faxgerat auch beim Endkunden von AVAYA erfolgreich installiert
werden kann. Sollte ein Faxgerat zum Einsatz kommen, welches nicht hinreichend kompatibel zu T.30
ist, wird die Installation eines herkémmlichen ISDN- oder analogen Anschlusses empfohlen.

Nicht unterstiitzt werden zudem jegliche Arten der analogen und digitalen Dateniibertragung. Auch
werden Anschaltung von ISDN-Sondergeraten, wie z.B. ISDN-basierte Videokonferenzsysteme, Brand-
meldeanschaltungen, Notruffunktionen (bei Ausfall des Endkunden-IP-Netzwerkes) sowie Frankierma-
schinen nicht unterstiitzt.

Verbindungen mit Anschliissen anderer Festnetz- und Mobilfunksprachnetze — inklusive anderer VolP-
Netze werden Uber die dezentralen Media-Gateways des TNB aufgebaut. Hierbei kénnen auf Grund der
technischen Gegebenheiten in den anderen Netzen die Ubertragungsart, die Verfiigbarkeit und die
nutzbare Ubertragungsgeschwindigkeit bzw. -qualitit und die Telefonie-Leistungsmerkmale einge-
schrankt sein. AVAYA ist hierfiir nicht verantwortlich. Verbindungen kénnen von den (iberlassenen An-
schliissen zu jedem Teilnehmeranschluss in allen nationalen und interationalen Fest-, Mobil- und Funk-
netzen realisiert werden.

Verbindungen mit Anschliissen zu anderen Netzen — insbesondere im Ausland — werden nur hergestellt,
soweit dies technisch und betrieblich mdglich ist. Durch die technischen Gegebenheiten und unter-
schiedliche Qualitatsstandards anderer Telekommunikationsnetze konnen sich Einschrénkungen in der
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Ubertragungsgeschwindigkeit und Verfiigbarkeit von Leistungsmerkmalen ergeben. So kann z. B. die
Rufnummerntibertragung in Mobilfunknetze und internationale Netze eingeschrénkt sein.

Der Dienst ,Avaya Link Secure SIP“ stellt Verbindungen zu Sonderdiensten zur Verfiigung, soweit dies
im Rahmen des rechtlichen Zulassigen, sowie der technischen und betrieblichen Moglichkeiten von
AVAYA liegen.

Verschiedene Sonderrufnummern sind nur durch eine Deaktivierung der Sperre von 0900-, 118xx-,
018x- und 012x- Verbindungen erreichbar. Bei Nutzung von Sonderrufnummern werden dem Kunden
alle anfallenden Kosten des Sonderrufnummernbetreibers berechnet. Dies gilt auch fiir Verbindungskos-
ten, die durch Weitervermittlungsdienste der Auskunftsbetreiber anfallen. Im Interesse des Kunden-
schutzes wird eine Verbindung zu einer 0900-Rufnummer nur bis zu einer maximalen Dauer von 60
Minuten hergestellt.

Eine dauerhafte Voreinstellung eines anderen Verbindungsnetzbetreibers oder die Auswahl im Einzelfall
ist nicht méglich. Es kdnnen keine Verbindungen mit der gesprachsweisen Auswahl (010XY) eingeleitet
werden.

2.5 Leistungsmerkmale
Dem Kunden stehen die nachfolgend genannten Leistungsmerkmale zur Verfiigung, unter der Voraus-
setzung, dass diese auch von der Endeinrichtung (z. B. Telefon, TK-Anlage) des Kunden unterstiitzt
werden.
- Anzeige der Rufnummer des Anrufers
Die Rufnummer des Anrufers wird bei ankommenden Verbindungen angezeigt, wenn diese Funk-
tion nicht vom Anrufer unterdriickt wird.

- Ubermittlung der eigenen Rufnummer
Die Rufnummer des Anschlusses wird an den Angerufenen Ubermittelt. Die Anzeige beim Ge-
sprachspartner ist abhéngig von der Ausstattung der Endeinrichtung und der Einstellung des An-
schlusses.

- Ubermittlung der Rufnummer an den Anrufer
Die Rufnummer des angerufenen Anschlusses wird an den Anrufer dibermittelt, sofern der Anrufer
dies wiinscht.

