Leistungsbeschreibung

1. Standardleistungen

1.1. Uberlassung

1.1.1. Aligemein

Die Stadtwerke Meerane GmbH (SWM) (berlasst dem Kunden mit ihren Me-
erioFreee-Produkten einen leistungsfahigen Internetanschluss per Glasfa-
serdirektanbindung. Das Internet wird gemeinsam mit einem NGN-Telefon-
anschluss (Next Generation Network) angeboten. Die Produkte werden nur
im Bereich des dafiir ausgebauten Netzgebietes und vorbehaltlich der Be-
reitstellungsmaoglichkeit einer geeigneten Anschlussleitung bereitgestellt.
Die SWM behalt sich im Zuge technischer Neuerungen und Weiterentwick-
lungen vor, Leistungsmerkmale, Produkte oder Endgerate durch bessere o-
der gleichwertige zu ersetzen.

1.1.2. Bereitstellung des Anschlusses

SWAM stellt dem Kunden am Hausiibergabepunkt im Geb&ude einen Glasfa-
seranschluss bereit, Gber den mit einem Netzabschlussgerét (ONT) Schnitt-
stellen zur Anschaltung von Endgeraten (Router) an das Internet zur Verfu-
gung gestellt werden.

1.1.3. Endgerit

Um den Anschluss in Betrieb zu nehmen, stellt SWM dem Kunden neben der
gebuchten Anschlusseinrichtung auf Wunsch einen hochwertigen Router
zum Vorzugspreis zur Verfligung. Der Router geht bei Kauf durch den Kun-
den mit Vertragsbeginn in das Eigentum des Kunden Uber. Wird der An-
schluss mit einem anderen, als dem von SWM gelieferten Geréat betrieben,
kann die volle Funktionsfahigkeit des Anschlusses und der darauf laufenden
Dienste nicht sichergestellt werden.

Der Kunde darf nur Router verwenden, welche die gesetzlichen und behord-
lichen Anforderungen erfillen. Es dirfen nur Router verwendet werden, die
den jeweils gultigen Schnittstellenbeschreibungen des Anbieters entspre-
chen.

Fur die einzelnen Produkte von SWM sind Gerate mit bestimmten Schnitt-
stellen erforderlich. Die verfligbaren Schnittstellen sind dabei abh&ngig vom
Typ des Netzabschlussgerates und des Endgerates (z. B. USB, LAN, WLAN
fir Datendienste und SO bzw. a/b fiir Sprachdienste oder einen Kabelan-
schluss fur TV-Empfang (DVB-C)).

1.1.4. Installation

Anschluss und Nutzung des Routers obliegt dem Kunden und ist nicht Ge-
genstand und Leistungspflicht von SWM. SWM haftet nicht fir Schaden, die
durch Anschluss oder die Nutzung des Routers verursacht werden.

Die Installation der grundlegenden Funktion erfolgt durch SWM mittels au-
tomatischer Provisionierung. Alternativ kann durch den Kunden ein kosten-
gunstiger Vor-Ort-Service gebucht werden. Bei der Verwendung von eige-
nen Endgerdten kann SWM keinen Support bei der Inbetriebnahme oder
Stérungen am Endgeréat geben.

1.1.5. Zugangsdaten

Die Internet- und Telefonie-Zugangsdaten werden nur an den Vertrags-
partner herausgegeben. Der Kunde ist verpflichtet, Zugangsdaten fir das
Kundenportal, den Telefonie-Account und die Internet-Zugangsdaten ver-
traulich und sicher zu verwahren und Dritten nicht mitzuteilen. Weiterhin
weist SWM darauf hin, dass durch die Herausgabe von Zugangsdaten an
den Endkunden Sché&den durch unsachgemé&Ben Gebrauch oder Erlangen
der Daten durch Dritte entstehen kénnen. Der Kunde hat ausreichende
rechtliche und tatsachliche Vorkehrungen zur Vermeidung solcher Schaden
zu treffen.

1.2. Internetdienst

Die SWM vermittelt dem Kunden im Rahmen der technischen und betriebli-
chen Méglichkeiten den Zugang zum Internet zur Ubermittlung von Daten
Uber das Internetprotokoll Version 6 (IPv6). Die IPv4-Konnektivitat wird
Uber ein NAT-Gateway realisiert. Die Erreichbarkeit von Ressourcen und An-
wendungen im lokalen Netz (LAN) des Kunden Uber das Internet (z. B. Zu-
griff auf eine IP-Kamera, PC-Fernwartung, VPN) ist nur tUber IPv6 uneinge-
schrankt moglich; die Erreichbarkeit von Geraten und Anwendungen, die
IPv6 nicht unterstitzen, kann ggf. eingeschrénkt sein. SWM verweist dies-
beziiglich auf die Hersteller, ihre Gerate und Anwendungen IPv6-fahig zu
machen. Die Schaffung der technischen Voraussetzungen beim Kunden, ins-
besondere der erforderlichen technischen Infrastruktur (Hardware, Soft-
ware mit TCP/IP- Protokoll, Browser, usw.) sowie die Unterstlitzung bei der
Beschaffung ist nicht Bestandteil dieser Dienstleistung.

Die SWM ermdglicht den Zugang zum Internet mittels dynamischer IP-Ad-
resse, wobei die mittlere Verfligbarkeit des Internetzugangs im Jahres-
durchschnitt bei 97 Prozent liegt. Die Adressvergabe erfolgt dynamisch, d.h.
die jeweilige IP-Adresse kann bei jedem Verbindungsaufbau von SWM au-
tomatisch neu vergeben werden. Die Zuganglichkeit einzelner im Internet
oder im Netz der SWM von Dritten bereitgestellter Dienste und Daten gehort
ebenso wie die Funktionsfahigkeit der von Dritten betriebenen Telekommu-
nikationseinrichtungen nicht zu den Leistungen der SWM. Der Kunde hat
zudem keinen Anspruch auf eine feste IP-Adresse.

Bei dem Glasfaseranschluss bis in die Wohneinheit des Kunden (FTTH) stellt
der Anbieter dem Kunden ein Optical Network Terminal (ONT) fur die Dauer
des Vertragsverhaltnisses zur Verfligung. Die LAN-Schnittstelle des ONT bil-
det den Ubergabepunkt des Anbieters.

Der Aufbau einer Internetverbindung ist nur vom Anschluss des Kunden aus
gestattet. Ebenfalls ist der Kunde dafiir verantwortlich, dass er fir seinen
Internetzugang die geeigneten SicherheitsmaBnahmen veranlasst (Viren-
schutzprogramme, Firewall, Anti-Spam, ...). Bei Bedarf stellt die SWM dem
Kunden die notwendigen Informationen zur Verfiigung.

Internet- einschlieBlich Telefoniedienstleistungen, inklusive Verbindungen
zu den Notrufnummern 110 und 112, kénnen nur mit Endgeraten mit eige-
ner Stromversorgung des Kunden genutzt werden. Eine Gewéhrleistung der
Stromversorgung der Endgerate (auch bei Stromausfall beim Kunden) aus
dem Telekommunikationsnetz ist nicht moglich.

Hinweis: Fur den von SWM bereitgestellten Internetzugang sind ausschlie3-
lich Internet-Router mit aktueller Firmware und einer aktuellen Version der
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jeweiligen Schnittstelle geeignet. Internet-Router mit dlterer Firmware oder
alteren Schnittstellenversionen werden eventuell nicht im Telekommunika-
tionsnetz von SWM erkannt und kénnen folglich keine Verbindung zum In-
ternet herstellen. Dies kann auch negativen Einfluss auf die Ubertragungs-
geschwindigkeit haben.

