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BK 3d-10/112 — Standardangebot der Telekom Deutschiand GmbH
zu |P-Bitstream Access 2010

Sehr geehrter Herr Wilmsmann,
sehr geehrte Damen und Herren,

der VATM mdchte im Nachgang zur mindlichen Verhandlung erneut Stellung nehmen zum
Standardangebot der Telekom Deutschland GmbH zu IP-Bitstream Access 2010.

|. Hauptvertrag IP-Bitstream 2010

A. Qualitétsmonitoring

Nochmals unterstreichen mdchten wir unsere Forderung nach einem einheitlichen Quali-
tatsmonitoring. Ein solches Qualitdtsmonitoring kann aber keinesfalls die im Standardange-
bot zu bestimmenden ,Service Levels®, aiso die Fristen fir die Geschaftsprozesse, ersetzen.

Die Aussagefshigkeit eines solchen Qualitatsmonitorings hangt wesentlich von der geeigne-
ten Auswahl der zu berichtenden Gréfen und deren detaillierten Definitionen ab. Bei der von
der Telekom im Rahmen der 6ffentlichen Anhorung dargestellten Daten, ist die Definition der
dargesteliten GréRen im Unklaren geblieben und so ist eine tatséchliche Bewertung der Leis-
tung der Telekom allein damit nicht méglich. Zwar hat die Telekom in der miindlichen Ver-
handlung ein ,Qualitatsmonitoring* anhand dreier Diagramme vorgestellt und sich selbst auf
dieser Grundlage bereits heute eine -gute Qualitat* bescheinigt. Die vorgelegten Qualitats-
diagramme sind aus Sicht der Wettbewerber jedoch nicht ausreichend bzw. unter Umstan-
den auch irrefihrend. Die Telekom hat z. B. mit der Darstellung des Bestelleingangs tiber
funf Werktage einer Woche den Eindruck zu vermitteln versucht, dass die Bestellzahlen je
Tag nicht nur stark sondemn auch nahezu erratisch variieren, so dass sie sich kaum darauf
einstellen kénne. Tatséchlich ist jedoch eher das Gegenteil der Fall: Auch wenn die Zahlen
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von z. B. Montag zu Dienstag stark variieren, so werden die Bestellzahlen sines Werktags
von Woche zu Woche kaum variieren: Die Bestellzahlen eines Montags werden kaum von
denen des folgenden Montags abweichen. Es ist also ein sehr hohes MaR an Vorhersehbar-
keit vorhanden, so dass die erwarteten Spitzen an den Tagen mit den erwarteten Senken
ausgeglichen werden kénnen.

Ebenso fihrte die Telekom aus, dass sie in 92,6 % der Fiile die Bereitstellungstermine ein-
halte und stellte dies als sinen Erfolg dar. Es ist unkiar geblieben, ob es sich dabei um die
vom Nachfrager gewiinschten Termine handelt, oder um die von der Telekom festgelegten.
AuBerdem ist nicht dargestellt worden, ob bei der Bewertung alle Ursachen fiir eine Ver-
schiebung einbezogen worden sind, oder nur diejenigen, die die Telekom zu vertreten hat.
Fur den Fall, dass es sich um die von der Telekom festgelegten Termine und um die nur von
der Telekom zu verantwortenden Fille handele, ware eine Einhaitung von 92,6 % ein sehr
schlechter Wert, denn sie hatte bei der Festlegung des Bereitstellungstermins groRe Freiheit.
Hier sollte ein Wert von 98-99 % angestrebt werden

Im Vorfeld eines solchen ~Monitorings” sind geeignete Qualitatskennwerte detailliert durch
die BNetzA festzulegen, um eine wirklich aussagekraftige Qualitatsbewertung zu erhalten

Im Folgenden méchten wir beispielhaft die Qualitatskennwerte anfuhren, die aus unserer
Sicht besonders aussagekraftig fir ein solches Monitoring wiren. In der Kirze der Zeit ist es
allerdings unméglich, dieses detailliert zu definieren, daher miissen wir uns hier darauf be-
schréanken, die Punkte kurz anzureien. Auch kénnen sich im Laufe der Zeit Situationen er-
geben, die eine Anpassung des Monitorings notwendig erscheinen lassen. Sollte die Be-
schlusskammer der Telekom ein solches Monitoring auferlegen, so ist es notwendig die Ver-
pflichtung derart festzulegen, dass die Kammer die Anforderungen an das Monitoring kurz-
fristig anpassen kann.