- CLIR (Rufnummerunterdriickung)
Die Ubermittiung der eigenen Rufnummer wird bei abgehenden Telefonverbindungen — mit Aus-
nahme der Verbindungen zu Notrufanschliissen fiir die Polizei und die Feuerwehr - sténdig (optio-
nal) oder fallweise durch den Kunden unterdriickt. Die standige Unterdriickung wird auf schriftli-
chen Wunsch des Kunden von AVAYA eingerichtet, die fallweise Unterdriickung wird vom Kunden
selbst eingerichtet.

- Anrufweiterschaltung (Call Forwarding, CFW)
Ankommende Verbindungen kénnen zu einem anderen Anschluss umgeleitet werden. Der Kunde
kann an seinem Telefon selbst eingeben, in welchen Féllen und zu welcher Rufnummer die Wei-
terschaltung erfolgen soll:
- Standige Anrufweiterschaltung (CFW unconditional)
- Anrufweiterschaltung bei Nichtmelden nach 20 Sekunden (CFW no answer)
- Anrufweiterschaltung bei besetztem Anschluss (CFW busy)

- Halten, Riickfrage / Makeln
Der Kunde kann wahrend einer bestehenden Verbindung eine zweite Verbindung aufbauen oder
annehmen (Riickfrage) und zwischen den Verbindungen wechseln (Makeln).

- Dreierkonferenz
Der Kunde kann zwei Verbindungen so zusammenschalten, dass alle drei Gespréachspartner mit-
einander sprechen kdnnen.

2.6 Optionale Leistungsmerkmale

AVAYA erbringt jeweils nach Vereinbarung die nachfolgenden zuséatzlichen Leistungen im Rahmen der
bestehenden technischen und betrieblichen Mdglichkeiten gegen gesondertes Entgelt, das sich nach der
jeweiligen giiltigen Preisliste richtet.

Zusétzliche Leistungen bei Anlagenanschliissen stellt AVAYA grundsétzlich nur fiir alle angeschalteten
Anschliisse bereit, die unter einer Durchwahinummer bzw. Rufnummer zusammengefasst sind. Dies gilt
auch, wenn der Kunde eines bestehenden Vertragsverhéltnisses Anderungen seiner zusétzlichen Leis-
tungen oder neue zusatzliche Leistungen bestellt.

- CLIP - no screening (Rufnummerninformation)
Kundenspezifische Rufnummerninformationen des Anlagenanschlusses werden bei abgehenden
Telefonverbindungen zusétzlich ibermittelt (z. B. Ubermittiung einer Servicenummer).

- Sperre von 0900-, 118xx-, 018x- und 012x-Verbindungen

Abgehende Verbindungen zu diesen Servicenummern werden auf schriftichen Wunsch des Kun-
den von AVAYA entsperrt. StandardmaRig ist die Erreichbarkeit dieser ,offline-gebillten” Rufnum-
mern, bei denen der Dienstanbieter den Anruferpreis festlegt, gesperrt. AVAYA behélt sich vor, die
Kosten fiir Verbindungen zu diesen Rufnummern in einer gesonderten Rechnung darzustellen. Ei-
ne nachtragliche Freischaltung oder Sperrung dieser Servicenummern ist mit Wirksamkeit zum
ersten Tag des folgenden Monats mdglich, sofern die Anforderung spatestens 5 Werktage vor Mo-
natsende bei AVAYA eingeht.

- Sperre von Auslandsverbindungen
Abgehende Verbindungen ins Ausland werden auf schriftichen Wunsch des Kunden von AVAYA
gesperrt und entsperrt.

- MCID (ldentifizieren)
Auf schriftichen Antrag des Kunden identifiziert AVAYA kostenpflichtig Anschliisse, von denen an-
kommende Verbindungen ausgehen, sofern der Kunde in einem zu dokumentierenden Verfahren
schllissig ausfiihrt, das Ziel bedrohender oder beldstigender Anrufe zu sein, und er die Anrufe
nach Datum und Uhrzeit eingrenzt. Dies gilt auch, wenn der Anrufer die Rufnummerniibermittiung
unterdriickt hat.

