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1. Fejlretningsaftalen

For aftaler om udvidet fejlretning pa TDC's tjenester (herefter fejlretningsaf-
taler) gaelder folgende vilkar i tilleg til Generelle Vilkar for levering og drift af
TDC's tjenester (herefter TDC's Generelle Vilkar). Ved modstrid mellem vilka-
rene gar disse saerskilte vilkdr for Udvidet Fejlretning Erhverv forud.

TDC afhjeelper fejl i egne anleeg og installationer, jf. pkt. 15.A. i TDC's Gene-
relle Vilkar. En fejlretningsaftale indebaerer, at TDC yder udvidet fejlretnings-
service ved afhjaelpning af fejl i TDC’s anleeg og installationer med de undta-
gelser og begraensninger, som fglger af pkt. 3. En fejlretningsaftale kan ind-
gas i tilknytning til kundens aftale om abonnement pa TDC’s tjenester med
fast installation leveret via TDC's offentlige kobberbaserede telenet, leveret
via TDC's offentlige kabel-tv-net (coax) eller leveret via TDC's offentlige fiber-
net og/eller i tilknytning til kundens aftale om abonnement pa TDC’s mobiltje-
nester, jf. pkt. 3.4 om Mobil Service. TDC's offentlige net kan bade vaere ba-
seret pa net, som TDC ejer, og pa net, som TDC lejer af tredjemand.

TDC tilbyder fglgende varianter af fejlretningsaftaler om udvidet fejlretning:
e Fejlretning Hverdage 8-16
e Fejlretning Hverdage 8-20
e Fejlretning Alle dage 8-22
e Fejlretning Alle dage 0-24 (dggnservice)
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I bilag 1 findes en oversigt over indholdet af og serviceelementer i de fire va-
rianter af fejlretningsaftaler.

Det fremgar af TDC's skriftlige ordrebekraeftelse og/eller af en saerskilt aftale
mellem kunden og TDC, om kunden har indgdet en fejlretningsaftale og i hvil-
ken variant.

Visse former for abonnement p& TDC's tjenester inkluderer automatisk en
fejlretningsaftale. Oplysning om, hvilke abonnementsformer der automatisk
inkluderer en fejlretningsaftale og i hvilken variant, kan fas ved henvendelse
til TDC.

En fejlretningsaftale geelder fra aftaleindgdelsestidspunktet og frem. Fejl, som
er opstdet og anmeldt til TDC fgr indgdelsen af aftalen om udvidet fejlretning
er ikke omfattet af udvidet fejlretningsservice.

Oplysning om de til enhver tid geeldende priser for Udvidet Fejlretning Er-
hverv kan f3s ved henvendelse til TDC.

2. Serviceelementer og definitioner

I bilag 1 findes en oversigt over indholdet af og serviceelementer i de fire va-
rianter af fejlretningsaftaler. Definitionen af de enkelte serviceelementer er
fglgende:

2.1 Serviceperioden, Servicetimer og Servicedage

Serviceperioden er perioden, hvor TDC ifglge fejlretningsaftaler som mini-
mum er forpligtet til at udfgre fejlretning, og defineres af kombinationen af
servicetimer og servicedage:

Servicetimer er det tidsinterval pa dggnet, hvor TDC ifglge fejlretningsafta-
len som minimum er forpligtet til at udfgre fejlretning.

Servicedage er de dage, jf. oversigten i bilag 1, hvor TDC ifglge fejlretnings-
aftalen som minimum er forpligtet til at udfgre fejlretning. For aftaler om Fejl-
retning Hverdage 8-16 og Fejlretning Hverdage 8-20 omfatter servicedage
ikke helligdage. For aftaler om Fejlretning Alle dage 8-22 og Fejlretning Alle
dage 0-24 omfatter servicedage ogsa helligdage. Fglgende dage er hellig-
dage: Nytdrsdag, Skaertorsdag, Langfredag, Paskedag, 2. Paskedag, Storbe-
dedag, 1. maj efter kl. 12, Grundlovsdag, Kr. Himmelfartsdag, Pinsedag, 2.
Pinsedag, Juleaftensdag, 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 fejlafhjaelpningen.



Ved fejl som anmeldes uden for serviceperiode, starter beregningen af reakti-
onstiden ved starten af den fgrstkommende serviceperiode.

Ved fejlretning, som kraever teknikerbesgg pa installationsadressen, og som
efter kundens gnske udskydes, jf. pkt. 2.7, beregnes reaktionstiden fra star-
ten af teknikerbesgget.

Der differentieres mellem reaktionstid for major fejl og minor fejl, jf. pkt. 2.4.