Die Tarife / Pakete der MeerioFreee-Produkte enthalten fiir den Kunden ei-
nen zeitlich und volumenseitig unbegrenzten Internetzugang mit der ent-
sprechenden Bandbreite. Dieser gilt ausschlieBlich fur den vom Kunden ge-
nutzten und beauftragten Anschluss. Die SWM behalt sich das Recht vor,
bei einer Nutzung des Internetanschlusses, die weitab des Ublichen Nutz-
verhaltens liegt, die Bandbreite zu reduzieren, bzw. den bestehenden Ver-
trag auBerordentlich zu kiindigen.

Der Internetzugang wird standardmaBig mit einer Ubertragungsgeschwin-
digkeit, die innerhalb der in den Produktinformationsblattern (siehe
www.sw-meerane.de) angegebenen minimalen und maximalen Geschwin-
digkeit liegt, (iberlassen. Die bestellte Ubertragungsgeschwindigkeit wird
zugesagt.

Hinweis:

Die angegebene normalerweise zur Verfiigung stehende Ubertragungsge-
schwindigkeit steht dem jeweiligen Kunden des jeweiligen Ausbaugebietes
zur Verfligung. Die angegebene Maximalgeschwindigkeit im Down- und Up-
load entspricht der jeweils beworbenen Geschwindigkeit. Die am Internet-
anschluss des Kunden erreichbare Ubertragungsgeschwindigkeit ist im Ub-
rigen abhangig von mehreren Einflussfaktoren. Diese sind zum Beispiel:

- Netzauslastung des Telekommunikationsnetzes im Backbone

- Ubertragungsgeschwindigkeit der Server des Inhalteanbieters

- angeschlossene Endgerate des Kunden (z. B. Router, PC, Betriebssystem)

Dienste mit hohem Bandbreitenbedarf kdnnen bei drohender voriibergehen-
der oder auBergewdhnlicher Uberlastung des Telekommunikationsnetzes
nur eingeschrénkt zur Verfligung stehen, z. B. Streaming-Dienste. Down-
loads und Uploads kénnen in diesem Fall Ianger dauern.

Die Nutzung innerhalb eines Endleitungsnetzes von mehreren breitbandigen
Internetzugéngen kann ebenfalls zu Stérungen und Beeintrachtigungen fiih-
ren.

Die SWM wird jedwede Art von Datenverkehr gleichberechtigt Gibertragen.
Bei auftretenden Verkehrsspitzen in der Datenlibertragung werden Telefo-
nieleistungen und weitere Leistungen bevorzugt Gbertragen, um eine unter-
brechungsfreie Ubertragung dieser Leistungen gewéhrleisten zu kénnen.

1.2.1 Wechsel der Download-Bandbreite

Ein Wechsel der Download-Bandbreite ist nur durch einen Wechsel auf ein
anderes zum Zeitpunkt des Kundenwechselauftrages von der SWM angebo-
tenes Produkt mdglich. Zeigt sich bei einem Wechsel zu einer héheren Band-
breite (Upgrade), dass dieses technisch nicht realisiert werden kann, wird
die SWM von der Anderungsvereinbarung lUiber das Upgrade mit der MaB3-
gabe zuriicktreten, dass der bisherige Vertrag vor dem Upgrade wieder auf-
lebt und unverandert fortgesetzt wird.

1.2.2 Voriibergehende Nutzungseinschrankungen zur Sicherstel-
lung der Netz- oder Betriebssicherheit

Die SWM behalt sich vor, jederzeit zum Schutz des Netzbetriebs, bspw. bei
DDoS-Angriffen, voriibergehend und ausschlieBlich zum Zwecke der Gefah-
renabwehr bestimmte Dienste zu beschranken oder zu unterdriicken. Wer-
den der SWM Stoérungen von Internetdiensten durch Kunden eines anderen
Providers bekannt (z. B. durch Spamming, Denial-of-Service-Attacken), so
kann die SWM die Ubermittlung von Daten zu Kunden oder Netzen dieses
Providers voriibergehend unterbrechen oder einschranken. Dies gilt nicht
als Storung.

1.2.3 Weitere Kundeninformationen zum Internetzugang

Die SWM nutzt zur Sicherstellung der Netzqualitdt und -sicherheit folgende
Verkehrsmanagement-MaBnahmen: Es kommt grundsétzlich nur fiir Uber-
lastsituationen im Backbone, ein mehrstufiges, hierarchisches Verfahren zur
Qualitatssicherung zur Anwendung. Im ersten Schritt werden unterschiedli-
che Verkehrsklassen fiir unterschiedliche Produkte definiert und dann tech-
nisch gegeneinander gewichtet. Geschéaftskundenprodukte werden bei-
spielsweise gegentber Privatkundenprodukten bevorzugt behandelt. Pro
Verkehrsklasse, nicht pro Kunde, werden die Produkte dann einer Verkehrs-
steuerung zugefiihrt. Neben diesem Gewichtungsfaktor wird jeder Verkehrs-
klasse auch eine Mindestbandbreite im Backbone zugewiesen, sodass auch
im Uberlastfalle keine Produktklasse komplett verdrangt werden kann.
Bandbreitenreduzierungen aufgrund von Uberlastsituationen treffen alle
Kunden innerhalb einer Produktklasse statistisch gleichermaBen. Eine gene-
relle Bevorzugung oder Benachteiligung von Diensten Dritter aus Richtung
oder in Richtung Internet findet ausdriicklich nicht statt. Die Verkehrsma-
nagement-MaBnahmen beintrachtigen nicht die Privatsphédre oder den
Schutz personenbezogener Daten. Neben den Verkehrsmanagement-Maf3-
nahmen werden zur Sicherstellung von vertraglich vereinbarten Spezial-
diensten weitere MaBnahmen getroffen. So wird das IP-basierte Telefonie-
produkt als Spezialdienst innerhalb des Datenpfades bevorzugt transpor-
tiert. Aufgrund der geringen Bandbreitenanforderungen von ca. 0,1 Mbit/s
pro Gesprach ergeben sich daraus keine wesentlichen Auswirkungen auf die
zur Verfiigung stehende Internet-Bandbreite.

1.2.4 Hauptmerkmale der Leistungen und Dienste

Frist fur die erstmalige Bereitstellung des An-
schlusses

Sofern kein Tiefbau erforderlich ist und allein
auf Bestandsinfrastruktur zuriickgegriffen wer-
den kann, werden die Auftrége in folgenden
Fristen abgeschlossen.

Fehlerguote pro Anschlussleitung <0,001%

80%: <2 Stunden
95%: <8 Stunden

>50%: 10 Tage
>95%: 20 Tage
>99%: 30 Tage

Fehlerbehebungszeit
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[ Beschwerden tiber Abrechnungsfehler [ <0,001%
Latenz (Verzdgerung) <50ms
Verzdgerungsschwankung <10ms
Paketverlust <0,1%

national: 1,4s
>95%: 1,1s
international: 3,3s
> 95%: 2,9s

a) R-Factor nach E-
Model G.109: 92,44
b) Abhangig von be-

Verbindungsaufbauzeit

nutzten Codecs,
Qualitat der Sprechverbindung Endgeréaten, Zielen,
Quellen

c) Gemessen und
berechnet Gber Mo-

natsverkehr
Héaufigkeit der Verbindungsabbriiche < 0,001%
Héaufigkeit des erfolglosen Verbindungsaufbaus < 0,001%
Ausfallwahrscheinlichkeit < 0,001%
Verzdgerungen bei der Rufsignalisierung < 0,001%

Zur Nutzung der durch SWM zur Verfiigung gestellten Endgerate gelten die
Bedingungen der Allgemeinen Geschéftsbedingungen (AGB) der SWM. Die
jeweiligen Entgelte hierfir sind in der Preisliste der SWM aufgefihrt.