2.7 Rechnung

Der Kunde erhélt von AVAYA eine monatliche Rechnung und auf Wunsch zusétzlich eine Aufstellung
Uber alle in Rechnung gestellten Verbindungen (EVN). Sofern vorhanden, werden im EVN ferner die
Durchwahlnummem ausgewiesen. Der EVN wird dem Kunden elektronisch bereitgestellt. Dieser ist
jederzeit Uber Internet auf einem gesicherten FTP-Server abrufbar.

StandardmaBig wird der EVN gekirzt um die letzten drei Stellen der Zielrufnummer bereitgestellt. Auf
Wunsch kann der EVN ungekiirzt zur Verfiigung gestellt werden.
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2.8 Mitwirkungspflichten des Kunden

Fir die Inhouse Verkabelung ist generell der Kunde verantwortlich. Ist zum Termin der Leitungsinstallati-
on keine ausreichende Inhouse-Verkabelung zur Verfiigung, wird die TAE in unmittelbare Nahe des APL
(Abschlusspunkt Linientechnik, i. d. R. gleichzusetzen mit der Hauseinfiihrung, i. d. R. stets ein anderer
Ort als der vereinbarte Ubergabepunkt) installiert und die Installation der Teilnehmeranschlussleitung ist
abgeschlossen. Fiir die Durchfiihrung der weiteren Verkabelungsarbeiten ist in diesem Fall der Kunde
verantwortlich.

Der Kunde muss sicherstellen, dass durch das Kundennetzwerk (LAN-Infrastruktur) keine Beeintrachti-
gung der priorisierten Daten in Bezug auf Jitter und Delay erfolgen darf. Im Fall, das die eingesetzte
Telefonanlage nicht durch AVAYA (iber ein bestehendes Vertragsverhéltnis direkt servitiert wird, hat der
Kunde im Falle einer Stérung oder Beeintrachtigung des Dienstes ,Avaya Link Secure SIP“ AVAYA bei
der Entstérung angemessen u.a. mit Testanrufen, Call Logs aus der Telefonanlage sowie Konfigurati-
onsanpassungen an seiner Telefonanlage zu unterstiitzen. Bei Storungen, die auf kundeneigenes
Equipment zuriickzufiihren sind, hat AVAYA das Recht die entstandenen Aufwendungen dem Kunden
dafiir in Rechnung zu stellen.

Des Weiteren gilt folgendes als vereinbart:

- Unter keinen Umstanden werden mehr als die beauftragten Sprachkanéle aufgebaut.

- Bei 60% der Wahlversuche kommt eine Verbindung zustande.

- Kein software- oder hardwarebasierter, automatisierter und zeitgleicher Rufaufbau (Power Dialer
bzw. Predictive Dialer).

- Bezogen auf die maximal gleichzeitig nutzbaren Sprachkanéle bei ,Avaya Link Secure SIP* wer-
den nicht mehr als die in der folgenden Tabelle genannten Verbindungsaufbauten pro Sekunde
(Call Attempts per Second, ,CAPS®) eingeleitet.

Anzahl beauftragter Maximale Minimale Dauer zwischen
Sprachkanale Verbindungsaufbauversuche Verbindungsaufbauversuchen
pro Sek. (CAPS) (Sekunden)
10 0,7 1,429
20 1,0 1,000
30 1,3 0,769
40 1,6 0,625
50 1,8 0,556
60 2,1 0,476
70 23 0,435
80 25 0,400
90 2,7 0,370
100 29 0,345
110 31 0,323
120 33 0,303
130 3 0,286
140 36 0,278
150 38 0,263
160 4,0 0,250
170 4,1 0,244
180 43 0,233
190 44 0,227
200 46 0,217

VerstdRt der Kunde gegen die vorgenannten Nutzungsvoraussetzungen, ist AVAYA im Hinblick auf den
betroffenen Anschluss zur sofortigen auRerordentlichen Kiindigung aus wichtigem Grunde berechtigt.
Sonstige Leistungen, die von einem Missbrauch des Kunden nicht betroffen sind, bleiben davon unbe-
rihrt.

