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1. Aftalen
Disse vilkar gaelder for alle aftaler om Solutions, TDC Erhverv Managed Services.

For aftaler om Solutions, TDC Erhverv Managed Services gaelder naervaerende vilkar i
supplement til Generelle Vilkar for levering, service og drift af Solutions, TDC Erhvervs
ydelser. Ved modstrid mellem vilkarene, gar neervaerende seerskilte vilkar for
Managed Services forud.

For hver af Solutions, TDC Erhvervs Managed Services kan der efter aftale med
kunden geelde tillaegsvilkar i supplement til naervaerende vilkdr samt Generelle Vilkar
for levering, service og drift. Ved modstrid mellem vilkarene gaelder, at tillaegsvilkar
gar forud for naervaerende vilkar samt Solutions, TDC Erhvervs Generelle Vilkar for
levering, service og drift.

Det fremgar af Solutions, TDC Erhvervs skriftlige ordrebekraftelse og/eller en
saerskilt aftale mellem kunden og Solutions, TDC Erhverv, hvorvidt kunden har
indgdet aftale med Solutions, TDC Erhverv om Managed Services herunder hvilke
eventuelle tilleegsydelser, aftalen omfatter.

Senere tilfgjelser eller udvidelser til den oprindelige aftale vil blive bekreeftet via en
saerskilt ordrebekraeftelse, som sendes til kunden.

En aftale med Solutions, TDC Erhverv om Managed Services kan blandt andet omfatte:
e Driftogvedligehold af hardware og software samt udskiftning af defekt udstyr
e Overvagning og fejlretning
e Adgangtil online serviceportal, hvor der blandt andet vil vaere overblik over de
relevante Managed Services.
¢ Adgangtil servicedesk

En aftale om Managed Services traeder i kraft ved kundens skriftlige accept af den
samlede aftale, der forhandles pa plads under den indledende fase, jf. neermere pkt.
3.1.

2. Opfyldelses- og idriftsattelsestidspunkt

Solutions, TDC Erhverv skal levere sine ydelser i overensstemmelse med den aftalte
projekt- og leveranceplan. Opfyldelsestidspunktet fremgar af projekt- og
leveranceplanen og markerer tidspunktet, hvorfra Solutions, TDC Erhverv er ansvarlig
for opfyldelsen af sine forpligtelser efter aftalen.

Idriftseettelsestidspunktet fremgar ligeledes af projekt- og leveranceplanen og
markerer tidspunktet, hvorfra den pagaeldende Managed Service skal sattes i drift.

Er der mellem Solutions, TDC Erhverv og kunden indgdet aftale om, at Solutions, TDC
Erhverv skal overtage driften af kunde-ejet udstyr, jf. pkt. 7, skal Solutions, TDC
Erhverv have fuld adgang til det pagaeldende udstyr inden idriftsaettelsestidspunktet
for den pagaldende Managed Service, hvori udstyret indgar som del af Igsningen.
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Pa idriftseettelsestidspunktet skal der foreligge en imellem parterne godkendt
servicehandbog.

Bestemmelsen i pkt. 4.A i De Generelle Vilkar finder i gvrigt anvendelse.

3. Tilpasning og leveranceproces

3.1 Indledende fase
En aftale om Managed Services tilpasses til den enkelte kundes behov. Solutions, TDC
Erhverv vil i den indledende fase foreligge og i samarbejde med kunden udarbejde:

¢ Funktionsbeskrivelse af den valgte ydelse (funktionel Iasningsbeskrivelse)

e Pristabel med en oversigt over de serviceabonnementer som kunden har
tilvalgt og kan tilkebe som en del af Managed Services aftalen.

¢ Indledende tidsplan for implementering (projektplan, der beskriver, hvad der
skal ske, hvornar og hvem der har ansvaret for den enkelte opgave — samt en
skitseret leveranceplan der angiver tidspunkter for, hvornar de pagaldende
leverancer skal leveres)

e Kontaktark i servicehandbogen

I den indledende fase indgas der tillige aftale om en forelgbig idriftsaettelsesdato
samt aftale om eventuel laengde pad kundens indsigelsesperiode forud for
idriftseettelsesdatoen.

Ved kundens skriftlige accept af den samlede aftale lukkes forhandlingen, og aftalen
traeder i kraft jf. pkt. 1. Solutions, TDC Erhverv pabegynder opfyldelsen af aftalen i
henhold til det aftalte opfyldelsestidspunkt.