1.3. Telefondienst

1.3.1. Leistung im Uberblick

Die SWM stellen einen Telefoniedienst zur Herstellung von nationalen und
internationalen Sprachverbindungen zu 6ffentlichen Telefonanschlissen zur
Verfligung. Der Lieferumfang schlieBt die Zuweisung von geografischen Ruf-
nummern mit ein. Alternativ ist die Mitnahme der von einem anderen An-
bieter zugewiesenen geografischen Rufnummer mdoglich.

Der Telefoniedienst umfasst:

- zwei gleichzeitige Verbindungsmdglichkeiten (Sprachkanéle) fir Privat-
kunden

- bis zu drei Rufnummern bei Neuanschllssen

- bei Gewerbekunden bis zu 4 Sprachkanale mit bis zu sechs Rufnummern

1.3.2. Nutzungsvoraussetzungen, Endgerit

Der Telefoniedienst basiert auf dem Session Initiation Protocol (SIP). SIP ist
ein Netzprotokoll zum Aufbau, zur Steuerung und zum Abbau einer Kom-
munikationssitzung zwischen zwei und mehr Teilnehmern. Das Protokoll
wird u.a. im RFC 3261 spezifiziert.

Die SWM setzt SIP-Trunking oder SIP Accounting ein, d.h. alle Telefonnum-
mern kénnen einem SIP-Account zugeordnet werden. Daher ist es moglich,
dass nicht jede einzelne Telefonnummer bei der SWM mit einem eigenen
SIP-Account registriert wird. Das SIP-IP-Endgerét (regelméBig der Router),
welches die Kommunikation der Telefone dahinter ermdglicht, verwaltet die
Rufnummern und weist sie den jeweiligen Telefonen zu. Bei speziellen End-
geraten, erfolgt die Zuweisung der Rufnummern basierend auf dedizierten
SIP Accounts.

Nutzungsvoraussetzung ist daher ein dazu kompatibles Endgerat bzw. Rou-
ter. Die von der SWM angebotenen Router erfiillen diese Voraussetzung.
Andere Endgerate/Router kdnnen funktionieren, jedoch Gbernimmt die SWM
fur die Funktionsféhigkeit des Telefoniedienstes und des jeweiligen Funkti-
onsumfangs im Falle der Verwendung eines eigenen Routers keine Gewahr-
leistung und verpflichtet sich auch nicht zu einer entsprechenden Unterstit-
zung.

Andert der Kunde bei von SWM bereitgestellter Hardware Einstellungen so
ab, dass von SWM kein Zugriff mehr auf das Endgerét erfolgen kann oder
tauscht der Kunde wéhrend der Vertragslaufzeit die Hardware, entfallt der
Haftungs- und Supportanspruch. Der Kunde hat geeignete SicherungsmaB-
nahmen gegen die ungewollte und missbrduchliche Nutzung seines An-
schlusses durch Dritte zu treffen.

1.3.3 Standardleistungen

1.3.3.1 SIP-Account

Die SWM uberldsst dem Kunden einen SIP-Account. Soweit SIP-Daten auf
kundeneigener Hardware eingesetzt werden, erstreckt sich die Gewahrleis-
tung von SWM nur auf die Verfiigbarkeit der Dienste und nicht auf das Zu-
sammenwirken mit der Hardware des Kunden. Der Kunde hat sicherzustel-
len, dass die auf seiner Hardware vorinstallierte Software (Betriebssystem,
Firmware, etc.) mit der von SWM gelieferten Technik kompatibel ist. SWM
Ubernimmt fir Ausfalle durch fehlerhafte Konfiguration der kundeneigenen
Hardware und damit verbundene finanzielle oder materielle Folgen keine
Haftung.

1.3.3.2 Verbindungen

Die hergestellten Verbindungen dienen der Ubermittlung von Sprache. Sie
kénnen auch zur Ubermittlung von Faxibertragungen genutzt werden. Be-
zliglich der gleichzeitig genutzten Sprachkanéle pro Datenanbindung hat der
Kunde dafiir zu sorgen, dass kein automatisierter, zeitgleicher Rufaufbau
betrieben wird.

1.3.3.3 Telefonieleistungsmerkmale
Die Leistungsmerkmale der Telefonie sind grundsatzlich vom eingesetzten
Endgerat abhéngig.

1.3.3.4 Fax

Ein Betrieb von analogen Faxgeraten ist grundsatzlich moéglich und zuléssig.
Der Dienst Fax wurde jedoch fiir analoge Telefonnetze, nicht fir moderne
IP-Netze, konstruiert.
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Daher kann eine Kompatibilitat des bereitgestellten Telefondienstes mit vor-
handenen Faxgeraten nicht gewahrleistet werden. Regelmé&Big sind Anpas-
sungen der Einstellungen der Faxgeréte fiir IP-Netze erforderlich; hierfir ist
der Kunde verantwortlich. ISDN-PC-Karten funktionieren regelmaBig nicht.
Inkompatibilitdten oder fehlerhafte Einstellungen vorhandener Geréte be-
grinden keinen Mangel des Anschlusses. Vom Kunden durch entsprechende
Stoérungsmeldungen veranlasste Vor-Ort-Einsdtze wegen nicht funktionie-
render Faxiibertagungen sind ggf. kostenpflichtig gemaB Preisliste.

1.3.3.5 Einschrdnkungen

Der Telefoniedienst unterstiitzt nicht alle Mdglichkeiten herkémmlicher
ISDN- oder Analog-Anschliisse. Die Anschaltung von ISDN-Sondergeréten,
wie z.B. ISDN-basierte Videokonferenzsysteme und Kassenterminals, die
den ISDN B-Kanal nutzen sowie die Nutzung von ISDN-PC-Karten wird nicht
unterstitzt.

Der Betrieb von Sonderdiensten, wie z.B. Aufzugsnotrufe, Brandmeldeanla-
gen, Alarmanlagen, Hausnotrufe und EC-Cash, ist am Anschluss der SWM
grundsatzlich méglich und zuléssig. Die technische Funktion kann jedoch
nur sichergestellt werden, wenn diese Sonderdienste auf IP-Funktionalitat
basieren.

Sonderdienste und deren Betrieb gehéren jedoch nicht zum Leitungsumfang
dieses Vertrages. Die SWM kann deshalb den Betrieb und die Funktionsfa-
higkeit eines Sonderdienstes nicht gewahrleisten. Aufgrund technischer
Spezifikationen oder Anforderungen des jeweiligen Sonderdienstes kdnnen
Einschrankungen beim Betrieb am Anschluss der SWM bestehen. Die Si-
cherstellung der Funktionsfahigkeit des Sonderdienstes obliegt dem Kunden
und dem jeweiligen Anbieter des Sonderdienstes.

Bei Verbindungen mit Anschllissen anderer Festnetz- und Mobilfunksprach-
netze kénnen auf Grund der technischen Gegebenheiten in den anderen
Netzen die Ubertragungsart, die Verfiigbarkeit und die nutzbare Ubertra-
gungsqualitét und die Telefonieleistungsmerkmale eingeschrankt sein. Die
SWAM ist hierflir nicht verantwortlich.

Verbindungen in das Nicht-EU-Ausland, zu dortigen Mobilfunknetzen und zu
Sonderrufnummern werden hergestellt, sofern und soweit dies von der SWM
mit internationalen Vertragspartnern und anderen Telefongesellschaften
vertraglich vereinbart wurde.

Verbindungen zu anderen Telefonie-Endteilnehmern, die mit einer Verbin-
dungsnetzbetreiberkennzahl eingeleitet werden (,,call by call*), kénnen nicht
hergestellt werden. Die feste Einstellung einer Verbindungsnetzbetreiber-
kennzahl (,Preselection™) ist nicht mdglich.