2.9 Nomadische Nutzung

Der Kunde ist zur nomadischen Nutzung zugewiesener geografischer Rufnummern nur unter Beachtung
der Allgemeinverfiigung der Bundesnetzagentur zur Struktur und Ausgestaltung des Nummembereichs
fiir Ortsnetzrufnummern berechtigt. Die Zuweisung einer geografischen Rufnummer an den Kunden und
ihre spatere Nutzung ist nur zuldssig, wenn der Kunde seinen Sitz in den Grenzen des betroffenen Orts-
netzbereiches hat. Zur Uberpriifung dieses Ortsbezuges hat der Kunde AVAYA vor der Zuweisung der
Rufnummer entsprechende Nachweise des Endkunden (Handelsregisterauszug 0.8.) zu Ubermitteln.
AVAYA ist berechtigt, bei der Zuweisung und der spateren Nutzung von geografischen Rufnummern die
Einhaltung der Ortsnetzbereiche zu tberpriifen und entsprechende Nachweise vom Kunden zu fordern.
4Avaya Link Secure SIP” unterstiitzt fiir geografische Rufnummemn die Weiterleitung eines Notrufes tiber
die VolIP-Infrastruktur des TNB zu der Einsatzzentrale, die dem Standort des Endkunden am néchsten
ist. Der TNB kann einen Notruf nur zu der Einsatzzentrale leiten, die dem vom Kunden angegebenen
Standort am nachsten ist. Dies hat zur Folge, dass die Einsatzkrafte (Polizei, Feuerwehr, Notarzt etc.)
nach Absetzen eines Notrufs bei dem der Anrufende nicht mehr in der Lage ist, seinen tatsachlichen
Standort anzugeben (so genannter ,Réchelruf), den angegebenen Standort anfahren. Nutzt der Kunde
eine ihm zugewiesene Rufnummer an einem Standort, der vom angegebenen abweicht, so hat dies zur
Folge, dass die Einsatzkrafte vergeblich ausriicken. Die hierdurch entstehenden Risiken und Kosten sind
vom Kunden zu tragen.

3. Service Level Agreement (SLA)

3.1 Geografische Verfiigbarkeit

Alle Zusagen zur geografischen Verfiigbarkeit der Anschliisse sind vorbehaltlich, da erst nach einer
Messerkundung eine genaue Aussage Uber Qualitét und Lange der Internet-Leitung, bzw. physikalischen
und rdumlichen Gegebenheiten erfolgen kann.

3.2 Dienstverfiigbarkeit

Die mittlere Verfligbarkeit fiir den Dienst ,Avaya Link Secure SIP* betragt mindestens 97%. Bei verfiig-
barem LTE-Empfang an dem Installationsstandort erhoht sich die Verfiigbarkeit auf 99,91%. Die LTE-
Empfangsqualitat kann durch eine optional erhaltliche Indoor- oder Outdoor Antenne verbessert werden.
Die Antenne ist nicht Bestandteil des Auftrages und kann durch den Kunden kostenpflichtig beauftragt
werden.

Die mittlere Verfiigbarkeit beschreibt den prozentualen Anteil, zu dem die Leistung im vereinbarten
Leistungsumfang in der Messperiode zur Verfiigung steht. Die Dienstverfiigbarkeit wird am Ende einer
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Messperiode ermittelt. Eine Messperiode dauert jeweils 1 Jahr bzw. 525.600 Minuten beginnend mit dem
Bereitstellungsdatum des Dienstes.

Die Dienstverfiigharkeit wird nicht eingeschrankt durch:

- Fehler, die im Verantwortungsbereich des Kunden liegen

- Unvermeidbare Unterbrechungen aufgrund von Anderungswiinschen des Kunden

- Fehler, die durch hdhere Gewalt hervorgerufen werden und

- Wartungsarbeiten.

Der Dienst ,Avaya Link Secure SIP* gilt als verfligbar, soweit entweder die VDSL-Anbindung oder LTE
zur Verfiigung steht.

3.3 Fremdprodukte / Einschrankungen

Fremdprodukte (nicht von AVAYA gestellte Endgeréte oder dhnliches) kénnen mit dem Dienst ,Avaya
Linke Secure SIP“ verbunden werden. Dies bedarf im Einzelfall einer Klarung mit AVAYA. Bei Verbin-
dungen zu Anschliissen anderer Netze oder Verwendung von Fremdprodukten kénnen sich aufgrund
technischer Gegebenheiten und unterschiedlicher Qualitétsstandards Einschrankungen im dargestellten
Leistungsumfang ergeben, fiir die AVAYA keine Gewahrleistung ibernehmen kann. Alarm- und Not-
rufsysteme werden generell nicht unterstiitzt.

