Leistungsbeschreibung
enviaM Highspeed

1. Leistungsumfang

Die envia TEL GmbH (im Folgenden envia TEL genannt) stellt
dem Kunden (im Folgenden Kunde genannt) mit dem Pro-
dukt enviaM Highspeed auf Grundlage ihres eigenen,
modernen und zukunftsfahigen Glasfaseranschlusses hoch-
wertige digitale Sprach-, Internet- und Rundfunkdienste bereit.
Dabei ist die Option fur IPTV separat buchbar. Die Glasfaserab-
schlusseinheit (Gf-AP oder Gf-TA) stellt den Netzabschluss dar
(siehe Bild 1).

Das Produkt enviaM Highspeed wird nur im Bereich der dafur
ausgebauten Netzknoten der envia TEL GmbH angeboten.
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Bild 1: Anschluss von kundeneigenen Endgeraten an die bereitgestellten Netz-

abschlisse

Anschlussleistung

Die Verbindung des Verbraucheranschlusses zum Telekom-
munikationsnetz der envia TEL wird dem Kunden unter fol-
genden Bedingungen bereitgestellt. envia TEL erschliel3t den
gewdiinschten Standort direkt, wenn sich dies wirtschaftlich
darstellen lasst. Es wird darauf hingewiesen, dass sich die An-
schlussleistung auf die Errichtung eines Anschlusses bis zum
Haustbergabepunkt bezieht. Die nachste Netzebene vom
Haustbergabepunkt bis zur Dose in der Wohneinheit ist Sache
des Eigentiimers und kann bei envia TEL gesondert beauftragt
werden.

Die ErschlieRungskosten sind vom Zeitpunkt der Bestellung des
Produktes abhangig und orientieren sich an der Ausbauphase,
in der sich ein Anschlussgebiet befindet. Diese Ausbauphasen
unterscheiden sich in Vorvermarktung, Nachvermarktung bis
Abschluss der Bautatigkeiten und der generellen Nachver-
marktung. Die ErschliefRungskosten gelten fir 50 Tiefbaumeter
vom Netzanschlusspunkt bis zum Hauslbergabepunkt. Wie
viele Meter Tiefbau im betreffenden Anschlussgebiet inklu-
sive sind, konnen Sie auf der Seite des Ausbaugebietes unter
www.enviaTEL.de/highspeed prifen.

Vor Realisierung des Hausanschlusses werden im Rahmen
einer Vor-Ort-Begehung die konkreten Tiefbaumeter ermittelt
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und mit dem Hauseigentimer im Begehungsprotokoll doku-
mentiert. Sollte die Errichtung des Hausanschlusses mehr als
50 Meter benotigen, werden die Mehrkosten gemaR Preisliste
mit dem Eigentimer nach Angebot vereinbart. Die Kosten der
Erschliefung, sind grundsatzlich vom Hauseigentiimer zu tra-
gen. Hauseigentiimer und Kunde des Produktes mussen nicht
personenidentisch sein.

Die zum Vertragsschluss glltigen Preise flr die Produkte und
die Erschliefungskosten in den jeweiligen Bauphasen konnen
Sie der enviaM Highspeed Preisliste unter www.enviaTEL.de/
download-center entnehmen. Verflgbarkeit, Fordergebie-
te, Aktionszeitraume, Anschlussgebiete, Lange der inkludier-
ten Tiefbaumeter und Stand des Netzausbaus konnen unter
www.enviaTEL.de/highspeed geprift werden.

2. envia TV-Dienst

envia TV kann nur an einem envia TEL-Internetanschluss ge-
nutzt werden. Der Dienst kann per LAN und WLAN mit der
TV-Box oder tber WLAN mit der "TV Fellow"-App (Anmeldung
mit lhren App-Zugangsdaten oder Uber den QR-Code in der
TV-Box) am durch envia TEL provisionierten Endgerat genutzt
werden. Die TV-Box wird von Ocilion IPTV Technologies GmbH
(folgend Ocilion genannt) produziert und vertrieben.