2.3 Fejlafhj=elpningstid
Den tid inden for kundens serviceperiode, der maksimalt vil ga, fra kunden

anmelder en fejl til TDC, og indtil TDC har afhjulpet fejlen midlertidigt eller
fuldsteendigt.

Ved fejl som anmeldes uden for serviceperiode, starter beregningen af fejlaf-
hjaelpningstiden ved starten af den fgrstkommende serviceperiode.

Ved fejlretning, som kraever teknikerbesgg pa installationsadressen, og som
efter kundens gnske udskydes, jf. pkt. 2.7, beregnes fejlafhjelpningstiden fra
starten af teknikerbesgget.

Der differentieres mellem fejlafthjeelpningstid for major fejl og minor fejl, jf.
pkt. 2.4.

Om fejl, der ikke er omfattet af fejlretningsaftalens fejlafthjeelpningstider, 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 klassi-
ficeret.

2.4.1 Major fejl

En fejl kategoriseres som “major”, hvis kundens Igsning er afbrudt eller kvali-
tetsmaessigt forringet, sa kunden er afskaret fra brug af tjenestens mest ba-
sale funktioner, jf. dog pkt. 2.4.2 om kabelfejl, der kraever gravning og fejl i
infrastruktur i net, som TDC lejer af tredjemand, samt pkt. 3.1 om fejl, der
ikke er omfattet af fejlretningsaftalens fejlafthjeelpningstider.

Med ovennaevnte undtagelser, omfatter “Major fejl” bl.a. falgende:
e Forbindelsen er afbrudt
e Der kan ikke ringes til og fra kundens forbindelse (telefonitjenester)
o Der kan ikke hentes/sendes nogen form for data fra kundens forbin-
delse (internet- og datatjenester)
e Routerfejl, hvor alle brugere, applikationer eller tjenester er nede



2.4.2 Minor fejl, kabelfejl og fejl i net, som TDC lejer af tredjepart

En fejl kategoriseres som “minor”, hvis kunden oplever en forringet kvalitet af
tjenesten eller en begraensning i tilgeengeligheden af tjenestens funktioner.

Derudover kategoriseres kabelfejl, som kraever gravning, samt infrastruktur-
fejl i net, som TDC lejer af tredjemand, ogsa altid som minor, jf. dog pkt. 3.1
om fejl, der ikke er omfattet af fejlretningsaftalens fejlafhjaelpningstider.

Minor fejl omfatter bl.a.
¢ Kabelfejl, som kraever gravning, jf. dog pkt. 3.1
e Infrastrukturfejl i net, som TDC lejer af tredjemand, jf. dog pkt. 3.1
e Stgj pa forbindelsen
e Periodiske udfald
e Hastighedsforringelser
e Der kan i begraenset omfang hentes/sendes data fra kundens forbin-
delse (internet- og datatjenester)
e Pakketab
e Routerfejl, hvor enkelt brugere, applikationer eller tjenester er nede

Ved "net, som TDC lejer af tredjemand” forstds kabelbaseret teleinfrastruktur,
som er ejet af tredjemand, og som TDC lejer til brug for levering af teletjene-
ster med fast installation. Infrastrukturfejl i sddanne net ejet af tredjemand
omfatter bl.a. fejl i nettermineringspunktet (NTP), fejl i kabelafslutningspunk-
tet (KAP), fejl i al infrastruktur mellem KAP og centralen, herunder kabelfejl
og fejl i fordelerskabe, samt fejl pa centraler. Hvis kundens abonnement pa
TDC's teletjenester leveres via net ejet af tredjemand, fremgar dette af ordre-
bekrzeftelsen om Udvidet Fejlretning.

2.5 Naeste servicedag (NA)

Fejlafhjeelpning skal vaere fuldfgrt fgrstkommende servicedag efter kunden
har anmeldt en fejl til TDC.

2.6 Indenfor 2 servicedage (2NA)

Fejlafhjeelpning skal veere fuldfgrt anden servicedag efter kunden har anmeldt
en fejl til TDC.

2.7 Tidsintervaller for teknikerbesgg (kundebesgg)

For fejlafhjaelpning, som kraever teknikerbesgg pa installationsadressen, kan
teknikerbesgget aftales inden for kundens serviceperiode og inden for de tids-
intervaller, som er givet for fejlretningsaftalen, jf. bilag 1. TDC er forpligtet til
at tilbyde kunden tidsintervaller for teknikerbesgg, som ligger inden for kun-
dens serviceperiode.

