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1. Serviceaftalen

For aftaler mellem TDC og privatkunder eller mindre erhvervs-
kunder om udvidet fejlretningsservice pa TDC's tjenester med
fast installation (herefter Serviceaftaler) gzlder fglgende
vilkdr i tilleg til Generelle Vilkdr for levering og drift af TDC's
tjenester, Privatkunder og mindre erhvervskunder (herefter
TDC's Generelle Vilkér). Ved modstrid mellem vilkarene gér
disse sarskilte vilkar for TDC Serviceaftaler forud.

TDC afhjaelper fejl i egne anlag og installationer, jf. pkt. 15.A
TDC's Generelle Vilkar.

En Serviceaftale indebarer, at TDC yder udvidet fejlretnings-
service ved afhjalpning af fejl i TDC's anleeg og installationer.

TDC tilbyder fglgende Serviceaftaler om udvidet fejlretnings-
service:

- Hverdage 8-19

- Alle dage 8-22

I bilag 1 findes en oversigt over indholdet af og serviceele-
menter i de to varianter af Serviceaftaler. Det fremgar af TDC's
skriftlige ordrebekraeftelse ogleller af en serskilt aftale mellem
kunden og TDC, om kunden har indgaet Serviceaftale og i hvil-
ken variant.

En serviceaftale geelder fra aftaleindgdelsestidspunktet og frem.
Fejl, som er opstaet og anmeldt til TDC fgr indgaelsen af service-
aftalen er ikke omfattet af udvidet fejlretningsservice.

2. Serviceelementer og definitioner

2.1Serviceperioden, Arbejdstimer og Arbejdsdage:
Serviceperioden er perioden, hvor TDC ifglge serviceaftalen
som minimum er forpligtet til at udfgre fejlretning, og define-
res af kombinationen af arbejdstimer og arbejdsdage:

Arbejdstimer er det tidsinterval pa dggnet, hvor TDC ifglge ser-
viceaftalen som minimum er forpligtet til at udfgre fejlretning.

Arbejdsdage er de dage, hvor TDC ifglge serviceaftalen som mi-
nimum er forpligtet til at udfgre fejlretning. For serviceaftaler
om Hverdage 8-19 omfatter arbejdsdage ikke helligdage. For
serviceaftaler om Alle dage 8-22 omfatter arbejdsdage ogsd
helligdage. Fglgende dage er helligdage: Nytarsdag, Skartors-
dag, Langfredag, Paskedag, 2. Paskedag, Storbededag, Grund-
lovsdag, Kr. Himmelfartsdag, Pinsedag, 2. Pinsedag, Juleaftens-
dag, Juledag, 2. Juledag og Nytarsaftensdag.

2.2 Reaktionstid:

Den tid inden for kundens serviceperiode, der maksimalt vil
ga, fra kunden anmelder en fejl til TDC og til TDC pabegynder
fejlafhjelpningen.

Ved fejl som anmeldes uden for serviceperioden, starter
beregningen af reaktionstiden ved starten af den fgrstkom-
mende serviceperiode.

Ved fejlretning, som kraever teknikerbesgg pd installationsadres-
sen, og som efter kundens gnske udskydes, jf. pkt. 2.7, beregnes
reaktionstiden fra starten af teknikerbesgget.

Der differentieres mellem reaktionstid for major fejl og minor fejl.

2.3 Fejlafhjeaelpningstid:

Den tid inden for kundens serviceperiode, der maksimalt vil
ga, fra kunden anmelder en fejl til TDC, og indtil TDC har af-
hjulpet fejlen midlertidigt eller fuldstandigt.

Ved fejl som anmeldes uden for serviceperioden, starter be-
regningen af fejlafhjelpningstiden ved starten af den fgrst-
kommende serviceperiode.

Ved fejlretning, som kraever teknikerbesgg pa installations-
adressen, og som efter kundens gnske udskydes, jf. pkt. 2.7,
beregnes fejlafhjaelpningstiden fra starten af teknikerbesgget.

Der differentieres mellem fejlafhjaelpningstid for major fejl og
minor fejl.