Die Verfugbarkeit der , TV Fellow“-App ist abhangig vom ge-
wahlten Endgerat. Fur die Entwicklung und Verfigbarkeit der
,TV Fellow“-App auf den einzelnen Plattformen ist ausschlieR-
lich Ocilion verantwortlich.

Im Grundpaket der envia TV-Option sind folgende Komponen-
ten enthalten: Basiskomponente, HD-Senderpaket, Mobile
Connect, Mobile Streaming und 100 Stunden Aufnahmespei-
cher (nPVR - Personlicher Netzwerk-Video-Rekorder). Zusatz-
liche TV-Boxen, Senderpakete und zusatzlicher Aufnahmespei-
cher kénnen kostenpflichtig hinzugebucht werden.

2.1 Technische Funktionen Basiskomponente

. Hauptmenu

e Live-Fernsehen!

e Live-Radio?

¢ Teletext (inkl. Teletext Untertitel)

¢ DVB-Untertitel

e Mehrkanalton (Tonumschaltung)

e Zapper (Einblendung EPG-Daten wahrend TV-Wiedergabe
& beim Umschalten)

e Zapper EPG-Info (Einblendung EPG-Detailinformationen
wahrend TV-Wiedergabe)

e Fast Zapping (Schneller Programmwechsel)

e EPG-Matrix (Programmiubersicht)

e Pause/Weiter?, Restart?, Replay?

1 Senderliste gemaR zugebuchten Senderpaketen

2 Funktion ist abhangig von Senderlizenzen, dadurch kann der Funk-
tionsumfang je nach Sender variieren, einzelne Funktionen kénnen
in Abhdngigkeit zum Sender eingeschrankt sein.
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2.2 Mobile Connect

Diese Komponente ermoglicht:

e Verbindungsmanagement TV-Box/Drittgerat

e die Anzeige der aktuellen Verbindungen am TV

e das Trennen der Verbindung vonseiten des Drittgerat

e das Trennen der Verbindung vonseiten des TV-Gerat

e es konnen maximal funf TV-Boxen/Drittgerate pro An-
schluss gleichzeitig verbunden sein

Funktionen der "TV Fellow"-Apps (i0S/tvOS/Android/Android

TV/Samsung TV):

e Anzeige des (Live-)TV-Programms (EPG-Informationen in
Matrix- und Listendarstellung)

e Anzeige von EPG-Detailinformationen zu einzelnen Sen-

dungen

e die Fernsteuerung der TV-Box Uber eine virtuelle Fern-
steuerung

e die Fernsteuerung der TV-Box Uber die TV-Programman-
zeige

. Programmieren von nPVR-Aufzeichnungen
. Loschen von geplanten nPVR-Aufzeichnungen

2.3 Mobile Streaming

WLAN-Verbindungen liegen nicht im Einflussbereich der
envia TEL und kénnen nicht durch envia TEL entstort wer-
den. Mobile Streaming ermoglicht die Live-Wiedergabe von
Sendern auf Drittgeraten innerhalb des Haushaltes und An-
schlusses. Unabhdngig vom gewdhlten Empfangsgerat ist die
Anzahl der gleichzeitigen Streams auf drei beschrankt. Die Ein-
schrankung ,Innerhalb des Haushaltes” wird tber einen festen
IP-Adressbereich gesteuert, Uber den das Netz der envia TEL
verfugt. Erfolgt die Internetverbindung mit einem Anschluss
aulerhalb des IP-Adressbereichs, so ist die Wiedergabe von
Live-Inhalten nicht moglich.

Ergdnzend zur Wiedergabe ermdglicht diese Komponente die
Ubergabe einer laufenden Wiedergabe vom verbundenen
Drittgerat zur TV-Box oder von der TV-Box zum verbundenen
Drittgerat. Die Ubergabe/Ubernahme wird jeweils vom Dritt-
gerat aus initiiert.