1.3.4 Identifizierung beldstigender Anrufe

Auf schriftlichen Antrag des Kunden identifiziert die SWM kostenpflichtig An-
schlisse, von denen ankommende Verbindungen ausgehen, sofern der
Kunde in einem zu dokumentierenden Verfahren schlissig ausfuhrt, das Ziel
bedrohender oder beldstigender Anrufe zu sein, und er die Anrufe nach Da-
tum und Uhrzeit eingrenzt. Dies gilt auch, wenn der Anrufer die Rufnum-
mernibermittlung unterdriickt hat.

1.3.5 Rufnummern
Der Telefoniedienst wird standardméaBig mit drei geografischen Rufnum-
mern je zwei Sprachkanélen geliefert.

1.3.5.1 Rufnummernportierung

Die SWM unterstitzt die Portierung von geografischen Rufnummern. Das
heiBt, dass bei einem Wechsel des Kunden von einem anderen Netzbetreiber
die bisherigen Rufnummern behalten werden kénnen, vorausgesetzt er
wechselt nicht gleichzeitig in ein anderes Ortsnetz. Hierzu fillt der Kunde
das durch die SWM bereitgestellte Anbieterwechselformular mit den nétigen
Informationen Uber die zu portierende(n) Rufnummer(n) sowie den bishe-
rigen Anschlussbetreiber aus und sendet dieses im Original unterschrieben
an die SWM. Die SWM fihrt sodann die Kiindigung des zugehérigen An-
schlusses bei dem vorherigen Netzbetreiber im Auftrag des Kunden durch
und koordiniert die Portierung der Rufnummern. Die Kiindigung weiterer
zusétzlicher Vertrdge in Bezug auf den Anschluss (Preselection, spezieller
DSL-Tarife etc.) ist allein Sache des Kunden.

Ohne die Ubersendung des unterschriebenen Anbieterwechselformulars mit
allen benétigten und korrekten Informationen Uber den bisherigen An-
schluss durch den Kunden ist die Kiindigung und Ubertragung der Rufnum-
mer(n) nicht moglich.

Eine fristgerechte Kiindigung beim bisherigen Anbieter ist nur gewahrleistet,
wenn der Anbieterwechselauftrag vollstandig und korrekt ausgefillt min-
destens zwanzig Arbeitstage (montags bis freitags) vor Ablauf des letztmdog-
lichen Kiindigungstermins (Termin, bis zu dem eine Kiindigung ausgespro-
chen werden kann) bei der SWM eingeht.

Kommt der Kunde seinen Mitwirkungspflichten bei der Rufnummernportie-
rung nicht wie erforderlich nach, sodass die Kiindigung und Portierung nicht
erfolgreich beantragt werden kann, wird der Anschluss ausschlieBlich mit
neuen Rufnummern bereitgestellt. Dies gilt insbesondere auch fir den Fall,
dass der Kunde die seitens der SWM im Kundenauftrag weitergeleitete Kiin-
digung seines bisherigen Vertrages gegenliber dem bisherigen Anbieter zu-
ricknimmt bzw. widerruft, es sei denn, der Kunde hat auch seinen Vertrag
mit der SWM zul&ssigerweise widerrufen.

Will der Kunde nach Beendigung dieses Vertrages einen unterbrechungs-
freien Anbieterwechsel durchfiihren, missen die Kiindigung und der Auftrag
zur Rufnummernportierung Gber das Anbieterwechselformular erfolgen. In
diesem Fall darf die Leistung erst unterbrochen werden, nachdem die ver-
traglichen und technischen Voraussetzungen fiir einen Anbieterwechsel vor-
liegen, es sei denn, der Kunde verlangt dies. Liegen die Voraussetzungen
fir einen Anbieterwechsel vor, darf der Dienst maximal einen Kalendertag
unterbrochen sein. Schlagt der Wechsel innerhalb dieser Frist fehl, ist SWM
verpflichtet, die Versorgung fortzufiihren. SWM wird in diesem Fall Tag ge-
nau abrechnen. Der Vertrag mit SWM muss fristgerecht gegeniiber SWM
geklndigt werden. Der vom aufnehmenden Anbieter Gbermittelte Anbieter-
wechselauftrag muss mit den vollsténdig ausgefiillten Angaben spéatestens
zwanzig Arbeitstage (montags bis freitags) vor dem Datum des Vertragsen-
des bei SWM eingehen. Zur Einhaltung der Fristen sind vom Kunden zusétz-
lich die vom aufnehmenden Anbieter vorgegebenen Fristen zu beachten. Es
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gilt der Preis fur die Mitnahme der Rufnummer(n) zu anderen Anbietern
geman Preisliste.

1.3.5.2 Zuteilung einer neuen geografischen Rufnummer
Alternativ zur Portierung bestehender Rufnummern kann die SWM neue Ein-
zelrufnummern zuteilen.

1.3.5.3 Notruf und Nomadische Nutzung

Der Telefoniedienst unterstitzt fiir geografische Rufnummern die Weiterlei-
tung eines Notrufes zu der Einsatzzentrale, die dem Standort des Kunden
am nachsten ist. Die SWM kann einen Notruf nur zu der Einsatzzentrale
leiten, die dem vom Kunden angegebenen Standort am néachsten 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 (sogenannter ,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 ent-
stehenden Risiken und Kosten sind vom Kunden zu tragen.

Die Notruffunktion erfordert die ununterbrochene Stromversorgung der
Endgerate beim Kunden. Auf Grund der Stromversorgung der Anschaltein-
richtungen (z. B. ONT, Router,

Telefonanlage oder ahnliches) uber das Hausstromnetz kann bei einem
Stromausfall keine Gesprachsverbindung mehr aufgebaut werden. Ein Not-
ruf ist somit NICHT mdoglich.

SWM weist in diesem Zusammenhang darauf hin, dass der Teilnehmeran-
schluss nur fur die Nutzung von Hausnotruf, Brand- und Einbruchmeldean-
lagen geeignet ist, die Gber einen notstromfahigen und funktionstiichtigen
Zweitweg fir die Alarmierung verfiigen. Ein anderweitiger Betrieb erfolgt
auf eigenes Risiko des Kunden. Eine weitere Beschrankung des Zugangs zu
Notrufdiensten oder zu Angaben zum Anruferstandort besteht nicht.

Der Kunde ist zur nomadischen Nutzung zugewiesener geografischer Ruf-
nummern nur in den Grenzen des betroffenen Ortsnetzbereiches berechtigt.

1.3.5.4 Sonderrufnummern und Rufnummernsperren

Verbindungen zu Sonderdiensten werden von der SWM im Rahmen des
rechtlich Zuldssigen sowie der technischen und betrieblichen Mdglichkeiten
von der SWM zur Verfligung gestellt.

Verfligbar sind insbesondere die Sonderrufnummernbereiche 0180x, 0137x,
0138x, 0800x, 032x, 115x, 0700x.

Verbindungen zu Servicerufnummern, bei denen der Anruferpreis durch den
Diensteanbieter und nicht durch den Anschlussbetreiber oder die Bundes-
netzagentur festgelegt wurde und bei denen ein direkter Vertrag zwischen
dem Serviceanbieter und dem Anrufer zustande kommt, sind grundsatzlich
im Netz von der SWM gesperrt. Dies betrifft u. a. Verbindungen zum Service
(0)12, Verbindungen zu den Nutzergruppen 0181x bis 0189x, Verbindungen
zu Premium Rate Diensten (0900x) und Verbindungen zu Auskunftsdiensten
mit der Nummerngasse 118xx.