Im TAL-Umfeld werden sowohl der Bereitstellungsprozess als auch der Entstérprozess sehr
detailliert analysiert und bewertet. Grundlage hierfiir bilden die vertraglichen Vereinbarungen,
die im AKNN vereinbarten Spezifikationen und Prozessbeschreibungen der verschiedenen
Arbeitskreise sowie die Anspriiche aus der gelebten Praxis im Zusammenspiel mit der Tele-
kom.

Fur TAL findet weiter ein kontinuierlicher Austausch Uber die Entwicklung der Kennzahlen
mit der Telekom statt. Die Kennzahlen werden im Rahmen weiterflihrender Detailanalysen
auf die Service-Center und die Eingangstore der Telekom herunter gebrochen.

Diese Messpunkte sind méglichst dicht an den prozessbedingten Messpunkten der Telekom
orientiert, und sind so aus unserer Sicht bei einem Qualitatsmonitoring von besonderer Aus-
sagekraft. Sie sollten daher unbedingt Berlicksichtung finden, um ein aussagekraftiges Qua-
litatsprofil zu erhalten:
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1. Bestétigungsquote

Die Bestétigungsquote bewertet das Verhaltnis der Bestatigungen in Relation zu der gesam-
ten Antwortmenge (Ablehnungen und Bestéatigungen). Es wird die qualitative Umsetzung der
Bestellungen durch die Telekom und damit der »Output® der Telekom bewertet. Alternativ
kann die Quote auch im Verhéltnis zu den platzierten Bestellungen gebildet werden. Dieses
kann jedoch Verzerrungen beinhalten, wenn z. B. die Telekom einen Aduftragsriickstand hat
oder der Auftragsgeber Auftragsspitzen generiert.

Die Bestatigungsquote muss méglichst hoch sein. Ziel ist somit gleichzeitig eine geringe Ab-
lehnungsquote. Um etwaige systemische oder prozessuale Probleme zu identifizieren oder
ein missbrauchliches Verhalten zu erkennen erfolgt eine Detailprifung auf die einzelnen Ab-
lehnungsgriinde.

Die Prozesskette muss im Interesse des Endkunden kurz sein.

2. Antwortfrist hei Bestiitiqung / Ablehnung

Um die Dauer der Prozessierung durch die Telekom zu bewerten, wird der Zeitraum von der
Ubermittlung der Bestellung durch den Auftraggeber an die Telekom bis zum Eingang der
Antwort der Telekom beim Auftraggeber bewertet. Ziel muss eine méglichst vertrags-
konforme und den Prozessen entsprechende Dauer sein (vergl. TAL-Vertrag).

Uberfallige Auftrdge werden bei der Telekom angemahnt und sind bevorzugt abzuarbeiten.
Verzégerungsmeldungen diirfen nur im Einzelfall genutzt werden um die Beantwortungsfrist
zu veriangern, sofern es aus prozessualer Sicht notwendig ist und eine finale Beantwortung
dadurch unterstitzt wird.

Der Auftraggeber muss im Interesse des Endkunden zeitnah aussagefahig sein.

3. Vorlauffrist bis Bereitstellung

Die Vorlauffrist beinhaltet den Zeitraum zwischen dem Eingang der Bestatigung beim Auf-
traggeber und dem bestatigten verbindlichen Liefertermin durch die Telekom.

Der Zeitraum muss angemessen lang sein, damit der Auftraggeber den Endkunden iber ei-
nen bevorstehenden Technikereinsatz tber die entsprechenden Kandle rechtzeitig informie-
ren kann.

Der Auftraggeber muss den Endkunden mit einer ausreichend langen Frist vor dem ge-
wiinschten Kundenwunschtermin informieren kénnen.
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4. Termintreue bej Bestéitigung

Die Termintreue bei Bestatigung beinhaltet den Zeitraum zwischen den vom Auftraggeber
bestellien Kundenwunschtermin (KWT) und dem von der Telekom bestatigten verbindlichen
Liefertermin.

