Vilkar for Serviceaftaler for erhvervsabonnementer
juli 2007

Disse vilkar er supplerende vilkar til tilslutningsaftalen, og udggr sammen med kontrakten det
samlede aftalekompleks. Safremt der er modstridende forhold i vilkarene og kontrakten, vil
kontraktens vilkar ga forud for de generelle vilkar.

1. Oppetider

1.1. Definition

Ved oppetid forstas at fibernetforbindelsen og internetforbindelsen er tilgeengelige for Abonnenten i
den definerede procentdel af tiden, og at eventuel utilgeengelighed skyldes forhold i Bredband
Nords net eller i det af Bredband Nord leverede udstyr.

Nedetid pa grund af force majeure og varslet nedetid indenfor servicevinduerne, medregnes ikke
som nedetid ved maling af den samlede oppetid.

1.2. Maling

Oppetiden pa fibernetnetforbindelsen og internet males over et kalenderkvartal. Bredband Nord er
kun kompensatonspligtig jf. pkt.7., sdfremt oppetiden ikke er overholdt, malt over et kvartal.
Abonnenten har adgang til lsbende oppetidsmalinger via et web-interface.

1.3. Rapportering

Safremt der er tegnet rapporterings-abonnement, leverer Bredband Nord en oppetids-rapport til
Abonnenten senest den 10. i maneden efter kvartalsudlgb, dvs. april, juli, oktober og januar. Farste
rapport leveres dog altid ferst efter farste hele kvartal, hvor aftalen har veeret gaeldende.
Rapporten indeholder

- samlet tid i kvartalet

- samlet uvarslet nedetid specificeret med dato og start-/sluttid

- samlet varslet nedetid i servicevinduer specificeret med dato og start-/sluttid

- oppetidsprocent

- konklusion pa overholdelse af oppetid

2. Servicevinduer

2.1. Definition

Alle planlagte &ndringer, der kan resultere i driftsforstyrrelser hos Abonnenten tilstraebes placeret i
servicevinduet.

2.2. Tidsintervaller

For fiberforbindelsen og internetforbindelsen gelder, at servicevinduet er mandag og torsdag kl. 00-
06.

2.3. Varsling

Planlagt nedetid og e&ndringer der giver driftsforstyrrelser hos Abonnenten varsles af Bredband
Nord telefonisk eller pa e-mail senest 5 dage forud.



3. Support og Fejlretning

Det fremgar af kontrakten, hvilken serviceaftale Abonnenten har tegnet.
Serviceaftalen daekker internetforbindelsen, fiberforbindelsen og det, i kontrakten aftalte, og af
Bredband Nord leverede, CPE-udstyr.
Safremt der er indgaet aftale om internetforbindelse uden CPE-udstyr daekker serviceaftalen kun
frem til porten i POP’en.
Den pagaldende serviceaftale giver abonnenten adgang til support og fejlretning hos Bredband
Nord i det nedenfor specificerede tidsrum.

Support Reaktionstid, remote: | Reaktionstid, onsite: | Fejlretning:

Guld Mandag til Sgndag | 1 time Inden 3 timer efter NON Stop til fejlen
KI. 00.00 til 23.59 konstateret fejl er rettet

Salv Mandag til fredag 3 timer Inden 3 timer efter Indenfor almindelig
(lgrdag) konstateret fejl abningstid
KI. 8.00 til 20.00
(8.00 til 17.30)

Bronze | Mandag til fredag 3 timer Inden 8 timer fra Indenfor almindelig
KI. 8.00 til 16.00 konstateret fejl abningstid

4. Reaktionstid.

4.1. Definition

Fejlretning forsgges farst remote og herefter onsite. Tidsintervallerne males fortlgbende fra fejlen er
indlgbet.

4.2. Maling

Reaktionstider males fra fejimelding indlgber til fejlsegning pabegyndes. Fejimelding kan indlgbe
enten fra Abonnenten eller fra overvagningssystemer.

Fejlen sgges farst lokaliseret og udbedret remote, safremt det konstateres, at fejlen kraever onsite
behandling, males onsite-reaktionstiden fra denne konstatering, til teknikeren er pa stedet
(Abonnentens adresse eller POP, afhengigt af fejlens karaktér).

4.3. Rapportering

For hver indmeldt fejl, udarbejdes en fejlrapport, der beskriver fejlretningsforlgbet kronologisk med
specifikation af de enkelte trin i forlgbet.

- hvornar fejlen er indlgbet

- hvor er fejimelding kommet fra

- Hvornar er fejlen afhjulpet

- Konklusion pa overholdelse af reaktionstider
Abonnenten kan tilga fejlrapporter omhandlende fejl, der berarer egne abonnementer, via et web-
interface.




5. Abonnentens forpligtelser

Abonnenten er forpligtet til forud for fejlmelding selv at sgge fejlen, i henhold til det udleverede
fejlsggnings-skema.

Hvis det konstateres, at fejlen skyldes forhold i Abonnentens eget netveerk eller udstyr, kan
Bredband Nord opkraeve Abonnenten for den forbrugte fejlsagningstid.

Abonnenten er forpligtet til, at sikre Bredband Nord adgang til installationsadressen i tilfeelde af
fejlmelding. Herunder angive en kontaktperson, der i tilfeelde af overvagningsalarmer, som kraver
onsite-fejlretning, kan sikre Bredband Nords adgang til installationsadressen.

6. Bredband Nords forpligtelser

Bredband Nord garanterer en oppetid pa 99,6%. Safremt oppetiden ikke overholdt, er Abonnenten
berettiget til kompensation jf. kontrakten.

Ligeledes garanterer Bredband Nord de i pkt. 3. beskrevne reaktionstider for den valgte
serviceaftale.

7. Kompensation

Safremt Bredband Nord ikke har overholdt de aftalte forpligtelser, er Abonnenten berettiget til
kompensation som beskrevet i kontrakten. Der kan kun ydes kompensation for manglende
opfyldelse af oppetid, malt over et helt kvartal. Betaling af kompensation sker efter pakrav fra
Abonnenten.

| tilfelde af remote fejlretning, betragtes Bredband Nords reaktionstid som overholdt og
Abonnenten er derfor ikke berettiget til kompensation, safremt teknikeren ankommer til
Installationsadressen indenfor tidsfristen, og det ikke er muligt at fa adgang til det fejlramte udstyr.
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