3.2 Projektarbejde og forberedelse

Solutions, TDC Erhverv vil som led i opfyldelsen af aftalen iveerksaette det ngdvendige
og forberedende arbejde med henblik pa at sikre, at lgsningen klarggres til
idriftsaettelse. Dette kan, afhaengigt af den konkrete aftale, indebaere, at Solutions,
TDC Erhverv:

e Udarbejder et detaljeret teknisk design af Igsningen

e Forestar booking mv. af ressourcer hos eventuelle leverandgrer

e Udarbejder en fast projekt- og leveranceplan

e Udfarer forberedende arbejde i henhold til aftalen, for at klarggre lgsningen
til idriftseettelse. Dette kan f.eks. indbefatte levering af udstyr, installation og
afpravning
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3.3 Idriftsaettelse og kundens indsigelsesperiode

Kunden modtager skriftlig meddelelse fra Solutions, TDC Erhverv, nar den
pagaldende Managed Service er idriftsat (idriftsaettelsestidspunktet). Kunden har
herefter 15 kalenderdage til at konstatere, om den imellem Solutions, TDC Erhverv og
kunden aftalte funktionalitet er til stede, og om leverancen i driftsmiljget fungerer i
henhold til aftalen, herunder lgsningsbeskrivelse. Safremt kunden ikke accepterer
leverancen, vil Solutions, TDC Erhverv teste pa ny og idriftseette den pageeldende
service, hvorefter der pabegyndes en ny indsigelsesperiode.

Efter de 15 kalenderdage og safremt kunden ikke har gjort indsigelse, vil Solutions,
TDC Erhverv betragte den pagaldende Managed Service som accepteret, og
fakturering vil starte fra idriftsaettelsestidspunktet.

Solutions, TDC Erhverv er berettiget til at afvise en indsigelse, safremt Solutions, TDC
Erhverv objektivt kan pavise, at servicen lever op til aftalen, herunder
Igsningsbeskrivelsen.

Solutions, TDC Erhverv star for driften af den pageeldende Managed Service, indtil
abonnementet eller aftalen ophgrer jf. pkt. 17.

4. Projekt- ogleveranceplan

Solutions, TDC Erhverv udarbejder en fast projekt- og leveranceplan, som i videst
muligt omfang fastlaegges efter kundens gnske. Projekt- og leveranceplan foreligger
senest pa tidspunktet for kontraktens underskrivelse.

4.1 Forsinkelse under projekt- og leveranceplanen

Safremt projekt- og leveranceplanen ikke kan overholdes, og sker dette som fglge af
kundens egne forhold, er Solutions, TDC Erhverv berettiget til at opkrave
abonnementsydelser, svarende til det minimums antal, der er defineret i aftalens
pristabel jf. pkt. 5, uanset at disse ikke er leveret pa tidspunktet aftalt i projekt- og
leveranceplanen.

Safremt Solutions, TDC Erhverv ikke kan overholde den aftale leveranceplan, vil
minimumskgb f@rst traede i kraft nar alle leverancer i henhold til leveranceplanen ma
anses som leveret.

Leveringstidspunktet kan alene a&ndres ved gensidig aftale.

5. Pristabel

Som en del af aftalen om Managed Services, indgas der mellem kunden og Solutions,
TDC Erhverv aftale om en pristabel. Pristabellen angiver de serviceabonnementer, der
indgar i lasningen om Managed Services samt priserne herfor.

Pristabellen indeholder blandt andet en oversigt over:
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e Engangspris: Den pris, der betales for oprettelse og etablering af det
pagaldende serviceabonnement

e Maneds- eller kvartalspris: Den mdanedlige eller kvartalsmaessige pris

e Eventuel angivelse af minimum og maksimum tilladte antal
serviceabonnementer

e Eventuel bindingsperiode

e Opsigelsesfrist

e Bestemmelser vedrgrende evt. fornyelse og/eller forleengelse af
serviceabonnementet

Serviceabonnementerne saettes i drift hver for sig, og leveringstidspunktet for disse
aftales seerskilt.

Kunden har i driftsperioden mulighed for at aendre serviceabonnementerne, der er
valgt under den pag=ldende Managed Service jf. pkt. 6, og kunden kan ligeledes
tilkgbe ekstra abonnementer i henhold til pristabellen.

6. Andring af serviceabonnementsaftalens omfang

Solutions, TDC Erhverv og kunden kan aftale, at en eksisterende aftale om Managed
Services udvides. Sadanne udvidelser kan f.eks. omfatte yderligere enheder,
produkter, licenser eller abonnementer.