Die VoIP-Technologie kann nicht alle Funktionen der klassischen Sprachtelefonie (mit ISDN- oder Ana-
log-Anschluss) abbilden. Insbesondere die folgenden Funktionalitdten werden daher nicht unterstiitzt:
Notruffunktion bei Ausfall des Endkunden-IP-Netzwerkes; erweiterte Funktionalitét bzw. Kompatibilitét fir
Faxgerate wie z.B. eine Ubertragungsgeschwindigkeit von mehr als 14,4 kbps; Anschaltung von Gera-
ten, die sprachferne ISDN-Sonderdienste nutzen, wie z.B. Gefahrenmeldeanlagen, Electronic Cash-
Terminals, Arztabrechnungssysteme, Zahlerfernauslesesysteme, Industrielle Anlageniiberwachungen
und —steuerungen, Fax Gruppe 4-Gerate, TK-Anlagenfernwartungs- und ISDN-Videokonferenz-Systeme,
Anschaltung von Geraten, die sprachnahe ISDN-Sonderdienste nutzen, wie z.B. Aufzug-Notrufsysteme.

3.4 Serviceleistungen

Die angebotenen Serviceleistungen werden grundsatzlich innerhalb der vereinbarten Service Einsatzzeit
Remote erbracht, es sei denn in der Leistungsbeschreibung ist ausdriicklich etwas anderes vermerkt.
Leistungen, die nicht durch das SLA abgedeckt sind, werden dem Kunden stets gesondert und zu den
bei AVAYA giltigen Listenpreisen berechnet. Folgende Serviceleistungen sind enthalten:

3.4.1 Leistungsbereitschaft
Bereithalten von Service-Zentren mit ausgebildetem Fachpersonal, Mess-, Priif- und Diagnosegeraten
und -programmen, Service-Fahrzeugen sowie Ersatzbaugruppen und Austauschteilen.

3.4.2 Serviceannahme (Service Desk)

AVAYA nimmt Serviceanforderungen wahrend der Serviceannahmezeit entgegen. Die Stérungsannah-
mezeit und die Kommunikationswege sind in den ,Allgemeinen Geschaftsbedingungen Carrier Services*
festgelegt.

3.4.3 Bereitschaftszeit
Die Bereitschaftszeit ist von Montag — Freitag, jeweils von 08:00 — 18:00 Uhr, ausgenommen bundesein-
heitliche gesetzliche Feiertage.

3.4.4 Service Einsatzzeit Remote
Die Service Einsatzzeit Remote ist von Montag — Sonntag, jeweils von 00:00 — 24:00 Uhr, an 365 Tagen
im Jahr.

3.4.5 Reaktionszeit
Mit der Bearbeitung der Stérung wird wahrend der Service Einsatzzeit Remote innerhalb der vereinbar-
ten Reaktionszeit begonnen. Die Reaktionszeit betrégt 2 Stunden.

3.4.6 Entstorfrist

AVAYA bietet telefonische Unterstiitzung und Beratung zur Stérungseingrenzung und -beseitigung. Ziel
ist, im Servicefall qualifizierte Hinweise zu geben, Probleme zu vermeiden oder bereits eingetretene
Schwierigkeiten schnell zu beseitigen. Fiir die VDSL Anbindung ist eine Time to Repair (TTR) von 24
Stunden vereinbart. Diese findet Anwendung fiir Fehler, die signifikanten Einfluss auf die Systemfunktion
haben, wie beispielsweise der Totalausfall der Anbindung. Dies ist die Zeit fiir alle Stérungen einer An-
bindung, innerhalb der eine gemeldete Strung derart behoben wird, dass die Leistung genutzt werden
kann. Nicht eingerechnet werden Zeiten in denen der Kunde (oder Dritte, fiir die AVAYA nicht einzu-
stehen hat) fiir Verzogerungen bei der Entstérung verantwortlich ist. Die Entstorfrist wird nur wéhrend
der Bereitschaftszeit gemessen. In den Zeiten, in denen keine Servicebereitschaft vorliegt, wird die
Berechnung der Entstorfrist ausgesetzt.

Die TTR gilt nicht fiir eine nicht von AVAYA zu vertretende Beschadigung oder Zerstorung der physikali-
schen Anbindung. AVAYA bleibt jedoch verpflichtet, die Beschadigung der physikalischen Anbindung im
Rahmen der technischen und betrieblichen Mdglichkeiten unverziglich zu beheben.