Sofern diese Option kiinftig angeboten werden sollte, kann der Kunde die
SWM mit separatem Auftragsformular (,,Freischaltung von im Offline-Billing-
Verfahren abgerechneten Service-Rufnummern™) beauftragen, solche Ver-
bindungen zu Service-Rufnummern fiir ihn freizuschalten. Die Abrechnung
dieser Verbindungen erfolgt mit gesonderter Rechnung des hierzu von der
SWM beauftragten Dienstanbieter. Ansprechpartner fir alle Anfragen zu
diesen und Einspriche gegen diese Rechnungen ist der jeweilige Dienstan-
bieter, in keinem Fall jedoch die SWM.

Die SWM behélt sich vor, diesen Service einzufiihren und mit einer Kindi-
gungsfrist von sechs Monaten zum Monatsende wieder abzukiindigen.

Die SWM behélt sich ferner vor, unter Berlicksichtigung der Interessen des
Kunden einzelne Zielrufnummern, Gruppen von Zielrufnummern oder spe-
zielle Landervorwahlen zu sperren. Eine Liste der jeweils gesperrten Ruf-
nummern stellt die SWM dem Kunden auf Anfrage zur Verfligung.

1.3.5.5 Rufnummernanzeige

Bei abgehenden Anrufen wird dem Angerufenen die Rufnummer des Anru-
fers Ubermittelt, so dass sie beim Angerufenen richtig angezeigt werden
kann, es sei denn, der Anrufer unterdriickt diese Funktion.

1.3.6 Telefontarife

1.3.6.1 Tarif Telefon-Flatrate ins deutsche Festnetz

Die Telefon-Flatrate beinhaltet pauschal alle Standardtelefonieverbindungen
ins deutsche Festnetz (Flatrate). Ausgenommen sind davon unzuldssige
Nutzungen gemaB Ziff. 1.3.6.3. Alle Verbindungen, die nicht in der Flatrate
beinhaltet sind, z.B. Sonderrufnummern, Mobilfunkverbindungen, Aus-
landsverbindungen, werden zu den in der Preisliste angegebenen Entgelten
abgerechnet. Auf die Nutzungsbeschrénkungen und eine Nachberechnung
bei VerstoB nach Ziff. 1.3.6.3 wird ausdrucklich hingewiesen. Die monatliche
Pauschale fiir den Telefontarif Telefon-Flatrate ins deutsche Festnetz ist in
den entsprechenden Produkten enthalten.

1.3.6.2 Tarif Mobilfunk-Flatrate

Die Mobilfunk-Flatrate beinhaltet pauschal alle Standardtelefonieverbindun-
gen in die deutschen Mobilfunknetze. Ausgenommen sind davon unzuldssige
Nutzungen gemaB Ziff. 1.3.6.3. Alle Verbindungen, die nicht in der Flatrate
beinhaltet sind (z. B. Sonderrufnummern, Auslandsverbindungen usw.)
werden zu den in der Preisliste angegebenen Entgelten abgerechnet. Auf die
Nutzungsbeschrankungen und eine Nachberechnung bei VerstoB nach Ziff.
1.3.6.3 wird ausdriicklich hingewiesen.

1.3.6.3 Nutzungsbeschrankungen

Fur die Telefon-Flatrate ins deutsche Festnetz und in die deutschen Mobil-

funknetze fur Standardtelefonieverbindungen gilt: Der Kunde darf die pau-

schale Abrechnung nicht missbréuchlich nutzen. Der Kunde verpflichtet sich

daher insbesondere dazu:

- Bei Privatkunden-Produkten/-tarifen sicherzustellen, dass jede Nutzung
fur gewerbliche oder selbststéndig/freiberufliche Tatigkeit unterbleibt.
Gelegentliche und untergeordnete Nutzungen bleiben auBer Betracht.
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Keine Internetverbindungen (Online-Verbindungen) Uber geografische
Einwahlrufnummern oder sonstigen Datenverbindungen aufzubauen.

- Keine dauerhafte Anrufweiterschaltung ins Festnetz oder Riickruffunktion
einzurichten.

Eine Anrufweiterleitung nur zum Zweck der Erreichbarkeit des Kunden
oder der mit ihm unter der SWM genannten Kundenadresse in einem
Haushalt lebenden Personen und nicht dauerhaft einzurichten.

Keine Verbindungsleistungen entgeltlich oder unentgeltlich an Dritte au-
Berhalb seines Haushaltes weiterzugeben.

- Keine Massenkommunikation an eine Vielzahl von Dritten durchzufiihren
(hierunter fallen insbesondere Fax- Broadcasting, Call-Center, Telemar-
keting-Aktionen, Werbehotlines, Callthrough).

Keine Verbindungen zu einem Telefon-Chat (Verbindung zu beliebigen
Teilnehmern mittels einer Einwahlnummer oder Konferenzdienste) aufzu-
bauen, auch wenn dies durch Einwahl in eine geografische Rufnummer
erfolgt. Bemerkt der Kunde erst nach Verbindungsaufbau, dass es sich
um einen Telefon-Chat handelt, hat der Kunde unverztiglich die Verbin-
dung zu beenden.

Keine Verbindungen zu Rufnummern aufzubauen, die nicht der direkten
Sprach- oder Faxverbindung zu anderen Teilnehmern dienen (z. B. Radio
héren).

Keine Verbindungen herzustellen, die Auszahlungen oder andere Gegen-
leistungen Dritter an den Kunden zur Folge haben.

Die Herstellung vergleichbarer Verbindungen gemaB dieser Aufstellung zu
unterlassen.

Im Falle des Missbrauchs ist die SWM berechtigt, den Anschluss sofort zu
sperren und/oder bei schuldhaftem VerstoB fristlos zu kiindigen. Ferner ist
der Kunde verpflichtet, fur die angefallenen unzuldssigen und/oder nicht der
Telefon-Flatrate ins deutsche Festnetz unterfallenden Verbindungen Ent-
gelte gemaB der jeweils aktuellen Preisliste zu zahlen. Die SWM ist berech-
tigt, die Verbindungen nachzuberechnen.

Die SWM behalt sich das Recht vor, bei einer Nutzung der Telefon-Flatrate,
die weitab des Ublichen Nutzverhaltens liegt, den bestehenden Vertrag au-
Berordentlich zu kindigen.

Im Falle des Missbrauchs durch einen gewerblichen Kunden ist die SWM
berechtigt, den ihr entgangenen Umsatz vom Zeitpunkt des Vertragsschlus-
ses des Produktes bis zum Bekanntwerden der rechtswidrigen Benutzung in
Hohe des Preises eines gleichwertigen Geschéftskundenproduktes nachzu-
fordern, es sei denn, dass der Kunde nicht schuldhaft gehandelt hat. Gleich-
wertige Geschéftskunden-Produkte sind Produkte der SWM, die bei einem
Internet- und Telefonie-Tarif die entsprechenden Leistungen beinhalten.

1.4 Kundenportal

SWM stellt ihren Kunden im Kundenportal verschiedene Dienstleistungen
zur Verfigung. So kdnnen Informationen zu Vertrédgen, und Rechnungen
eingesehen werden. Zudem sind viele Leistungsmerkmale und Optionen zu
bestehenden Vertragen &nderbar. Der Zugang zum Kundenportal erfolgt un-
ter Angabe des dem Kunden vorher von SWM mitgeteilten Kunden-Logins
und des Kundenpasswortes. Der Kunde hat sicherzustellen, dass die Zu-
gangsdaten nicht missbrauchlich verwendet werden kdénnen.

2. Zusatzleistungen

SWM oder ein durch SWM beauftragtes Unternehmen erbringt jeweils nach
Vereinbarung gegen Aufpreis insbesondere folgende zusatzliche Leistungen:

2.1. Installationsservice

Auf Wunsch des Kunden kann ein Installationsservice gebucht werden,
durch den der Anschluss und das bei SWM erworbene Endgerat vor Ort in
Betrieb genommen wird.

