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Allgemeines
Gegenstand und Beziige

Diese Besonderen Geschaftsbedingungen/Leistungsbeschreibungen
beschreiben die von NetDisseldorf angebotenen Festnetz- und Internet-
Produkte (nachfolgend Produkte genannt) und die damit im Zusammenhang
stehenden Leistungsmerkmale, Optionen und Stérungsbeseitigungen,
einschlieB-lich besonderer Regelungen, welche die geltenden AGB produktspe-
zifisch teilweise abéndern bzw. ergénzen (Besondere Geschéftsbedingungen).

Soweit diese Besonderen Geschéftsbedingungen/Leistungsbeschreibungen auf
eine Preisliste verweisen, ist jeweils die bei Auftragserteilung aktuell geltende
Preisliste fiir die vertragliche Leistung gemeint.

Adressatenkreis

Die angebotenen Produkte richten sich ausschliefllich an Privatkunden. Eine
liberwiegende Nutzung der Produkte zur Ausiibung einer gewerblichen oder
selbstandigen beruflichen Tatigkeit ist nicht gestattet. Es gilt darlber hinaus Ziff.
3.2.

Leistungen

NetDusseldorf ist verpflichtet, die jeweils vereinbarte Leistung betriebsbereit
zu erbringen und in vertragsgemaBem Zustand zu halten. NetDusseldorf behalt
sich im Zuge technischer Neuerungen und Weiterentwicklungen vor, Leistungs-
merkmale, Optionen als auch Endgeréte, soweit diese seitens NetDusseldorf zur
Verfligung gestellt werden, oder die eingesetzte Netztechnologie durch bessere
oder gleichwertige zu ersetzen.

Beauftragung

Auf der NetDusseldorf Webseite kann der Kunde per Anschlusscheck prifen,
welche Produkte, Leistungsmerkmale und Optionen (nachfolgend ,Leistungen®)
an der gewinschten Installationsadresse angeboten werden (nachfolgend
w»Anschlusscheck®). Nach Auftragserteilung durch den Kunden, lbersendet
NetDusseldorf in der Regel eine unverbindliche Auftragseingangsbestatigung.
Ein Vertrag kommt erst mit dem Zugang einer Auftragsbestatigung der NetDis-
seldorf bei dem Kunden zustande oder mit der erstmaligen Leistungsbereit-
stellung durch NetDusseldorf. NetDulsseldorf kann die Annahme eines Auftrages
des Kunden ohne Angabe von Griinden verweigern. Ein Vertragsschluss steht
unter dem Vorbehalt der technischen und betrieblichen Méglichkeiten der
NetDusseldorf, einen Netzzugang zu einem offentlichen Telekommunikati-
onsnetz zur Verfligung zu stellen.

Bereitstellungstermin

Die Bereitstellungsdauer der Leistungen hangt von der an der Installations-
adresse vorhandenen Netztechnologie (Ziff. 2.3) ab. Darliber hinaus kann sich
die Bereitstellungsdauer durch verschiedene Einfliisse verzogern, insbesondere
wenn bei der beabsichtigten Ubernahme eines bestehenden Telefon- oder Inter-
netanschlusses des Kunden bei einem anderen Telekommunikationsanbieter
eine im dortigen Vertragsverhdltnis fiir den Kunden geltende Vertragsbindung
zu beachten ist. Auch etwaige erforderliche Installationsarbeiten oder die Bereit-
stellung von Leitungen durch Dritte kdnnen zu einer langeren Bereitstellungs-
dauer fiihren.

Realisierbarkeit und Bereitstellung

Ein von NetDusseldorf benannter Bereitstellungstermin (auch Schaltdatum
genannt) gilt vorbehaltlich technischer und betrieblicher Realisierbarkeit. Auf die
bestehenden Sonderriicktritts und -kiindigungsrechte (Ziff. 4.) wird verwiesen.
So weit als Leistungsmerkmal ein Anschluss beauftragt ist, wird der Anschluss an
der gewiinschten Installationsadresse auf Basis einer oder mehrerer Netztech-
nologien (DSL, VDSL, Glasfaser) realisiert. Die eingesetzte Netztechnologie ist
von der Lage der Installationsadresse abhéngig. NetDisseldorf verbleibt das
Recht, zur Bereitstellung auch Kommunikationslinien Dritter anzumieten. Es
besteht kein Anspruch auf die Realisierung des beauftragten Anschlusses auf
Basis einer bestimmten Netztechnologie. Die an der Installationsadresse verflig-
baren Produkte, Leistungsmerkmale und Optionen kdénnen sich je nach einge-
setzter Netztechnologie unterscheiden. Eine Verpflichtung zur Bereitstellung
einer bestimmten Bandbreite besteht nicht. Der Kunde kann die verfliigbaren
Leistungen stets aktuell im Anschlusscheck priifen.

Fir die Bereitstellung von Anschliissen nutzt NetDisseldorf die im Geb&dude des
Kunden vorhandenen Telekommunikationsleitungen (nachfolgend ,Inhausverka-
belung®). Die Inhausverkabelung liegt in der Regel im Eigentum des Hauseigen-
tlmers. Soweit nicht ausdriicklich anderes vereinbart, ist die Inhausverkabelung
daher nicht Gegenstand des Vertrages mit NetDusseldorf. Sind wegen fehlender
oder unzureichender Kupfer-Telekommunikationsleitungen im Gebdude des
Kunden Neuinstallationen oder Erweiterungen der Inhausverkabelung erfor-
derlich, bedirfen diese der besonderen Vereinbarung und werden nicht
aufgrund des allgemeinen Vertrages von NetDusseldorf geschuldet. Gleiches
gilt, wenn aus anderen Griinden die Inhausverkabelung technisch ungeeignet ist
oder spater wird bzw. der dinglich Berechtigte (z. B. der Eigentiimer) die Nutzung
der Inhausverkabelung nicht gestattet bzw. eine notwendige Nutzungsverein-
barung des Grundstiickseigentiimers nicht vorliegt, auf dessen Grundstiick der
Anschluss dem Kunden zur Verfligung gestellt werden soll. Ist der Kunde der
dinglich Berechtigte oder Grundstiickseigentliimer, gilt jedoch Ziff. 4.4 der AGB
entsprechend.

Produktiibersicht

NetDusseldorf bietet dem Kunden folgendes Produkt mit folgenden Leistungs-
merkmalen an. Fiir das Produkt und dessen Leistungsmerkmale gelten die Preise
gemas Preisliste.

