Service Level Agreement (SLA) fiir ; BBV Thiri ngen
Geschiftskunden der BBV Thiiringen GmbH

Stand: 01.04.2023

1. Prdambel

Die Telefon- und Internetanschliisse der BBV sollen dem Auftraggeber ein Maximum an Sicherheit, Verfiigbarkeit und
Leistung garantieren. Nachfolgendes Service Level Agreement (,SLA®) regelt die Gewéahrleistung der BBV und seiner
Regionalgesellschaften fur den Fall, dass die vereinbarte Verfligbarkeit nicht erreicht wird.

2. Vertragsgegenstand

Dieses SLA gilt wéhrend der Laufzeit der Telefon- und Internetanschliisse unter der Produktbezeichnung OPTIMAX PRO,
OPTIMAX PROPLUS und OPTIMAX GIGA PRO der Breitbandversorgung Thiiringen GmbH, im Folgenden ,BBV“
genannt. Es ist nicht auf andere BBV Geschéafts- oder Privatkunden-Produkte tGbertragbar.

3. Allgemeines zur Sicherheit des laufenden Betriebes

3.1. Sicherheit an den wichtigsten Standorten

e 24/7 Netziiberwachung aller aktiven Netzelemente

o Notstromversorgung mit Dieselgeneratoren und/oder Batterien an den zentralen Netzknoten
¢ Vollklimatisierte Raume

e Brandmelde- und Léschsysteme

¢ Alarm-und Zugangssicherung

3.2. Sicherheitskonzept

¢ Alle Standorte, Netzwerke und Netzelemente sind mit groBtmdoglicher Redundanz und Betriebssicherheit ausgestattet.

¢ Das zugrundeliegende Konzept und die verwendeten Komponenten werden fortlaufend betrieblichen- und
Kundenbediirfnissen angepasst.

4. Garantierte Service Levels

4.1. Verfiigbarkeit des Netzwerkes

Die jahrliche Verfligbarkeit der Dienste am Ubergabepunkt betragt 99,5%. Die Verfligbarkeit wird berechnet durch:
Monatsverfiigbarkeit = (730 Stunden — Ausfallzeit in Stunden) / 730 Stunden

Die Netzwerkverfligbarkeit wird im Monatsmittel berechnet. Die vereinbarte Servicezeit enthélt nicht die Zeit fir geplante
und dem Auftraggeber zuvor angekiindigte Wartungsarbeiten und Instandsetzungsarbeiten sowie Notfallwartung, die
erforderlich sind, um die Sicherheit und den Betrieb des Netzes der BBV wiederherzustellen, es sei denn, BBV hat im Falle
von Instandsetzungsarbeiten die zu beseitigende Beeintrachtigung zu vertreten.

Notfallwartungen sind vorbeugende MaRnahmen zur Stérungsvermeidung und kdénnen kurzfristig anberaumt werden.

Die Angabe der Verfligbarkeit bezieht sich nicht auf einzelne Komponenten, sondern auf die Gesamtfunktionalitat des
Systems, mithin die Mdglichkeit des Auftraggebers, den Telefon- und Internetanschluss zu nutzen.

Stérungen (Ausfallzeit in Stunden) umfassen die Gesamtheit der Zeit im Kalenderjahr in denen die Verfiigbarkeit nicht
gegeben ist, es sei denn, es handelt sich um Ausfallszeiten.

o aufgrund hoherer Gewalt,

« aufgrund geplanter Betriebsunterbrechungen, Wartungsfenster oder Notfallwartung,

« aufgrund von Ereignissen oder Ursachen, die BBV nicht zu vertreten hat (insbesondere durch Fremdeinwirkung in
Form einer mechanischen oder andersartigen Beschadigung/Zerstérung der aktiven Komponenten und/oder passiven
Kabeltrassen),

o die durch eine vom Kunden geforderte Tatigkeit begriindet sind, die nicht im Zusammenhang mit einer Stérung stehen
oder

o durch Zeitverzégerungen (z.B. keine Zugangsgewahrung zu den technischen Einrichtungen), die nicht durch BBV zu
vertreten sind.
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o BBV Thiringen

Die jeweilige Nichtverfiigbarkeit beginnt mit dem Eingang der Stérungsmeldung und endet mit der Wiederherstellung der
Verfuigbarkeit.

Fir alle Stérungen, die auBerhalb des Netzes der BBV liegen, (ibernimmt BBV keine Verantwortung, soweit diese von BBV
nicht zu vertreten sind.

4.2, Austausch defekter Hardware

Fir den Fall eines vom Auftraggeber nicht zu vertretenden Defektes an dem kundenseitigen Netzendgeréat
(Glasfasernetzabschlusseinheit) gilt Folgendes:

Maximale Reaktionszeit: 4 Stunden ab Meldung der Stérung durch den Kunden
Maximale Reparaturzeit: 8 Stunden
Gesamt (Storzeitraum): maximal 12 Stunden

Reparaturen bzw. der Austausch des Netzendgerats werden von Montag bis Freitag wahrend der tblichen Geschaftszeiten
vorgenommen. Diese sind Montag bis Freitag mit Ausnahme bundeseinheitlicher Feiertage jeweils 8:00 Uhr bis 18:00 Uhr.
Die Berechnung des Stérungszeitraums wird an Werktagen jeweils um 18:00 Uhr ausgesetzt und am folgenden Werktag
um 08:00 Uhr fortgesetzt.

4.3. Garantierte Bandbreite

Die in den Leistungsbeschreibungen aufgefiihrten Bandbreiten fiir Upload und Download werden nur innerhalb des Netzes
der BBV und nur insofern garantiert, dass in der physikalischen Netzwerkverbindung von der Kundenschnittstelle bis zum
netzseitigen Abschlusspunkt des Netzes der BBV keine bandbreitenreduzierenden Leitungsteilstiicke oder Bauteile (z.B.
Switches) mit geringerer Kapazitit enthalten sind.

5. Leistungen von Dritten

BBV kann seine Dienste ganz oder teilweise durch einen oder mehrere Dritte erfiillen lassen. In diesem Fall gilt dieses SLA
weiterhin.

6. Folge der Nichteinhaltung von Service Levels

Bei Nichteinhaltung der garantierten Netzwerkverfiigbarkeit erhalt der Auftraggeber eine Gutschrift, die mit der Rechnung
fir die nachste Rechnungsperiode verrechnet wird. Die Hohe der Gutschrift bemisst sich folgendermafRen:

o Betragt die Ausfallzeit mehr als 45 Minuten pro Monat, aber weniger als 6 Stunden pro Monat:
Gutschrift in Hohe von 25% des monatlichen fixen Produktpreises.

o Betragt die Ausfallzeit mehr als 6 Stunden pro Monat, aber weniger als 24 Stunden pro Monat:
Gutschrift in Hohe von 50% des monatlichen fixen Produktpreises.

o Betragt die Ausfallzeit mehr als 24 Stunden pro Monat:
Gutschrift in Héhe von 100% des monatlichen fixen Produktpreises.

» Betragt die Netzwerkverfiigbarkeit in zwei aufeinanderfolgenden Monaten weniger als 95% (36 Stunden Ausfallzeit), ist
der Auftraggeber zur fristlosen Kiindigung des Vertrags berechtigt.
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