Hvis fejlretningen, som kraever teknikerbesgg pa installationsadressen, efter
kundens gnske udskydes til et tidsinterval, som ligger efter udlgbet af de re-
aktionstider, jf. pkt. 2.2, og fejlafhjeelpningstider, jf. pkt. 2.3, som gaelder for



kundens fejlretningsaftale, starter beregningen af reaktionstiden henholdsvis
fejlafhjeelpningstiden ved starten af teknikerbesgget.

Om forgaeves teknikerbesgg og kundens medvirken med henblik p3 fejlsgg-
ning, se pkt. 4.

2.8 Fejlmeldingstidspunktet

Det tidspunkt pa dggnet, hvor kunden anmelder en fejl til TDC. TDC tilbyder
mulighed for fejimelding degnet rundt, aret rundt.

3. Afgraensninger

3.1. Fejl, som har opsattende virkning

I visse situationer, kan TDC ikke fejlrette som fglge af forhold uden for TDC's
kontrol. Disse situationer omfatter bl.a. fglgende:

A. Seerlige fysiske forhold, der besvaerligggr eller umuligger TDC's fejl-
retning, herunder fx oversvgmmelser eller elektromagnetisk stgj.

B. Alvorlige kabelfejl og andre alvorlige fejl i TDC's anlaeg og installatio-
ner, som omfatter flere kunder, og hvor det ikke er praktisk muligt at
fremskynde fejlafhjzelpning f.eks. ved at indsaette flere ressourcer.

C. Forhold som bevirker et saerligt stort tidsforbrug (indhentelse af gra-
vetilladelser, behov for ekspropriation, myndighedskrav om koordine-
ring med andre ledningsejere, forbud fra offentlige myndigheder
mv.).

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

E. Svigti leveringer fra TDC’s leverandgrer.

F. Fejl, som skyldes produktionsfejl eller lignende i udstyr, hardware
og/eller software, og som forekommer i alle produkter af samme pro-
duktionsserie, og hvor fejlen derfor eskaleres til TDC's leverandgr.

Sadanne forhold uden for TDC'’s kontrol har opsaettende virkning i forhold til
fejlretningsaftalens fejlafhjeelpningstider.

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. Fejlretning pa ikke brofaste ger

TDC tilbyder ikke udvidet fejlretningsservice, og der kan ikke tegnes fejlret-
ningsaftaler for tjenester, der leveres til installationsadresser pa ger i Danmark
uden fast broforbindelse til Jylland, Fyn, Sjaelland eller Bornholm.



Hvis sadan fejlretningsaftale fejlagtigt er saerskilt indgdet, er aftalen ugyldig,
og kunden er berettiget til at fa tilbagebetalt abonnementsafgiften for fejlret-
ningsaftalen for hele aftaleperioden.

For fejlretningsaftaler, som automatisk er inkluderet i et abonnement, jf. pkt.
1, er kunden dog ikke berettiget til afslag i abonnementsafgiften, uanset at
udvidet fejlretning ikke tilbydes til adresser pa ger uden fast broforbindelse.

3.4. Saerligt om fejlretningsaftaler til mobiltjenester (Mobil Ser-
vice)

En fejlretningsaftale til et abonnement pd TDC’s mobiltjenester (Mobil Ser-
vice) indebaerer, at TDC yder fglgende udvidede fejlretning ved afhjaelpning af
fejl i anlaeg og installationer i TDC’s mobilnet:

e TDC foretager udvidet fejlretning ved afhjselpning af fejl i de mobilmaster,
mobilcentraler og gvrige dele af TDC’s mobilnetvaerk, som benyttes ved
brug af kundens mobilabonnementer, som er omfattet af aftalen om Mobil
Service, jf. dog pkt. 3.2

e TDC tilbyder ikke udvidet fejlretningsservice, og der kan ikke tegnes fejl-
retningsaftaler pd abonnementer pa TDC's mobiltjenester, der leveres til
kunder eller registrerede brugere med adresse pa ger i Danmark uden
fast broforbindelse til Jylland, Fyn, Sjaelland eller Bornholm. I gvrigt geel-
der pkt. 3.3.

e Mobil Service omfatter ikke fejlretning af udstyr pd kundens adresse, fejl-
retning af SIM-kort og mobilterminaler, YouSee Musik, tv/radio, roaming
samt adgang til webkonti og andre internetfaciliteter.

For Mobil Service geelder, at fejl kan kun anmeldes til TDC af kundens IT- el-
ler telefoniansvarlige. Kundens brugere, herunder registrerede brugere kan
saledes ikke selv anmelde fejl til TDC.

