Leistungsbeschreibung fiir Mobilfunkdienstleistungen

Stand: Dezember 2022

Hinweis: Dieses Dokument enthdlt u.a. gesetzliche Pflichtinfor-
mationen nach dem Telekommunikationsgesetz. Bitte lesen Sie sich

dieses vor Abgabe ihrer Vertragserkldrung sorgfdltig durch und
bewahren es auf.

1.

2.1.

2.2

2.3.

Geltungsbereich

Diese Leistungsbeschreibung gilt fiir Vertrage iber Mobilfunk-
dienstleistungen (Post- und Prepaid) die dem Kunden von der
Telefonica Germany GmbH & Co. OHG, Georg-Brauchle-Ring
50, 80992 Miinchen, HRA 70343 des Amtsgerichts Miinchen
(nachfolgend ,Anbieter” genannt) zur Verflgung gestellt
werden. Die Leistungs- und Preisdetails des jeweiligen Mobil-
funktarifs ergeben sich aus der entsprechenden Preisliste.

Netzwerkdienstleistungen

Der Anbieter stellt dem Kunden einen Mobilfunkanschluss
bereit. Uber diesen Mobilfunkanschluss kann der Kunde
mittels einer Mobilfunkendeinrichtung das Mobilfunknetz des
Anbieters nutzen, um Sprach- und Datenverbindungen herzu-
stellen und entgegenzunehmen. Dies setzt voraus, dass der
Kunde in das Mobilfunknetz des Anbieters eingebucht ist. In-
formationen zum Netzausbau sowie zur aktuell jeweils ortlich
verfiigbaren Ubertragungstechnologie (z.B. LTE) im Inland sind
Soweit

unter 02.de/service/netz-verfuegbarkeit abrufbar.

nicht abweichend vereinbart, besteht kein Anspruch auf
Nutzung einer bestimmten Ubertragungstechnologie.

Die Mobilfunkleistungen sind raumlich auf den Empfangs- und
Sendebereich der in Deutschland betriebenen Mobilfunkstati-
onen des Anbieters beschrankt. Die Verfugbarkeit innerhalb
dieses Abdeckungsbereiches betragt 98% im bundesweiten
Jahresdurchschnitt. Die Erbringung und die Qualitat der Mobil-
funkdienstleistungen im Empfangs- und Sendebereich des ge-
nutzten Mobilfunknetzes kdnnen zu bestimmten Zeiten und an
bestimmten Orten beeintrachtigt sein und zwar (1) aufgrund
behdordlicher oder gerichtlicher Entscheidungen (2) aus techni-
schen Grunden, insbesondere durch funktechnische, atmo-
spharische oder geographische Umstdnde (3) aufgrund von
MaRnahmen, die auch im Interesse des Kunden erfolgen, wie
z.B. Wartungs- und Instandsetzungsarbeiten oder (4) in Fallen
héherer Gewalt. Der Anbieter wird alle zumutbaren Anstren-
gungen unternehmen, um derartige Beeintrachtigungen bald-
moglichst zu beseitigen bzw. auf deren baldmoéglichste
Beseitigung hinzuwirken.

Der Kunde kann Mobilfunkdienstleistungen ausldandischer Mo-
bilfunknetzbetreiber nutzen, wenn und soweit der Anbieter
mit dem jeweiligen auslandischen Netzbetreibers entspre-
chende Vereinbarungen geschlossen hat. Der Umfang dieser
Leistungen bestimmt sich nach dem Angebot des jeweiligen
auslandischen Netzbetreibers. Die Abrechnung der vom
Kunden in  Anspruch genommenen Leistungen der
auslandischen Netzbetreiber erfolgt aufgrund gesondert fest-
gelegter Tarife von Telefénica Germany. Die hierfiir anfallen-
den Preise sind der jeweils glltigen Preisliste zu entnehmen.

(einsehbar unter 02.de/service/downloads/preislisten)
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Der Anbieter behalt sich vor, bei Sprachverbindungen nach 2
Stunden und bei sonstigen Datenverbindungen nach 24
Stunden jeweils eine automatische Trennung der Verbindung
durchzufiihren, nach der die Verbindung sofort wieder
aufgebaut werden kann.