Produkt Leistungsmerkmal im Produkt

net.D - Telefonanschluss (Zif. 2.5.1)
- Internet-Anschluss (Zif. 2.6)

- Internet-Flatrate (Ziff. 2.6.2)
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Optionen

Der Kunde hat die Md&glichkeit, optionale Leistungen (,Optionen®) zu beauf-
tragen. Flr die Beauftragung und Bereitstellung gelten Ziffer 2.1, 2.2, 2.3. Flr
Optionen gelten die Preise gemaf Preisliste. Soweit ein Kunde im Rahmen der
Beauftragung eines Produktes angebotene Optionen nicht sogleich beauftragt
hat, kann der Kunde diese spater nur beauftragen, wenn diese von NetDusseldorf
zu diesem Zeitpunkt noch angeboten werden. Zwingende gesetzliche Anspriiche
bleiben unberihrt.

Deutschland Flat

Die Option ,Deutschland Flat beinhaltet pauschal alle Standardtelefonge-
spréche ins deutsche Mobil- und Festnetz (Flatrate, Taktung 60/60). Von der
Flatrate nicht abgedeckt sind insbesondere Auslandsgesprache, Verbindungen
zu Sonderrufnummern sowie Verbindungen, die den Eindruck einer Festver-
bindung entstehen lassen. Zusatzlich wird auf die Nutzungsbeschrankungen und
ggf. Nachberechnung bei Versto nach Ziff. 2.4.1.1.1 ausdriicklich hingewiesen.
Alle weiteren Gesprache, die nicht in der Flatrate beinhaltet sind, werden
minutengenau geman Preisliste abgerechnet.

Nutzungsbeschrankungen

Eine Liste der Verbindungen, die nicht in den Flatrates enthalten sind und
gesondert gemaf Preisliste (Ziff. 2.5.2.) berechnet werden, kénnen im FAQ im
Bereich Internet und Telefon unter: www.net-duesseldorf.de/hilfe entnommen
werden.

International Flat

Der Optionstarif ,International Flat“ beinhalten in der monatlichen Pauschale alle
Standardtelefongesprache ins Ausland (Flatrate) der Lander, die in der aktuellen
Preisliste aufgelistet sind. Keine Standardtelefongesprache und somit von der
Flatrate nicht abgedeckt sind insbesondere Mobilfunkgesprache, Verbindungen
zu Sonderrufnummern sowie Verbindungen, die den Eindruck einer Festver-
bindung entstehen lassen.

Der Optionstarif International Flat ist als reine Sprachflatrates zu verstehen; es
werden keine erfolgreichen Fax- und Datenverbindungen geschuldet. Zusatzlich
wird auf die Nutzungsbeschrankungen nach Ziff. 2.4.1.1.1 ausdriicklich hinge-
wiesen. Alle weiteren Gesprache, die nicht in der Flatrate beinhaltet sind,
werden in der Taktung 60/60 gemaf Preisliste abgerechnet. Wird der jeweilige
Optionstarif International Flat fiir einen bereits geschalteten Telefonanschluss
beauftragt, wird er jeweils zum ndchsten Monatsanfang aktiv. Die ,International
Flat“ kann von beiden Seiten jederzeit mit einer Frist von einem Monat gekiindigt
werden, ohne dass der Ubrige Vertrag beriihrt wird. Der Tarif ,International Flat®
ist eine Zusatz-Option der ,Deutschland Flat“ und kann nicht eigenstédndig
gebucht werden.

Bandbreiten

Das Produkt ,net.D“ beinhaltet eine Flatrate fir den Internetzugang. Je nach
vertraglicher Vereinbarung gestalten sich die Bandbreiten wie folgt:

Produkt Max. Download Max. Upload

net.D 100 100 Mbit/s DSL: 40 Mbit/s
Glasfaser: 50 Mbit/s

net.D 175 175 Mbit/s 40 Mbit/s

net.D 250 250 Mbit/s DSL: 40 Mbit/s
Glasfaser: 50 Mbit/s

net.D 500 500 Mbit/s 100 Mbit/s

net.D1.000 1.000 Mbit/s 200 Mbit/s

Die erreichbare maximale Bandbreite an der Installationsadresse des Kunden
héngt von der vorhandenen Netztechnologie (Ziff. 2.3) als auch von der
Beschaffenheit der vorhandenen Inhausverkabelung ab. Im Falle von DSL und
VDSL sind auBerdem die physikalischen Leistungsparameter der jeweiligen
Anschlussleitung entscheidend. Diese ergeben sich u.a. aus der Entfernung
(Leitungslénge) des Anschlussortes des Kunden zum zugehdrigen Verteiler, der
Leitungsdédmpfung, dem Leitungsdurchmesser, dem Signal-Rausch-Abstand,
Storsignalen (z.B. durch Rundfunk oder Mobilfunk) und Reflexionen. NetDus-
seldorf stellt die entsprechende, oben genannte Bandbreite bereit, wenn die
ermittelten Leitungsparameter der Teilnehmeranschlussleitung, auf deren Basis
die Bandbreite zur Verfligung gestellt wird, nach dem Stand der Technik die
angegebenen Ubertragungsgeschwindigkeiten des jeweiligen Internetzugangs
ermdglicht. Der Kunde kann, die an der Installationsadresse und fiir das gewahlte
Paket angebotenen maximalen Bandbreiten im Anschlusscheck nachsehen.
Im Rahmen des gewdhiten Internetanschiusses stellt NetDusseldorf die nach
dem Stand der Regeln der Telekommunikationstechnik erreichbare maximale
Bandbreite zur Verfligung. Auf die Regelungen zur Realisierbarkeit unter Ziff. 2.3
und das Rucktritts-/Sonderkiindigungsrecht nach Ziff. 4.1/4.2 wird hingewiesen.
Die am Internetzugang konkret erreichbare Ubertragungsgeschwindigkeit
hadngt auBerdem von den vom Kunden verwendeten Datengeraten, deren Eigen-
schaften sowie Verbindungen untereinander ab. Dies betrifft alle eingesetzten
Gerate in der Signalkette, z.B. Router (oder sonstige Netzwerkgeréte) bis hin
zum Kunden-Computer inkl. dessen Betriebssystem und sonstiger eingesetzter
Software. Diese Faktoren liegen auBerhalb des Verantwortungsbereiches der
NetDisseldorf. Der Kunde hat demnach keinen Anspruch auf eine bestimmte
Ubertragungsgeschwindigkeit am Internetzugang selbst.

Wechsel der Bandbreite

Ein Wechsel der Bandbreite innerhalb eines Produktes ist mdglich, sofern keine
Sonderkonditionen durch besondere Mafinahmen vereinbart wurden. Zeigt
sich bei einem Wechsel zu einer héheren Bandbreite (Upgrade), dass diese
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technisch nicht realisiert werden kann, kann NetDusseldorf von der Anderungs—
vereinbarung lUber das Upgrade mit der MaBgabe zuriicktreten (Ziff. 4.1) dass der
bisherige Vertrag vor dem Kundenwechselauftrag wieder auflebt und fortgesetzt
wird.