Unter Berlicksichtigung der Bestellfrist und des Ublichen Mengengeftiges ist der KWT einzu-
halten. Ein maglichst geringes MaR an Terminverschiebungen wird angestrebt (vergl. Pla-
nungsabsprachen TAL).

Analog zum Zeitraum wird der Anteil zum Kundenwunschtermin bestéatigte, verbindliche Lie-
fertermin bewertet. Eine hohe Quote wird angestrebt.

Der vom Auftraggeber tibermittelte Wunschtermin muss im Interesse des Endkunden ein ho-
hes Ma@ an Verbindlichkeit beinhalten

5. Riickmeldefrist bei Aktivierung

Die Rickmeldefrist beinhaltet den Zeitraum zwischen dem bestétigten verbindlichen Liefer-
termin bis Eingang der Rickmeldung in Form einer Erledigungsmeldung (ERLM) oder Ter-
minanforderung (TAM) (verg|. Negativlisten-Prozess TAL).

Entgegen der taggleichen Meldung maximal eine Stunde nach Ablayf des beauftragten
Schaltzeitfensters bei TAL, erfolgt die Meldung fur Bitstrom i.d.R. mit mindestens 24 Stunden
Verzug. Zielsetzung sollte daher eine sehr geringe Ruckmeldefrist bzw. analog zu TAL die
Meldung maximal eine Stunde nach Ablauf des beauftragten Schaltzeitfensters, sowohl fur
eine ERM als auch fiir eine TAM, sein.

Der Auftraggeber muss im Interesse des Endkunden zeitnah aussagefahig sein.

6. Termintreue bei Aktivierung

Die Termintreue bei Aktivierung beinhaltet den Zeitraum zwischen dem bestatigten verbindli-
chen Liefertermin und der tatséchlichen Aktivierung.

Far TAL gilt, dass wenn am bestatigten VLT keine Negativ-Meldung eintraf, der Anschluss
erfolgreich aktiviert wurde, sofern keine Stérung vorlag. Dieses kann am bestatigten verbind-
lichen Liefertermin mittels Bereitstellungsentstérung mit einem SLA von 6 Stunden gelést
werden. Daher sollte neben der taggleichen Meldung eine hohe Positivquote das Ziel sein.
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Analog zum Zeitraum wird der Anteil am verbindlichen Liefertermin erfolgreich durchgefiihr-
ter Aktivierungen unter Beriicksichtigung vorfiegender Terminanforderungen bewertet. Der
Endkunde muss mit hoher Wahrscheinlichkeit am bestatigten Schalttag aktiviert werden. Der
Auftraggeber muss im Interesse des Endkunden zeitnah aussagefahig sein.

7. Riickmelde-Qualit:it

Um die Aktivierungsqualitat der Telekom am verbindlichen Liefertermin zu bewerten wird das
Verhdltnis von Terminanforderungen gegeniiber den geplanten Aktivierungen bewertet. Der
Anteil ,sonstiges* und ,hdhere Gewalt” ist innerhalb der Terminanforderungen besonders zu
bewerten.

Der Endkunde muss mit hoher Wahrscheinlichkeit am bestétigten Schalttag aktiviert werden.
Grunde, die der Endkunde nicht zu verantworten hat sind dabei gesondert auszuweisen

8. Terminfrist Folgetermin

Bewertet wird der Zeitraum zwischen dem Wunschtermin der erneuten Anfahrt und der von
der Telekom bestatigten erneuten Anfahrt.

Dem Endkunden muss zeitnah eine erneute Anfahrt zur Bereitstellung seines Anschlusses
ermdéglicht werden.

9. Entstérfrist Standard-Entstc'jrung 24h

Zwar gilt es eine Frist von 24h bei der Entstérung einzuhaiten, jedoch werden Zeiten, die zur
Vereinbarung von Endkundenterminen bendtigt werden, auf die Frist angerechnet. Diesem
ist bei der Bewertung Rechnung zu tragen.

Zudem vereinbart die Telekom fiir Bitstrom den Endkundentermin selbst — fur TAL koordi-
niert es der Netzbetreiber.

Die Entstérfrist sollte einheitlich als die Zeit zwischen Versendung der Stérungsmeldung
durch den Netzbetreiber und dem Eingang der Riickmeldung der erfolgreichen Entstérung
liegen. Analog zur Frist ist der Anteil der Entstérungen, die innerhalb der Entstéririst geldst
wurden, zu bewerten. Der Netzbetreiber ist {iber die vereinbarten Termine zu informieren.