Die Ubertragungstechniken 5G und Narrowband loT (NB-loT)
stehen nur im Rahmen von Mobilfunktarifen bzw. Optionen
zur Verfuigung, diese ausdricklich beinhalten. Diese Informa-
tion kann der Preisliste entnommen werden. Die Nutzung be-
stimmter Ubertragungstechnologien kann daneben vorausset-
zen, dass diese vom Endgerat des Kunden unterstitzt werden.

Anschluss/ SIM-Karten

Sofern dem Kunden eine SIM-Karte tGberlassen wird, erhalt der
Kunde ein nicht Ubertragbares, nicht ausschlieBliches und
nicht unterlizenzierbares Recht zur Nutzung der auf der SIM-
Karte befindlichen Software flr die Dauer der Vertragslaufzeit.
Im Ubrigen verbleiben sdmtliche Rechte an der Software bei
Telefénica Germany.

Die voraussichtliche Dauer bis zur Freischaltung der SIM-Karte
betragt bis zu 24 Stunden ab Eingabe der Nummer zur Frei-
schaltung der SIM-Karte und bei Prepaid Vertrdgen bis zu 24
Stunden ab erfolgreichem Abschluss des Legitimationsprozes-
ses. Die SIM-Karte ist mit der PIN (,Personal Identification
Number”) und der PUK (,,Personal Unblocking Key“) codiert.

Der Anbieter kann die SIM-Karte aus wichtigem Grund, z.B.

aufgrund notwendiger, technischer Softwareanderungen,

gegen eine Ersatzkarte austauschen.
Optionale Ortsnetzrufnummer

Im Rahmen einiger Tarife wird auch eine Ortsnetzrufnummer
(z.B.
Festnetzrufnummer) zur Verfligung gestellt. Der Bereich, in
dem der Kunde unter dieser Ortsnetzrufnummer zu erreichen

Festnetzrufnummer oder Homezone-

ist, ist ein geographisch definierter Raum um eine im Mobil-
funknetz von Der Anbieter zu bestimmende Koordinate, z.B.
Straenname mit Hausnummer. Die konkrete Flache des Be-
reichs ist von den Standorten der Mobilfunkmasten abhéangig.

Der Anbieter ist berechtigt, die Weiterleitung von Anrufen un-
ter der Ortsnetzrufnummer fir die Zukunft zu unterbinden,
wenn der Kunde nach Aufforderung durch den Anbieter nicht
nachweisen kann, dass sein Wohn- oder Geschéftssitz inner-
halb des Erreichbarkeitsbereichs dieser Ortsnetzrufnummer
liegt.

Der Kunde kann nur mit seiner Wohnanschrift in ein Endnut-
zerverzeichnis (siehe Ziffer 6) eingetragen werden, nicht
jedoch mit einer ggf. davon abweichenden Adresse, in deren
Bereich er die Ortsnetzrufnummer oder dhnliche Sondertarife
nutzt.

Der Kunde kann Anrufe auf der Festnetznummer gemaR Ziffer
4.1, die auBerhalb des Festnetzbereichs ankommen, auf sein
Handy kostenpflichtig weiterleiten.


http://www.o2online.de/service/netz-verfuegbarkeit/
https://www.o2online.de/service/downloads/preislisten/
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Telefondienst/ SMS

Dem Kunden stehen folgende Services zur Verfigung:
Mailbox: Dem Kunden wird eine Mailbox (netzbasierter, digi-
taler Anrufbeantworter) bereitgestellt. Die Mailbox speichert
abgehorte Sprachnachrichten fiir funf Tage, nicht abgehorte
Nachrichten fir 17 Tage. Die maximale Dauer einer Sprach-
nachricht betragt auf drei Minuten. Insgesamt kénnen bis zu
50 Sprachnachrichten gespeichert werden.

Rufumleitung auf Mailbox: Der Kunde kann auf seinem An-
schluss eingehende Anrufe zu seiner Mailbox umleiten.
Folgende Optionen der Umleitung sind moglich: Umleitung
aller eingehenden Anrufe; Umleitung eingehender Anrufe,
wenn diese nicht in einem festzusetzenden Zeitraum ange-
nommen werden, Umleitung eingehender Gesprache, wenn
die SIM-Karte nicht im O2 Netz eingebucht ist, Umleitung an-
kommender Gesprache, wenn der Kunde telefoniert (bei
»besetzt”). Rufumleitungen von Videotelefonaten sind nicht
moglich.