2.4 Gerdtenutzung

An einem envia TV-Anschluss kénnen gleichzeitig maximal finf
Gerate angemeldet sein. Jede erworbene TV-Box zahlt auto-
matisch als ein Gerat und wird entsprechend durch envia TEL
konfiguriert. Die Limitierung auf fiinf Gerate schliet auch die
Nutzung von Drittgeraten mit , TV Fellow“-App ein. Diese kon-
nen durch An- und Abmeldung in der ,TV-Fellow“-App vom
Kunden selbststandig verwaltet werden. Von den maximal finf
angemeldeten Geraten konnen geratelbergreifend drei Gera-
te gleichzeitig das Live-TV nutzen.

2.5 Personlicher Netzwerk-Video-Rekorder (nPVR)

Die Basisfunktionalitat personlicher Netzwerk-Video-Rekorder
(nPVR) wird fur den jeweiligen Anschluss aktiviert. In der Basis-
komponente sind standardmalig 100 Stunden enthalten. Diese
Komponente kann zwei Mal zusatzlich pro Anschluss gebucht
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werden (max. 300 Stunden). Der Speicherplatz wird in Stunden
angegeben. Es wird nicht zwischen SD und HD unterschieden.
Der Speicherplatz ist immer gemeinsam fiur alle Endgeréate
dieses Anschlusses zu sehen, und nicht pro Endgerat. Inhal-
te, die im nPVR-Speicher aufgezeichnet worden sind, konnen
von allen TV-Boxen und Drittgeraten mit , TV Fellow“-App die-
ses Anschlusses wiedergegeben werden. Die nPVR-Aufzeich-
nung kann auch dann erfolgen, wenn zeitgleich eine beliebige
andere Wiedergabe auf einer der bedienten Gerate lauft. Es
kéonnen bis zu drei Aufzeichnungen zeitgleich erfolgen.

2.6 Senderpakete

envia TEL stellt dem Kunden fir die Erweiterung seines
envia TV verschiedene Genre- und Fremdsprachen-Sender-
pakete zur Verfligung. Diese konnen kostenpflichtig zum be-
stehenden envia TV hinzugebucht werden. Die jeweils in den
Senderpaketen enthaltenen Sender sind nicht garantiert und
kéonnen sich im Laufe der Zeit andern. Die verfligbaren Sender
konnen der zum Zeitpunkt gultigen Senderliste entnommen
werden.

2.7 Basisanforderungen

Zur Nutzung der Dienste ist eine verflgbare Bandbreite von
mindestens 25 MBit/s an dem Endgerat erforderlich. Fur die
Adresszuweisung im Netzwerk ist die DHCP-Funktion der
FRITZ!Box zu nutzen.

3. Sicherheitspaket

Beim Buchen der Option Sicherheitspaket in den Varianten 1-,
3- oder 5-Gerat(e) erhdlt der Kunde Zugriff auf ein Softwarepa-
ket zur Absicherung seiner persénlichen Endgerate wie Com-
puter, Laptop, Smartphone oder Tablet. Voraussetzung fir die-
se Option ist, dass der Kunde Uber einen Internetanschluss der
envia TEL verflgt.

3.1 Laufzeit

Die anfangliche Laufzeit fur das Sicherheitspaket betragt ein
Monat. Nach Ablauf der anfanglichen Laufzeit lduft das Sicher-
heitspaket auf unbestimmte Zeit weiter und kann jederzeit mit
einer Frist von einem Monat gekiindigt werden. Der Kunde
kann seine Sicherheitsoption in Textform oder online Uber das
Serviceportal auf der Internetseite www.enviatel.de kiindigen.