3.4.7 Incident Management

AVAYA betreibt fiir alle Anschlisse im Rahmen von ,Avaya Link Secure SIP* ein proaktives Fehlerma-
nagement. Steht das AVAYA On-Line-Servicezentrum und/oder der ausfilhrende Dienstanbieter im
direkten Kontakt zu dem beim Kunden installierten System und ist das System zum Servicezentrum
geschaltet, leistet AVAYA Ferndiagnosen und sofern technisch mdglich, Stérungsbeseitigung durch
Sofortmanahmen oder Veranlassung sonstiger zur Instandsetzung erforderlicher Schritte. Der On-Line-
Service leitet bei Stérungen Malnahmen zur Wiederherstellung der Funktionsfahigkeit des Anschlusses
ein. Ist eine Stérung nicht durch den On-Line-Service zu beheben, beseitigt AVAYA Schéden vor Ort
(Instandsetzung), die bei sachgemaRem Gebrauch durch natiirliche Abnutzung entstanden sind, sofern
die schadhaften Teile reparabel sind. Erforderlichenfalls werden dazu Austauschbaugruppen oder —
komponenten verwendet.

Ist die eingesetzte Hardware defekt oder lasst sich die Originalkonfiguration nicht mehr in Betrieb neh-
men, so stellt AVAYA ein vorkonfiguriertes Austauschsystem zur Verfliigung. Bei Fehleridentifizierung bis
12:00 Uhr erfolgt der Austausch am nachsten Arbeitstag (Montag — Freitag). Der Kunde unterstiitzt vor
Ort beim Austausch der Hardware, in dem er durch eigenes Personal Strom und Verkabelung vom
defekten auf den neuen Router umsteckt. Ebenso nimmt der Kunde durch eigenes Personal den Wech-
sel der SIM-Karte vom defekten auf das neue Gerét vor, sofern eine LTE Karte verbaut ist. AVAYA wird
den Kunden remote unterstiitzen, sofern dies gewlinscht ist. Wiinscht der Kunden den Austausch des
Routers durch einen Techniker vor Ort, so kann dies kostenpflichtig beauftragt werden. Der Kunde ver-
anlasst die Riicksendung des defekten Routers an AVAYA.

3.4.8 Continuity Management
Das Vorhalten und Einspielen der zuletzt verwendeten Konfiguration des Routers im Falle eines Hard-
waredefekts ist Bestandteil der Leistung.
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Produktbedingt, aufgrund des eingesetzten VDSL-Dienstes, erfolgt taglich um 3:00 Uhr nach jeweils 24
Stunden Verbindungsdauer eine automatische kurze Trennung des VDSL-Anschlusses (,Zwangstren-
nung").

Die direkte Wiedereinwahl des Endgerates und die Verbindung mit dem Netz erfolgt automatisiert, so
dass der Dienst im Anschluss wieder zur Verfiigung steht. Gesprache, welche zum Zeitpunkt der
Zwangstrennung stattfinden, werden getrennt.

3.4.9 Release Management

Die nétige Softwarepflege fiir die von AVAYA im Rahmen des ,Avaya Link Secure SIP* betriebenen und

vom Update betroffenen Systeme und Komponenten umfasst:

- MaBnahmen, die AVAYA zur Erhaltung der Betriebsbereitschaft fiir erforderlich hélt, ggf. werden
technische Anderungen und Verbesserungen (Software-Updates) durchgefilhrt.

- Die Beseitigung von Stdrungen, die nach der Diagnose von AVAYA auf reproduzierbaren Proble-
men in der aktuell eingesetzten, unveranderten Fassung der Software beruhen; die Korrektur kann
nach Problemlage in einer Ubergangs- oder Umgehungslésung bestehen.

Das Liefern und Einbringen von Software mit zusétzlichen Leistungsmerkmalen (Upgrade) ist nicht
Bestandteil der Softwarepflege und wird zu den bei AVAYA giiltigen Listenpreisen berechnet.