Anruf-Info per SMS: Wenn der Kunde einen Anruf bekommen
hat, keine Rufweiterleitung auf die Mailbox aktiviert hat und
der Anruf nicht im Telefondisplay zu sehen war (ausgeschaltet,
nicht in Netzabdeckung, etc.) bekommt er vom Anbieter
kostenlos eine SMS mit der Anruf-Info, sobald die SIM-Karte
wieder im 02 Netz eingebucht ist. Wird ein Anruf unmittelbar
auf die Mailbox weitergeleitet, dort aber keine Nachricht hin-
terlassen, erhalt der Kunde eine Anruf-Info SMS sofern nicht
der Anrufer seine Nummer unterdriickt hatte.
Halten/Anklopfen: Geht wihrend einer aktiven Sprachverbin-
dung ein zweiter Anruf ein, kann dieser gehalten werden.
Wenn der Kunde ,Anklopfen” eingeschaltet hat, werden ein-
gehende Anrufe wahrend einer schon bestehenden Sprachver-
bindung mit einem Tonsignal angezeigt. Voreingestellt ist
,Anklopfen ein“. Es ist auch moglich, beide Gesprache abwech-
selnd weg- und zuzuschalten.

SMS: SMS (,,Short Message Service”) ermdglicht dem Kunden,
mit SMS-fahigen Mobilfunkgeraten Kurznachrichten von bis zu
je 160 Zeichen (SMS) zu empfangen und zu versenden. Das
SMS Service Center des Anbieters versucht 2 Tage lang, die
SMS dem Empfanger zuzustellen, danach wird der Vorgang ab-
gebrochen und die SMS im SMS Service Center des Anbieters
geloscht. Der Anbieter kann SMS, die vom Endgerat eines
Kunden abgehen ohne Zustellversuch l6schen, soweit der be-
grindete Verdacht besteht, dass die Zustellung der SMS zu
einer Gefahr fiir die Integritdt der Netze oder Telekommunika-
tionsanlagen des Anbieters oder fiir Rechtsgiter des betroffe-
nen Kunden oder anderer Endnutzer fiihrt. Dies ist z.B. der Fall
bei einer durch Malware gesteuerten Versendung von SMS,
die ihrerseits Links auf Schadsoftware enthalt.

Die Verbindungsaufbauzeit (Verzégerung bei der Rufsignalisie-
rung) innerhalb des Netzabdeckungsbereichs betrédgt bis zu 5
Sekunden im bundesweiten Durchschnitt. Abhdngig vom End-
gerat der Kunden kann dieser Wert in Einzelfdllen auch tiber-
schritten werden. Innerhalb der Netzabdeckung sind bis zu 1%
der Verbindungen von technisch bedingten Gesprachsabbri-
chen betroffen. Gesprachsabbriiche aufgrund Verlassens des

5.3.

54.

Netzabdeckungsbereichs eines Gesprachspartners wahrend
der Verbindung, sowie die in Ziffer 5.4 beschriebenen Fille
sind von diesem Wert nicht umfasst. Innerhalb der Netzabde-
ckung sind bis zu 2% der Verbindungsaufbauversuche erfolg-
los. Dieser Wert variiert je nach verfligbarer Netztechnologie
und Endgeréat des Kunden.

Bei anhaltenden oder haufig auftretenden erheblichen Abwei-
chungen zwischen der tatsachlichen und der im Vertrag ange-
geben Leistung von Telekommunikationsdiensten mit Ausnah-
men des mobilen Internetzugangs kann der Kunde unbescha-
det sonstiger Rechte unter den Voraussetzungen des § 57 Abs.
4 TKG das vertragliche Entgelt anteilig herabsetzen, oder den
Vertrag auBerordentlich kiindigen.