3.2 Bestandteile

Das Softwarepaket kann auf Computern oder mobilen End-
geraten verwendet werden. Bei der Software fir Computer
steht dem Kunden das Produkt ,Internet Security” der G DATA
CyberDefense AG zur Verfligung. Dieses besteht aus:

. Anti-Virus-Programm,

e Anti-Spam-Programm,

e Anti-Phishing-Programm,

. Firewall,

. Kindersicherung,

e Exploit-Schutz

e  BankGuard
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Bei der Software fur mobile Endgerate steht dem Kunden das
Produkt ,Mobile Security” der G DATA CyberDefense AG zur
Verfligung. Dieses besteht aus:

o Viren-Scanner,

e App-Kontrolle,

e (QR-Code-Scanner,

e Diebstahl- und Phishing-Schutz

envia TEL behélt sich das Recht vor, dem Kunden jeweils ein
anderes Produkt mit vergleichbaren Leistungsmerkmalen zur
Verfligung zu stellen.

3.3 Softwareupdates
Die Software und Apps werden automatisch Gber eine Inter-
netverbindung aktualisiert.

3.4 Download und Aktivierung

Das Softwarepaket kann der Kunde in der aktuellen Version bei
G DATA unter www.gdata.de/downloads oder in seinem jewei-
ligen App-Store herunterladen. Fir die Aktivierung benotigt
er den bereitgestellten Lizenzschlissel. Dieser wird Ihm per
Brief zugestellt. Nach der Installation der Software/App muss
der Kunde im Rahmen der Aktivierung ein Kundenkonto bei
G DATA anlegen.

3.5 Umfang der Nutzung

Nach Buchung des Sicherheitspaketes darf der Kunde die Soft-
ware, je nach gewahlter Option, auf einem, auf bis zu drei oder
auf bis zu finf Geraten aktivieren.

3.6 Systemvoraussetzungen

Das Softwarepaket funktioniert nur korrekt auf Endgeraten,
welche die daflr notwendigen Voraussetzungen erfillen. Die-
se Systemanforderungen der jeweils aktuellen Software kann
der Kunde unter www.gdata.de/internet-security einsehen.

3.7 Fragen und Unterstiitzung

Flr Fragen und technische Unterstltzung steht dem Kunden
365 Tage 24/7 die Kundenbetreuung von G DATA zur Verfu-
gung. Unter www.gdata.de/support erhélt der Kunde zahlrei-
che Anleitungen und beantwortete Fragen. Alternativ steht
Ihm die Moglichkeit zur Verfigung Kontakt mit der Kundenbe-
treuung von G DATA per E-Mail oder Telefon aufzunehmen. Es
ist zu beachten, dass G DATA Uber keinerlei Kundendaten von
envia TEL verflgt.

3.8 Kein vollstandiger Schutz

Keine im Markt befindliche Software kann einen 100%-igen
Schutz gewahrleisten. Es treten standig neue Bedrohungen
auf, insbesondere im Internet, fir die nicht sofort ein aktueller
Schutz bereitstehen kann. envia TEL weist deshalb ausdrick-
lich darauf hin, dass das Sicherheitspaket den Kunden nicht
vollstéandig vor den Gefahren bei der Nutzung seines Endgera-
tes und insbesondere des Internets schiitzen und ihn nicht vor
hierbei entstehenden Schaden bewahren kann.
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4. Internetdienst

4.1 Router (Netzabschlussgerat)

Um den Dienst in Betrieb zu nehmen, stellt envia TEL dem Kun-
den einen Router (Netzabschlussgerat) mit Basisfunktionen
zum Vorzugspreis zur Verfigung. Der Router stellt kabelgebun-
dene LAN- und kabellose WLAN-Schnittstellen zur Verbindung
von Computern oder anderer Heimelektronik miteinander
(Switchfunktionalitdt) und mit dem Internet (Routingfunk-
tionalitat) bereit. Zur Sicherung des Internetzugangs stellt der
Router eine Firewall bereit, deren Konfiguration in der Verant-
wortung des Kunden liegt. Gerdte mit erweiterten Leistungs-
merkmalen sind ggf. gegen Aufpreis erhaltlich.