2.2. Feste IP-Adressen

Auf Wunsch des Kunden kann dem Anschluss dauerhaft eine &ffentliche
IPv4-Adresse (sofern in ausreichender Anzahl verfligbar) zugewiesen wer-
den. Dadurch wird z. B. eine vereinfachte Installation eines VPN mdglich.

2.3. TV-Dienst

2.3.1. Leistung im Uberblick

Durch das Produkt MeerioFreee-TV erhalten Sie Zugang zu Rundfunk- und
TV-Sendern im Digitalstandard DVB-C sowie zu Zusatzinhalten, die diese
per Internet bereitstellen. Bei entsprechender Beauftragung wird diese Leis-
tung im Rahmen der bestehenden technischen und betrieblichen Méglich-
keiten Uber den SWM-Glasfaser-Anschluss ermdglicht. Die SWM Ubermittelt
die Rundfunk- und TV-Signale bis zum Ubergabepunkt (Erfillungsort).

Die Mindestvertragslaufzeit betragt 24 Monate.

2.3.2. Voraussetzungen

Voraussetzung fiir eine stérungsfreie Bereitstellung der Leistungen ist ein
bestehender oder gleichzeitig abzuschlieBender Vertrag fir den Zugang zum
SWM-Glasfaser-Anschluss und die Buchung eines MeerioFreee-Tarifes. Me-
erioFreee-TV kann nicht in Kombination mit einem Internetanschluss eines
Drittanbieters genutzt werden.

Dieser Kabel-TV-Anschluss (DVB-C) wird unmittelbar am Glasfaser-Uberga-
bepunkt errichtet und das TV-Signal wird am definierten Netzabschluss (Ko-
axial-Ausgang) an das private TV-Verteilnetz (Netzebene 4) ibergeben.

An diesen Netzabschluss ist die bisherige Bestandsverkabelung des privaten
Verteilnetzes anzuschlieBen oder eine entsprechende Neuverkabelung (Ko-
axial-Antennenkabel) vorzunehmen.

Fir den Empfang wird ein funktionsfahiges TV-Empfangsgerat mit einem
Kabeltuner oder einem entsprechenden Kabel-Receiver (DVB-C) benétigt.

Fir eine storungsfreie Nutzung wird die direkte Verkabelung der Empfangs-
gerate per Koaxialkabel empfohlen. Eine Nutzung des Anschlusses durch
weiterflihrende Anschlussvarianten wie, z. B. Wireless LAN (WLAN), Power-
LAN (z. B. direct LAN - dLAN oder Powerline (PLC) obliegt dem Kunden und
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wird nicht durch den Anbieter verantwortet. Sollte die Nutzung trotzdem
Uber diese per Techniken erfolgen, gewéhrleistet SWM in diesem Fall keinen
technischen Support. Zur Vermeidung von Fehlerquellen und fiir eine stabile
Funktion ist eine fachgerechte Inhouse-Verkabelung durch den Kunden si-
cherzustellen.

SWAM ist berechtigt, die technische Realisierung der Signallieferung jederzeit
zu &ndern, sofern dies fiir den Kunden nicht mit Mehrkosten verbunden ist
und die neue Signallieferung den Kunden objektiv nicht schlechter stellt,
bzw. gleichwertige oder héherwertige Leistungen angeboten werden.

Der Abschluss eines Vertrages tiber SWM entbindet den Kunden nicht von
der Abfiihrung der auf ihn entfallenen Rundfunkbeitrége an den "ARD ZDF
Deutschlandradio Beitragsservice" (frither: GEZ).

Es ist nicht gestattet, die zur Verfligung gestellten Inhalte (insbesondere
TV- und Video- sowie Radioinhalte) oder Teile derselben auBerhalb des
nach diesem Vertrag gestatteten privaten Gebrauchs zu verwenden zu be-
arbeiten, zu vervielféltigen, zu verbreiten, mit ihnen zu werben oder sie
sonst zu nutzen. Dies umfasst auch gewerbliche Zwecke oder &ffentliche
Wiedergabe (z. B. in Gaststéatten, Hotels oder Krankenh&usern), es sei
denn, SWM hat dies zuvor ausdrticklich durch schriftliche Zustimmung ge-
stattet.

2.3.3. TV-Signal und Senderangebot

Der Kunde kann uber den TV-Anschluss Free-TV-Sender mit Standard-Auf-
16sung (Standard Definition - SD), mit hoher Auflésung (High Definition -
HD) und je nach Wiedergabegerat und Angebot der Sendeanstalten zusatz-
lich mit ultrahoher Auflésung (Ultra High Definition - UHD) empfangen.

Die Auswahl, die Anzahl der Sender und die Auflésung (SD/HD/UHD) wer-
den von SWM geméB Vorgaben der Landesmedienanstalt in Abhangigkeit
der Sendeanstalten und Satellitenbetreiber festgelegt und soweit dies die
Bindung an Gesetze, (internationale) Vereinbarungen und Entscheidungen
Dritter (z. B. von Landesmedienanstalten und Programmveranstaltern) vor-
schreibt. Die jeweils aktuelle Senderliste kann unter https://www.sw-mee-
rane.de eingesehen werden.

SWM behélt sich vor, das Programmangebot, die Programmbelegung sowie
die Nutzung der einzelnen Kanale zu erganzen, zu erweitern, zu kirzen oder
in sonstiger Weise zu verandern. Hierunter fallt auch die Mdglichkeit, wah-
rend der Vertragslaufzeit technische Verbesserungen einzufiihren, die zur
Ubertragung digitaler Signale genutzte Bandbreite zu reduzieren, ganz oder
teilweise einzustellen und zu einer gegebenenfalls verschlisselten Signal-
verbreitung zu wechseln.

Bei Einstellungen eines Senderbetriebes oder einem wesentlichen Wegfall
von Programmen kann es zu unangekiindigten Kiirzungen des Programman-
gebotes kommen. In diesem Fall wird sich SWM um gleichwertigen Program-
mersatz bemiihen. SWM hat keinen Einfluss auf die Programminhalte, Sen-
dezeiten und Zusatzinhalte (z. B. Mediatheken, ...) hat SWM keinen Einfluss.
Dies gilt auch fur Inhalte von ausgewahliten Drittanbietern (z. B. Streaming-
Plattformen, Online-Videotheken, ...) die ggf. Uber das jeweilige Wiederga-
begerat ermdglicht werden.

Sofern SWM eigene weitere TV-Optionen (z. B. Auslands-TV-Pakete) anbie-
tet, erfolgt die Nutzung durch den Kunden nur gegen ein gesondertes Ent-
gelt geméaB den jeweils glltigen Preislisten.

2.3.4. Erwerb von Pay-TV-Inhalten und Angebote von Drittanbie-
tern

Die Nutzung und der Erwerb von Pay-TV-Paketen der marktiblichen Anbie-
ter von Bezahlfernsehen (z. B. Sky, HD+) setzt den Kauf von Entschliisse-
lungsmodulen und den Abschluss von Nutzungsvertrdgen mit dem jeweili-
gen Anbieter voraus. Das Empfangsgerdt muss dafir den entsprechenden
Entschlisselungs-Standard CI+ unterstitzen.

Vertrége mit Sky Deutschland Fernsehen GmbH & Co. KG sind direkt mit
dem Unternehmen abzuschlieBen. Hierbei ist beim Anbieter anzugeben,
dass eine sogenannte CI+-PKN-Karte (Privater Kabelnetzbetreiber) benétigt
wird.

Das Angebot von HD+ kann direkt bei SWM gegen gesondertes Entgelt er-
worben werden. Den Umfang des zu erwerbenden Senderpakets finden Sie
im Internet unter www.hd-plus.de bzw. werden diese in der Senderliste ent-
sprechend ausgewiesen.