3.4.10 Change Management

Wiinscht der Kunde Anderungen der Konfigurationsparameter miissen diese schriftlich iiber das zustén-
dige Carrier Service Team oder die Serviceannahme an AVAYA gerichtet werden (Change Request).
Das Change Management umfasst die Annahme von Anderungsauftragen, die Abstimmung der Ande-
rungsausfiihrung, die Durchfiihrung der Anderung, die Dokumentation und die Kundeninformation tiber
die Ausfiihrung der i-'\nderung,"sowie die Festlegung des neuen Dienstleistungsentgeltes nach durchge-
fihrter Anderung. Kénnen die Anderungen nicht durch AVAYA selbst, sondern nur durch den beauftrag-
ten TNB, durchgefiihrt werden, so kann AVAYA keine festen Zusagen hinsichtlich des Ausfiihrungster-
mins treffen. Die Anderungen werden nach Aufwand berechnet.

4. Besondere Geschiéftsbedingungen (Ergdanzungen zu den
»7Allgemeinen Geschaftsbedingungen Carrier Services*)

84 Vertragsdauer (Beginn, Laufzeit, Tarifwechsel, Kiindigung, Riicktritt)

(11) Sollte sich der Kunde vor betriebsfahiger Bereitstellung der Leistung dazu entschlieRen, vom
Vertrag zurlickzutreten (Storno), so ist der Kunde verpflichtet, AVAYA die Kosten, die ihr im Ver-
trauen auf Erfilllung des Vertrages bereits entstanden sind, durch die Stornierung explizit entste-
hen und den entgangenen Gewinn zu ersetzen. Dem Kunden steht der Nachweis offen, dass
AVAYA durch den Riicktritt ein geringerer Schaden entstanden ist.

§5 Bereitstellung der Leistung

(3) AVAYA bestatigt nach Auftragserhalt und kaufménnischer Priifung den Auftragseingang an den
Kunden.

AVAYA stellt dem Kunden daraufhin einen Zugang zum Avaya Kundenportal zur Verfiigung, in
dem der Kunde AVAYA weitere Informationen zur Abwicklung des Auftrages elektronisch iibergibt.
Folgende Informationen sind dabei in jedem Fall Voraussetzung, um den Auftrag weiter zu bear-
beiten: SEPA Mandat, Ubergabepunkt, technischer Ansprechpartner, Rufnummer, Portierungsda-
ten und weitere.

(4)  Wiinsche des Kunden beziiglich eines Installationstermins werden, soweit méglich, beriicksichtigt.
Fixtermine kénnen, da die Leistungen von Vorleistungen Dritter abhangig sind, von AVAYA nicht
genannt werden.

§6 Leistungen

(3) Sofern der Kunde weitere technische Unterstiitzung wiinscht, die in der hier beschriebenen Leis-
tung nicht enthalten ist, kann AVAYA eine solche Unterstiitzung im Rahmen der technischen und
betrieblichen Mdglichkeiten gegen entsprechende Aufwandsentschadigung erbringen. Eine solche
Unterstiitzung muss vom Kunden separat beauftragt werden. Fiir nicht von AVAYA bereit gestellte
Hardware oder Hardware die ihr ,End-of-Life“ erreicht hat, kann AVAYA keine Unterstitzung leis-
ten.

(4)  AVAYA ist von der Verpflichtung zu Leistung frei, soweit erforderliche behdrdliche Genehmigungen
nicht erteilt bzw. widerrufen werden. Gleiches gilt im Falle von etwaigen Nachbarschaftswiderspri-
chen oder anderen Rechtsbehelfen Dritter gegen die Installation. Minderungs-, Erstattungs- oder
Schadenersatzanspriiche des Kunden gegeniiber AVAYA sind in diesem Fall ausgeschlossen.

§8 Mitwirkung des Kunden, Nutzungsvoraussetzungen und Miss-
brauchsverbot

(8)  Der Kunde ist dafiir verantwortlich, dass die Angaben auf dem Auftrag und im Avaya Kundenportal
korrekt und vollsténdig sind. AVAYA priift die Angaben auf allgemeine Netzvertréglichkeit und be-
halt sich vor, ggf. Anderungen in Absprache mit dem Kunden vorzunehmen. AVAYA weist darauf
hin, dass es durch die Ubermittlung von fehlerhaften oder unleserlichen Auftragsdaten zu Verzége-
rungen bei der Bereitstellung kommen kann, fiir die AVAYA nicht einzustehen hat. Dadurch nach-
weislich entstehende Kosten kann AVAYA gegeniiber dem Kunden geltend machen.