Das Gerat geht mit Vertragsbeginn in das Eigentum des
Kunden Uber. Wird der Anschluss mit anderen als den von
envia TEL gelieferten Endgeraten betrieben, kann die volle
Funktionsfahigkeit des Anschlusses und der darauf laufenden
Dienste nicht sichergestellt werden. Die am envia TEL-Glasfaser-
anschluss betriebenen Endgerdte missen den Standard IEEE
802.3ah erfillen. Das im Endgerate verbaute SFP-Modul muss
mindestens die Spezifikation 1000Base-BX10-U erreichen.

4.2 Installation

Der Router wird auf dem Postweg versendet. Der Anschluss
des Netzabschlussgerates und der Anschluss der kundeneige-
nen Endgeréte (siehe Bild 1) erfolgt durch den Kunden selbst.

Es besteht fir den Kunden die Mdoglichkeit eines optionalen,
kostenpflichtigen Vor-Ort-Services. Es obliegt dem Kunden,
flr die ordnungsgemalle Konfiguration selbst oder durch
eine optionale Vor-Ort-Installation zu sorgen. Die zum Ver-
tragsschluss gultigen Preise fur den Vor-Ort-Installations-
service kénnen Sie der enviaM Highspeed Preisliste unter
www.enviatel.de/download-center entnehmen.

Die Konfiguration des Dienstes auf dem Netzabschlussgerat er-
folgt mittels Fernkonfiguration durch envia TEL.

4.3 IP-Adressen

envia TEL stellt dem Kunden einen Internet-Zugang mit einem
offentlichen dynamischen IPv6-Netz (Prafix-Lange 56 Bit) zur
Verflgung. Fur IPv4 stellt envia TEL eine private Netzwerk-
adresse bereit, welche durch Carrier Grade Network Address
Translation (CGN) auf eine oOffentliche IPv4-Adresse umge-
schrieben wird.

4.4 Zugangsbandbreite

envia TEL schaltet dem Kunden je nach gewahlter Tarifoption
an seinem Netzabschlussgerdt eine Bandbreite, welche bis
zu 1.000 Mbit/s im Downstream (vom Internet zum Kunden)
und bis zu 300 Mbit/s im Upstream (vom Kunde zum Internet)
erreichen kann.

Auf der Anschlussleitung ist die Maximalbandbreite garantiert.

Darliber hinaus gelten die in der Tabelle angegebenen Band-
breitenkorridore.
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Die Bandbreite innerhalb des Bandbreitenkorridors ist abhdn-
gig von der Netzauslastung des Internet-Backbones, der Aus-
lastung des Netzkonzentrators durch gleichzeitige Zugriffe, der
Ubertragungsgeschwindigkeit und Auslastung des angefragten
Zielservers sowie von der Art und Weise der Nutzung durch
den Kunden (z. B. genutzte Dienste, GroRe der IP-Pakete).

Dateniibertragungsraten

s
im Download (Mbit/s)
Variante
minimal normal maximal
300/100 Mbit/s 270 285 300
600/200 Mbit/s 540 570 600
1.000/300 Mbit/s 750 825 1.000
_ J
-
im Upload (Mbit/s)
Variante
minimal normal maximal
300/100 Mbit/s 90 95 100
600/200 Mbit/s 180 190 200
1.000/300 Mbit/s 270 285 300
o J

5. Sprachdienst

5.1 Gateway

Das von envia TEL bereitgestellte Netzabschlussgerat be-
inhaltet eine Telefonanlage mit analoger, DECT- und IP-
Telefonieschnittstelle. Beim Mietmodell verbleibt das Endgerat
im Eigentum von envia TEL. Der Kunde hat frilhestens nach Ab-
lauf der Mindestvertragslaufzeit die Moglichkeit das Endgerat
kauflich zu erwerben. Gerate mit erweiterten Leistungsmerk-
malen sind ggf. gegen Aufpreis erhaltlich, das Gerateportfolio
wird den allgemeinen technischen Entwicklungen fortlaufend
angepasst.