Nutzungsvertrage bzgl. der Inhalte von Drittanbietern (z. B. Pay-TV-Ange-
bote, Mediatheken, Video-On-Demand- oder Streaming-Plattformen, On-
line-Videotheken, ...) kommen allein zwischen dem Kunden und den Drittan-
bietern zustande. Der Inhalt und die Verfligbarkeit der Drittangebote unter-
liegen einer laufenden Entwicklung, auf die SWM selbst keinen Einfluss hat.

3. Verfiigbarkeit und Qualitatsparameter

3.1 Verfiigbarkeit

Es wird eine Anschlussverfligbarkeit von 97 Prozent im Jahresmittel gewahr-

leistet. Die Durchlasswahrscheinlichkeit fir Telefoniedienste betréagt 97 Pro-

zent. Folgende Umsténde beriihren nicht die Verfiigbarkeit bzw. werden

nicht in die Ermittlung von Ausfallzeiten eingerechnet, sodass diese die tat-

sachliche Verfugbarkeit Gber die vertraglich geschuldete Verfiigbarkeit hin-

aus reduzieren kénnen:

- Wartungsarbeiten;

- Fehler, die im Verantwortungsbereich des Kunden liegen;

- Unvermeidbare Unterbrechungen aufgrund von Anderungswiinschen des
Kunden;

- Bei Gesprachen zu Teilnehmern, die bei anderen Netzbetreibern im In-
und Ausland angeschaltet sind, soweit die Nichtverfligbarkeit in deren
Netz verursacht wird;
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- Fehler, die im Verantwortungsbereich eines anderen Netzbetreibers lie-
gen;

- RechtmaéBige Sperren;

- Héhere Gewalt.

3.2 Storungen

Als Stérungen werden alle Zustédnde bezeichnet, bei denen ein System oder
ein Dienst nicht in der vertraglich vereinbarten Art und Weise verfiigbar ist.
Ist die Erreichbarkeit eines Systems oder eines Dienstes durch Stérungen,
Inkompatibilitdten oder unpassenden Einstellungen in Systemen, Kompo-
nenten oder Diensten des Kunden begriindet, fallt dieses nicht in den Ver-
antwortungsbereich der SWM und es handelt sich somit nicht um eine St6-
rung.

3.3 Obliegenheiten vor und bei einer Stérungsmeldung

Jeder Kunde ist gehalten, vor Abgabe einer Stérungsmeldung an die SWM
im Rahmen seiner Moglichkeiten zu Uberprifen, ob die Stérung mdoglicher-
weise auBerhalb des Verantwortungsbereichs der SWM liegt, bspw. ihre Ur-
sache in den Endgeraten des Kunden hat. Auf die Kostentragungspflicht bei
unberechtigten Stérungsmeldungen wird hingewiesen. Der Kunde ist ferner
gehalten, die Symptome einer Stérung sowie die Status-Anzeigen der End-
gerate mdglichst genau zu beschreiben.

3.4 Unterstiitzung und Stérungsannahme

SWM nimmt 365 Tage im Jahr, 7 Tage in der Woche, 24 Stunden taglich
Stérungsmeldungen unter der Servicenummer 03764 / 7917-60 entgegen.
Der Beginn aktiver EntstérungsmaBnahmen beginnt innerhalb der Ser-
vicebereitschaft, Montag bis Freitag von 8.00 bis 18.00 Uhr, auBer an ge-
setzlichen Feiertagen.

Wird innerhalb der Servicebereitschaft eine Stérung gemeldet, wird diese,
wenn maoglich, innerhalb der Entstérungsfrist nach Eingang der Stérungs-
meldung beseitigt. Bei Stéorungsmeldungen, die auBerhalb der Servicebe-
reitschaft eingehen, beginnt die Entstérungsfrist am darauffolgenden Ar-
beitstag 08.00 Uhr.

3.5 Terminvereinbarung

SWM vereinbart mit dem Kunden, soweit erforderlich, den Besuch eines
Servicetechnikers Montag bis Freitag von 08.00 bis 17.00 Uhr. Ist die Leis-
tungserbringung im vereinbarten Zeitraum aus vom Kunden zu vertreten-
den Grinden nicht mdglich, wird ein neuer Termin vereinbart und eine ggf.
zusatzlich erforderliche Anfahrt berechnet. Die Regel-Entstérungsfrist ent-
féllt in diesem Fall.

3.6 Entstorungsfrist

SWM beseitigt die Storung, wenn mdglich, innerhalb von 2 Kalendertagen
(Wiederherstellungszeit) ab Eingang der Stérungsmeldung des Kunden. Die
Frist ist eingehalten, wenn die Stérung innerhalb der Wiederherstellungszeit
zumindest so weit beseitigt wird, dass der Anschluss (ggfs. Uibergangsweise
mit Qualitatseinschrankungen) wieder genutzt werden kann oder alternative
Lésungen (z. B. die temporére Umleitung einer Stamm-Nummer auf ein Mo-
bilfunktelefon) in Anspruch genommen werden kénnen. Diese Fristen gelten
nur fur Stérungen im Verantwortungsbereich der SWM. Die Wiederherstel-
lungszeit kann im Fall von héherer Gewalt tUberschritten werden.

3.7 Fernzugriff

Um die Servicequalitat sicher zu stellen und den technischen
Support gewéhrleisten zu kdénnen, verpflichtet sich der Kunde,
das Endgerat ausschlieBlich mit von SWM zugelassener Software
zu betreiben. Der Kunde ist verantwortlich, die vom Hersteller
empfohlene und autorisierte Software-Updates zu nutzen. SWM
ist bei vorliegender Supporterlaubnis dazu berechtigt, per Fern-
wartung Konfigurationen und ggf. Software-Updates auf dem
Endgerat durchzufiihren. Durch den Kunden durchgefiihrte Kon-
figurationen am Endgerat, die eine Fernwartung durch SWM nicht
ermoglichen, fihren zu Ausschluss vom technischen Support.

4. Tarifierung/Preise

SWM berechnet einen Einrichtungspreis, einen monatlichen Grundpreis und
ggf. von der Dienstleistung abhangige Verbrauchs- und Verbindungspreise.

Es gilt die jeweils aktuelle Preisliste.

Rechnungsbetrage werden monatlich im Nachhinein abgerechnet. Die Rech-
nung und, sofern gewinscht, der Einzelverbindungsnachweis werden online
Uber das Kundenportal (siehe 1.4) zur Verfligung gestellt. Auf Wunsch ist
auch eine postalische Zustellung méglich.

Unsere jéhrliche Tarifberatung findet bei 24 Monatsvertragen in der Rech-
nung zum Ende des ersten Vertragsjahres statt. In den tbrigen Fallen mit
der Unterrichtung Uber das Ende des Vertragsverhéltnisses.

5. Hinweise zu Risiken und MaBnahmen zur Reak-
tion auf Sicherheitsvorfille, -bedrohungen oder -
liicken

SWM ergreift wirkungsvolle MaBnahmen, um Ihre Sicherheit zu gewdhren
und die Integritdt und unsers Netzes zu schiitzen. Aus diesem Grunde rea-
gieren wir (Pro-)Aktiv mit folgenden MaBnahmen auf Sicherheitsvorfalle,-
bedrohungen oder -liicken:

- Vorgehen nach Datenschutzhinweisen

- Fraud-Abwehr

- MaBnahmen nach Sicherheitskonzept nach TKG

- Bestellung eines Sicherheitsbeauftragten

- Netziberwachung 24/7/365

- Interne Meldeprozesse beim Auftreten von Sicherheitsrisiken
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Der Kunde tragt die Verantwortung fiir die Funktion seines eigenen Netz-
werkes inkl. ggf. vorhandener Endgerate (PC, Smartphone, Tablet PC
usw.) und Sicherung seiner eigenen Daten. SWM weist Kunden mit Infor-
mationen zu Risiken im Internet, bestehenden Schutzmdglichkeiten sowie
Hinweisen zu Entfernungsmadglichkeiten von Schadsoftware hin. So be-
steht durch betriigerische Websites und E-Mails die Gefahr, dass Nutzerda-
ten abgegriffen werden. Dies kann beispielsweise durch Phishing-E-Mails
geschehen, hier wird der Nutzer auf gefalschten Websites dazu aufgefor-
dert personliche Daten oder Login-Daten einzutragen.