Zur besseren Netzabdeckung insbesondere innerhalb von Ge-
bduden ermoglicht der Anbieter Neu- und Bestandskunden
mit bestimmten Mobilfunk-Laufzeittarifen den Aufbau sowie
die Entgegennahme von Mobilfunkgesprachen tber WLAN
ohne eine gesonderte Registrierung (,WLAN-Telefonie®).
Diese Verbindungen werden entsprechend dem Mobilfunkta-
rif des Kunden berechnet, Verbindungen im Ausland werden
dabei wie Gesprache von Deutschland in das jeweilige Zielland
berechnet. Die Nutzung setzt voraus, dass das Endgerat des
Kunden in ein WLAN-Netz eingebucht ist, WLAN-Telefonie un-
terstiutzt und diese Funktion im Endgerat aktiviert wird. Stand-
ortbasierte Dienste stehen liber WLAN-Telefonie nicht zur Ver-
fligung. Eine Ubergabe von Gesprachen bei
Verlassen/Erreichen des WLAN-Netzes ist nur ins/vom LTE-

Netz des Anbieters moglich.
Einzelverbindungsnachweis

Kunden kénnen mit ihrer Rufnummer, ihrem Namen, ihrem
Vornamen und ihrer Anschrift in gedruckte oder elektronische
Endnutzerverzeichnisse, die der Offentlichkeit unmittelbar
oder Uber Auskunftsdienste zuganglich sind, unentgeltlich ein-
getragen werden, soweit sie dies beantragen. Vorgenannte
Eintrdge kann der Kunde im Bereich ,Mein 0O,“ unter
www.o2online.de oder bei der Kundenbetreuung nach Erhalt
seiner SIM-Karte veranlassen.

Notruf

Die Notruffunktion steht dem Kunden im Abdeckungsbereich
des 02-Netzes zur Verfiigung. Den oOrtlich zustindigen Not-
rufabfragestellen nach sowie der Abfragestelle fiir die Ruf-
nummer 124 124 wird zur Ermittlung des Standortes die Be-
zeichnung der den Notruf (ibermittelnden Funkzelle (ibermit-
telt, mittels derer kartografische Angaben iiber deren plan-
maBige Lage und Ausdehnung abgerufen werden kénnen.
Des Weiteren kénnen die vorgenannten Stellen im Bedarfs-
fall Kundendaten (z.B. Anschrift des Anschlussinhabers) im
automatisierten Auskunftsverfahren abrufen. Im Falle von
Notrufen auBerhalb des Abdeckungsbereiches des O2-Netzes
kann ein Notruf iiber andere verfiighbare Mobilfunknetze er-
folgen. Notrufe zur 110 oder 112 iiber WLAN-Telefonie (Ziffer
5.4) sind derzeit nicht méglich.


http://www.o2online.de/
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Mobiler Internetzugang

Mobile Datenverbindungen werden im Wege der paketvermit-
telten Datenilibertragung realisiert. Informationen zum Um-
fang des bereitgestellten Datenvolumens sowie zur geschatz-
ten maximalen und beworbenen Download- und Upload-Ge-
schwindigkeit (Bandbreite) des Internetzugangs im jeweiligen
Tarif sind der Preisliste zu entnehmen.

Die am jeweiligen Standort tatsichlich erreichbare Ubertra-
gungsgeschwindigkeit ist variabel und hangt u.a. ab von der
ortlich verfiigbaren Ubertragungstechnologie, dem Verkehrs-
aufkommen in der jeweiligen Funkzelle, der 6rtlichen Abschir-
mung, dem Endgerat des Kunden, dem Server des Inhalte-An-
bieters, sowie dem Standort und ggf. der Bewegung des
Nutzers innerhalb der Funkzelle. Innerhalb von Gebduden kén-
nen die Netzverfiigbarkeit und die Ubertragungsgeschwindig-
keit eingeschrankt sein. Die vertragliche vereinbarte Leistung
ist daher die Nutzung des 02 Mobilfunknetzes mit der tech-
nisch jeweils ortlich verfiigbaren Ubertragungsgeschwindig-
keit, maximal jedoch bis zu der fiir den jeweiligen Tarif ange-
gebenen maximalen Surfgeschwindigkeit. Die ggf. zum jeweili-
gen Tarif angegebene durchschnittliche Surfgeschwindigkeit
weist aus, welche Ubertragungsgeschwindigkeit Kunden im
bundesweiten Durchschnittlich im jeweiligen Tarif tatsachlich
zur Verfligung stehen. Dieser Wert kann an einigen Standorten
und zu einigen Zeiten erheblich Gber-, oder unterschritten
werden. Informationen zur geschatzten maximalen und zur
durchschnittlichen Bandbreite kdnnen der Preislisten entnom-
men werden. Bei erheblichen Abweichungen der Bandbreite
konnen sich der Abruf und die Verbreitung von Informationen
und Inhalten Gber den Internetzugang verlangsamen und Ein-
schrankungen bei der Nutzung von Anwendungen und Diens-
ten ergeben, die Uber den Internetzugang in Anspruch
genommen werden.