Beim Kauf geht das Gerat mit Vertragsbeginn in das Eigentum
des Kunden Uber. Wird der Anschluss mit anderen, als den von
envia TEL gelieferten Endgeraten betrieben, kann die volle
Funktionsfahigkeit des Anschlusses und der darauf laufenden
Dienste nicht sichergestellt werden.

5.2 Installation

Der Router wird auf dem Postweg versendet. Der Anschluss des
Router an den Gf-AP/die Gf-TA erfolgt mittels eines beigelegten
Glasfaser-Verbindungskabels. Der Anschluss der kundeneige-
nen Endgerate (siehe Bild 1) erfolgt durch den Kunden selbst.

Es besteht flr den Kunden die Maoglichkeit eines optionalen,
kostenpflichtigen Vor-Ort-Services. Es obliegt dem Kunden,
fur die ordnungsgemdRe Konfiguration selbst oder durch
eine optionale Vor-Ort-Installation zu sorgen. Die zum Ver-
tragsschluss gultigen Preise fur den Vor-Ort-Installations-
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service konnen Sie der enviaM Highspeed Preisliste unter
www.enviatel.de/download-center entnehmen.

5.3 Bereitstellung des Dienstes

Uber den von envia TEL zur Verfligung gestellten Router
besteht die Moglichkeit ein analoges, drahtgebundenes
Telefonie-Endgerat anzuschliefen. Zusatzlich kénnen Uber
die DECT-Schnittstelle bis zu 6 drahtlose Telefonie-End-
gerdte angeschlossen werden. Dem Kunden stehen zwei
Sprachkanédle fir parallele Gesprache zur Verflgung.
Die Konfiguration des Dienstes auf dem Router erfolgt
mittels Fernkonfiguration durch envia TEL.

5.4 Telefondienstmerkmale

Nachfolgend sind die vom Telefondienst unterstitzten Leis-
tungsmerkmale abschlieRend beschrieben. Die Leistungsmerk-
male kénnen Uber das Serviceportal oder direkt Gber das Tele-
fon gesteuert werden.

Anklopfen (CW/CAW)

Wenn das Leistungsmerkmal , Anklopfen” aktiviert ist, wird
dem Teilnehmer wahrend einer bestehenden Verbindung ein
weiterer ankommender Ruf durch einen so genannten Anklopf-
ton signalisiert. Der so informierte Teilnehmer hat dann die
Moglichkeit dieses zweite Gesprach entgegen zu nehmen, zu
ignorieren oder abzuweisen.

Rufnummernanzeige fiir eingehende Rufe (CLIP)

Bei CLIP wird die Rufnummer des rufenden Teilnehmers dem
gerufenen Teilnehmer Gbermittelt, sofern dies nicht bereits auf
der rufenden Seite eingeschrankt wurde (CLIR). Besitzt dann
der Angerufene ein ,CLIP-fahiges” Endgerat, wird die Rufnum-
mer des Anrufers angezeigt. Verfligt dieses Endgerat Uber ein
Adressbuch mit der Moglichkeit, Namen zu speichern, kann
auch der entsprechende Name angezeigt werden.

Anzeige der Rufnummer des Angerufenen (COLP)

Bei COLP wird die Rufnummer des rufannehmenden Teilneh-
mers vom Anrufer eingefordert und infolgedessen rickwarts
zum Anrufer (A-Teilnehmer) Ubermittelt. Das Leistungsmerk-
mal ist zum Beispiel bei Rufumleitung sinnvoll: Der Anrufer wird
informiert, dass er nicht den Anschluss erreicht hat, den er ge-
wahlt hat, sondern zu einem anderen umgeleitet wurde. Der
Angerufene kann jedoch durch das Leistungsmerkmal COLR die
Funktion von COLP unterdriicken, oder zumindest einschran-
ken und somit die Ermittlung der eigenen Rufnummer verhin-
dern.