0m fejl, der ikke er omfattet af serviceaftalens fejlretningsti-
der, se pkt. 3.1.

2.4 Klassificering af fejl (major eller minor)

TDC afggr om en fejl er major eller minor, jf. nedenfor. TDC kan
til hver en tid omklassificere fejlen fra major til minor eller fra
minor til major, hvis det i forbindelse med fejlretningen eller i
gvrigt viser sig, at fejlen er forkert klassificeret.

2.4.1 Major fejl

Kundens Igsning er afbrudt eller kvalitetsmassigt forringet, sa
kunden er afskaret fra brug af tjenestens mest basale funk-
tioner, jf. dog pkt. 2.4.2 om kabelfejl, der kraever gravning

og pkt. 3.1 om fejl, der ikke er omfattet af serviceaftalens
fejlretningstider.

Major fejl omfatter bl.a.

+ Forbindelsen er afbrudt

- Der kan ikke ringes til kundens forbindelse (telefoni-
tjenester)

- Der kan ikke ringes fra kundens forbindelse (telefoni-
tjenester)

* Routerfejl, hvor alle brugere, applikationer eller tje-
nester er nede

2.4.2 Minor fejl

Mindre fejl, hvor kunden oplever en forringet kvalitet af tje-
nesten eller en begransning i tilgeengeligheden af tjenestens
funktioner.

Kabelfejl, som kraver gravning, behandles altid som minor
fejl, jf. dog pkt. 3.1 om fejl, der ikke er omfattet af serviceaf-
talens fejlretningstider.

Minor fejl omfatter bl.a.

- Kabelfejl, som kraever gravning, jf. dog pkt. 3.1

- Stgj pd forbindelsen

+ Periodiske udfald

- Hastighedsforringelser

- Pakketab

+ Routerfejl, hvor enkelt brugere, applikationer eller
tjenester er nede

2.5 Naeste arbejdsdag (NA):
Fejlafhjaelpning skal vaere fuldfgrt fgrstkommende arbejdsdag
efter kunden har anmeldt en fejl til TDC.

2.6 Indenfor 2 arbejdsdage (2NA):
Fejlafhjalpning skal vaere fuldfgrt anden arbejdsdag efter kun-
den har anmeldt en fejl til TDC.

2.7 Tidsintervaller for teknikerbesgg (kundebesgg)
Fejlafhjelpning, som kraever teknikerbesgg pa installations-
adressen, kan bookes inden for kundens serviceperiode og
inden for de tidsintervaller, som er givet for serviceaftalen, jf.
bilag 1. TDC er forpligtet til at tilbyde kunden tidsintervaller
for teknikerbesgg, som ligger inden for kundens servicepe-
riode.

Hvis fejlretningen, som kraver teknikerbesgg pd installati-
onsadressen, efter kundens gnske udskydes til et tidsinterval,
som ligger efter udlgbet af de reaktionstider, jf. pkt. 2.2, og
fejlafhjelpningstider, jf. pkt. 2.3, som galder for kundens
serviceaftale, starter beregningen af reaktionstiden hen-
holdsvis fejlafhjalpningstiden ved starten af teknikerbesgget.

0Om forgaeves teknikerbesgg og kundens medvirken med hen-
blik pa fejlsggning, se pkt. &.

2.8 Fejlmeldingstidspunktet
Det tidspunkt pd dggnet, hvor kunden anmelder en fejl til TDC.
TDC tilbyder mulighed for fejlmelding dggnet rundt, aret rundt.