Die Bandbreite kann bei Erreichen eines bestimmten Datenvo-
lumens im jeweiligen Abrechnungszeitraum gekappt oder ge-
drosselt werden, soweit dies im Mobilfunktarif des Kunden
vorgesehen ist. Bei Verbrauch von 80% und 100% des unge-
drosselten Datenvolumens wird der Kunde per SMS informiert
und erhélt dabei die Moglichkeit, bedarfsgerechte Datenopti-
onen nachzubuchen. Volumengrenzen sowie gedrosselte Up-
und Downloadgeschwindigkeiten kdnnen der Preisliste ent-
nommen werden. Nach Reduzierung der Bandbreite konnen
sich der Abruf und die Verbreitung von Informationen und
Inhalten Gber den Internetzugang ggf. deutlich verlangsamen
und Einschrankungen bei der Nutzung von Anwendungen und
Diensten, insbesondere datenintensiver Dienste, ergeben, die
Uber den Internetzugang in Anspruch genommen werden.
Tarifspezifische weitere Informationen sind der Preisliste zu
entnehmen.

Bei erheblichen kontinuierlichen oder regelmafRig wiederkeh-
renden Abweichung der tatsachlichen Leistung des Internetzu-
gangsdienstes von der nach Artikel 4 Abs. 1 lit. a)-d) der
Verordnung (EU) 2015/2120 des Europaischen Parlaments und
des Rates vom 25.11.2015 anzugebenden Leistung, die durch

8.5.

8.6.

9.1.

9.2.

einen von der Bundesnetzagentur bereitgestellten oder von
ihr oder einem von ihr beauftragten Dritten zertifizierten
Uberwachungsmechanismus ermittelt wurde, kann der Kunde
unbeschadet sonstiger Rechte unter den Voraussetzungen des
§ 57 Abs. 4 TKG das vertragliche Entgelt anteilig herabsetzen,
oder den Vertrag auRerordentlich kiindigen.

Weitere Informationen zum Internetzugangsdienst: Latenz:
80ms bei Datennutzung im 4G- und 5G Netz, bei Datennutzung
im 2G Netz 1500ms. Verzégerungsschwankung (Jitter): 40ms
im 4G und 5G Netz, bei Datennutzung im 2G Netz 1000ms. Die
Werte geben die Round-Trip-Time (RTT) wieder, der jeweilige
One-Way-Wert entspricht jeweils der Halfte. Die angegeben
Zeiten setzen voraus, dass der entsprechende Server im 02-
Netz lokalisiert ist. Paketverlust: 1% im 4G- und 5G Netz, bei
Datennutzung im 2G Netz 5%.

Der Anbieter setzt derzeit im Mobilfunk standardmaRig
Network Address Translation (NAT) in Verbindung mit privaten
IPv4-Adressen ein. In bestimmten Fallen kénnen dadurch
Dienste oder Anwendungen, die auf einer eingehenden IP-Ver-
bindung beruhen nicht nutzbar sein, z.B. der Betrieb von
Servern oder bestimmte Gamingdienste. Andere Dienste wie
Webbrowsing, E-Mail- oder Messaging-Diensten sind hier-
durch nicht beeintrachtigt. Kunden kénnen sich bei Konnekti-
vitatsproblemen mit der Kundenbetreuung (siehe Ziffer 13) in
Verbindung setzen; soweit technisch moglich wird dem
Kunden eine Losung zur angeboten. Derzeit kann dem Kunden
in diesen Fallen fiir ein einmaliges Entgelt von EUR 49,99,-
(inkl. MwsSt) die Nutzung einer 6ffentlichen IP-Adresse ermog-
licht werden.