Senere opdatering af aftalen kan ske ved henvendelse til Solutions, TDC Erhverv via
serviceportalen, mail eller telefon, hvorefter Solutions, TDC Erhverv sender en
ordrebekreaeftelse pa bestillingen til kunden. Oplysninger om sadanne opdateringer
vil tillige blive beskrevet pa Solutions, TDC Erhvervs kunderettede serviceportal.

7. Drift af kunde-ejet udstyr

Solutions, TDC Erhverv og kunden kan indga aftale om, at Solutions, TDC Erhverv, som
en del af aftalen om Managed Services, skal overtage driften af kunde-ejet udstyr.
Solutions, TDC Erhverv kan, hvis dette skennes ngdvendigt, betinge en sddan
driftsovertagelse af, at der udfgres en forudgaende audit.

Safremt en sadan audit efter Solutions, TDC Erhvervs vurdering matte vise, at der bar
foretages opdateringer, opgraderinger, udskiftninger og/eller andringer i
konfiguration eller lignende, kan Solutions, TDC Erhverv betinge overtagelsen af, at
kunden iveerksaetter sddanne foranstaltninger.

Solutions, TDC Erhverv er berettiget til at opkraeve kunden en engangsydelse, der
dekker medgaet tid til audit samt udarbejdelse af dokumentation.

Safremt Solutions, TDC Erhverv har overtaget driften af kunde-ejet udstyr, er det en
betingelse, at kunden ikke ma foretage sndringer uden forudgdende aftale med
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Solutions, TDC Erhverv. Kunden er endvidere forpligtet til at sikre, at driftsmiljget eri
overensstemmelse med kravene anfgrt af Solutions, TDC Erhverv.

Det er en forudsaetning, at kunde-ejet udstyr, som Solutions, TDC Erhverv overtager
driften af under aftalen, er daekket af gyldige producent-serviceaftaler, samt at
udstyret er fri for enhver form for overtagelsesafgifter eller tilsvarende.. Enhver form
for omkostning forbundet med udredning og eventuel overtagelse palaegges kunden.

Kunden skal sikre, at Solutions, TDC Erhverv kan etablere en fjernadgang til brug for
overvagning, diagnose og fejlretning. Etablering af fjernadgang skal ske efter
Solutions, TDC Erhvervs sikkerhedsgodkendte fjernadgangsmetoder.

Det er en forudseetning, at serviceaftaler mellem kunden og andre leverandgrer til
kunde-ejet udstyr, understgtter det aftalte serviceniveau mellem kunden og
Solutions, TDC Erhverv jf. servicehdndbogen samt at Solutions, TDC Erhverv far
tilladelse til at benytte leverandgrens supportsystem. Det er kundens ansvar at sikre,
at Solutions, TDC Erhverv far sddanne tilladelser.

8. Drift af Solutions, TDC Erhverv-ejet udstyr

Safremt aftalen imellem Solutions, TDC Erhverv og kunden indebarer drift af
Solutions, TDC Erhverv-ejet udstyr placeret hos kunden og/eller kundens virtuelle
miljg, skal kunden sikre, at Solutions, TDC Erhverv kan etablere en fjernadgang til det
pagaldende udstyr og systemer, der indgar i Managed Service lgsningen, til brug for
overvagning, diagnose og fejlretning.

Etablering af fjernadgang sker efter Solutions, TDC Erhvervs sikkerhedsgodkendte
fjernadgangsmetoder.

Kunden er endvidere forpligtet til at sikre, at driftsmiljget er i overensstemmelse med
kravene anfgrt af Solutions, TDC Erhverv.

9. Opdatering, vedligehold og udskiftning af udstyr

For at Solutions, TDC Erhverv kan opfylde sine forpligtelser kan det vaere ngdvendigt,
at udstyret opdateres til en ny softwareversion, at der foretages udskiftning af
delkomponenter, eller at udstyret udskiftes i sin helhed.

Safremt Solutions, TDC Erhverv finder, at en opdatering eller en sadan udskiftning er
pakraevet, aftaler Solutions, TDC Erhverv med kunden tidspunktet for en sadan
opdatering eller udskiftning.