3. Afgraensninger

3.1. Fejl, som har opsattende virkning

| visse situationer, kan TDC ikke fejlrette som fglge af forhold
uden for TDC's kontrol. Disse situationer omfatter bl.a. fgl-
gende:

b

. Seerlige fysiske forhold, der besvarligggr eller
umuligggr TDC's fejlretning,

=]

. Alvorlige kabelfejl og andre alvorlige fejl i TDC's
anlag og installationer, som omfatter flere kunder,
og hvor det ikke er praktisk muligt at fremskynde
fejlaf hjaelpning f.eks. ved at indsatte flere res-
sourcer,

la)

. Forhold som bevirker et serligt stort tidsforbrug
(indhentelse af gravetilladelser, behov for ekspro-
priation, myndighedskrav om koordinering med
andre ledningsejere, forbud fra offentlige myndig
heder mv.),

o

. Situationer omfattet af force majeure, jf. pkt. 15.D
i TDC's Generelle Vilkar,

m

. Svigt i leveringer fra TDC's leverandgrer,

bl

Fejl, som skyldes produktionsfejl eller lignende i
udstyr, hardware ogleller software, og som fore-
kommer i alle produkter af samme produktions-
serie, og hvor fejlen derfor eskaleres til TDC's leve-
randgr.

Sadanne forhold uden for TDC's kontrol har opsattende virk-
ning i forhold til Serviceaftalens fejlretningstider.

3.2. Fejlretning af alvorlige fejl, der omfatter mange kunder
Alvorlige fejl i TDC's anlaeg og installationer, som omfatter
mange kunder, fejlrettes altid hurtigst muligt og uafbrudt af
TDC, indtil fejlen er afhjulpet.

3.3. Service pd ikke brofaste ger

TDC tilbyder ikke udvidet fejlretningsservice, og der kan ikke
tegnes serviceaftaler for tjenester, der leveres til installations-
adresser pa ger i Danmark uden fast broforbindelse til Jylland,
Fyn, Sjelland eller Bornholm.

Hvis sddan serviceaftale fejlagtigt er saerskilt indgdet, er aftalen
ugyldig, og kunden er berettiget til at fa tilbagebetalt abonne-
mentsafgiften for serviceaftalen for hele aftaleperioden.

4. TDC's adgang til installationsadressen

Kunden skal sikre, at TDC med henblik pa fejlsggning og fejl-
retning snarest kan fa adgang til anleg og installationer pa
installationsadressen, jf. pkt. 15 i TDC's Generelle Vilkar. Gives
der ikke TDC uhindret adgang pé det aftalte tidspunkt, er TDC
berettiget til at fakturere kunden for den forgaeves anvendte tid
og kgrsel. Kunden er forpligtet til i ngdvendigt omfang at med-
virke med henblik pé fejlsggning og fejlretning i kundens anlaeg
og installationer pa installationsadressen.

Hvis kunden anmelder en fejl, og det viser sig, at der ikke er fejl
i TDC's offentlige telenet eller tjenesten, eller at fejlen ligger

i kundens udstyr eller interne net, er kunden forpligtet til at
daekke TDC's udgifter til fejlsggning, jf. pkt. 15 i TDC's Generelle
Vilkar. Ved interne net forstds telenet til kundens eget brug pa
installationsadressen, herunder installationer efter NTP, jf. pkt.
5.A1TDC's Generelle Vilkar, samt installationer med mere end et
telestik pa installationsadressen.

5. TDC's misligholdelse

Ved TDC's misligholdelse af Serviceaftalen galder pkt. 15 i TDC's
Generelle Vilkdr om afslag i abonnementsafgiften, erstatnings-
ansvar og force majeure.
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Serviceelementer

Hverdage
8-19

Alle dage
8-22

Serviceperiode/
Arbejdsdage

Man- til fredag
ekskl. helligdage

Man- til sgndag
inkl. helligdage

Serviceperiode/
Arbejdstimer

8-22

Reaktionstid
Major fejl

10 arbejdstimer

1 arbejdstime

Reaktionstid

10 arbejdstimer

4 arbejdstimer

kerbesgg)

Minor fejl

Fejimelde tidspunkt 00-24 00-24

Kundebesgg 4 og 8 timers 2, 4 og 8 timers inter-
(Booking intervaller for tekni- intervaller valler

FejlafhjelpningstidMajor fejl

Naste arbejdsdag (NA)

8 timer

Fejlafhjelpningstid
Minor fejl

N

Neste arbejdsdag (NA)

Naste arbejdsdag (NA)

J

For uddybning og definition af de enkelte serviceelementer se pkt. 2 i Tillaegsvilkar for TDC's Serviceaftaler.