(9) Bei Anderung und Erweiterungen der Sprachanschliisse ist der Kunde verpflichtet AVAYA unver-
ziiglich schriftlich in Kenntnis zu setzen. Anderungen wahrend der Vertragslaufzeit werden auto-
matisch in den Vertrag aufgenommen und sind Vertragsbestandteil.

(10

Voraussetzung fiir die Anschaltung des Kunden ist bei vorhandenen Anschliissen die Ubertragung
(Portierung) der Anschliisse von dem derzeitigen TNB zu dem von AVAYA ausgewahiten TNB.
Hierzu fiillt der Kunde im Avaya Kundenportal eine so genannte Kundenerklarung aus.

(11

Sofern bei den Anschliissen des bisherigen Netzbetreibers z. B. ein T-DSL-Anschluss oder ein
Telefon-/Datentarif aufgeschaltet wurde, ist der Kunde verpflichtet, diese Leistungen rechtzeitig bei
seinem bisherigen Netzbetreiber zu kiindigen, da diese mit Entfall der bisherigen Anschliisse nicht
weiter betrieben werden konnen.

(12

Der Flatrate-Tarif gilt ausschlieRlich fir direkte Mensch-zu-Mensch Gespréche, sowie fiir direkte
Faxverbindungen. Alle beinhalteten Tarifzonen entnehmen Sie bitte der zum Vertrag giltigen
Preisliste.

(13

Telekommunikationsdienstanbieter, Anbieter fiir Mehrwertdienste und fiir Massenkommunikations-
dienste, insbesondere Anbieter von Faxbroadcastdiensten, Call-Center und Telefonmarketing-
Leistungen sind von dem Flatrate-Tarif ausgeschlossen. Eine dauerhafte Vernetzung oder Verbin-
dung von Standorten mit diesem Flatrate-Tarif wird untersagt.
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(14) Untersagt ist ferner das Routing des internen Sprachverkehres eines oder mehrerer Standorte auf
einen einzelnen Anschluss mit Flatrate-Tarif, es sei denn, fiir alle Anschlisse innerhalb des Kun-
denstandortes bzw. der betroffenen Standorte ist der ,Avaya Link Secure SIP* Flatrate-Tarif einge-
richtet.

(15

Untersagt ist ferner, von auBen ankommende Gespréche (z. B. Mobilfunkgesprache) sowie
Faxverbindungen tiber einen Anschluss mit Flatrate-Tarif zurlick in das &ffentliche Netz zu routen
beziehungsweise weiterzuleiten.

Der Flatrate-Tarif muss fiir alle Anschlisse gebucht werden, welche sich physikalisch hinter eine
Anlagenrufnummer verbergen. Es ist nicht moglich den Flatrate-Tarif fiir eine Teilmenge der beauf-
tragten Anschliisse zu buchen.

AVAYA ist berechtigt, bei Versto oder Missachtung der vorgenannten Bedingungen den Flatrate-
Tarif fristlos zu kiindigen und eventuell entstandenen Schaden nachzufordern. Unabhéngig davon
wird der Anschluss in einem solchen Fall mit dem Volumentarif weiter berechnet, der zum Zeit-
punkt des Vertragsabschlusses iiber den Flatrate-Tarif gliltig gewesen ware. Ein auRerordentliches
Kiindigungsrecht fiir den Kunden ergibt sich dadurch ausdriicklich nicht.

(16

S

(18

Soweit der Kunde berechtigt ist, Rufumleitungen auf den von AVAYA zur Verfiigung gestellten
Telekommunikationsdienstleistungen einzurichten, so darf das Anrufaufkommen bei einer Weiter-
leitung in Mobilfunknetze nicht das verkehrsiibliche Volumen Ubersteigen. Insbesondere bei Ver-
bindungen mit Ursprung aus Léndern des Nicht-Europdischen Wirtschaftsraums behalt sich
AVAYA eine Kontrolle vor und das Recht, den Dienst bei anhaltender Inanspruchnahme und hier-
durch bedingtem Missbrauchsverdacht nach vorherigen Hinweisen zu sperren und / oder die dar-
aus resultierenden Mehrkosten nachzuberechnen.
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