9.1 Solutions, TDC Erhverv-ejet udstyr

Ved udstyr ejet af Solutions, TDC Erhverv, vil tidspunktet for en opdatering eller
udskiftning blive aftalt naeermere med kunden. Solutions, TDC Erhverv afholder alle
omkostninger forbundet med en sadan opdatering eller udskiftning med mindre at
opdateringen og/eller udskiftningen er en fglge af kundens uretmaessige brug, eller
at kunden har tilsidesat sin omsorgspligt.
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9.2 Kunde-ejet udstyr

Solutions, TDC Erhverv kan kreeve, at der foretages en opdatering eller udskiftning pa
kunde-ejet udstyr. Dette kan eksempelvis vaere, safremt Solutions, TDC Erhverv
skonner, at det af hensyn til driftsstabiliteten eller integriteten pa Igsningen, er
ngdvendigt hurtigst muligt at udskifte, opdatere eller opgradere udstyr og/eller
systemet.

Ved udstyr ejet af kunden, skal tidspunktet for en opdatering eller udskiftning aftales
mellem kunden og Solutions, TDC Erhverv forud for opdateringen eller udskiftningen.

Foretages en opdatering eller udskiftning pa kunde-ejet udstyr og indebaerer dette
udgifter for Solutions, TDC Erhverv, er Solutions, TDC Erhverv berettiget til at
fakturere kunden for tid og materialer.

Medmindre andet er aftalt, er kunden ansvarlig for, at de ngdvendige licenser,
reservedele og erstatningsudstyr til det kunde-ejede udstyr er tilgaengeligt.

9.3 Patches og softwareopdateringer

Solutions, TDC Erhverv holder sig opdateret om tilgaengelige patches og
opdateringer. | relation til installationen vurderer Solutions, TDC Erhverv, hvilke
opdateringer, der er relevante for kundens service, herunder pa hvilke specifikke
enheder eller applikationer, opdateringen vil vaere relevant. Kunden kan til enhver tid
ved forespargsel fa besked herom.

Solutions, TDC Erhverv vil altid foretage installation af kritiske opdateringer som
anfert i servicehandbogen.

9.4 Ansvar for licensforhold

Kunden er som slutbruger ansvarlig for at sikre, at brugen af licenser sker i
overensstemmelse med de galdende slut-bruger-aftaler (End User License
Agreements "EULA”). Solutions, TDC Erhverv er ikke erstatningsansvarlig for tab som
felge af, at en aftale med en software producent (tredjemand) misligholdes af kunden
jf. herved Solutions, TDC Erhverv Generelle Vilkar pkt. 15.

9.4.1 Solutions, TDC Erhverv-ejet platform med tilhgrende licens

9.4.1.1 Solutions, TDC Erhverv-ejet licens
Safremt Solutions, TDC Erhverv aendrer i platformens hardware og/eller
softwarekonfiguration, vil Solutions, TDC Erhverv give kunden besked herom.

9.4.1.2 Kunde-ejet licens tegnet og handteret af Solutions, TDC Erhverv pa vegne
af kunden

Kunden kan ved aftale give Solutions, TDC Erhverv rettighederne til at handtere
kundens egne licenser. Forpligtelsen til overholdelse af licensbetingelser pahviler i
dette tilfaelde stadig kunden.
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Ved eksisterende kundeejet licenser, skal Solutions, TDC Erhverv have adgang til
disse licenser samt leverandgraftalen. Safremt Solutions, TDC Erhverv skal handtere
licenser for kunden, er kunden forpligtet til at sikre, at Solutions, TDC Erhverv ma
handle med leverandgren pa vegne af kunden.

9.4.2 Kunde-ejet platform

9.4.2.1 Solutions, TDC Erhverv-ejet licens

Hvis kunden aendrer i platformens hardware og/eller software konfiguration, hvorpa
der kgrer en Solutions, TDC Erhverv-ejet licens, skal kunden advisere Solutions, TDC
Erhverv herom uden ugrundet ophold fgr omlaegningen sker. Hvis sendringen af
platformen medfgrer omkostninger for Solutions, TDC Erhverv, er Solutions, TDC
Erhverv berettiget til at fakturere kunden herfor.

9.4.2.2 Kunde-ejet licens tegnet og handteret af Solutions, TDC Erhverv pa vegne
af kunden

Kunden kan ved aftale give Solutions, TDC Erhverv rettighederne til at handtere
kundeejede licenser. Forpligtelsen til overholdelse af licensbetingelser pahvileri
dette tilfaelde stadig kunden.

Ved eksisterende kundejet licenser, skal Solutions, TDC Erhverv have adgang til
disse licenser samt leverandgraftalen. Safremt Solutions, TDC Erhverv skal handtere
licenser for kunden, er kunden forpligtet til at sikre, at Solutions, TDC Erhverv ma
handle med leverandgren pa vegne af kunden.

