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Kurzreferenz
»2Automatisierte DSL-Bestellungen — AAR und DSL-REG*

l. Einleitung

Als DSL-Partner der freenet Datenkommunikations GmbH haben Sie von nun an
die Mdglichkeit, die freenet DSL-Accounts und Leitungen lhrer Kunden 24 Stunden
taglich automatisch per Email zu verwalten. Diese Kurzreferenz soll ihnen dabei
den Einstieg in den automatischen Bestellvorgang erleichtern, Hilfestellung beim
Ausfillen der Antrage geben und erste Fragen beantworten. Grundlage fur die
Nutzung der Automatic Account Registration bildet Ihr ,freenet DSL-
Leistungsvertrag®. Dort sehen Sie auf einen Blick, welche Produkte, Leistungen
und Tarife Sie bei uns bestellen konnen.

Was |6st Ihre Bestellung per Email aus?

Unser Bestellsystem prift im ersten Schritt, ob der Absender berechtigt ist eine
Bestellung auszulésen. Das sind Sie automatisch mit Erhalt Ihres
Vertragsexemplars und der Bestellvorlagen. Anschliel3end erfolgt eine Prifung auf
Vollstandigkeit und Form der gemachten Angaben. Ist dies erfolgreich, erhalten Sie
eine automatische Auftragsbestatigung, ein RECEIVED. Je nach gewdahltem
Tarifumfang liegt die Bearbeitungszeit zwischen wenigen Minuten und 48 Stunden
bei den Accounts. Die Schaltung der DSL-Leitungen erfolgt Uber die Deutsche
Telekom AG und kann im Einzelfall mehrere Wochen dauern. Uber die erfolgreiche
Einrichtung des Accounts, Auslieferung der Hardware oder Schaltung der Leitung
informiert Sie eine Bereitstellungsbestatigung, ein SUCCESS. Sie kdnnen die
Zugangsdaten des Accounts nun lhrem Kunden mitteilen und den Zugang nach
erfolgter Schaltung der DSL-Leitung sofort nutzen. Gleichlautende Meldungen
erhalten Sie auch bei der Anderung oder Loschung von Accounts oder Leitungen.
Bei der Beauftragung von DSL-Leitungen und zugehoriger Hardware teilen wir
Ihnen zusatzlich noch per Informationsmeldungen (NOTIFY) den Schaltungstermin
der DSL-Leitung und den Versandtermin der Hardware mit.

Gliederung dieser Kurzreferenz:
Kapitel A — Verwaltung von DSL-Accounts (Seite 3 bis 14)

Kapitel B — Beauftragung von DSL-Leitungen und Hardware (Seite 15 bis 39)
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I Bestellvorlagen und allgemeine Hinweise

Mit dieser Kurzreferenz erhalten Sie die notwendigen Email-Vorlagen, die Sie noch
mit lhren individuellen Daten ergdnzen mussen. Eine Vorlage ist fur die
Beauftragung eines neuen Accounts (NEW), die andere fir Aktualisierungen (UPD)
und Loschungen (DEL) bestehender Accounts.

Bitte beachten Sie, dass alle Bestellungen nur im Textformat - also ohne
HTML- oder Rich-Text - Formatierung verarbeitet werden kdnnen!

a) ein neuer Antrag fur einen DSL-Account mit dynamischer IP-Adresse

Betreff: INEW

Jervicenurmmer : <Ihre Kundennummer:>

Servicepasswort: <Ihr D3L-Passwort:

Aooesstyp: DEL

Feplyto: <Ihre E-Mail-idressex

U=zernsamme : <Username dez Kunden>

Uzerpasswort: <Passwort des EKunden:-

Terminierung: FREENET

ortsvorwahl: <Worwahl = 3tandort des Eunden:>

Tarif: <2EXEEY fuer eine dynamische IP-idresse:

b) ein neuer Antrag fir einen DSL-Account mit statischer IP-Adresse

Betreff: Ir'-.IE'-.-'-.-'

Servicenumnner <Ihre FKundennumner -

Jervicepasswort: <Ihr DEL-Passwort:

Aocesstyp: D3L

Feplyto: <Ihre E-Mail-Aidressex

Uzername: <Uzername des Kunden-

Userpasswort: <Passwort des Eunden-

Terminierung: FEEENET

Ortsvorwahl: <Vorwahl aw Standort des Kunden-

Tarif: <2ZEEX fuer eine IP-Adresse, Z2EXEEX fuer 16 IP-Adressen>
IF: fest

Mare : <Vornamwe Nachnamwe des EKunden [(fuer RIPE-Antrag) >
Strasse: <3trasse Hausnuwmmer des Eunden:

Flz: <Postleitzahl des Kunden-

ort: <iort des Eunden:

Telefon: <+49 1234 12345678 (immer +42, Trennung durch Leerzeichen) =
E-Mail: <E-Mail-Adresse des Kunden-
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c) ein Antrag zur L6schung eines DSL-Accounts

Betreff: IDEL

Jervicenunmer : <Ihre EKundenmumoer >
Servicepasswort: <Ihr D3L-Passwort:
Aocesstyp: 3L

Feplvyto: <Ihre E-Mail-idresse-
T=ername: <Oszername dezs Kunden:
Uzerpasswort: <Passwort des Kunden:

d) ein Antrag zur Aktualisierung eines DSL-Accounts

Betreff: |LIF'D

Servicenuntier : <Ihre EKundennutner:-
Gervicepasswort: <Ihr DIL-Passwort:>
Aocesstyp: DSL

Feplyto: <Ihre E-Mail-Adresse>
Usernate: <Username des Kunden-
Userpasswort: <Neues FPasswort des Kunden>

WICHTIG: Angaben im Betreff:

Der Betreff einer jeden Email muss mit einem Schlisselwort beginnen, damit
unsere Automatic Account Registration diese als automatisch zu verarbeitenden
Email erkennt. Die Schlisselworter sind:

NEW - fir die Einrichtung eines neuen Accounts

UPD - (engl. update) zur Aktualisierung eines Accounts

DEL - (engl. delete) zur Loschung eines Accounts

BLOCK - blockieren eines bestehenden Accounts z.B. bei Abuse

UNBLOCK - Freigabe eines gesperrten Accounts

Hinter den Schlisselwértern kann - getrennt durch ein Leerzeichen - weiterer Text
folgen. Dies kann z.B. lhre Ordernummer oder eine Kennzeichnung lhrerseits zur
automatischen Verarbeitung sein.

Die Angaben in den eckigen Klammern sind von ihnen zu erganzen, wobei die
Klammern dann wegfallen. Username und Userpasswort missen aus mindestens 4
und maximal 64 Zeichen bestehen. Sonderzeichen sind nicht erlaubt.
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Servicenummer:

Tragen Sie hier die ihnen mitgeteilte Servicenummer ein, die auch gleichzeitig Ihre
Kundennummer ist. Im Zweifelsfall helfen wir ihnen gerne weiter. Bitte nutzen Sie
die Kontakte am Ende dieser Kurzreferenz.

Servicepasswort:
Das ihnen mitgeteilte Passwort fur das Bestellsystem von DSL-Accounts.

Accesstyp:

,DSL* zur Einrichtung eines DSL-Accounts oder ,ISDN* fir einen Einwahlaccount.
Haben wir mehrere Einwahlrufnummern mit verschiedenen Features und Tarifen fur
Sie geschaltet, konnen Sie die Zuordnung hier Steuern. Beispiel ,ISDNQO“ oder
-ISDN1“. Unsere Account Registration Uberprift dann Ihre Eingabe mit Ihrer Wahl
im Feld ,Tarif* (vgl. unten).

Replyto:
Die Emailadresse, an die wir Auftrags- und Bereitstellungsbestatigung senden
sollen.

Username:
Usernamen lhrer Kunden. 4 bis 64 Zeichen alphanumerisch.

Userpasswort:
Selbsterklarend und ebenfalls Teil der spateren Zugangsdaten.

Terminierung:
Immer ,FREENET".

Ortsvorwabhl:

Die Vorwahl am Standort des Users, an dem der DSL-Account betrieben werden
soll. Sie kénnen auch gerne mit einem Leerzeichen getrennt die komplette
Rufnummer angeben. Bitte geben Sie hier keine Mobilfunk-Vorwahl oder
Servicevorwahl (0700, 0800, 0180...) an.

Tarif:

Die Tarifnummern leiten sich aus Ihrem Leistungsvertrag ab. Sie erhalten diese mit
den Bestell- und Zugangsinformationen. Hiermit legen Sie z.B. fest, wie viel GB
monatlich inklusive enthalten sein sollen, ob das Datentransfervolumen flatrate
abgerechnet werden soll und ob mit dem Account spezielle Features wie Multilink
oder VPN-Verschlusselung verbunden sind.

Bei Tarifen mit einer variablen IP-Adresse ist lhre Bestellung hiermit vollstandig.
Sind jedoch statische IP-Adressen Teil des Tarifes, bendtigen wir noch weitere
Informationen Uber den User. Diese Informationen unterliegen wie auch alle tGbrigen
ausgetauschten Daten dem Datenschutz und dienen ausschliel3lich zur

Kontaktaufnahme unsererseits mit dem User findet nicht statt.
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IP:

Wahlen Sie ,fest* fur eine statische IP-Adresse oder ,dynamisch® fir einen DSL-
oder ISDN-Account mit dynamischer IP-Adresse. Wiinschen Sie die Vergabe von
mehreren IP-Adressen fur diesen Account (nur DSL), kann diese Zeile in lhrem
Auftrag frei bleiben oder komplett entfernt werden. Mehrere IP-Adressen kdnnen
Sie mit dem folgenden Bestellfeld beauftragen.