Leistungsmerkmale des Produkts
Telefonanschluss
Allgemeines

Sofern ein Telefonanschluss Bestandteil des gewahlten Produktes ist, kann der
Kunde diesen zum Anschluss von Sprachtelefon-, Telefax-, Datenlbertragungs-
und sonstigen bestimmungsgemaBen sowie gesetzlich zuldssigen Telekommu-
nikationsendeinrichtungen nutzen. Mit Hilfe solcher Endeinrichtungen kann der
Kunde Telekommunikationsverbindungen entgegennehmen oder zu anderen
Anschllissen im In- und Ausland herstellen. Soweit der Kunde sich fiir die
Nutzung eines eigens bereitgestellten Endgerates entscheidet, gelten zusétzlich
die Regeln unter Ziff. 2.7.2. Mit dem Telefonanschluss erhdlt der Kunde eine
Telefonnummer, weitere Rufnummern sind kostenpflichtig.

Unterdriickung der Ubermittlung der eigenen Rufnummer

Dieses Leistungsmerkmal fiir abgehende Rufe kann fallweise aktiviert bzw.
deaktiviert werden. Bei einer fallweisen Unterdriickung muss vor jedem
abgehenden Anruf das Leistungsmerkmal Uber das Endgerat aktiviert werden.

Telefonnummernanzeige

Dieses Leistungsmerkmal erméglicht die Ubertragung der Rufnummer des
Anrufers. Besitzt der Angerufene ein entsprechendes Endgerdt, wird die
Rufnummer des Anrufers im Display seines Telefons angezeigt, sofern der Anrufer
die Rufnummerniibermittiung zulasst.

Anrufweiterschaltung

Anrufe kdnnen zu einer beliebigen Nummer weitergeleitet werden. Drei Arten der
Anrufweiterschaltung kdnnen genutzt werden:

- Direkte Anrufweiterschaltung
- Anrufweiterschaltung bei Nichtmelden
- Anrufweiterschaltung bei besetztem Anschluss

Der Kunde hat vor Inanspruchnahme der Leistung Anrufweiterschaltung sicher-
zustellen, dass der Inhaber des Anschlusses, zu dem ein Anruf weitergeschaltet
wird, mit der Weiterschaltung einverstanden ist.

Anklopfen

Wahrend eines Gesprdchs wird der Verbindungswunsch eines Dritten zum
Endgerat signalisiert.

Sperre der Vorwahl ,,0900¢

NetDusseldorf sperrt fir ihre Kunden den Zugang zu samtlichen Anschliissen
und Diensten, deren Rufnummern mit der Vorwahl ,0900“ beginnen. Die
0900-Sperre gilt fiir alle MSN eines Anschlusses. AuBBerdem sind alle Anrufe auf
Sattelitentelefone deaktiviert.

Telefonbucheintrag/inverssuche

Auf Wunsch des Kunden leitet NetDusseldorf Rufnummer, Name und Adresse
zwecks Eintragung in offentlich gedruckte und elektronische Teilnehmerver-
zeichnisse (z. B. Telefonbuch) und fiir die Erteilung von telefonischen Auskiinften
weiter. Details ergeben sich aus den Hinweisen zum Eintrag in ein Teilneh-
merverzeichnis in den Datenschutzhinweisen. Fiir besondere Wiinsche ist ein
gesondertes Auftragsformular vorhanden.

Call by Call / Preselection

Die Nutzung von Telekommunikationsdienstleistungen anderer Anbieter Uber
Preselection oder Call by Call ist von Anschlissen der NetDulsseldorf nicht
moglich.

Vorsorgliche Sperre bei Verdacht des Drittmissbrauchs

Zum Schutz des Kunden ist NetDisseldorf berechtigt, aber nicht verpflichtet,
den Anschluss oder einzelne Leistungen des Anschlusses entsprechend den
spezifischen Regelungen des Telekommunikationsgesetzes zu sperren.

Notruf

Eine uneingeschrankte Notruffunktion (z. B. Notrufnummern 110 und 112) ist
nur bei einer ununterbrochenen Stromspeisung mdglich und wird nicht von
NetDusseldorf geschuldet. Eine Notstromversorgung wird technisch nicht von
NetDisseldorf unterstitzt.

Das von NetDusseldorf zur Verfligung gestellte Endgerdt muss ordnungsgemaf
installiert und eingerichtet sein sowie von dem Standort betrieben werden, fir
den aktuell der Telekommunikationsvertrag beauftragt ist. Im Rahmen einer
automatischen Aktualisierung des Endgerétes per Fernwartung kann es fiir kurze
Zeit (i. d. R. wenige Minuten) zu einer Einschrénkung der Funktionalitat und damit
auch des Notrufes kommen. Bei einem Notruf werden Angaben zum Anrufer-
standort nicht Gibermittelt.

Notrufanschliisse und EC-Cash

Der Betrieb von Notrufanschlissen (z. B. Aufzugsnotrufe, Brandmelde- und
Alarmanlagen, Hausnotrufe) und EC-Cash ist grundsétzlich méglich, kann aber
nicht gewdhrleistet werden (z. B. aufgrund spezieller Anforderungen des Endge-
rateherstellers) und wird nicht von NetDusseldorf geschuldet.

Rufnummerniibertragbarkeit

Unter den Voraussetzungen des § 46 Abs. 3 TKG kann der Kunde eine beste-
hende Rufnummer von einem anderen Anbieter zu NetDisseldorf oder von
NetDusseldorf zu einem anderen Anbieter mitnehmen (Rufnummernportierung).
Die Portierung einer Rufnummer ist kostenfrei. Eine bestehende geografische
Rufnummer des Kunden kann nur innerhalb desselben Ortsnetzes Uberflhrt
werden. Rufnummern Dritter kénnen nicht lGbernommen werden. Sofern
der Kunde bei Vertragsabschluss nicht Uber eine Rufnummer verfligt, stellt

2.6
2.6.1

2.6.2

2.7
2.71

27.2

2.7.3

net.D
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NetDusseldorf flir den von seitens NetDuisseldorf zur Verfligung zu stellenden
Telefonanschluss eine Rufnummer zur Verfiigung.