Der Endkunde muss mit hoher Wahrscheinlichkeit erfolgreich entstért werden. Der Netz-
betreiber muss im Interesse des Endkunden zeitnah aussagefahig sein.
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10. Entstorfrist Carrier-Exgress-Entstc'irung 6h

Eine Expressentstérung ist nur bei genereller vorheriger Bestellung mit dem Bitstrom-
Anschluss méglich. Fur TAL ist eine Carrier-Express-Enstérung immer mdglich und muss
nicht mit der Bestellung des Anschiusses beauitragt werden.

Die Entstérfrist sollte einheitlich zwischen Versendung durch den Netzbetreiber und dem
Eingang der Ruickmeldung liegen. Analog zur Frist ist der Anteil der Entstérungen, die inner-
halb der Entstérfrist geldst wurden, zu bewerten,

Der Endkunde muss mit hoher Wahrscheinlichkeit erfolgreich entstért werden.

sService Level®
Bei der Einfithrung von Service Level kann sich aus der Sicht der Verbandsunternehmen an

der TAL Regelung orientiert werden Planungsabsprachen sind dabei mdglich. Jedoch ist
dabei auf einen ausgewogenen inhaltlichen Zusammenhang zwischer, Planungsabsprachen
und den Service Level zu achten.

Optional muss jedes Unternehmen die Mdéglichkeit haben, auf die Planungsabsprachen zu
verzichten, was dann allerdings einen Verzicht auf die SLAs impliziert.

B. Wechselprozesse

Ziffer 10: Anbieter- und Providerwechsel

Das Konzept der Telekom fir den Anbieter- und Providerwechse! wurde schon in der
mindlichen Verhandlung als sowohl unverbindiich, als auch unvolisténdig kritisiert. Dies
méchten wir nochmals unterstreichen.

1. Wechseimatrix in Richtung Telekom

Sowohl die von der Telekom aufgeflihrten Félle des Anbieter- und Providerwechsels
(einschlieBlich der Anlage 3) als auch die Falle des Produktgruppenwechsels fiihren zwar die
Vorleistungsprodukte der Telekom auf, nicht aber die Vorleistungsprodukte der
Wettbewerber. Dies gilt insbesondere fiir die Wechselprozesse zu TAL (HVt-TAL und KVz-
TAL) und Line Sharing (CLS).

Eine einseitige Ausgestaltung dieser Wechselprozesse ist, wenn Uberhaupt, nur Gber einen
sehr kurzen Zeitraum zu tolerieren, da sonst eine .Einbahnstrasse" weg von den
Infrastrukturen aiternativer Netzanbieter hin zur Telekom Deutschland entsteht. Es muss aus
Sicht des VATM sichergestellt werden, dass mdglichst gleichzeitig mit der Implementierung
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der volistdndigen Wechselprozesse von und zu IP-BSA auch die Prozesse von und zu
TAL/CLS vollsténdig zur Verfugung stehen.

2. Von der Telekom sunterstiitzte” Wechselfille

Das Standardangebot der Telekom enthalt keine verbindliche Auflistung der Wechselfille zu
IP-BSA-Produkten. Ziffer 10 Abs. 2 des Hauptteils verweist fur die ~unterstitzten
Wechselfalle" auf die Anlage 3 zum Vertrag. Die Anlage selbst fithrt lediglich ,die méglichen
Wechselgeschéftsfille® auf; dies geschieht zudem nur ,zur Veranschaulichung"“, obwohi der
Hauptvertrag selbst gerade keine verbindliche Vorgabe (ber die unterstitzten Wechselfille
enthalt.

Die Tabelle selbst ist dariber hinaus unvollstandig und in verschiedenen Punkten (z. B.
Providerwechsel und Produktgruppenwechsel) nicht nachvollziehbar

C. Ziffer 10.4 Abstimmungsverfahren bei Anbieter- und Providerwechsel

1. Fiktion der Annahme

Die in Ziffer 10.4 fiir den Wechselprozess vorgesehene ,Fiktion der Annahme* ist nicht sach-
gerecht und im Ergebnis unbillig. Zudem widerspricht ,Schweigen als Zustimmung*“ allen
rechtlichen Grundsatzen.,

Eine Fiktion der Annahme ist fir den Providerwechsel ebenso wenig sachgerecht wie im
Bestellprozess der Telekom: Die Telekom wiirde die Fiktion der Annahme einer Bestellung
nach Ablauf einer Bestelibestatigungsfrist wohl kaum akzeptieren.