Netzwerk:
Diese Zeile ist nur notwendig, falls Sie mehr als eine IP-Adresse beantragen
maochten. Ist dies nicht der Fall, kann die Angabe in lhrer Bestellung entfallen.

Zur Beantragung eines Netzes geben Sie ,NETZ01/XX* (z.B. NETZ01/28 fur 16 IP-
Adressen) an. Bitte beachten Sie bei der Beantragung von Netzen die Verwendung
fur das Netzrouting selbst, den Broadcast und ggf. den Gateway, was die Anzahl
der frei verfigbaren IP-Adressen entsprechend vermindert.

Beispiele: NETZ01/30 = Bestellung von 4 IP-Adressen
NETZ01/29 = Antrag fur 8 IP Adressen
NETZ01/28 = Sie beantragen 16 IP-Adressen

Wie viel IP-Adressen Sie beantragen konnen, entnehmen Sie bitte ihren
Vertragsunterlagen. Die Zuweisung der IP-Adressen erfolgt vorbehaltlich der
Prifung durch den Hostmaster der freenet Datenkommunikations GmbH und des

Verwendung:
Kommentarfeld. Bitte geben Sie hier fir das RIPE (www.ripe.net) die geplante
Verwendung (z.B. 3 Server, 2 Arbeitsplatze) der beantragten IP-Adressen an.

Firma:
Die Firma des Kunden. Das Feld kann bei Privatkunden leer bleiben.

Name:
Vorname und Nachname des Users oder Ansprechpartners bei Firmen jeweils mit
einem Grol3buchstaben beginnend und mit einem Leerzeichen getrennt.

Strasse:
Stral3e mit einem Grof3buchstaben beginnend und Hausnummer des Users mit
einem Leerzeichen getrennt.

PLZ:
Die funfstellige Postleitzahl am Standort des Users.

Ort:
Ort des Kunden mit einem Grof3buchstaben beginnend.
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Telefon:

Die Rufnummer des Kunden, immer mit der internationalen Vorwahl fur
Deutschland +49 beginnend, Ortsvorwahl und Rufnummer durch ein Leerzeichen
getrennt. Diese Rufnummer muss nicht mit der unter Ortsvorwahl angegebenen
Rufnummer identisch sein.

E-mail:
Die Emailadresse des Kunden, bzw. die eines Administrators bei Unternehmen.

Die Formatvorschriften bei einer Loschung (DEL) oder einer Aktualisierung (UPD)
sind identisch.

1"l. Normaler Bestellablauf
A. Muster NEW

Eine vollstandige und richtig ausgefullte Bestellung kénnte wie folgt
aussehen.

an. .. Iradiusreq@Freenet-l:uusiness.|:|E

ce.. ||

Bekreff: INE'-.-'-.-' - Beispiel D3L-Testzugang

Dervicenumner : 199499
Servicepasswort: kunde
Aooesstyp: DEL

Feplyto: kundefdemail . de
T=ernatue : acocountxy

UTzerpasswort: O0Stestls
Terminierung: FEEENET
ortevorwahl: 0211

Tarif: 21001

IP: fe=t

Matne : Max Musteruser
Jtrasse: Beispielstr. 23
Flz: 40549

ort: Musterstadt
Telefon: +33 1:234 569530
E-Mail: userfuseremail . de

Diese Bestellung konnen Sie jetzt an unsere Automatic Account Registration
senden. Nutzen Sie bitte ausschlie3lich die Emailadresse radiusreg@freenet-
business.de und haben Sie bitte Verstandnis dafiir, dass wir Emails an andere
Emailadressen nicht verarbeiten oder weiterleiten kbnnen.
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B. Muster RECEIVED
Haben Sie alle Daten vollstandig und in der richtigen Form angegeben,
erhalten Sie innerhalb der nachsten Minuten unsere Auftragsbestatigung.

an... ||hﬁﬁe@emalde

.. ||

Bekreff: IRECEI‘-.-'ED MEW - Beispiel DSL-Testzugang

#*% Notify: message received!

Jehr geehrter Antragsteller,

Ihr Antrag ist bei uns eingetroffen und wird schnellst moeglich bearbeitet.,
Die Antragsnwmner, unter der Ihr Antrag bei uns verarbeitet wird, lautet:

20031212143407

BEei MNachfragen bzgl. Ihres Antrages beziehen S3ie sich bitte auf diese Nunmer.

DIESE MAIL WOURDE AUTOMATISCH ERSTELLT!

FP.3.: Falls 3ie eine Fehlermeldung erhalten haben, mwit der 3ie nicht
zurecht kommnen, =so welden 3ie sich bitte bei uns telefonisch
oder per e-mail.

Mit freundlichen Gruessen,

Automatic Account Regilstration

freenet Datenkomrmunikations GubH Voice: 449 211 530587-0
Willstaetterstr. 13 Fax: +49 211 530587-111

40549 Duesseldorf Mail: radiusregifreenet-busineszs.de

Jerial of processed mwail = "Z00312121434077

Subject of processed mail = "MNEW - Beispiel D3L-Testzugahg™
Jervicemunner : 19999

Jervicepasswort: kunde

eto.

Ihre Bestellung wird mit einer Antragsnummer versehen und verarbeitet. Zur
Kontrolle wird der Text lhrer Bestellung in der Auftragsbestatigung noch
einmal zitiert (--- Begin Processed mail ---).

Sollte ihnen bei der Bestellung ein Fehler unterlaufen sein, warten Sie bitte
auf das SUCCES und veranlassen Sie dann eine Loschung (DEL). Auftrage
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zur Loschung vor einem SUCCESS konnen nicht verarbeitet werden, da der
Account zu diesem Zeitpunkt noch nicht existiert.

C. Muster SUCCESS

Je nach Tarif ist die Dauer der Bearbeitungszeit unterschiedlich.
Wesentlicher Faktor ist hier, ob eine feste IP-Adresse oder eine Netz Teil der
Bestellung ist oder nicht. Ist dies der Fall, wird unsere Bearbeitungszeit direkt

durch die Reaktionszeit des RIPE (www.ripe.net) auf den Antrag
vorgegeben.

Abschluss der Bestellung bildet unsere Bereitstellungsanzeige.

Biekreff: ISLICCESS MEYW - Beispiel DSL-Testzugang

#F% ¥Your request has been successfull!

Jehr geehrter Antragsteller,

herzlichen Glueckwunsch, der wvon Ihnen gestellte Antrag war
ERFOLGREICH !

Ier in ihrem Antrag beschriehene Account wird bheim naechsten reload

unszerer RADIUZ-zerwver entsprechend ihrem Antrag aktiv sein bzw.

wenn =ie die Loeschung eines accounts beauftragt hatten wird der
account dann hicht mehr exisitieren. Vielen Dank fuer Ihren Auftrag.

pppusername: ( fruzZ/ 199993 acCoUntXY

DIESE MATL WOURDE AUTOMATISCH ERATELLT!

F.3.: Falls S5ie eine Fehlerwmelduny erhalten haben, wit der Sie nicht
zurecht kommen, so melden 3ie sich bitte bei uns telefonisch
! oder per e-mail.

it freundlichen Gruessen,

Automatic Account Fegistration

Jlfreenet Datenkommunikations GmbH Voice: 449 211 53087-0
Willstaetterstr. 13 Fax: +459 211 530587-111
40549 Dueszseldort Mail: radiusregifreenet-huzinesz.de
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Der pppusername ist der Benutzername des User, der zusammen mit dem zuvor
gewahlten Passwort direkt zur Anmeldung genutzt werden kann. In lhrer zitierten
Mail (--- Begin Processed mail ---) finden Sie auch die lhnen zugeteilten festen IP-
Adressen (sofern beantragt).

Besonderheiten bei einer Loschung (DEL):

Verfugt Ihr DSL-Account zuséatzlich tber ein ISDN-Wahlbackup, welches die
Verbindung mit den gleichen IP-Adressen aufbaut, wird der Account erst geldscht,
wenn Sie sowohl den DSL-Account, als auch den ISDN-Account I6schen (DEL).

Besonderheiten bei einem Update (UPD):

Bei einem Update (UPD) ist es ausreichend, wenn Sie neben den Pflichtfeldern
.Servicenummer®, ,Servicepasswort®, ,Replyto“, ,Username®, ,Userpasswort® und
gof. ,IP“ oder ,Netzwerk® den zu &ndernden Teil des Accounts (z.B. Tarif) angeben.

Beabsichtigen Sie mit Ihrem Update eine Tarifanderung eines Accounts (z.B. bei
einem Wechsel von dynamischer zu statischer IP), so sind hier aus
Sicherheitsgriinden zwei voneinander getrennte Aktualisierungsantrage notwendig.
Zuerst senden Sie einen Aktualisierungsauftrag unter Angabe der neuen
Tarifnummer in folgender Form.

Bekreff: DEL - Beispiel Tarif

SErvicenumner <Ihre EKundennumner:-
Servicepasswort: «<Ihr DEL-Pagswort:>
Locesstyp: D3L

Feplyto: <Ihre E-Mail-Adresse:
U=sername : <Uszername des EKunden-
UTzerpasswort: <Passwort dez Kunden>
Tarif: < Tar ifnummer >

Nach Erhalt des SUCCESS senden Sie den gleichen Antrag mit den weiteren
Angaben fur die vollstandige Aktualisierung. Bei einem Wechsel zu statischen IP-
Adressen z.B. das Feld ,IP:* gefolgt von den vollstandigen Adressangaben.