Telefontarif

Telefonate auBerhalb der vertraglich vereinbarten Flatrate werden zu den in der
aktuellen Preisliste angegeben Preisen abgerechnet, sofern darin nicht abwei-

chend angegeben verbrauchsabhangig mit einer Taktung von 60/60.
Internetanschluss
Allgemeines

Sofern ein Internetzugang Bestandteil des gewdhlten Produktes ist, stellt
NetDusseldorf dem Kunden einen Zugang zum Internet zur Verfligung. Die
Authentifizierung erfolgt Uber PAP (Password Authentification Protocol). Der
Verbindungsaufbau wird, soweit NetDusseldorf das Endgerdt bereitstellt,
automatisch initiiert. Soweit der Kunde sich fiir die Nutzung eines eigenen
bereitgesteliten Endgerates entscheidet, gelten zusatzlich die Regeln unter
Ziff. 2.7.2. Durch die Einwahl (iber die Netzknoten von NetDisseldorf erhalt
der Kunde die Mdoglichkeit, Daten (Texte, Bilder etc.) Uber das Internet zu
ibertragen. Dabei stellt NetDisseldorf die Ubergénge zu weiteren Netzen
zur Verfligung und Ubermittelt die IP-Pakete zwischen den angeschlossenen
Rechnern. Ein Anspruch des Kunden auf die Einrichtung oder den Weiterbetrieb
bestimmter Ubergénge besteht nicht. Die ununterbrochene Verfiigbarkeit wird
nicht gewadhrleistet. Einzelne im Internet oder im Netz von NetDisseldorf von
Dritten bereitgestellte Daten gehdren ebenso wie die Funktionsfahigkeit von
Dritten betriebener Telekommunikationseinrichtungen nicht zu den Leistungen
von NetDisseldorf. NetDisseldorf behalt sich vor, Proxies oder Caches einzu-
setzen. Die ununterbrochene Verfligbarkeit wird nicht gewahrleistet. Erfolgt 30
Minuten lang kein Datenverkehr (Inaktivitat), kann die bestehende Verbindung in
das Internet serverseitig getrennt werden. Eine bestehende Internetverbindung
kann auch bei Aktivitat nach ca. 12 Stunden getrennt werden.

Leistungsmerkmal Internet-Flat

Das Leistungsmerkmal Internet-Flat ist ein Pauschaltarif flr Internetverbin-
dungen inklusive deren Datenlibertragung und ist in den entsprechenden
Produkten enthalten. Das angefallene Datenvolumen sowie die verbrauchte
Online-Zeit spielen fir die Abrechnung keine Rolle.

Endgerdte zum Betrieb des Anschlusses
Von NetDiisseldorf bereitgestellte Endgerdte

NetDusseldorf bietet abhdngig vom gewahlten Produkt und der zugrunde
liegenden Netztechnologie dem Kunden entsprechend passende Endgerdte
zum Betrieb des Anschlusses an. Es besteht kein Anspruch auf ein bestimmtes
Endgerate-Modell.

Je nach zugrunde liegender Netztechnologie kann es erforderlich sein, dass
der Kunde das Endgerat im Zuge der Erstinstallation selbststédndig auf die zur
Netztechnologie passenden Betriebsart einstellt. Eine entsprechende Anleitung
wird dem Kunden hierzu in Papierform und/oder auf der Internetseite von
NetDisseldorf zur Verfligung gestellt.

Der Kunde hat die Moglichkeit, ein Endgerét fir die Laufzeit seines Vertrages zu
mieten oder kduflich zu erwerben. Die angebotenen Endgerate-Modelle werden
in der Regel in sogenannte Endgerate-Kategorien zugeordnet. Die Miet- bzw.
Kaufpreise fiir die unterschiedlichen Endgeréte-Kategorien sowie die Versand-
kosten fiir Endgerate konnen der aktuell gliltigen Preisliste entnommen werden.
Das Endgerat wird dem Kunden kostenpflichtig an die im Zuge der Auftragsbear-
beitung vom Kunden angegebene Lieferadresse versendet.

Vom Kunden mitgebrachte Endgerate

Der Kunde kann bei Auftragserteilung statt einem von NetDusseldorf bereit-
gestellten Endgerat auch die Option ,Eigenes Endgerat® wahlen. In diesem Fall
tragt der Kunde dafiir Sorge, abhdngig vom gewdhlten Produkt und der zugrunde
liegenden Netztechnologie, das entsprechend passende Endgerat zum Betrieb
des Anschlusses zu verwenden. Es besteht bei Wahl dieser Option kein Anspruch
auf die Bereitstellung eines Endgerétes seitens NetDusseldorf.

NetDusseldorf stellt dem Kunden die fiir den Zugang zum Netz der NetDuUs-
seldorf erforderlichen Zugangsdaten in Textform zur Verfligung. Darliber hinaus
erhélt der Kunde entsprechende Informationen zur bei seinem Anschluss vorhan-
denen Netztechnologie. Flr die Konfiguration seines Endgerétes als auch den
ordnungsgemaéfen Anschluss und Betrieb am Netzabschlusspunkt der NetDiis-
seldorf (in der Regel die Telefonanschlussdose) ist der Kunde selbst verant-
wortlich. Der Kunde nimmt an automatischen Updates und Aktualisierungen per
Fernwartung nicht teil. Es obliegt dem Kunden, seine Endgerate auf dem aktuellen
Stand zu halten und entsprechend gegen Zugriff durch Dritte zu sichern.

Mietgerdte

Die vermieteten Endgerate werden wahrend der Vertragsdauer zur Nutzung zur
Verfliigung gestellt und verbleiben im Eigentum von NetDisseldorf. NetDis-
seldorf halt die Endgerdte wéhrend der Dauer des Mietverhdltnisses in Stand,
soweit die auftretenden Stérungen bei ordnungsgeméBem Gebrauch entstanden
sind. Der Kunde hat kein Anrecht auf ein neues Endgerat.

Der Kunde ist zum sorgfaltigen Umgang mit dem ihm lberlassenen Mietgerat
verpflichtet und nicht berechtigt, Manipulationen an dem Mietgerat, z. B. durch
Aufspielen von Software oder Offnen des Gehauses, vorzunehmen. Reklamiert
der Kunde einen Fehler eines Endgerates, Uberprift NetDisseldorf dessen
Funktionsfahigkeit.

Sollte ein durch NetDusseldorf zur Verfligung gestelltes Mietgerdt mangelhaft
sein, wird dem Kunden nach Priifung des Mangels im Austausch ein Ersatzgerat
zur Verfligung gestellt. Der Kunde ist verpflichtet, das defekte Endgerdt unver-
zliglich mit dem von NetDusseldorf zur Verfligung gestellten Riicksende-Etikett
zuriickzusenden. Ist das Geréat bei Einlieferung zur Uberpriifung funktionsfahig
oder ist der Fehler auf ein Verschulden des Kunden zurlickzufiihren, ist NetDls-
seldorf berechtigt, die durch die Uberpriifung/Reparatur anfallenden Kosten dem
Kunden nach Aufwand in Rechnung zu stellen.

Ersetzt NetDusseldorf das Mietgerdt bei Beschadigung oder Verlust, die bzw.
den der Kunde zu vertreten hat, so kann NetDisseldorf eine angemessene
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2.7.31

2.7.3.2

2.7.3.3

2.7.4

2.7.5

2.7.6

2.8

Ausgleichszahlung im Sinne von Ziff. 13.7 der AGB verlangen. In jedem Fall ist
es dem Kunden unbenommen, geltend zu machen, dass ein niedrigerer oder
liberhaupt kein Schaden entstanden ist. Eine darliberhinausgehende Haftung
auf Schadensersatz wegen Mangeln, die wahrend der Dauer des Vertragsverhalt-
nisses auftreten, trifft NetDusseldorf nur im Falle des arglistigen Verschweigens
des Mangels bei Ubergabe des Gerates.