Sicherheit/ Verkehrsmanagement

Zu Identifikation und Behebung von Sicherheits- oder Integri-
tatsverletzungen sowie von Bedrohungen und Schwachstellen
stehen dem Anbieter praventive und reaktive MaRnahmen zur
Verfligung. Zum Schutz der Kunden arbeitet der Anbieter fort-
laufend an der Verbesserung des Sicherheitskonzepts fir ihre
Netze und IT Systeme. Der Anbieter versucht, Sicherheits- und
Integritatsverletzungen durch eine Vielzahl geeigneter techni-
schen MaRRnahmen (z.B. Firewall, Softwareupdates) zu unter-
binden. Soweit der Anbieter (z.B. durch ihre Netzwerkiiberwa-
chung) dennoch Sicherheitsvorfalle erkennt, wird der Anbieter
die Auswirkungen durch eine zeitnahe Reaktion minimieren.
Fuhrt eine unangemessene Reaktion des Anbieters auf Sicher-
heitsvorfalle, -bedrohungen oder -liicken zu einem Schaden
beim Kunden, haftet der Anbieter im vereinbarten Umfang,
soweit er den Schaden zu vertreten hat.

Bei Abwicklung des Daten- und Sprachverkehrs setzt der
Anbieter geeignete Mess- und Steuerungselemente ein, um
ein moglichst optimales Datenrouting zu gewahrleisten und
etwaige Uberlastungen von Netzkomponenten zu vermeiden.
Im Falle von Engpassen in einzelnen Netzkomponenten erfolgt
eine systemseitig gesteuerte Anpassung, die einen gleichwer-
tigen Nutzungszugang der Kunden sicherstellen soll. Im Einzel-
fall kann eine Priorisierung des Voice-over-LTE-Sprachverkehrs
gegeniiber dem sonstigen Datenverkehr im LTE-Netz sowie
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eine Priorisierung des Datenverkehrs bevorrechtigter
Personen nach dem PTSG erfolgen. Durch diese Priorisierun-
gen kann sich die Up- und Download-Geschwindigkeit des
sonstigen Datenverkehrs reduzieren. Produktspezifische
weitere Verkehrsmanagementmalnahmen sind der Preisliste

zu entnehmen.

Die unter 9.2 genannten VerkehrsmanagementmalRnahmen
haben keine Auswirkungen auf die Privatsphare des Kunden
und den Schutz dessen personenbezogener Daten.

Sperren auf Wunsch des Kunden

Der Kunden kann Leistungssperren beauftragen, z.B. die
Sperre seiner SIM-Karte insgesamt, an- oder abgehender
Sprachverbindungen, Datenverbindungen oder bestimmter
Nummerngassen. Etwaige Kosten hierflr sind der Preisliste zu
entnehmen.

Der Kunde hat einen gesetzlichen Anspruch auf unentgeltliche
netzseitige Sperrung 1) bestimmter Rufnummernbereiche
i.5.d. & 3 Nr. 50 TKG sowie flr Kurzwahldienste soweit tech-
nisch moglich, sowie 2) der Identifizierung seines Mobilfunk-
anschlusses zur Inanspruchnahme und Abrechnung einer
neben der Verbindung erbrachten Leistung.

Datenverbrauchsanzeige/ Einzelverbindungsnachweis

Kunden kdénnen im Online-Kundencenter das im laufenden
Abrechnungszeitraum bereits verbrauchte Datenvolumen
tagesaktuell einsehen. Zuséatzlich erhalten Kunden Ver-
brauchsinformationen zum Datenvolumen gem. Ziffer 8.3. Der
Kunde kann daneben jederzeit mit Wirkung fir die Zukunft
und unter Bertcksichtigung der Vorschriften zum Schutz per-
sonenbezogener Daten einen Einzelverbindungsnachweis be-
antragen. Dieser enthélt Informationen, die die Nachprifung

abgerechneter Verbindungen ermoglichen.
Vermittlungsdienst fiir Hérgeschadigte

Informationen zu dem (iber die Bundesnetzagentur bereitge-
stellten Vermittlungsdienst fir gehérlose und horgeschadigte
Menschen finde sie auf der Webseite der Bundesnetzagentur
unter www.bundesnetzagentur.de.