= Beinhaltet der zu aktualisierende Account IP-Adressraum, so muss dieser
immer angegeben werden. Fehlt diese Angabe, werden die zugeteilten
IP-Adressen, bzw. Netze geldscht. Achten Sie daher bitte darauf, dass
Sie hier auch die Felder ,IP“ oder ,Netzwerk* entsprechend ausfullen.
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Beispiel: Tarifwechsel unter Beibehaltung des IP-Adressraum

(1) IP: 194.97.7.0 signalisiert, dass hier eine IP-Adresse
beibehalten werden soll (Angabe ,Netzwerk® nicht
erforderlich)

(2) Netzwerk: 194.97.7.0/28 zeigt an, dass 16 IP-Adressen
bei dem Update nicht verandert werden sollen (Angabe
im Feld ,IP*“ kann entfallen)

= Der Username kennzeichnet den eingerichteten Account und definiert die
Zugangsdaten. Dieser kann nicht mittels UPD geandert werden. Hier
missen Sie zuerst den Account léschen (DEL) und anschliel3end neu
anlegen (NEW).

= Bitte warten Sie bei einem Update in mehreren Schritten immer erst das
SUCCESS des ersten Antrages ab, bevor Sie weitere Aktualisierungen
vornehmen.

Accounts sperren (BLOCK) und entsperren (UNBLOCK):

Winschen Sie die (zeitweise) Sperrung eines Accounts (BLOCK) so kénnen Sie
dies unserer Automatic Account Registration per Email mitteilen.

Neben den bereits unter Update (UPD) beschriebenen Pflichtfeldern sind in lhrer
Mail dann die Felder ,Blocktyp“ und ,Blockreason® zu erganzen.

,Blocktyp* ist immer USER, ,Blockreason® bietet Ihnen die Mdglichkeit einer kurzen
Begrindung. Die Freischaltung erfolgt analog durch eine erneute Email unter
Angabe des Schlisselwortes UNBLOCK im Betreff.

Nachfolgend ein Muster BLOCK.

Betreff: BLOCK Frnd) 1999995 accounk:y

Servicenummer : 199499
Jervicepasswort: urh7hdcom
Feplyto: kFundeflemail.de
Uzername : ACCOUNCEY
H;g;;assﬁﬁff?ﬁ Jkjadd

< Blocktyp: USER
Elockreason: versendet spam-mails
\
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Fehlermeldungen

Sollte ihnen bei der Bestellung eines Accounts ein Fehler unterlaufen, so erhalten
Sie statt der Auftragsbestéatigung eine Fehlermeldung in dieser Form.

Zc radiusreg@freenet-business, de; kunde@email de
Betreff: _ERROR_ MEW - Beispiel DSL-Testzugang

#*% The guthentication iz invalid!!
Jehr geehrter Antragsteller,

leider kann der won Ihhen gestellte Antrag wegeh folgendemwm Fehler, der
bei seiner Verarbeitung auftrat, nicht erfolgreich hearbeitet werden:

ERROR: Ihre Angaben zur Authentifizsierung sind falsch!

Jie haben sich in der Eundennummer oder dem Passwort wertan.
In manchen Faellen muss zusaetzlich der Aocesstyp angegeben
werden.

Eitte khehekhen J3ie den beschriebenen Fehler und schicken 3ie uns den
Aintray erneut =u.

DIEZE MAIL WURDE AUTOMATISCH ER3STELLT!

P.2.: Fallzs 3ie eine Fehlermeldungy erhalten haben, mit der 2ie nicht
zurecht kommwen, so welden Sie sich bitte bei uns telefonisch
oder per e-mwail.

Hit freundlichen Gruessen,

Iutomatic Account Registration

freenet Datenkommunikations GrbH Voice: +42 211 53037-0
Willstaetterstr. 13 Fax: +42 211 53037-111
40549 Duesseldort Mail: radiusregiifresnet-hbusiness.de

Serial of processed wail = "20031215160906"
SJubject of processed mail = "NEW - EBeispiel D3L-Testzugang™

Bitte kontrollieren Sie in diesem Fall Ihre Eingaben, insbesondere auch das Format
Ihrer Angaben. Achten Sie bitte darauf, dass manche Eingabefelder mit einem
Grossbuchstaben beginnen missen und die Felder Username / Userpasswort keine
Sonderzeichen akzeptieren.

Senden Sie lhre korrigierte Bestellung erneut ab. Eine Sperrung bei mehrfacher
Falscheingabe erfolgt nicht.

Bei einer ERROR-Fehlermeldung wurde kein Auftrag ausgel6st, sondern die
Bestellung aufgrund fehlerhafter Angaben abgelehnt.
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V. Bereitstellung der Trafficdaten lhrer Accounts

Zur Erfassung und Auswertung des durch die DSL-Accounts generierten Traffics,
stellen wir lhnen auf Wunsch gerne eine tagliche Auswertung im CSV-Format
(Kunde_YYYY_MM_DD.csv) zum Download bereit.

Taglich werden zwei Dateien generiert, die den Zeitpunkt zum Start eines
Verbindungsaufbaus unterschiedlich darstellen. Variante A beinhaltet einen Unix-
Timestamp (Sekunden seit dem 01.01.1970), Variante B normal Datum und Uhrzeit.

Die Datei ist wie folgt aufgebaut:

H;Kunde-DSL;V1.0;20040212
D;1064366443;86382;16052894:32562155:frn8/Kundennummer%user4711

[..]
T;100

H = Headerzeile
D = Datenzeile
T = Anzahl der Datensétze in der Datei

Beschreibung des Headers:

1. Kundenname gefolgt von -DSL
2. Version des Datensatzformates
3. DATUM im Format YYYYMMDD

Beschreibung der Felder der Datenzeile:

1. Unix-Timestamp oder Datum und Uhrzeit
2. Verbindungsdauer in Sekunden

3. Bytes IN

4. Bytes OUT

5. eindeutiger Username der PPP-session

Bitte setzen Sie sich zwecks Einrichtung lhrer Zugriffsberechtigung auf unseren

Service der freenet Datenkommunikations GmbH in Verbindung.

Zur Einrichtung von SCP und SFTP bendtigen wir von ihnen die IP-Adresse, von
der aus die Abholung der Daten erfolgen soll.
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VI. Bestellvorlage und Schlisselfelder bei Leitungs- und Hardwarebestellungen

Wahrend Auftrage fuir DSL-Accounts wie in dieser Kurzreferenz beschrieben per
Email an radiusreg@freenet-business.de geschickt werden, erfolgt die
Beauftragung von DSL-Leitungen und zugehériger Hardware per Email an
dslreg@freenet-business.de. lhre Zugangsdaten und Bestellvorlagen erhalten Sie
auch hier nach Freischaltung und Einrichtung Ihrer Tarife in unseren
Bestellsystemen. Die Art und Weise des Bestellvorgangs ist vergleichbar, jedoch
sind bei der Beauftragung von Leitung und Hardware andere Angaben notwendig.

Die Beauftragung (NEW) einer DSL-Leitung mit zugehdriger Hardware (z.B. DSL-
Router) kdnnte wie in dieser Beispielmail erfolgen.

Betreff: INE'-.-'-.-' D3L-Req (Beispiel) - erweitert
Servicenumrner 19999
Servicepasswort: beoizes
Ortavorwahl: 0211

Patnnuamner : 0211530370
Hardware: 30601

Tarif: J06e00
Bueckvorwahl: 0z11

Fueckruf: 021153087100
Anrede: Firma

Vornsame :

MNachname:

Firma: freenet Datenkomrmanikations GmbH
Strasse: WMillst&tterstrabke
Hausnmumner : 13

FLZ: 40549

ort: Dil=seldort
Muinschtermitn: 20050501
Lieferanrede: Firma

Lieferfirma: freenet Datenkomrmanikations GmbH
Liefervorname: Max

Liefernachname : Mustermann

Liefer=strasse: Deelbdgenkamnp

Lieferhausnr: g

Lieferort: Hamburg

LieferPLZ: 22297
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Diese Email an unser automatisches Bestellsystem beauftragt eine neue DSL-
Leitung inklusive Hardware fur einen Firmenstandort in Dusseldorf, wobei die Art
von Leitung und Hardware Uber die Thnen mitgeteilten flnfstelligen Tarifnummern
definiert werden. Die Hardware soll hier zum Standort Hamburg geliefert werden.

a) Schlisselfelder im Betreff
Auch hier muss der Betreff einer jeden Email mit einem Schlisselwort beginnen,
damit unser Bestellsystem diese als automatisch zu verarbeitenden Email erkennt.
Die Schlusselworter sind:

NEW - Bestellung einer neuen Leitung inkl. Hardware

KK *) - Providerwechsel, d.h. eine vorhandene DSL-Basisleitung

wird von freenet ibernommen. Der Bestellablauf ist
identisch mit dem einer Neubestellung (NEW)

>

UPD *) - Aktualisierung einer Leitung (z.B. hhere Bandbreite)

CHANGE *) - Hardware eines noch nicht abgeschlossenen Auftrages
(NEW) vor Versand andern, hinzufigen oder [6schen

DEL - Kiindigung einer bestehenden DSL-Leitung
*) Nur bei ADSL-Leitungen mdglich

Bei einem Providerwechsel (KK) haben Sie die Mdglichkeit, gleichzeitig mit dem
Wechsel zu freenet eine Anderung der DSL-Leitungsbandbreite zu beauftragen.
Wahrend des Bestellablaufs erhalten Sie die gleichen Meldungen wie bei einer
Neubestellung (NEW).