Wechselmdglichkeiten

Ein Wechsel in eine hdherwertige Endgeratekategorie ist jederzeit zuldssig. Ein
Wechsel von der Mietoption zum Kaufgerdt oder auf ein eigenes Endgerét ist
ebenfalls jederzeit moglich.

Vertragsbeendigung

Regulédre Vertragsbeendigung: Nach Beendigung des Vertragsverhdltnisses ist
der Kunde verpflichtet, das Mietgerat innerhalb von 14 Tagen zurlickzugeben.
Anderenfalls behalten wir uns vor, vom Kunden eine angemessene Ausgleichs-
zahlung im Sinne von Ziff. 13.7 der AGB fiir die nicht erfolgte Riickgabe des
Mietgerats zu verlangen.

Die Riickgabe des Mietgerats vor Ablauf des Vertrags stellt keine Kiindigung dar
und entbindet Sie nicht von der Zahlung des vereinbarten monatlichen Entgelts.
Detaillierte Informationen kénnen im FAQ im Bereich WLAN & Router unter: www.
net-duesseldorf.de/hilfe entnommen werden.

Nicht-zustande-Kommen: Kommt ein Vertrag, aus Griinden die NetDusseldorf
nicht zu vertreten hat, nicht zu Stande und der Kunde gerat in Annahmeverzug,
wird der Vertrag fristlos gekiindigt. Der Kunde ist verpflichtet, das Endgeréat
innerhalb von 14 Tagen zurilickzusenden, ansonsten ist NetDlsseldorf be-rechtigt
eine Uberlassungsgebiihr in Hohe des Neupreises zu erheben.

Riickgabe des Mietgerates

Die Riickgabe des Mietgerétes erfolgt durch Riicksendung des Gerates (inklusive
aller mitgelieferten Verbindungskabel und Stecker, dem Netzteil, méglichst im
Originalkarton) an eine von NetDisseldorf benannte Ricksendeadresse. Fir
die Ricksendung stellt NetDusseldorf dem Kunden einen Retourenschein bzw.
Retouren-Label - in der Regel per E-Mail zum Selbstausdruck - zur Verfligung.
Der Kunde hat dafiir Sorge zu tragen, dass das Gerat durch eine geeignete
Verpackung gegen Transportschdden geschiitzt wird.

Im Zuge technisch bedingter Umstellungen an einem Anschluss ist NetDiis-
seldorf berechtigt, das Uberlassene Endgerat zurlickzufordern. In diesem Fall
stellt NetDisseldorf ein vergleichbares Ersatz-Mietgerdt nach Abschluss der
Umstellungsarbeiten zur Verfliigung.

Stellt NetDisseldorf nach der Riickgabe des Mietgerates fest, dass das Gerat
durch ein Verschulden des Kunden defekt ist, behalt sich NetDusseldorf vor,
vom Kunden eine angemessene Ausgleichszahlung im Sinne von Ziff. 13.7 der
AGB fiir die entstehenden Kosten einer Reparatur bzw. der Beschaffung eines
Ersatzgerates zu verlangen.

Kaufgerate

Die verkauften Endgerate gehen in das Eigentum des Kunden Erst mit vollstan-
diger Leistung des Kaufpreises tiber. NetDusseldorf gewahrleistet den ordnungs-
gemaBen Betrieb des Anschlusses an der Installationsadresse des grundsatzlich
nur bei Verwendung der von NetDisseldorf zur Verfligung gestellten bzw.
bei NetDusseldorf kauflich erwerbbaren Endgerate, Kabel und Software. Das
Endgerat muss fir den ordnungsgeméBen Betrieb des Anschlusses mit Strom
versorgt werden. Um den ordnungsgeméfien Betrieb gewahrleisten zu kénnen,
ist NetDusseldorf berechtigt, automatische Aktualisierungen per Fernwartung
auf das Endgerat zu lGbermitteln. Wahrend der Aktualisierung ist das Endgerat
flr kurze Zeit (i. d. R. wenige Minuten) in der Funktionalitat eingeschréankt. Dies
betrifft auch die Telefonie, inklusive Notrufe. Die den Endgeraten beiliegenden
Sicherheitshinweise sind zu beachten. Fiir die vom Kunden verwendeten Endein-
richtungen (z. B. Computer, Telefon) sind Ziff. 9.4 bis 9.6 AGB zu beachten.

Wechsel Option ,Eigenes Endgerat® und ,,NetDiisseldorf Endgerat®

Der Kunde hat die Méglichkeit, bei Beauftragung der vertraglichen Leistung zu
entscheiden, ob er die Option ,Eigenes Endgerat“ (Siehe Ziff. 2.7.2 Vom Kunden
mitgebrachte Endgerdte) oder die Option ,NetDusseldorf Endgerat® (Siehe
Ziff. 2.7.1) beauftragt. Eine der beiden Optionen muss der Kunde wahlen. Wahit
der Kunde aktiv keine Option aus, gilt automatisch die Option ,NetDusseldorf
Mietgerat®. Der Kunde hat die Méglichkeit, wahrend der Vertragslaufzeit eines
Produktes einen Wechsel zwischen den beiden Optionen zu beauftragen. Fir
die Beauftragung und Bereitstellung gelten Ziff. 2.1, 2.2, 2.3. Es gelten sodann die
Bedingungen der jeweiligen Option (Siehe Ziff. 2.4.1).

Generelle Pflichten und Obliegenheiten des Kunden im Mietmodell
Der Kunde hat insbesondere folgende Pflichten:

a) Alle Instandsetzungsarbeiten an den gemieteten Endgerédten dirfen nur von
NetDusseldorf ausgefiihrt werden, es sei denn, sie befindet sich mit der Besei-
tigung von Méangeln in Verzug.

b) Zum Betrieb der Endgerate diirfen ausschlieflich Betriebsmittel und Zubehor
verwendet werden, die von NetDisseldorf oder dem Hersteller der Einrichtungen
zur Verwendung empfohlen werden.

c) NetDusseldorf ist fir die gemieteten Endgerate - sofern dies technisch
moglich ist - die Fernbetreuung lGiber einen Remotezugang und die automatische
Konfiguration einschliellich Firmware-Update zu gestatten.

d) Die gemieteten Endgerate sind pfleglich zu behandeln. Die Geltendmachung
angeblicher Rechte durch Dritte sowie Méngel oder Schaden an den Endgerédten
sind NetDusseldorf unverziiglich anzuzeigen, oder wenn eine Vorkehrung zum
Schutze der Endgeréate gegen eine nicht vorhergesehene Gefahr erforderlich ist.

e) Urhebervermerke, Seriennummern, Typenschilder und sonstige der Geréati-
dentifikation dienende Merkmale diirfen auf keinen Fall entfernt oder verandert
werden. Gleiches gilt fiir eine Unterdriickung der Bildschirmanzeige entspre-
chender Merkmale.