Postbox (nur Prepaid):

Kunden mit einem Vertrag Mobilfunkdienstleistungen Prepaid
wird im Selfcare Portal (Ziff. 15) ein personlicher Mitteilungs-
bereich (,,Postbox”) eingerichtet. In der Postbox werden dem
Kunden vor Buchungen im Rahmen eines bestehenden
Prepaid Mobilfunkvertrags gesetzliche Pflichtinformationen
gem. §§ 54, 55 TKG zur Verfligung gestellt, sofern dies gesetz-
lich erforderlich ist.

Die Dokumente stehen dem Kunden in der Postbox flir den
dort angegebenen Zeitraum, jedoch fiir mindestens 30 Tage,
in der Fassung zum Zeitpunkt der jeweiligen Buchungsanfrage
zur Verfiuigung. Die Dokumente sollten vom Kunden herunter-
geladen und sicher gespeichert werden, weil der Kunde tiber
die Informationen zum Zweck der Dokumentation, der
kiinftigen Bezugnahme und der unverdnderten Wiedergabe

14.

15.

nur verfigen kann, wenn er diese herunterladt. Der Kunde
wird im jeweiligen Buchungsprozess auf die Verfiugbarkeit der
Dokumente in der Postbox hingewiesen. Um dem Kunden
einen einfachen Zugriff auf die Postbox zu ermdglichen, erhalt
der Kunde einen Link per SMS, Gber welchen er direkt auf die
hinterlegten Dokumente zugreifen kann.

Besondere Vorteile

Der Anbieter gewdhrt Kunden abhangig von deren Umsatz,
sowie Dauer, Art und Anzahl der zwischen Anbieter und Kunde
bestehenden Vertrage besondere Vorteile, derzeit z.B. einen
Premium Hotline Service, einen Austauschservice fiir defekte
Smartphones sowie einen kostenlosen SIM-Kartentausch. Vor-
behaltlich einer Verldngerung ist die Gewdhrung von
besonderen Vorteilen befristet bis zum 31.12.2023.

Kundenbetreuung/ Service

Dem Kunden steht unter 02.de ein Selfcare-Portal mit umfang-
reichem Serviceangebot zur Verfligung. Unter der Rubrik
»Mein 02“ kann der Kunde z.B. seinen Vertrag verwalten, seine
Rechnungen einsehen und Einstellungen (z.B. zu Bestandsda-
ten oder Einzelverbindungs-nachweis) andern. Dem Kunden
steht weiter eine Service-App (aktuell: ,Mein 02“) zur Nutzung
auf mobilen Geraten zur Verfligung, lber die der Kunde
Services und Informationen zu seinem Vertrag abrufen kann,
z.B. Rechnungs- und Verbrauchsinformationen. Bei einer
Anderung oder Erweiterung des Service- oder Informationsan-
gebotes der App wird der Kunde per E-Mail oder SMS hieriiber
informiert. Der App-Service steht -vorbehaltlich einer Verlan-
gerung- nur bis zum 31.12.2024 zur Verfiugung. Daneben steht
dem Kunden unter der Kurzwahl 1414 (aus dem 02 Mobilfunk-
netz) ein Sprachportal fir Informationen zu Verbrauchsanga-
ben sowie der Moglichkeit von SIM-Karten Sperren zur
Verfligung. steht
Kundenbetreuung zur Verfigung, an die der Kunde per Chat
(Uber 02.de) oder telefonisch (derzeit unter 017688855222 fiir
Postpaid/ Laufzeitvertrage bzw. 017688855282 fiir Prepaid)
z.B. Storungsmeldungen adressieren kann. Jeweils aktuelle
Kontaktinformationen findet der Kunde unter 02.de/kontakt.

Dem Kunden daneben eine

Telefénica Germany GmbH & Co. OHG


https://www.bundesnetzagentur.de/
http://www.o2online.de/
http://www.o2online.de/
http://www.o2online.de/kontakt/
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