Hinter den Schlisselwértern kann - getrennt durch ein Leerzeichen - weiterer Text
folgen. Dies kann z.B. lhre Ordernummer oder eine Kennzeichnung lhrerseits zur
automatischen Verarbeitung sein.

b) Schlusselfelder im Text
Servicenummer:
Tragen Sie hier die ihnen mitgeteilte Servicenummer fir den Bereich Leitungen und

Hardware ein. Die Servicenummer identifiziert Sie als freenet DSL-Partner.

Servicepasswort:
Das ihnen mitgeteilte Passwort fur den Bereich Leitungen und Hardware.
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Ortsvorwabhl:
Ortsnetzvorwahl am geplanten DSL-Standort.

PSTNnummer:

Rufnummer des Telefonanschlusses auf den die DSL-Leitung geschaltet werden
soll. Bei ISDN-Anschlussen die erste MSN-Rufnummer. Eingabe ohne Trenn- oder
Leerzeichen zwischen Vorwahl und Rufnummer. Bei der Schaltung von DSL auf
Anlagenanschlissen wird die Leitungskennung des Anschlusses bendtigt.
Diese ist als ,,Kennung“ auf lhrer Telefonrechnung der Deutschen Telekom
AG unter der Verrechnungsnummer aufgefuhrt. Geben Sie hier bitte die
Vorwahl inkl. der 0 und die letzten 8 Stellen der Kennung an. Bei der Bestellung
einer SDSL-Basisleitung muss dieses Schlusselfeld nicht angegeben werden.

Hardware:

Funfstellige Hardwaretarifnummer gemalf Ihrem Leistungsvertrag. Jedes Geréat, das
Sie beauftragen kénnen erhélt eine Tarifnummer und kann hier der DSL-Leitung
zugeordnet werden. Diese Tarifnummern werden bei der Einfuhrung neuer
Hardware aktualisiert. Wir informieren Sie mit entsprechenden Preislisten.

Tarif:

Funfstellige Tarifnummer, die wir lhnen mit den Bestellinformationen genannt
haben. Jeder DSL-Leitungstyp (z.B. DSL 1000, 2000, 6000 oder 16000), den Sie
gemal IThrem Partnervertrag beauftragen kénnen erhalt eine Tarifnummer.

Rueckvorwahl:
Ortsnetzvorwahl lhrer Ruickrufnummer.

Rueckruf:

Vollstandige Rufnummer, unter die wir Sie bei Ruckfragen zur Bestellung erreichen
konnen. Eingabe ohne Trenn- oder Leerzeichen zwischen Vorwahl und
Rufnummer.

Anrede:
Wahlweise Herr, Frau oder Firma. Bei der Eingabe Firma, missen die
nachfolgenden Schliisselfelder Vorname und Nachname frei bleiben.

Vorname:
Vorname des Kunden fiir den DSL beauftragt wird. Bei Firma leer.

Nachname:
Nachname des Kunden fur den DSL beauftragt wird. Bei Firma leer.

Firma:
Haben Sie unter Anrede Firma gewabhlt, tragen Sie bitte hier den Namen der Firma
ein. Bei Privatpersonen (Anrede = Herr oder Frau) bleibt dieses Feld leer.
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Strasse:
Stral3e als Teil der Adresse des geplanten DSL-Standortes. Schreibweise
abgekurzt, also Schillerstr. oder Hauptstr.

Hausnummer:
Hausnummer als Teil der Adresse des geplanten DSL-Standortes.

PLZ:
Postleitzahl als Teil der Adresse des geplanten DSL-Standortes.

Ort:
Ort als Teil der Adresse des geplanten DSL-Standortes.

Nachfolgende Schlisselfelder im Text sind optional und kénnen genutzt werden,
wenn eine Terminplanung fur die DSL-Leitung vorgesehen ist, oder eine
abweichende Lieferadresse fur die DSL Hardware angegeben werden soll. Bei der
Lieferanschrift gibt es keine Differenzierung zwischen Firma und Herr/Frau. Sie
konnen hier eine komplette Firmenanschrift mit Ansprechpartner angeben.

Vertragsende:

Dieses Schlusselfeld ist nur bei einer Loschung (DEL) von DSL-Leitungen mdglich.
Hier kdnnen Sie das gewinschte Kindigungsdatum in der Form YYYYMMDD (z.B.
20080731) angeben. Fur Kiundigungstermine gilt ein Zeitfenster von mindestens 7
und maximal 90 Tagen in der Zukunft. Eine SUCCESS-Meldung informiert Sie
dann an dem von Ihnen genannten Datum Uber die erfolgreiche Abschaltung der
Leitung.

Wunschtermin:

Auftrage ohne Wunschtermin werden von freenet schnellstmdglich realisiert. Fur
Bereitstellungen, die jedoch erst spater durchgefihrt werden sollen, kdnnen Sie hier
optional einen Wunschtermin eingeben. Die Eingabeform ist auch hier YYYYMMDD
(z.B. 20080801) unter Bericksichtigung des Zeitfensters von mindestens 6 (bzw.
16 fur SDSL) und maximal 90 Tagen in der Zukunft. Die Lieferung von Hardware
erfolgt auch dann im Normalfall erst zu dem von Ilhnen gewlnschten Termin.

Lieferanrede:
Wahlweise Herr, Frau oder Firma.

Lieferfirma:
Lieferadresse Hardware, Name der Firma:

Liefervorname:
Lieferadresse Hardware, Vorname des Ansprechpartners.

Liefernachname:
Lieferadresse Hardware, Nachname des Ansprechpartners.
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Lieferstrasse:
Lieferadresse Hardware, Stralle.

Lieferhausnr:
Lieferadresse Hardware, Hausnummer

Lieferort:
Lieferadresse Hardware, Ort.

LieferPLZ:
Lieferadresse Hardware, Postleitzahl.

c) Besondere SchllUsselfelder bei der Beauftragung von SDSL

Wie bereits oben beschrieben, ist bei der Beauftragung einer SDSL-Basisleitung die
Angabe einer Rufnummer (Schlisselfeld PSTNnummer) nicht notwendig. Das
Schlusselfeld Ortsvorwahl ist jedoch zwecks einer regionalen Zuordnung auch bei
SDSL anzugeben. Dafiur sind zuséatzliche Angaben zum Standort der geplanten
Installation notwendig.

Etage:
Angabe der Etage in der die neue TAE-Dose installiert werden soll, z.B.
Erdgeschoss, 1. OG oder Keller.

Raum:
Raumbezeichnung in der die neue TAE-Dose installiert werden soll, z.B. Raum 410,
Serverraum, Labor oder Zentrale.

Kontaktperson:

Anrede, Vor- und Nachname der Kontaktperson vor Ort, die am Tag der Installation
technische Ruckfragen beantworten kann und den Zugang zu den Raumlichkeiten
sicherstellt. Beispielsweise Herr Max Muster, Herr Meier oder Johanna Schmitz.

WICHTIG: Um bei Ruckfragen den direkten Kontakt zu ermdglichen,
empfehlen wir in den Schlisselfeldern Rueckvorwahl und Rueckruf die
Rufnummer der Kontaktperson anzugeben.

d) Besonderheiten bei der Beauftragung von SDSL

Derzeit konnen im Bereich SDSL nur Neuschaltungen (NEW) und Kindigungen
(DEL) beauftragt werden. Hardwarebestellungen mussen getrennt bei freenet
beauftragt werden, da eine automatische Abwicklung Uber die Bestellsysteme nicht
implementiert ist. Providerwechsel (KK), Stornierungen (CHANGE) und
Aktualisierungen (UPD) sind bei SDSL nicht maglich.
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e) Besonderheiten bei einer Kiindigung (DEL)

Bitte beachten Sie, dass bei einer Kindigung (DEL) einer DSL-Basisleitung, die
Kindigung unwiderruflich durchgefuhrt wird. Planen Sie Kiandigungen durch
KundenriickgewinnungsmalRnahmen abzuwenden, empfiehlt freenet die Kindigung
erst zum letztmdglichen Zeitpunkt einzureichen. Eine eingereichte Kindigung
kann nicht zuriickgezogen werden!

f) Besonderheiten bei der Bereitstellung
Bei einer Schaltung von DSL an einem Standort kann es vorkommen, dass nicht die

volle gewiinschte Bandbreite verfligbar ist. Unsere Bestellsysteme informieren Sie
uber diese Falle unter Angabe der verminderten Bandbreite.

Bandbreite Standard Mdogliche verminderte Bandbreite
DSL 1000 384 Kbit/s oder 768 Kbit/s
DSL 2000 1536 Kbit/s
DSL 6000 3072 Kbit/s
DSL 16000 variabel bis min. 6016 Kbit/s (autom.)
SDSL 1000 - nicht zutreffend -
SDSL 2000 1536 Kbit/s (falls gewiinscht) *)
*) Bei der Beauftragung von SDSL kann bei einer Bestellung uber die

Tarifnummer der Ruckfall auf eine verminderte Bandbreite akzeptiert oder
abgelehnt werden.