Einrichtungsservice

2.8.1

2.8.2

2.8.3

2.8.4

3.1

3.2

net.D

Das Netz fiir Diisseldorf.

NetDusseldorf bietet als Option zur gesonderten Beauftragung Einrichtungsser-
vices flir Smartphones, PCs und Laptops an. Es gelten die Preise gemaf} Preisliste.

Installationsservice
Folgende Leistungsmerkmale sind im Installationsservice inbegriffen:
- An- und Abfahrt unseres Technikers inklusive.

- Anschliefen und Konfigurieren der AVM FRITZ!Box fiir Ihr Internet und Telefon,
sofern mit beauftragt.

- Auf Wunsch anpassen der SSID und des Sicherheitsschilssels (fir ein sicheres
WLAN).

- Einrichtung des Internet-Zugangs auf bis zu 3 Gerdten lhrer Wah! (PCs/
Notebooks/Tablets/Smartphones/Konsolen).

- Einstecken bzw. Anmelden von bis zu 3 Telefonie-Geraten.
- Funktionstest des Telefonanschlusses auf Ihren Telefonie-Geraten.

Der Installationsservice gilt nur in Verbindung mit einem bei NetDisseldorf
bezogenen Endgerat (Siehe 2.7.1) bzw. vergleichbaren Endgerét, wenn die Option
»Eigenes Endgerat® genutzt wird (Siehe 2.7.2). Der Installationsservice enthélt
keine Hardwarekomponenten, keine weiteren Webdienstleistungen, keine
Server, keine Einrichtung/Beantragung Webpréasenz.

Extra-Montage
Flr alle nicht in den Installationspaketen enthaltenen Leistungsmerkmale wird

auf Anfrage ein Angebot erstellt und nach erbrachter Leistung separat nach
Aufwand mit dem Kunden abgerechnet. Zu den Extra-Leistungen zahlen u. a.:

- Erweiterungen bzw. Leitungsarbeiten an der bestehenden Raum-Verkabelung,
wie z. B. Setzen oder Verlegen von (Telefon-) Anschlussdosen (TAE) oder
Stromanschlissen.

- Weitergehende Netzwerkeinrichtung.
- Anschluss zusétzlicher Kunden-PCs oder -Telefone.

v fiir den Einricht vice

Unterstiitzt werden PCs und Laptops mit den Betriebssystemen Microsoft
Windows 7 sowie Mac OS X oder hdher. Gegebenenfalls muss der Kunde einen
Original-Datentréger des Betriebssystems bereithalten. Die Verbindung des
Endgerdtes mit dem PC/Notebook/Tablet/Smartphone erfolgt entsprechend
des gewahlten Einrichtungsservice liber Ethernet (LAN) oder kabellos (WLAN
nach Standard 802.11b/g/n bzw. 802.11a). Die anzuschlieBenden PCs/Notebooks
missen die entsprechenden Schnittstellen betriebsbereit aufweisen. Der Kunde
sorgt fur die erforderlichen Berechtigungen und Zugangsmaoglichkeiten zu den
Installationsorten sowie mindestens eine freie Strom-Steckdose in der Ndhe
des Installationsortes. Eine Datensicherung vor dem Einrichtungstermin wird
dringend empfohlen, siehe Ziff. 3.4. Darliber hinaus wird auf Ziff. 9.12 der AGB
verwiesen.

Installationstermin und Verzug

Flir die Erbringung der Leistungen durch einen Servicetechniker vereinbart
NetDisseldorf oder deren Erflillungsgehilfen mit dem Kunden einen Besuchs-
termin. Trifft der Servicetechniker den Kunden zum vereinbarten Termin nicht
an oder kann die Installationsleistung von NetDisseldorf durch sonstiges
Verschulden des Kunden nicht erbracht werden, wird dem Kunden fiir den
fehlgeschlagenen Termin eine Aufwandspauschale von 75 % des Tarifs fiir die
Basis-Installation fiir DSL berechnet. Dies gilt entsprechend auch bei Beauf-
tragung des Einrichtungsservice.

Generelle Pflichten und Obliegenheiten des Kunden

Besondere Nut: b )

Neben den allgemeinen Nutzungsbeschrankungen gemaf Ziff. 9.7 der AGB darf
der Kunde das Netz von NetDusseldorf weder zur Schadigung bzw. Beeintrach-
tigung anderer Netzteilnehmer oder Internetdienste noch sonst wettbewerbs-
widrig nutzen. Insbesondere hat der Kunde folgende Handlungen zu unterlassen:

- Unaufgefordertes Versenden von Nachrichten mit werbenden Inhalten Uber
E-Mail, Massenfax, Usenet, Internet-Relay-Chat oder andere Chat-Varianten,
Webforen oder dhnliche Dienste an Dritte.

- Missbrauchliches Posting von Nachrichten in Newsgroups zu Werbezwecken
(Spam-Verbot) bzw. ungezielte oder unsachgemafe Verbreitung von Daten auf
sonstige Weise (z. B. Verbot der Blockade fremder Rechner).

- Unbefugtes Eindringen in fremde Rechnersysteme (Hacking/DoS-Attacken).

- Durchsuchung eines Netzwerkes nach offenen Ports, also Zugdngen zu
Rechnersystemen (Port Scanning).

- Fehlerhafte Konfiguration von Serverdiensten (wie insbesondere Proxy-, News-,
Mail- und Werbedienste), die zum unbeabsichtigten Replizieren von Daten fiihren
(Dupes, Mail Replaying).

- Das Félschen von Mail- und Newsheadern sowie von IP-Adressen (IP-Spooning).
- Das Verwenden von gefélschten Webseiten (Phishing), soweit moglich.

- Das Verbreiten von Computerviren, -wiirmern, Trojanern u. A. und sonstige
vergleichbare Aktivitaten.

Regelungen zur Nutzung durch Unternehmer

Bei der Nutzung durch Unternehmer im Sinne des Biirgerlichen Gesetzbuches
gelten erganzend folgende Regelungen:

- Der Kunde darf ohne vorherige schriftliche Erlaubnis die bereitgestellte
Leistung weder ganz noch teilweise gewerblich oder in anderer Weise gegen
Entgelt an Dritte Uberlassen (Resale).