3.5. Saerligt om fejlretningsaftaler til TDC Scale

For aftaler om udvidet fejlretningsservice pd TDC Scale gzelder, at servicen
ikke omfatter kundeplaceret udstyr i form af apparater, switche, ATA bokse,
headsets mv. Herudover omfatter aftalen ikke service pa Selvbetjening Er-
hverv eller Scale Web.

For mobilabonnementer til TDC Scale geelder pkt. 3.4 om Mobil Service tilsva-
rende.

For fejlretningsaftaler til TDC Scale gaelder, at fejl kun kan anmeldes til TDC
af kundens it- eller telefoniansvarlige. Kundens brugere, herunder registre-
rede brugere kan saledes ikke selv anmelde fejl til TDC.



4. TDC's adgang til installationsadressen

Kunden skal sikre, at TDC med henblik pa fejlsggning og fejlretning snarest
kan fa adgang til anlaeg og installationer p& installationsadressen, jf. pkt. 15 i
TDC’s Generelle Vilkar. Gives der ikke TDC uhindret adgang pa det aftalte
tidspunkt, er TDC berettiget til at fakturere kunden for den forgaeves an-
vendte tid og kgrsel. Kunden er forpligtet til i ngdvendigt omfang at medvirke
med henblik pa fejlsggning og fejlretning i anlaeg og installationer pa installa-
tionsadressen.

Hvis kunden anmelder en fejl, og det viser sig, at der ikke er fejl i TDC's of-
fentlige telenet eller tjenesten, eller at fejlen ligger i kundens udstyr eller in-
terne net, er kunden forpligtet til at deekke TDC's udgifter til fejlsggning, jf.
pkt. 15 i TDC’s Generelle Vilkar. Ved interne net forstas telenet til kundens
eget brug pa installationsadressen, herunder installationer efter NTP, jf. pkt.
5.B i TDC's Generelle Vilkdr, samt installationer med mere end et telestik pa
installationsadressen.

5. TDC’s misligholdelse

Ved TDC's misligholdelse af fejlretningsaftalen geelder pkt. 15 i TDC's Gene-
relle Vilkar om afslag i abonnementsafgiften, erstatningsansvar og force ma-
jeure.

6. Ikrafttraedelse
Disse vilkar traeder i kraft den 26. juli 2019.



Bilag 1 - Serviceelementer i fejlretningsaftaler

For uddybning og definition af de enkelte serviceelementer se pkt. 2 i Tillaegs-

vilkar for Udvidet Fejlretning Erhverv.

Fejlretning Fejlretning Fejlretning Fejlretning
Serviceelementer Hverdage Hverdage Alle dage Alle dage

8-16 8-20 8-22 0-24
Serviceperiode: Man- til fredag Man- til fredag Man- til sgndag Man- til sgndag
servicedage ekskl. helligdage | ekskl. helligdage inkl. helligdage inkl. helligdag
Serviceperiode: 8-16 8-20 8-22 Hele dggnet

servicetimer

Reaktionstid 3 servicetimer 1 servicetime 1 servicetime 2 servicetime
Major fejl

Reaktionstid 8 servicetimer 4 servicetimer 4 servicetimer 2 servicetimer
Minor fejl

Fejlmelde tidspunkt 0-24 0-24 0-24 0-24
Kundebesgg* 4 og 8 timers in- | 4 og 8 timers in- 2,40g8timers | 2,4098
(Booking intervaller tervaller tervaller intervaller timers interval-

for teknikerbesgg)

ler

Fejlafhjeelpningstid,

Naeste service-

10 servicetimer

8 servicetimer

4 servicetimer

Major fejl dag

Fejlafhjeelpningstid, Indenfor 2 ser- Neeste servicedag | Naeste service- Neeste service-
Minor fejl, vicedage dag dag

kabelfejl og

infrastrukturfejl i net,
som TDC lejer af
tredjemand**

*Kundebesgg er kun relevant for kunder med abonnement pa tjenester med
fast installation

** \Ved "net, som TDC lejer af tredjemand” forstds kabelbaseret teleinfra-
struktur, som er ejet af tredjemand, og som TDC lejer til brug for levering af
teletjenester med fast installation. "Infrastrukturfejl” i sddanne net ejet af
tredjemand omfatter bl.a. fejl i nettermineringspunktet (NTP), fejl i kabelaf-
slutningspunktet (KAP), fejl i al infrastruktur mellem KAP og centralen, herun-
der kabelfejl og fejl i fordelerskabe, samt fejl pa centraler. Hvis kundens
abonnement p& TDC's teletjenester leveres via net ejet af tredjemand, frem-
gar dette af ordrebekraeftelsen om Udvidet Fejlretning.