Hvis kunden foretager andringer i platformens hardware og/eller software
konfiguration, hvorpa der kgrer en licens handteret af Solutions, TDC Erhverv, skal
kunden give Solutions, TDC Erhverv besked herom, uden ugrundet ophold, far
a&@ndringen.

10. Kundens forpligtelser

10.1 Samarbejdet

Kunden er forpligtet til aktivt at medvirke til Solutions, TDC Erhvervs opfyldelse af
aftalen herunder ved at stille oplysninger til radighed, at stille en projektansvarlig til
radighed, at stille lokaler eller andre faciliteter til radighed, at deltage i
overtagelsestest/accepttests og at afvikle driftsprgven.

10.2 Kundens driftsmilje og anvendelse af udstyr
Kunden er forpligtet til at sikre, at driftsmiljget til enhver tid er i overensstemmelse
med servicehandbogens eventuelle krav herom.

Kunden er forpligtet til at anvende udstyr under aftalen i overensstemmelse med
Solutions, TDC Erhvervs anvisninger.
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Kunden ma ikke foretage udvidelser eller aendringer i eller af systemet eller
driftsmiljget uden forudgdende aftale med Solutions, TDC Erhverv. Er der indgdet
aftale om udvidelser eller eendringer mellem kunden og Solutions, TDC Erhverv, skal
kunden forud for ivaerksaettelse af en sadan aftalt aendring eller udvidelse, benytte
serviceportalen eller skriftligt rette henvendelse til Solutions, TDC Erhverv og
informere, om at udvidelsen eller &ndringen iveerksaettes.

Forud for a&ndringer i driftsmiljget skal kunden give Solutions, TDC Erhverv besked
via serviceportalen eller skriftligt. Sddanne sndringer kan f.eks. omfatte sendringer i
kablingen, IP-konfiguration, temperatur eller luftfugtighed. Det samme g@r sig
geldende for @&ndringer i kundens driftsmiljg herunder seerligt eendringer i kundens
virtuelle miljg. Medfarer sadanne andringer omkostninger for Solutions, TDC
Erhverv, er Solutions, TDC Erhverv berettiget til at fakturere kunden herfor.

10.3 Forhold pa leveringsadressen

Det pahviler kunden skriftligt at informere Solutions, TDC Erhverv om eventuelle
seerlige forhold pa leveringsadressen herunder serlige sikkerhedsforanstaltninger
f.eks. i forbindelse med eksplosion- eller atsningsfare. Udgifter til overholdelse af
sadanne serlige krav i form af @get tidsforbrug, certificeringer og indkgb af
sikkerhedsudstyr, afholdes af kunden, medmindre andet fremgar af aftalen.

Kunden er forpligtet til at bidrage til udfgrelsen af Solutions, TDC Erhvervs
driftsarbejde herunder sikre, at Solutions, TDC Erhverv gives uhindret adgang, og fri
eller ledsaget adgang, til det udstyr eller de systemer, der skal serviceres i
overensstemmelse med det aftalte serviceniveau.

11.Service
Anmodning om service skal ske igennem Solutions, TDC Erhvervs kunderettede
serviceportal.

Anmodning om service foretages af de af kunden udpegede kontaktpersoner. Disse
kontaktpersoner skal veere anfert i det kontaktark, som er en del af
servicehandbogen.

11.1 Servicetidsrum

Solutions, TDC Erhverv aftaler med kunden, hvilket servicetidsrum der skal veere
geeldende for kunden for hver serviceabonnementsaftale. Dette vil fremga naermere
af pristabellen.

Anmodninger om service, der skal udfgres uden for servicetidsrummet falder uden
for abonnementsydelsen og afregnes saerskilt.

Er arbejdet med at rette eventuelle fejl ikke afsluttet ved servicetidsrummets udigb,
kan Solutions, TDC Erhverv vaelge at fortsaette arbejdet, indtil fejlen er udbedret uden
ekstraomkostninger for kunden, eller at afbryde servicearbejdet med henblik pa
genoptagelse af arbejdet pa et senere tidspunkt.
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Safremt kundens forhold bevirker, at servicetiden inden for det aftalte servicetidsrum
ikke kan overholdes f.eks. som fglge af, at Solutions, TDC Erhverv ikke far den
forngdne adgang, faktureres kunden efter de til enhver tid geeldende timepriser.