- Dem Kunden ist bewusst, dass es sich um einen Anschluss handelt, dessen
Eigenschaften fir Privatkunden ausgerichtet sind. Insbesondere Verfligbarkeit
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3.3

3.4

3.5

3.5.1

3.5.2

4.1

und Entstérungszeiten kdnnen unter Umstdnden fiir einen gewerblichen
Anschluss unzureichend sein.

Im Falle des Missbrauchs bzw. unberechtigten Nutzung des Anschlusses nach
Ziff. 1.2 oder 3.2., ist NetCologne berechtigt, den ihr entgangenen Umsatz
(Differenz) zu einem gleichwertigen Geschaftskundenproduktes vom Zeitpunkt
der Beauftragung des Produktes bis zum Bekanntwerden der rechtswidrigen
Benutzung nachzufordern oder den Vertrag auBerordentlich fristlos zu kiindigen,
es sei denn, dass der Kunde nicht schuldhaft gehandelt hat.

Passwortschutz

Der Kunde ist verpflichtet, die ihm mitgeteilten Passworter (Kundenkennwort
fir den NetDisseldorf Online-Service und Internetpasswort flir den Benutzer-
namen) vor dem Zugriff Dritter geschitzt aufzubewahren.

Datensicherung

Dem Kunden obliegt es, tber die allgemeine Datensicherungspflicht gemas Ziff.
9.12 der AGB hinaus, vor der Installation des Anschlusses bzw. Internetzugangs
alle bereits vorhandenen Daten seines Rechners zu sichern.

imen wegen b er Risiken der Netzsicherheit

Der Kunde muss grundsatzlich eigenstdndig Mafinahmen zum Schutz vor Risiken
aus der Verletzung der Netzsicherheit treffen. Insoweit ist dem Kunden im
Rahmen des Internetanschlusses dringend zu empfehlen, Sicherheitssoftware
gegen Viren, Trojaner und Spyware einzusetzen.

Hinweise zu WLAN

Im Rahmen der WLAN-Technik besteht ferner die Gefahr, dass Dritte
unberechtigt liber den WLAN-Router des Kunden in das Internet gehen und Giber
den Anschluss des Kunden Straftaten oder Urheberrechtsverletzungen begehen
oder entgeltpflichtige Leistungen abrufen kénnen. Der Kunde ist dafir allein
verantwortlich und kann dafiir haftbar gemacht werden. Es ist daher dringend
zu empfehlen, dass der Kunde die vom Hersteller des WLAN-Routers und der
WLAN-Empfangsgerate vorgesehene Mdglichkeit der Verschlisselung wahit
und bei Passwortern auch Sonderzeichen einsetzt. Auch dies begriindet keinen
absoluten Schutz. Dies gilt ebenso fir WLAN-fahige Router, die der Kunde von
NetDisseldorf erworben hat.

Hinweise zur Sicherheit von Telefonanlagen

Um den Missbrauch des Anschlusses (z. B. sog. Hacking) zu vermeiden, obliegt
es dem Kunden, Sicherheitsmanahmen zum Schutz des Kundenanschlusses
vor unberechtigtem Zugriff zu ergreifen. Es wird daher empfohlen, Passworter
nicht im Auslieferungszustand zu belassen sowie temporar nicht benétigte
Zugangsmoglichkeiten, kostenpflichtige Sonderrufnummern oder teure interna-
tionale Ziele zu sperren und zusétzliche Sicherheitssoftware oder -hardware zu
installieren. Der Kunde muss beim Verdacht eines Eindringens sofort Gegenma-
nahmen ergreifen und NetDisseldorf unverziiglich informieren. NetDisseldorf
haftet nicht flir Kosten, die dem Kunden durch den Missbrauch seines Telefonan-
schlusses entstehen (z. B. hohe Verbindungskosten auf der NetDusseldorf-
Rechnung fiir ausldndische Destinationen).

Vertragliches

Sonderriicktrittsrechte

NetDusseldorf hat das Recht, von dem Vertrag jederzeit, auch wahrend einer
vereinbarten Mindestvertragslaufzeit, auerordentlich zurlickzutreten, wenn:

a) sich bis zur Schaltung herausstellt, dass eine fir den Anschluss und zur
Erfillung des Vertrages notwendige Anschlussleitung aus Griinden nicht zur
Verfligung gestellt wird oder nicht zur Verfligung gestellt werden kann, die
NetDusseldorf nicht zu vertreten hat, oder

b) sich nach einer Schaltung herausstellt, dass eine fiir den Anschluss erforder-
liche Leitung technisch ungeeignet ist, um die vertraglich vereinbarte Leistung zu
erbringen, oder

c) sich unabhangig von der Schaltung (also vor oder erst nach der Schaltung)
herausstellt, dass notwendige Leitungen im Gebdude des Kundenanschlusses
(Inhausverkabelung) nicht oder in unzureichender Form vorhanden sind, und die
Parteien sich nicht tber die Konditionen einer Neuinstallation oder Erweiterung
der Breitbandverkabelung im Gebaude verstandigen kénnen.

NetDusseldorf wird den Kunden unverziiglich unterrichten, sobald NetDis-
seldorf ein solches Leistungshindernis bekannt wird, und die vom Kunden
erhaltenen Leistungen unverziiglich zurlickgewdhren, soweit der Kunde nicht
bereits eine Gegenleistung erhalten hat. Weitergehende Anspriiche des Kunden
sind ausgeschlossen.

Sonderkiindigungsrechte

NetDusseldorf hat ferner das Recht, den Vertrag jederzeit, auch wahrend einer
vereinbarten Mindestvertragslaufzeit, mit einer Kiindigungsfrist von 14 Tagen
auBerordentlich schriftlich zu kiindigen, wenn eine zur Erfillung des Vertrages
mit dem Kunden notwendige technische oder vertragliche Voraussetzung
entfallt (z. B. wirksame Kiindigung der Nutzungsvereinbarung durch den Hausei-
gentlimer bzw. Verwalter, Wegfall der Nutzungsmaoglichkeit der bestehenden
Anschlussleitung im Haus und/oder im Falle von Kabel die Beendigung des
Vertragsverhéaltnisses bzgl. des NetDulsseldorf Kabelanschlusses), ohne dass dies
von der NetDusseldorf zu vertreten ist. Die Regelung von Ziff. 9.5 der AGB bleibt
unberihrt.

Dem Kunden kommt in dieser Situation nur dann auch ein auf3erordentliches
Sonderkiindigungsrecht zu, wenn er nicht selbst Eigentiimer des betreffenden
Hauses ist und daher den Fortfall des Nutzungsvertrages nicht zu vertreten hat.
Das Sonderkiindigungsrecht gilt entsprechend, wenn NetDusseldorf eine zur
Erflillung des Vertrages notwendige Anschlussleitung im betreffenden Gebaude
von einem anderen Unternehmen angemietet hat und dieses Unternehmen
den Mietvertrag aus einem Grunde kiindigt oder der Mietvertrag aus anderen
Griinden endet, die NetDusseldorf nicht zu vertreten hat.