Bei DSL 16000 erfolgt automatisch bei jeder Einwahl eine Synchronisation der maximal
erreichbaren Bandbreite, so dass sich dieser Wert fortlaufend andern kann.
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Beispielhafter Bestellablauf

Umgehend nach Versand lhrer Bestellung (NEW) per Email erhalten Sie eine
Empfangsbestéatigung (RECEIVED) oder eine Fehlermeldung (ERROR). Bei einer
Fehlermeldung konnte Ihre Email nicht von unserem automatischen Bestellsystem
verarbeitet werden. Eine Erlauterung der Fehlermeldung erfolgt in Abschnitt VIII.

Jeder durch unser Bestellsystem angenommene Auftrag wird nach folgendem
Ablaufschema abgearbeitet. Bitte beachten Sie, dass die Bestellung der DSL-
Leitung getrennt von der Hardware durchgefiihrt wird. Dies hat den Vorteil, dass wir
Ihnen zeitnah Rickmeldungen dber den jeweiligen Bestellstatus geben kénnen und
Sie z.B. auch nur eine Leitung oder nur Hardware beauftragen kénnen. Ist dies der
Fall, ist fur Sie naturlich nur der jeweilige Teilprozess relevant.

Ist die Schaltung einer DSL-Leitung nicht mdglich (FAILED DSL), so werden wir im
Normalfall auch keine Hardwarelieferung beauftragen.

NEW

RECEIVED

T Mitteilung der
i ¢ Trackingnummer der
1 Sendung

NOTIFY DSL NOTIFY HW

l i

xAﬁ!ltung u xAenum;;
Vergabe einer erfolgreich’? erfolgreich?
eindeutigen

Leltungsnummer T T
¥ ¥ ¥ ¥

SUCCESS DsL FAILED DSL SUCCESS HW FAILED HW

T |
'

FINISHED

*

Der Ablauf bei einer Aktualisierung (UPD) und einer Loschung (DEL) ist
vergleichbar, wobei bei einer Léschung der Ablauf auf die DSL-Leitung beschrankt
und mit den Meldungen RECEIVED, SUCESS/FAILED und FINISHED etwas
verkurzt ist.

Nachfolgend méchten wir Ihnen den Bestellablauf anhand von Beispielmeldungen
erlautern, wobei wir hier nur einen Auszug der moglichen Kombinationen vorstellen
konnen.
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Die erste Rickmeldung unseres Bestellsystems auf lhre Bestellung ist eine
Auftragsbestéatigung (RECEIVED). Hier wird lhr Auftrag mit einer eindeutigen
Antragsnummer versehen, auf die Sie sich im weiteren Verlauf der Bestellung
beziehen konnen. lhre urspriingliche Nachricht wird im Text unter dem Abschnitt
,Begin Processed mail“ noch einmal zitiert.

Beispiel fur ein RECEIVED:

Betreff: RECEIYED MEW Fdk

FEE message received!

Sehr geehrter Antragsteller,

Ihr Antrag ist bei uns eingetroffen und wird schnellst moeglich bearkbeitet. Die
Antragsnunner, unter der Ihr Antrag bel uns wverarbeitet wird, lautet:

200506805163407

Eei Nachfragen bzgl. Ihres Antrages bheziehen Sie sich bitte auf diese Nunner.

DIESE MATL WURDE AUTOMATISCH ERITELLT!

P.3.: Falls 3ie eine Fehlermeldung erhalten haben, mit der 3ie nicht
zurecht kommwen, so mwelden Sie sich bitte bei uns telefonisch
oder per e-mail.

Mit freundlichen Gruessen,

Iutomatic Account Registration

freenet Datenkommunikations GmbH Voice: 449 211 53037-0
WMillstastterstr. 13 Fax: +49 211 53087-111
40549 Duesseldort Mail: dzlregifreenet-business.de

"Z00506051635407"
"NEW fdk'

Jerial of processed mail
Subject of processed mail

Servicenurntmer : 10939
SJervicepasswort: wex

Die Auftragsbestatigung ist Ihr Beleg, dass der/die Bestellprozess(e) gemal Ihrem
Auftrag durch uns initialisiert wurden.
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Wird uns seitens der Deutschen Telekom AG ein Schaltungstermin fur die DSL-
Leitung genannt, teilen wir lhnen diesen umgehend mit einem NOTIFY (,ready for
service date!“) mit.

Beispiel fur ein NOTIFY DSL: (Leitung)

#*% ready for service date!
Zehr geehrter Antragsteller,

wir moechten Jie darueber informieren, dass die wvon Ihnen beauftragte DSL-Leitung
wvoraussichtlich an folgendem Tag geschaltet wird:

|

Gervicedatumn: 200502914
Gervicedowhstresmm: igdk
Carrierinfo: DTAG EEH101
\ -

DIESE MAIL WURDE AUTOMATISCH ERSTELLT!

P.3.: Falls Z3ie eine Fehlermeldung erhalten haben, mit der 23ie nicht
zurecht kommen, so melden 3ie sich hitte bhei uns telefonisch
oder per e-wmail.

Hit freundlichen Gruessen,

hutomwatic Account Registration

Das Feld ,Servicedownstream® wird nur angezeigt, falls die seitens der Deutschen
Telekom AG realisierbare DSL-Bandbreite von der von lhnen bestellten abweicht.
Den Ruckmeldungscode der Deutschen Telekom AG reichen wir lhnen aus
Informationszwecken im Feld ,,Carrierinfo* weiter.

Sollte es bei lhrem Auftrag zu einer Verzégerung kommen, teilen wir lhnen
dies mit einem NOTIFY (,,request delayed!*) mit.

Eine Verzdogerung kann auftreten wenn ein erster Schaltungsversuch nicht
erfolgreich war. Unsere Bestellsysteme werden eine Ausfuhrung lhrer Bestellung
weiterhin versuchen, was jedoch unter Umstanden etwas Zeit in Anspruch nimmt.
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Durch eine zeitnahe Rickmeldung moéchten wir Sie Uber die Verzoégerung in
Kenntnis setzen, damit auch Sie Ihren Kunden entsprechend informieren kdnnen.
Bitte ziehen Sie auch in Betracht, dass eine Schaltung von DSL nicht mdglich ist.

Beispiel fur ein NOTIFY DSL: (Verzdogerung)
*FE¥ regquest delayed!
Jehr geehrter Antragsteller,

ein erster Antrag =zur Schaltung won DIL fuer die won Ihnen
gewuenschte Fufnummer wurde seitens der Deutschen Telekom LG
zurueckgewiesen. Mit dieser Meldung moechten wir 3is darueher
informieren, dass wir den huftragy serneut einreichen werdern.

Carrierinfo: EBF_Dll

Dies ist keine abschliessende HMeldung, sondern lediglich eine
Hitteilung uebher eine eingetretene Verzoegerung bei diesem
Antrag. Eine erfolgreiche 3chaltung won DIL ist im weiteren
Verlauf dennoch moeglich. Erst wenh Ihr Antrag wiederholt durch
die Deutsche Telekomw LG zurueckgewiesen wurde, erhalten Sie
eine abschlieszende Fehlermeldung.

Die Lieferung der von lhnen bestellten Hardware wird Uber unsere Logistikpartner
so gesteuert, dass lhnen kurz vor dem Schaltungstermin die Hardware zugestellt
wird. Damit Sie Uber den Versand der Hardware informiert sind und den Verlauf
mittels eine Trackingnumber online verfolgen kdnnen, teilen wir Ihnen dies mittels
eines NOTIFY mit.

Beispiel fur ein NOTIFY HW: (Hardware)

3etreff:  MOTIFY MEW Fdk

*#*% hardware tracking!
Jehr geehrter Antragsteller,
wir moechten J3ie darueber informieren, dass die wvonh Ihnen heauftragte Hardware

wersendet wurde und der entsprechende 3tatus bei DHL unter folgender tracking Nummnmer
einsehbar jsts

<:DHL—Trackingnummer: DHLzZ0OS50R153131501

\

DIESE MAIL WORDE AUTOMATISCH ER3ITELLT!
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Sowohl fur die DSL-Leitung, als auch fur die Hardware kdnnen Sie nun im weiteren
Verlauf entweder eine Erfolgsmeldung (SUCCESS) als auch eine Negativmeldung
(FAILED) erhalten, abhangig davon, ob Schaltung und Zustellung erfolgreich waren
oder nicht. Selbstverstandlich informieren wir Sie bei einem FAILED Uber den
Grund des Fehlers, damit ggf. KorrekturmalRnahmen eingeleitet werden kénnen.

Wichtig: Erst nach Erhalt der Meldungen SUCCESS/FAILED ist der Auftrag
freigegeben und kann von Ihnen mittels Aktualisierungen (UPD) verandert werden.

Beispiel fur ein SUCCESS DSL: (Leitung)

Jetreff;  SIUCCESS-DSL NEW boris

h** dzsl-line ready!
DJehr geehrter Lntragsteller,
hiermit moechten wir Sie darusber informieren, dass die won Ihnen

beauftragte D3L-3chaltung ERFOLGREICH war. Die ID dieser neuen
Leitung lautet:

_—
<::LeitungsID: LZ00506803 162208
\

Verwenden 3ie diese in zukuenftigen Antraegen bzgl. dieser Leitung.

DIESE MAIL WOUORDE AUTOMATISCH ERSTELLT!

P.3.: Falls Sie eine Fehlerweldung erhalten haben, mit der 53ie nicht
zurecht komwen, so melden 3ie sich bitte bhei uns telefonisch
oder per e-mail.