Unterdriickung der Rufnummer des Angerufenen (COLR)
Anhand des Leistungsmerkmals COLR kann man die Ubermitt-
lung der eigenen Rufnummer an den Anrufenden unterdri-
cken. Dadurch kann ein Teilnehmer verhindern, dass ein Anru-
fer die Rufnummer seines Anschlusses identifizieren kann.

Rufnummernanzeige fiir ausgehende Rufe (CLIR)

Mit CLIR ist es méglich, die Ubermittlung der Rufnummer zum
gerufenen Teilnehmer zu unterdriicken bzw. einzuschranken
(Rufnummernunterdrickung).
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Abweisen von Rufen mit Rufnummernunterdriickung (ACR)
Mit aktiviertem Dienstmerkmal ACR wird der Verbindungs-
wunsch fir kommende Anrufe mit unterdrickter Rufnummer-
nibermittlung (CLIR) vermittlungstechnisch abgewiesen und
nicht zum Angerufenen durchgestellt.

5.5 Einschrankungen

StandardmaRig stehen dem Kunden nach einem Wechsel zu

envia TEL folgende Telefondienste nicht zur Verflgung:

e Call by Call und Preselection

e Datendienste (mit Ausnahme von Telefaxverbindungen)
wie z. B. Hausnotrufe

e  Datenitbertragung im D-Kanal-Protokoll (X.25; X.31)

e SMS- und Messaging-Dienste

5.6 Rufnummernsperre/Sperrklasse

Zum Schutz der Anschlussinhaber vor unerwinschten Dialern
und kostenpflichtigen Diensten werden abgehende Verbin-
dungen zu Satellitenfunkdiensten (Rufnummerngasse 008...),
Premium-Rate-Diensten (Rufnummerngasse (0)900) und an-
kommende R-Gesprache bei allen Anschlissen mit der Einrich-
tung bzw. Portierung standardmaRig gesperrt. Auf Wunsch des
Kunden schaltet envia TEL diese Dienste wieder frei.

Hinweis: Die genannten Leistungsmerkmale konnen aufgrund
technischer Bedingungen in der Netzzusammenschaltung mit
anderen Netzbetreibern eingeschrankt oder gar nicht verfig-
bar sein.

5.7 Notruf

Der fir den Telefondienst bereitgestellte Router darf, um die
volle Funktion des Notrufes sicherzustellen, nur an dem im
Vertrag angegebenen Standort genutzt werden. Fir Hilfeleis-
tungen bei Notrufen (dem sogenannten Rochelruf) ist immer
die jeweilige Installationsadresse des Anschlusses hinterlegt.

6. Vor-Ort-Installation

Die Vor-Ort-Installation (siehe Preisliste) umfasst folgende

Leistungen:

e Installation des Routers

e Installation eines WLAN-Netzes und dessen Absicherung
bei bis zu drei geeigneten Clients

e  Einrichten der Anrufverteilung

e AbschlieBende Funktionsprifung

e Einrichten von IPTV

In dem pauschalen Entgelt sind die Anfahrt und 45 Minuten
Arbeitsaufwand enthalten. Darlber hinausgehende Arbeiten
(z. B. Kabelverlegung) kbnnen ggf. gegen gesondertes Entgelt
mit dem Installateur vereinbart werden.

7. Entstérung und technische Anfragen
7.1 Stérungsannahme

Stérungen nimmt envia TEL tdglich von 00:00 bis 24:00 Uhr
per E-Mail an ticket@enviatel.de, telefonisch unter der kosten-
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losen Servicenummer 0800 0101700 oder per Fax unter der
ebenfalls kostenlosen Servicenummer 0800 2 728666 entge-
gen. Die Stérungseroffnung erfolgt unverziglich nach Eingang
der Stérungsmeldung durch den Kunden durch das Anlegen
eines Storungstickets mit automatischem Zeitstempel.