5.1.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

5.7

net.D

Das Netz fiir Diisseldorf.

Service Level
Verfiigbarkeiten

Es wird eine Anschlussverfligbarkeit von 98,5 % pro Jahr gewdhrleistet. Die
Durchlasswahrscheinlichkeit fiir Telefon-Dienste betragt 97 %. Folgende
Umsténde beriihren nicht die Verfligbarkeit bzw. werden nicht in die Ermittlung
von Ausfallzeiten eingerechnet, sodass diese die tatsachliche Verflgbarkeit Giber
die vertraglich geschuldete Verfligbarkeit hinaus reduzieren kénnen:

- Wartungsarbeiten innerhalb der Regelwartungsfenster (Ziff. 5.1.1)
- 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 angeschlossen sind, soweit die Nichtverfligbarkeit in deren Netz verur-
sacht, wird

- Fehler, die im Verantwortungsbereich eines anderen Netzbetreibers liegen.
Regelwartungsfenster

Zur Optimierung und Leistungssteigerung der Dienste nutzt NetDusseldorf
(Regel-)Wartungsfenster. Bei Bedarf werden Wartungen werktags Montag bis
Freitag von 1:00 Uhr bis 5:00 Uhr durchgefihrt, in der Regel an maximal zwei
Werktagen pro Quartal. Wahrend der Wartungszeit kdnnen die technischen
Systeme im notwendigen Umfang auBer Betrieb genommen werden, sodass
die Verfligbarkeit des Anschlusses auch der verbundenen Dienste zu dieser Zeit
nicht zugesichert werden kann.

Stérung

Als Stérung werden alle Zustédnde bezeichnet, bei denen ein System oder ein
Dienst nicht in der vertraglich vereinbarten Art und Weise erreichbar ist. Ist die
Erreichbarkeit eines Systems oder eines Dienstes durch Stérungen in Systemen,
Komponenten oder Diensten des Kunden begriindet, fallt dieses nicht in den
Verantwortungsbereich der NetDisseldorf und es handelt sich somit nicht um
eine Storung. Jeder Kunde ist gehalten, die Symptome einer Stérung moglichst
genau zu beschreiben. Hat der Kunde die Stérung zu vertreten oder liegt eine
vom Kunden gemeldete Stérung nicht vor, ist NetDusseldorf gemas Ziff. 4.1 der
AGB berechtigt, dem Kunden die durch die Fehlersuche, Méngelbeseitigung bzw.
Entstérung entstandenen Kosten in Rechnung zu stellen.

Als Stérung des ordentlichen Betriebs gelten alle in den Besonderen Geschafts-
bedingungen von Produkten beschriebenen Stdérungen, die in einem Mafe
schadlich sein kénnen, dass diese den Betrieb weiterer Systeme so nachhaltig
storen, dass ein den anderen Kunden garantierter Betrieb nicht mehr moglich
ist. Dies bezieht sich auf alle von der NetDisseldorf betriebenen Systeme,
Komponenten und Dienstleistungen. Verursacht eine vom Kunden beigestellte
Komponente eine betriebsgefdhrdende Stérung, so kann diese Komponente,
ohne vorherige Ricksprache mit dem Kunden gehalten zu haben, in dem
Sinne abgestellt werden, dass diese keine weiteren Stérungen des ordent-
lichen Betriebs mehr verursachen kann. Werden NetDiisseldorf Stérungen von
Internetdiensten durch Kunden eines anderen Providers bekannt (z. B. durch
Spamming, Mail Bombing, Denial-of-Service-Attacken), so kann NetDusseldorf
die Ubermittlung von Daten zu Kunden dieses Providers voriibergehend unter-
brechen oder einschranken.

Support und Entstérung des Dienstes

Bei Fragen zu Produkten, technischen Problemen oder Stérungen ist NetDiis-
seldorf unter folgender Nummer zu erreichen: 0211 9595 0000. Der Support
erfolgt flir Betriebssysteme ab MS Windows XP sowie Mac OS X und wird nur in
Zusammenhang mit den von NetDusseldorf angebotenen Leistungen erbracht.
Diese Rufnummern ist das ganze Jahr rund um die Uhr erreichbar.

Stérungsdauer

Eine Stérung beginnt mit der Meldung der Stérung durch den Kunden oder
einer maschinell automatisierten Storungsmeldung. Eine Stérung endet mit
der Meldung der Entstérung durch NetDusseldorf. Ist es nicht mdglich, eine
Entstérung an den Kunden zu melden, so gilt der dokumentierte Versuch der
Entstérungsmeldung als Meldung der Entstérung.

Reaktionszeit

Die Reaktionszeit betrdgt im Standardvertrag innerhalb der Regelarbeitszeit
(Mo-Fr 8:00-22:00 Uhr, Sa 8:00-16:00 Uhr) acht Stunden. Gesetzliche Feiertage
und Sonntage gehdren nicht zur Regelarbeitszeit und bleiben somit bei der
Reaktionszeit unberiicksichtigt. Falls erforderlich, vereinbart NetDusseldorf mit
dem Kunden einen Termin fiir den Besuch eines Servicetechnikers.

Wiederherstellungszeit

Bei Stoérungsmeldungen, die werktags in der Zeit von 8:00 bis 22:00 Uhr
eingehen, beseitigt NetDlsseldorf die Stérung in der Regel innerhalb von 24
Stunden (Wiederherstellungszeit) nach Erhalt der Stérungsmeldung durch den
Kunden. Bei Stérungsmeldungen, die samstags in der Zeit von 8:00 bis 16:00
Uhr eingehen, beginnt die Frist der Wiederherstellungszeit am darauffolgenden
Werktag um 8:00 Uhr. Fallt das Ende der Wiederherstellungszeit auf einen
Sonntag oder einen gesetzlichen Feiertag, so wird die Frist der Wiederherstel-
lungszeit ausgesetzt und am folgenden Werktag fortgesetzt. Diese Fristen gelten
nur fiir NetDusseldorf eigene Technik und Leitungswege. Die Wiederherstel-
lungszeit kann im Fall von hdherer Gewalt Uiberschritten werden. Die Stérung
wird innerhalb der Wiederherstellungszeit zumindest so weit beseitigt, dass der
Anschluss (ggf. Ubergangsweise mit Qualitatseinschrankungen) wieder genutzt
werden kann oder alternative Losungen (z. B. die temporare Umleitung einer
Stamm-Nummer auf ein Mobilfunktelefon) in Anspruch genommen werden
kénnen.

Entschadigungen / Erstattungen

Die Entschddigungs- und Erstattungsanspriiche des Kunden bei Verletzung der
vertraglichen bzw. gesetzlichen Verpflichtungen durch NetDisseldorf richten
sich nach den gesetzlichen Regelungen.
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