Beispiel fur ein FAILED DSL: (Leitung)

*%% line error!
aehr geehrter Antragsteller,

leider kann die won Ihnen heantragte DEL-Schaltung nicht ausgefuehrt werden. Der
crund hierfuer lautet:

| ==
D3LEXIRT: DEL-Leitung an dem Anschluss bereits Existengz::::::::>
[ ——

Carrierinfo: DTAG_EBFEIEIE

DIEZE MAIL WURDE AUTOMATISCH ERSTELLT!
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Beispiel fur ein SUCCESS HW: (Hardware)

Betreff:  SUCCESS-HW MEW b2 1

h** delivery of hardware succeeded!
Zehr geehrter Antragsteller,

die won Ihnen heauftragte Hardware wurde wersendet und konnte
ERFOLGEEICH erfolgreich =zugestellt werden.

DIEZE MATL WURDE AUTOMATIZCH ERSTELLT!

F.3.: Falls Z3ie eine Fehlermeldung erhalten haben, mit der 3ie nicht
zurecht komtnen, =so welden 3ie =zich bitte hei un=s telefonisch
oder per e-mail.

Mit freundlichen Gruessen,

dutomatic Account Eegistration

freenet Datenkormunikations GmbH Voice: +49 211 53087-0
Willstaetterstr. 13 Fax: +49 211 530587-111
40549 Duesseldort Mail: dzlregiifreenet-business.de

Beispiel fur ein FAILED HW: (Hardware)
Betreff:  FAILED-HwW MEW b2 t2

*%% delivery of hardware failed!
Zehr geehrter Antragsteller,

die won Ihnen heauftragte Hardware wurde zwar zum WVersenden besuftragt allerdings
konnt die Hardware nicht erfolgreich zugestellt werden., Die Hardware wurde zurilck zu
unserem Logistikpartner geliefert.

DIE3E MAIL WOUORDE AUTOMATISCH ERSTELLT!

F.3.: Falls 3ie eine Fehlermeldung erhalten haben, mit der Zie nicht
zurecht kommen, =0 welden 23ie =sich bitte bei uns telefonizach
oder per e-mail.

Mit freundlichen Gruessen,

Automatic Aocount Registration

freenet Datenkommunikations GmbH Voice: +42 211 53057-0
Willstaetterstr. 13 Fax: +492 211 530587-111
40549 Duesseldort Mail: dzlregiifreenet-husiness.de
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Das Ende eines jeden Auftrages wird durch unsere Abschlussmeldung (FINISHED)
markiert. Mit dieser Meldung fiihren wir die Bestellablaufe DSL-Leitung und
Hardware wieder zusammen.

Beispiel fur ein FINISHED:

Jekreff:  FIMISHED MEW baoris

%% Tour request has bheen successfull!

Jehr geehrter ALntragsteller,

herzlichen Glueckwunsch, der wvon Ihnen gestellte Antrag war
ERFOLGZREEICH !

Ihr Antrag wurde wvollstaendig bearbheitet und gemaess Ihren Lngaben ausgefuehrt.
Wielen Dank fuer Thren huftrag.

DIEZE MAIL WUORDE AUTOMATIZCH ERSTELLT!
F.53.: Falls 5ie eine Fehlermeldung erhalten haben, mit der 53ie nicht

zurecht kKommen, so melden J3ie =zich bhitte hei uns telefonisch
oder per e-mail.

Mit freundlichen Gruessen,

Automatic Account FEegistration

Anderung oder Stornierung eines Auftrages mit CHANGE:

Winschen Sie die Anderung oder Stornierung der Hardware eines bereits
ausgelosten Auftrages, so konnen Sie diese Anderungen mit dem Schliisselwort
CHANGE im Betreff einer entsprechenden Email vornehmen. Anderungen der
Hardware konnen immer nach einem RECEIVED (Auftragsbestatigung) und vor
einem NOTIFY HW (Versandbestatigung) vorgenommen werden.

Kennzeichnungsschlissel fur den zu andernden Auftrag ist die Auftragsnummer
(Serial-Nr.), die wir Ihnen in der RECEIVED Meldung mitgeteilt haben. Diese muss
als Pflichtfeld im Text Ilhrer Email neben den sonstigen Pflichtfeldern
Servicenummer, Servicepasswort, PSTNNummer, Ortsvorwahl und Hardware
aufgenommen werden. Da Sie eine Anderung der Hardware vornehmen mdochten,
ist das Schlusselfeld Hardware von zentraler Bedeutung. Tragen Sie hier entweder
die Tarifnummer der neuen Hardware eine oder wahlen Sie ,keine“, wenn der DSL-
Auftrag ohne zugehorige Hardware ausgefiihrt werden soll.
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Beispiel fur ein CHANGE: (neue Hardware)

Bekreff: CHAMGE - Muster Harwarednderung

Jerial: 200508241 71208
Servicenurmer - 19999
Jervicepasswort: geheim
P3THMNumner : 0211530870
ortswvorwahl: 0211
Hardware: 0100

Beispiel fur ein CHANGE: (ohne Hardware)

Betreff: CHAMGE - Muster Harwareanderung
Serial: Z200505241712058
Zervicenummer ; 19999
Servicepasswort: geheim
PETHNMNwmner : 0211530870
Ortavorwahl: 0211
Hardware: keine

Winschen Sie statt einer Hardwareanderung die komplette Stornierung des
Auftrages vorzunehmen, so kdnnen Sie dies ebenfalls mit einem CHANGE Antrag
vornehmen. In diesem Fall missen Sie in lhrer Mail auch das Schlisselfeld Tarif mit
der Bemerkung ,storno® eingeben. Stornieren Sie den Tarif und damit die Schaltung
der DSL-Leitung, kann das Feld Hardware auch leer bleiben. Unsere
Bestellsysteme werden in diesem Fall automatisch versuchen die
Hardwareauslieferung zu stoppen.

WICHTIG: Die Stornierung eines kompletten Auftrages ist nur nach einem
RECEIVED, sowie vor Hardwareversand und Leitungsschaltung maglich.
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Beispiel fur ein CHANGE: (Stornierung des Auftrages)
Betreff; ICHF'.NGE - Storno Auftrag

Serial: 20050524171208
Jervicenummer : 199939
Servicepasswort: geheim

P THNNukner = 0211530870
Ortevorwahl: 0z11
Tarif: SLorno
Hardware: keine

Bitte beachten Sie, dass auch wenn wir lhren Anderungswunsch mit einem
RECEIVED bestatigen, dies keine Garantie fur eine erfolgreiche Anderung oder
Léschung ist. Mal3geblich ist hier der aktuelle Stand der Schaltung der DSL-Leitung
seitens der Deutschen Telekom AG (T-Com), bzw. der Versandstatus der Hardware
bei unserem Distributionspartner.

Generell gilt natirlich, dass ein friihzeitiger Anderungswunsch mehr Aussicht auf
Erfolg hat als ein Anderungswunsch der kurz vor dem lhnen mitgeteilten
Schaltungsdatum der DSL-Leitung liegt.

Uber den Status eines CHANGE Antrags informieren wir Sie mit Riickmeldungen in
folgender zeitlicher Reihenfolge — hier am Beispiel einer kompletten Stornierung:

a) RECEIVED CHANGE — Antrag ist bei uns eingegangen

b) NOTIFY CHANGE - Hardwarednderung maoglich / nicht moglich

c) FORWARDED CHANGE - Storno an Carrier gemeldet

d) SUCCES CHANGE / FAILED CHANGE - Storno erfolgreich/nicht erfolgreich
Andern oder I6schen Sie nur die Hardware des Auftrages, erhalten Sie lediglich
die Rickmeldungen a) und d). Mit einer Meldung c) wird der CHANGE Antrag
beendet und der urspringliche Auftrag weitergefiihrt. Das Ergebnis Inres CHANGE
Antrags konnen Sie dem Ergebnis (FINISHED) des ursprunglichen Antrags
entnehmen. Erhalten Sie statt, der Meldung FAILED DSL ein KILLED DSL, so war

Ihre Stornierung zwar erfolgreich, erfolgte jedoch erst nach Schaltung der Leitung.
Stornierungen nach bereits erfolgter Schaltung sind i. d. R. kostenpflichtig.

CHANGE-Auftrage sind bei SDSL-Bestellungen generell nicht mdglich.
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Beispiel fur RECEIVED CHANGE:

Betreff: RECEIYED CHAMGE dsl-storno-fall

*EE message recelived!
Jehr geehrter Antragsteller,

Ihr Antrag ist bei uns eingetroffen und wird schnellst moeglich bearbeitet. Die
Lntragsnumer, unter der Ihr Antrag bei uns wverarbeitet wird, lautet:

20050825153407

BEei Nachfragen bzgl. Ihres Antrages beziehen 2ie sich bitte auf diese Numer.

DIE3SE MLIL WURDE AUTOMATISCH ERSTELLT!

P.3.: Falls Zie eine Fehlermeldung erhalten haben, mit der Z3ie nichrt
zurecht kommen, so melden S5ie sich bitte bei uns telefonisch
oder per e-mail.

Mit freundlichen Gruessen,

Lutomatic Acecount Registration

freenet Datenkommunikations GmbH Voice: +49 211 53057-0
Willstaetterstr. 13 Fax: +49 211 53087-111
40549 Duesseldort Mail: dslregiifreenst-bhusiness.de

Anmerkung: Die Auftragsnummer bleibt bei einem CHANGE erhalten.

Beispiel fir NOTIFY CHANGE:

Betreff:  MOTIFY CHANGE dsl-storno-fall

P** CHANGE request successfull for hardware!