Des Weiteren kann der Rechner mit Schadsoftware (z.B. Viren, Adware,
Malware) infiziert werden. Der Nutzer kann diesen Angriffen mit Antiviren-
Software und vergleichbaren Losungen vorbeugen.

Ist das Endgeréat des Nutzers von Schadsoftware befallen, kann er diese
durch Antiviren-Software und &hnliche Produkte 16schen. Sollte dies auf
diesem Wege nicht mdglich sein, kann der Kunde sein Gerét auf die
Werkseinstellungen zuriicksetzen oder aus einem Backup vor der Infizie-
rung wiederherstellen.

SWM rat den Kunden dringend, diese oder vergleichbare Moglichkeiten zu
nutzen.

6. Allgemeine und anbieterbezogene Informatio-
nen iiber die Verfahren zur Streitbeilegung

Kommt es zwischen SWM und dem Kunden zum Streit dariber, ob SWM
dem Kunden gegeniiber eine Verpflichtung aus dem Vertrag beziehen und
die im Zusammenhang mit den Kundenschutzvorschriften (§§ 51 bis 72
TKG) oder dem Recht auf Versorgung mit Telekommunikationsdiensten (§
156 TKG) bzw. der Verordnung (EG) Nr. 717/2007 des Europaischen Par-
laments und des Rates vom 27. Juni 2007 iber das Roaming in 6ffentli-
chen Mobilfunknetzen in der Gemeinschaft und zur Anderung der Richtlinie
2002/21/EG, zuletzt geéndert durch die Verordnung (EG) Nr. 544/2009
stehen, so kann der Kunde gemaB § 68 TKG bei der Verbraucherschlich-
tungsstelle Telekommunikation der Bundesnetzagentur durch einen Antrag
ein Schlichtungsverfahren einleiten. Die Kontaktdaten der Verbraucher-
schlichtungsstelle der Bundesnetzagentur lauten: Bundesnetzagentur, Ver-
braucherschlichtungsstelle Telekommunikation (Referat 216), Postfach 80
01, 53105 Bonn. Weitere Informationen erhalten Sie unter:
https://www.bundesnetzagentur.de/DE/Vportal/Schlichtung/Schlich-
tung_TK/start.html

Die Antragstellung auf Durchfiihrung eines Schlichtungsverfahrens hat der
Kunde in Textform vorzunehmen. Fir die Antragstellung im Online-Verfah-
ren wird auf die weiteren Informationen auf der Internet-Seite der Schlich-
tungsstelle der Bundesnetzagentur (www.bundesnetzagentur.de) verwie-
sen.

Im Ubrigen nimmt SWM an einem Streitbeilegungsverfahren vor einer an-
deren Verbraucherschlichtungsstelle nicht teil.

Die Europaische Kommission stellt eine Plattform zur Online-Streitbeile-
gung (OS) bereit, die unter folgendem Link abrufbar ist: https://ec.eu-
ropa.eu/consumers/odr/.

7. Hinweis auf Beschwerdeabwicklung gem. § 67

SWM arbeitet mit ganzer Kraft daran, ihren Kunden die besten Produkte
zur Verfligung zu stellen. Sollte die Qualitat der Produkte der SWM den-
noch nicht den Anforderungen der Kunden gentigen oder sollte SWM aus
Ihrer Sicht des Kunden ein Fehler unterlaufen sein, bietet SWM ein Be-
schwerdeverfahren. Sie erreichen SWM unter folgenden Kontaktdaten:

Stadtwerke Meerane
Obere BahnstraBe 10
08393 Meerane

Telefon: 03764 /7917 51
E-Mail: kundencenter@sw-meerane.de
Website: www.sw-meerane.de

Endnutzer mit Behinderungen nutzen bitte diese oben genannten Kontakt-
wege oder kontaktieren uns Uber kundencenter@sw-meerane.de fur indi-
viduelle barrierefreie Verfahren.

Die durchschnittliche Bearbeitung eingehender Beschwerden sowie die
Dauer der Bearbeitung eingehender Beschwerden zu den Themen Qualitat
der Dienstleistungen, Vertragsdurchfiihrung und Abrechnung finden sie auf

unserer Website unter: www.sw-meerane.de/glasfaser/.

8. Einzelheiten fiir Endnutzer mit Behinderungen
bestimmte Produkte und Dienste und Moglichkeit
aktualisierte Informationen einzuholen.

Wir mochten Menschen mit Behinderungen bei der Teilhabe am gesell-
schaftlichen Leben unterstiitzen. Deswegen ist uns Inklusion ein Anliegen.
Als Endnutzer mit Behinderungen bieten wir Ihnen gerne eine auf Ihre in-
dividuellen Bedurfnisses angepasste Erweiterung unseres Produktportfolios
folgende Produkte und Dienste an.

Nehmen Sie hierfuir gerne Kontakt auf unter:

E-Mail: kundencenter@sw-meerane.de
Telefon: 03764 /7917 51

9. Allgemeine Bestimmungen

Des Weiteren gelten die Allgemeinen Geschéftsbedingungen der SWM fiir
die Bereitstellung von Telekommunikationsleistungen.

Weitere Informationen zu den folgenden Themen sind in den AGB, der
Preisliste sowie den Produktinformationsblattern enthalten:

>4 STADTWERKE
= MEERANE GMBH

Aktuelle Preisinformationen sind in der Preisliste der SWM enthalten. Ak-
tualisierte Informationen Uber alle anwendbare Tarife und Wartungsent-
gelte kdnnen unter www.sw-meerane.de/glasfaser eingeholt werden.
Informationen Uber die Vertragslaufzeit und die Bedingungen fir eine
Verlangerung und Kiindigung des Vertrags einschlieBlich eventueller
Kundigungsgebuhren. EinschlieBlich der Informationen Uber die Ver-
tragsdauer bei gebiindelten Diensten und die Bedingungen fir die Ver-
langerung und Kiindigung des Vertrags gegebenenfalls die Bedingungen
fur die Kiindigung des Bundelvertrags oder von Bestandteilen desselben.
eine etwaige Mindestnutzung oder Mindestnutzungsdauer, die erforder-
lich ist, um von Werbeaktionen profitieren zu kénnen.

etwaige Entgelte im Zusammenhang mit Anbieterwechsel und Entsché-
digungs- und Erstattungsregelungen fiir Verzégerung oder Missbrauch
beim Anbieterwechsel sowie Informationen Uber die jeweiligen Verfah-
ren;

Informationen Uber das Recht der Verbraucher, bei vorausbezahlten
Diensten im Falle eines Wechsels auf Anfrage etwaiges Restguthaben
erstattet zu bekommen, wie in Artikel 106 Absatz 6 der Richtlinie (EU)
2018/1972 festgelegt;

Informationen zu félligen Entgelten bei etwaiger vorzeitiger Kiindigung
des Vertragsverhdltnisses, einschlieBlich der Informationen zur Entriege-
lung des Endgerats und einer Kostenanlastung fir Endgeréate

Stadtwerke Meerane GmbH - Obere Bahnstr. 10 - 08393 Meerane - Tel. 03764 7917-51 - 03764 7917-19 - kundencenter@sw-meerane.de - www.sw-meerane.de
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