Zwar kann man zugestehen, dass die Telekom als reiner Netzbetreiber ,zwischen® dem
abgebenden und dem aufnehmendem Kunden nach Ablauf einer Antwortfrist eine
praktikable und umsetzbare Lésung bendtigt. Allerdings wirden wir dann die Variante
bevorzugen, dass der Ablauf der Antwortirist als Ablehnung durch den abgebenden Provider
behandelt wird.

In den meisten Féllen durfte die Nicht-Beantwortung der Wechselanfrage ein Prozessfehler
zugrunde liegen. Diese ,nur" fehlerhafte Nicht-Beantwortung liegt schon dadurch auf der
Hand, dass der aufnehmende Anbieter im Vorfeld des Wechselverfahrens mit dem
abgebenden Provider Kontakt aufgenommen haben muss, um die Vertragsnummer des
Ursprungsprodukis zu erfahren (die so genannte Vorabstimmung). Hat der aufnehmende
Provider bei dieser Anfrage die Vertragsnummer erhaiten, ist es wahrscheinlich, dass die
Nicht-Beantwortung des Wechselwunsches im Wechselprozess nur fehlerhaft erfolgt.
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Wird dagegen die fehierhafte Nicht-Beantwortung als Zustimmung zur Abgabe des Kunden
behandelt, fihrt dies unweigerlich zu Umsetzungsschwierigkeiten im Verhéltnis zum
Endkunden: Da der abgebende Provider den Anschluss ohne seine Kenntnis allein auf der
Grundlage einer Zustimmungsfiktion verliert, wird das Bestandskundensystem des Anbieters
das Vertragsverhaltnis mit dem Endkunden im Regelfall unversndert weiterfiihren. Dies filhrt
zu Komplikationen zum Beispiel im Zusammenhang mit Mahnungen an den Endkunden.

Wird hingegen der Ablauf der Antwortfrist als Ablehnung verstanden, hat der aufnehmende
Provider die Méglichkeit, die fehlerhafte Nicht-Beantwortung  auszuschlieRen. Der
aufnehmende Netzprovider bendtigt schon zum AnstoRen des Wechselprozesses die
Vertragsnummer des Ursprungsprodukts. Erhélt der aufnehmende Provider daher im
Wechselprozess die Meldung einer »Ablehnung”, kann er seinerssits mit dem abgebenden
Provider Kontakt aufnehmen und diese Ablehnung kldren. Durch diese Abstimmung
Zwischen den Providern wird vermieden, dass im Wechselprozess Nachteile Zulasten des
Endkunden aufgrund der Zustimmungsfiktion eintreten. Nur so kann ein reibungsloser
Ubergang der Dienstleistung sichergesteilt sein

2. Verfijgbarkeitsprﬁfung

Die Mitgliedsunternehmen teilen die Auffassung der Beschlusskammer, dass das
Standardangebot um eine Verflgbarkeitspriifung und eine Definition der dazugehérigen
Qualitét zu ergénzen ist. Hierbei muss es sich um eine adressbasierte Verfugbarkeitsprirfung
handeln, welche auf elektronischem Weg in der Lage ist, hohe Mengen an Anfragen zu
beantworten. Es soilte die neue, von Telekom freiwillig angebotene, DSL-Recherche-
Schnittstelle 1.0 Vertragsbestandteil werden. Dies liegt darin begriindet, dass es den
Mitgliedsunternehmen nicht méglich ist, eigenstindig Zuverldssig die verfligbaren
Vorleistungsprodukte an der jeweiligen Kundenlokation zu bestimmen. Ohne eine solche
Schnittstelle kann demnach der Nutzer des Bitstromprodukts keine Aussage gegeniber dem
Endkunden machen.

Fur Fragen stehen wir wie immer gerne zur Verflgung.

Mit freundlichen GriiRen

Tresic (< 9. b

Frederic Ufer Iris Nolte
Leiter Recht und Regulierung Justiziarin