Jehr geehrter Antragsteller,
herzlichen Glueckwunsch, der wvon Ihnen gestellte Antrag war
ERFOLGREICH

bzgl. der Hardware, d.h. diese wird bei dem betroffenem Antrag nicht ausgeliefert
werden. der D3L Storno Auftrag wird noch
hearbeitet.

Ier wvon Ihnen angegebene Antrag wurde entsprechen diesem
CHAMNGE regquest geaendert.

DIESE MAIL WURDE AUOTOMATIICH ERSTELLT!

P.53.: Falls 3ie eine Fehlermeldung erhalten haben, mit der Sie nicht
zurecht kommern, so melden 3ie sich bitte bei uns telefonisch
oder per e-mail.

Mit freundlichen Gruessen,

Autowatic Account Registration

freenet Datenkomminikations GmbH Voice: +492 211 53057-0
Willstastterstr., 13 Fax: +49 211 53087-111
40549 Duesseldort Mail: dslregifreenst-business. de
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Beispiel fur ein FORWARDED CHANGE:

Betreff:  FORWARDED CHAMGE tarifstornoSc

**% CHANGE redquest has been forwarded!

Sehr geehrter Antragsteller,

herzlichen Glueckwunsch, der won Ihnen gestellte Antrag wurde an den D3L-Carrier
ERFOLGREICH

weitergeleitet!

Der won Ihnen angegebene Antrag wurde entsprechend diesem CHANGE
regquest geasndert.

DIESE MAIL WURDE AUTOMATIZCH ERSTELLT!

Beispiel fur ein SUCCESS CHANGE:

pe— U e eI R N e E e e

Betreff:  SUCCESS CHAMGE rnitHYY

*#%% Your CHANGE redquest has heen successfull!

Jehr geehrter Antragsteller,

herzlichen Glueckwunsch, der wvon Ihnen gestellte Antrag war
ERFOLGREICH !

Der won Ihnen angegebene Antrag wurde entsprechen diesem
CHANGE redquest geasndert.

DIESE MAIL WORDE AUTOMATISCH ERSTELLT!

Beispiel fur ein FAILED CHANGE:

Betreff:  FAILED CHARGE dsl-storno-fall

|*** dsl line already finished!
Sehr geehrter Antragsteller,

leider kann der won Ihnen gestellte Antrag wegen folgendem Fehler, der bhei seiner
Verarbeitung suftrat, nicht erfolgreich bearbheitet werden:

ERROR: Der D3L Auftragy ist bereits beendet!

3ie haben wversucht einen DEL-Auftrag zu aendern, der aber
hereits ausgefushrt wurde. Daher ist dies nicht wehr moeglich.

Bitte beheben Sie den beschriebenen Fehler und schicken 3ie uns den intrag erneut.

DIE3E MAIL WURDE AUTOMATISCH ERZTELLT!

Anmerkung: Bei einer FAILED Meldung erhalten Sie immer eine Begrindung.
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VIl.  Mogliche Fehlermeldungen bei einer Bestellung
Grundsatzlich sind zwei Arten von Fehlermeldungen zu unterscheiden.

A. ERROR: Fehler bei der Bestellung (NEW) — vor einem RECEIVED
B. FAILED: Fehler im Rahmen der Bestellung — nach einem RECEIVED

Fehlermeldungen der Kategorie A erhalten Sie umgehend nach Ihrer Bestellung per
Email. Statt einer Auftragbestatigung (RECEIVED) erhalten Sie eine Fehlermeldung
(ERROR). Fehlermeldungen dieser Art bedeuten immer, dass lhre Angaben
innerhalb der Bestellung nicht korrekt sind.

Mdgliche Griinde fir diese Meldungen sind:

a) Falsche Zugangsdaten (Servicenummer und Servicepasswort)

b) Falsche oder nicht zueinander passende Tarifnummern (Leitung/Hardware)
C) Fehlerhafte oder nicht existierende Anschriften und/oder Rufnummern

d) Vertragsbedingte Einschrankungen bei der Nutzung von Bestelloptionen

e) Tippfehler oder falsche Formate der Schlisselworter und/oder Angaben

Innerhalb der Meldung wird der Grund des Fehlers erlautert, was |Ihnen eine
schnelle Korrektur ermdglicht. Oftmals reicht ein Blick in diese Kurzreferenz oder in
Ihren Vertrag um den Fehler zu beseitigen.

Die Anschrift des geplanten DSL-Standortes werden von uns direkt mit der
Datenbank der Deutschen Telekom AG verglichen. Wurde z.B. der Stral3enname
falsch angegeben, erhalten Sie von uns automatisch einen Korrekturvorschlag mit
der korrekten Schreibweise. Gleichen Service gewahrleisten wir bei der
Lieferanschrift durch Abgleich lhrer Angaben mit der Datenbank der Deutschen
Post AG.

Erhalten Sie eine Auftragsbestatigung (RECEICED) sind alle Fehler der Kategorie
A beseitigt und Ihre Bestellung wird von uns ausgefuhrt.

Abschluss einer jeden Bestellung bildet unsere Abschlussmeldung (FINISHED),
welche die vorherigen Meldungen fur Leitung und Hardware (SUCCESS/FAILED)
zusammenfasst. Da Leitung und Hardware wie zuvor beschrieben durch uns
getrennt beauftragt werden, kann es auch vorkommen, dass nur ein Teil der
Bestellung erfolgreich durchgefiihrt werden kann.

Seite 33 von 39
© 2009 - freenet Datenkommunikations GmbH


http://www.freenet-business.de

n e t freenet Datenkommunikations GmbH Telefon: 0211 /53087 -0

Ein Unternehmen der freenet AG Telefax: 0211 /530 87 - 111
- Niederlassung Diisseldorf - info@freenet-business.de
Willstatterstrae 13 Wwww.freenet-business.de

D-40549 Disseldorf

Meldungskombinationen und die Nachbearbeitung von Auftragen:
A) Leitung = SUCCESS und Hardware = SUCCESS

INFO: Die Leitung konnte wie von lhnen beauftragt geschaltet werden. Die
Hardware wurde durch unseren Logistikpartner erfolgreich zugestellt.

AKTION: Keine Aktion notwendig, Auftrag erfolgreich ausgefihrt.
B) Leitung = SUCCESS und Hardware = FAILED

INFO: Die Leitung konnte wie von lhnen beauftragt geschaltet werden. Die
Hardware konnte jedoch durch unseren Logistikpartner nicht zugestellt werden.

AKTION: Beauftragen Sie bitte die Zustellung der Hardware des Auftrages durch
eine Aktualisierungsbestellung (UPD) neu.

C) Leitung = FAILED und Hardware nicht ausgelost

INFO: Die Leitung konnte nicht geschaltet werden. Die Hardwarelieferung wurde
daher von uns nicht veranlasst. Sie erhalten keine Meldungen bzgl. der Hardware.

AKTION: Wir informieren Sie Uber den Grund der fehlgeschlagenen Schaltung und
zeigen mogliche Lésungen auf. Korrekturen kdnnen mittels einer Aktualisierung
(UPD) vorgenommen werden

D) Leitung = FAILED und Hardware = FAILED

INFO: Die Leitung konnte nicht geschaltet werden und die von uns bereits
georderte Hardware konnte nicht zugestellt werden.

AKTION: Wir informieren Sie Uber den Grund der fehlgeschlagenen Schaltung und
zeigen mogliche Losungen auf.

E) Leitung = FAILED und Hardware = SUCCESS

INFO: Die Leitung konnte nicht geschaltet werden, obwohl die Hardware erfolgreich
zugestellt wurde. Eine solche Fehlermeldung sollte nur in den seltensten Féllen
vorkommen, da die Hardware durch freenet erst bei einer erfolgreichen
Verfugbarkeitsprifung durch die Deutsche Telekom AG und Mitteilung eines
Schaltungstermins versendet wird. Da es jedoch auch am Tag der Schaltung noch
zu Unstimmigkeiten kommen kann, haben wir diese Fehlermeldung implementiert.

AKTION: Bitte setzen Sie sich mit uns in Verbindung.
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VIIl.  Stdérungen, Service & Support

Wahrend bislang lediglich mogliche Probleme im Rahmen des Bestellprozesses
betrachtet wurden, befasst sich dieser Abschnitt mit Stérungen, die im laufenden
Betrieb einer DSL-Anbindungen auftreten konnen. Dazu gehdren samtliche
Beeintrachtigungen bei der Inbetriebnahme und Nutzung einer Anbindung nach
Abschluss der Bestellprozesse. Dieses Kapitel soll Sie in die Lage versetzen, in
Zusammenarbeit mit freenet Business Stérungen bei Ihren Kunden zu beseitigen.

Stérungen kdnnen nach deren Ursache wie folgt klassifiziert werden:

= Probleme bei der Einrichtung und Nutzung der DSL-Zugangsdaten und
der DSL-Basisleitung

= Falsche Verkabelung und Fehlkonfigurationen der DSL-Hardware

= Netzstorungen, d.h. Stoérungen und Ausfalle im bundesweiten Netz der
freenet.de AG oder der Deutschen Telekom AG

= Stdrungen der DSL-Basisleitung, d.h. Leitungsstorungen zwischen dem
ortlichen Hauptverteiler (HVT) der Deutschen Telekom AG und dem
Kundenstandort

= Hardwaredefekte

Ist die Ursache einer Stérung fur Sie oder Ihren Kunden nicht direkt ersichtlich,
empfehlen wir eine Eingrenzung Schritt fur Schritt nach den mdglichen Ursachen.
Die hier beschriebene Vorgehensweise stellt den Privatanwender als Kunden in
den Vordergrund. Bei Geschaftskunden sind unter Umstanden weitere Aspekte in
der Netzwerkkonfiguration (LAN/WAN) zu beachten.