7.2 Wiederherstellung und Abschlussmeldung

Storungen bearbeitet envia TEL wahrend der Storungsbe-

hebungszeiten von Montag bis Freitag: 08:00 bis 17:00 Uhr.

Ausgenommen sind gesetzliche Feiertage. Die maximale

Wiederherstellungszeit betragt 24 Stunden. Die Wieder-

herstellungszeit berechnet sich aus den Zeitpunkten der

Storungseroffnung und der Storungsfertigmeldung, abzlglich

der dokumentierten Pausierungszeiten. Pausierungszeiten

resultieren aus zwischen dem Kunden und envia TEL einver-
nehmlich abgestimmten Entstérungspausen oder durch vom

Kunden zu vertretende Ver- oder Behinderungen der Storungs-

behebung.

Zum Beispiel:

. Nichterreichen des Kunden fir Ruckfragen, die fir die
Fortsetzung der Entstérung dringend notwendig sind,
oder zum Absetzen der Storungsfertigmeldung nach
Wiederherstellung des Dienstes

o Nichtantreffen des Kunden oder durch den Kunden zu
vertretende Wartezeiten bei Arbeiten des Servicetechni-
kers am Kundenstandort.

Bei der Berechnung der Wiederherstellungszeit werden nur
Zeiten bericksichtigt, die innerhalb der Stérungsbehebungs-
zeiten liegen. Es werden nur Stérungen berlcksichtigt, deren
Ursachen durch envia TEL zu vertreten sind.

envia TEL benachrichtigt den Kunden nach der Wiederher-
stellung und schliefit die Stérungsbearbeitung im gemeinsa-
men Einvernehmen mit dem Kunden ab.

7.3 Mindestverfiigbarkeit

envia TEL Uberldsst dem Kunden das jeweilige Produkt mit
einer Mindestverflgbarkeit von 98,5 % im Kalenderjahres-
durchschnitt. Die nicht verflgbare Zeit wird anhand der
Storungsticket-Aufzeichnungen der durch envia TEL zu ver-
tretenden Stérungen ermittelt. Bei der Berechnung von Ver-
fligbarkeiten werden geplante Betriebsunterbrechungen
(WartungsmafRnahmen) gemaR Ziffer 7.4 nicht bericksichtigt.
Ebenso unbericksichtigt bleiben Ausfélle und Fehler, die im
Verantwortungsbereich des Kunden liegen.

7.4 Geplante Betriebsunterbrechungen

Planbare Aktivitaten im Netz von envia TEL (z. B. Wartung,
Netzoptimierung) finden moglichst zwischen 03:00 Uhr und
06:00 Uhr (,Wartungsfenster”) statt.

7.5 Technische Anfragen
Technische Anfragen nimmt envia TEL unter der E-Mail-
Adresse support@enviaTEL.tv entgegen.
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8. Serviceportal

envia TEL stellt ihren Kunden im Serviceportal unter der
Internetadresse  https://portal.enviatel.de  verschiedene
Dienstleistungen zur Verfligung. So konnen Informationen
zu Vertragen, Rechnungen und Verbrauchsdaten eingesehen
werden. Zudem sind viele Leistungsmerkmale und Optionen
zu bestehenden Vertragen dnderbar. Der Zugang zum Ser-
viceportal erfolgt per Kundennummer oder E-Mail-Adresse
und Passwort. Beide Informationen werden dem Kunden zu
Beginn eines Vertragsverhaltnisses zugeschickt. Der Kunde
hat sicherzustellen, dass die Zugangsdaten nicht missbrauch-
lich verwendet werden kdnnen.
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