Schritt 1: Zugangsdaten und DSL-Basisleitung

Stellen Sie bitte sicher, dass die Bestellprozesse fiur den DSL-Account
(Zugangsdaten) und die DSL-Basisleitung abgeschlossen sind, der Kunde seine
korrekten Zugangsdaten erhalten hat und verwendet. Haben Sie eine
abschlieBende Meldung (FINISHED) Uber die erfolgreiche Bereitstellung der DSL-
Basisleitung erhalten? Hat der Kunde seinen Splitter und die DSL-Hardware
(Modem/Router) erhalten und diese in Betrieb genommen? In Einzelfallen kann es
vorkommen, dass die Bereitstellung einer neuen DSL-Basisleitung und die
Auslieferung des Splitters spater als zu dem voraussichtlichen Schaltungstermin
(NOTIFY) erfolgt.

Schritt 2: Lokale Fehlkonfigurationen

Sind Fehlkonfigurationen vor Ort auszuschlieBen? Ist die Verkabelung korrekt und
wurden die DSL-Hardware (Modem/Router) richtig mit den Zugangsdaten
eingerichtet? Ist eine Firewall (Soft- oder Hardware) im Einsatz, die evtl. eine (neue)
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Internetverbindung sperrt? Ist bei WLAN-Verbindungen sichergestellt, dass der/die
Rechner sich in Reichweite der Basisstation befinden? Die Konfiguration der DSL-
Hardware ist je nach Hersteller unterschiedlich, aber immer muss eine Verbindung
vom PC zur Hardware zwecks Konfiguration méglich sein und die DSL-Hardware
als aktiv (z.B. durch ein Icon in der Taskleiste) angezeigt werden.

Schritt 3: Netzstérungen

Durch Stérungen oder Wartungsarbeiten im bundesweiten Netz der freenet.de AG
oder der Deutschen Telekom AG kann es gelegentlich vorkommen, dass DSL-
Verbindungen in bestimmten Anschlussbereichen zeitweise nicht moglich sind.
Uber derartige Beeintrachtigungen informieren wir Sie (iber eine kostenfreie Hotline,
die Sie unter der Rufnummer 0800 / 30 30 270 erreichen. Die Bandansage
informiert Sie ob ggf. Stoérungen vorliegen und welche Anschlussbereiche davon
betroffen sind. Der Kunde bemerkt derartige Stérungen auch dadurch, dass die
LED der DSL-Hardware keine DSL-Verbindung anzeigt. Wie eine aktive DSL-
Verbindung von der Hardware dargestellt wird, entnehmen Sie bitte dem Handbuch
der DSL-Hardware.

Schritt 4: Stérungen der DSL-Basisleitung

Sind Netzstérungen auszuschlieRen und die DSL-Hardware kann dennoch keine
Verbindung/Synchronisation mit dem DSL-Netz herstellen, liegt evtl. eine Stérung
der DSL-Basisleitung vor. Wie in Schritt 3 beschrieben, kann dies durch Priufung
der entsprechenden LED der DSL-Hardware bestatigt werden.

In diesem Fall muss uber freenet eine Prifung der DSL-Basisleitung durch die
Deutsche Telekom AG (T-Com) beauftragt werden. Bitte nutzen Sie zur
Stérungsmeldung das von freenet bereitgestellte Storungsformular und lassen Sie
uns dieses vollstandig ausgeflllt per Email an service@freenet-business.de
zukommen. Wir leiten Ihre Stérung Uber das freenet Trouble Ticket System (TTS)
umgehend an die die Deutsche Telekom AG weiter und informieren Sie nach
Abschluss der Prufung tber die Ergebnisse. In der Regel nimmt die Telekom die
Prifung per Fernwartung durch, aber in Einzelféllen kann der Einsatz eines
Technikers am Standort des Kunden erforderlich sein. In der Regel meldet sich die
Telekom zwecks Terminvereinbarung direkt bei der von Ihnen angegebenen
Kontaktperson. Wird die Kontaktperson nicht erreicht, informieren wir Sie zwecks
Terminvereinbarung getrennt.

Bitte informieren Sie uns spatestens 24 Stunden (werktags) nach unserer
Ruckmeldung, falls die Storung bei lhrem Kunden NICHT behoben ist, da
ansonsten das Ticket automatisch geschlossen wird und nicht wiedererdffnet
werden kann. Evtl. notwendige Eskalationsstufen kénnen dann nicht
eingehalten werden und muissen erneut gestartet werden.
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Bitte beachten Sie im Rahmen einer Stérungsmeldung bei der Deutschen Telekom
AG (T-Com) folgende Punkte:

= freenet kann selbst keine DSL-Basisleitungen entstéren, sondern kann
lediglich eine Uberprufung beauftragen

= Uber freenet beauftragte DSL-Basisleitungen mussen der Telekom auch
Uber freenet zur Uberprifung gemeldet werden

= freenet kann keine DSL-Basisleitungen prifen lassen, die nicht tber
freenet beauftragt wurden

= Die Telekom entscheidet allein Uber die zur Entstdrung notwendigen
Malnahmen

» Technikertermine konnen nicht angefordert werden, Uber deren
Notwendigkeit entscheidet die Telekom

= Technikertermine kdnnen montags bis freitags entweder zwischen 08:00
und 14:00 Uhr oder zwischen 14:00 und 20:00 Uhr, bzw. samstags
zwischen 08:00 und 16:00 Uhr angesetzt werden, wobei keine weitere
Termineingrenzung moglich ist

Bei Storungsmeldungen, die werktags (montags 0.00 bis freitags 20.00 Uhr)
eingehen, beseitigt die T-Com die Stérung innerhalb von 24 Stunden
(Entstoérungsfrist) nach Erhalt der Stérungsmeldung. Bei Stérungsmeldungen, die
freitags nach 20.00 Uhr, samstags, sonntags oder an gesetzlichen Feiertagen
eingehen, beginnt die Entstorungsfrist am folgenden Werktag um 0.00 Uhr. Fallt
das Ende der Entstorungsfrist auf einen gesetzlichen Feiertag, so wird die
Entstorungsfrist ausgesetzt und am folgenden Werktag fortgesetzt. Die
Entstorungsfrist von 24 Stunden entfallt bei der Vereinbarung eines
Technikertermins.

Das freenet Trouble Ticket System (TTS) Uberwacht automatisiert die
Ruckmeldungen der T-Com und greift auf einen  festgelegten
Eskalationsmechanismus bei fehlenden Rickmeldungen oder nicht erfolgreich
durchgefuhrten Entstérungen zurtck.

Schritt 5: Hardwaredefekte

Streng genommen sind Hardwaredefekte (Splitter oder Modem/Router) getrennt
vom bisher beschriebenen Ablauf zu betrachten, da diese oftmals offensichtlich
sind, bzw. spatestens in Schritt 2 in Erscheinung treten. Da es jedoch auch zu
versteckten Mangeln kommen kann und ein Austausch fir den Kunden die
unangenehmste Ldsung ist, nehmen diese den letzten Schritt der Stérungsprifung
ein.

Ist ein Austausch unvermeidlich, setzen Sie sich bitte mit dem Key Account Service
der freenet Business in Verbindung. Geben Sie neben lhrer Kundennummer bitte
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unbedingt die Leitungs-ID der urspriinglichen Leitungsbestellung (siehe Seite 22)
und die Hardwaretarifnummer an.

Sie erhalten dann eine Ruicksendungsnummer zur ldentifikation der Retoure. Bitte
informieren Sie Ihren Kunden, dass diese Riucksendungsnummer gut sichtbar auf
der Retoure vermerkt werden muss.

Anschrift fir Ricksendungen: freenet Business Logistikzentrum
- Retourenabteilung -
Stettiner StralRe 7
33106 Paderborn

Nach Eingang und Uberprifung der retournierten Hardware erhalt Ihr Kunde eine
entsprechende Ersatzlieferung. Die Bestimmungen und Konditionen fir
Hardwareretouren entnehmen Sie bitte Ihren Vertragsunterlagen.
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IX. Kontakt

Sollten Sie weitere Fragen haben, die in diesem Handbuch nicht beantwortet
werden, stehen wir lhnen gerne zur Verfigung.

Bestellsysteme: (automatisierte Verarbeitung)

Automatic Account Registration: radiusreg@freenet-business.de

Leitungs- und Hardwarebestellungen: dslreg@freenet-business.de

Fragen zum automatischen Bestellablauf, Fehlermeldung bei Bestellung, etc.

freenet Business Support: support@freenet-business.de

Fragen zum Leistungsvertrag, Tarife, Retourenabwicklung, etc.

Key Account Service: service@freenet-business.de

Fragen zu lhrer Rechnung und den bereitgestellten Abrechnungsdateien

freenet Business Billing: billing@freenet-business.de

Aktuelle Storungen und Beeintrachtigungen im Netz der freenet.de AG oder der
Deutschen Telekom AG:

Storungshotline: 0800/ 30 30 270 (Bandansage)

Allgemeine Anfragen richten Sie bitte an:

freenet Datenkommunikations GmbH Telefon: 0211/53087 -0
Niederlassung Dusseldorf Telefax: 0211/53087 -111
Willstatterstralie 13 info@freenet-business.de
40549 Diisseldorf www .freenet-business.de
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