Hvis Solutions, TDC Erhverv konstaterer en fejl, og det viser sig, at fejlen ma tilskrives
kundens eller tredjemands forhold, faktureres kunden ligeledes efter Solutions, TDC
Erhvervs geeldende timepriser. | begge tilfeelde (manglende adgang og kundens fejl)
vil det i aftalen aftalte serviceniveau ikke vaere gaeldende, for farnaevnte fejl er
udbedret og normal drift retableret.

11.2 Servicevindue

Brugen af servicevinduer planlaagges i videst muligt omfang i samarbejde med
kunden. Nar Solutions, TDC Erhverv udfgrer arbejde i servicevinduet kan dette
medfgre ustabilitet og/eller afbrydelser.

Planlagt arbejde der pavirker driften vil, medmindre andet er aftalt, forega inden for
de i aftalen definerede servicevinduer.

For hvert tilfaelde af planlagt arbejde, der pavirker driften, aftales det specifikke
tidspunkt mellem kunden og Solutions, TDC Erhverv.

Solutions, TDC Erhvervs arbejde i servicevinduet vil sa vidt muligt blive varslet senest
7 arbejdsdage, for arbejdet udferes. Praeventivt vedligehold, der ikke pavirker
kundens service vil dog ikke blive varslet.

Det kan pa kundens anmodning aftales, at et servicevindue udfgres pa et andet
tidspunkt end de aftalte servicevinduer. Solutions, TDC Erhvervim@dekommer sa vidt
muligt gnsker herom fra kunden. Servicearbejde der, pa kundens foranledning,
seettes til udfgrelse udenfor normal arbejdstid, hverdage 8-16, vil blive afregnet pa
basis af timeforbruget i henhold til Solutions, TDC Erhvervs gaeldende timepriser.

Kunden kan vaelge at udsaette servicearbejde i op til 2 uger. Kunden kan dog senest
anmode herom 3 kalenderdage fgr planlagt arbejde i servicevinduet.

Safremt Solutions, TDC Erhverv skegnner, at det af hensyn til driftsstabiliteten eller
integriteten pa Igsningen, er ngdvendigt hurtigst muligt at udskifte, opdatere eller
opgradere udstyr og/eller systemet, kan dette ske uden forudgaende varsel. Hvis
indgrebet giver anledning til driftsafbrydelse indenfor servicetidsrummet, vil dette
teelle som nedetid.

Hvis kundens forhold bevirker, at drifts- og vedligeholdelsesarbejdet ikke kan udfgres
inden for det aftalte servicevindue, faktureres kunden til enhver tid gaeldende
timepriser.
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12. Beregning af oppetid og nedetid
Nedetid er tiden hvor service under aftalen er funktionelt ude af drift og ikke kan
anvendes pa grund af fejl i udstyr.

Nedetid males som tiden fra Solutions, TDC Erhverv har registreret fejlen i det
geeldende servicetidsrum, til Solutions, TDC Erhvervs medarbejder har rettet fejlen,
og servicen igen er funktionel og tilgaengelig

Fejlmelding kan ske 24/7. Nedetiden er kun gaeldende i det angivne servicetidsrum.
Solutions, TDC Erhverv forbeholder sig retten til at udbedre fejl uden for det valgte
servicetidsrum.

Fglgende omstaendigheder medregnes ikke i nedetid:

e Driftshindringer, som kunden er ansvarlig for.

e Driftshindringer, som skyldes udstyr og andet, der ikke er omfattet af aftalen.
¢ Planlagt og gensidigt aftalt arbejde, der udfgres i Servicevinduet.

Det er kun fejl, der kan betegnes som P1 jf. servicehandbogen, der taller med i
beregningen af nedetiden for servicen.

Oppetid beregnes som:

(timer i perioden — nedetid i servicetidsrummet) * 100

Oppetid =
ppett timer i perioden

Oppetiden beregnes over et kvartal.

Eksempel:
Der er registreret 4 timers nedetid over 3 maneders drift (=2160 timer).

Domesid = Z160= D #100
ppetia = 2160 = 72O

13. Servicedesk

Som en del af aftalen om Managed Services, har kunden adgang til servicedesk.
Servicedesk skal forstdas som en mulighed for, at de medarbejdere, der er opregnet i
kontaktarket jf. pkt. 11, har mulighed for at rette henvendelse til Solutions, TDC
Erhverv via serviceportalen, mail eller telefonisk. Der ydes support alle hverdage fra
08.00-16.00.

Servicedesk er ligeledes kundens indgang i forbindelse med eskalationer af incidents
jf. servicehandbogen. Eskalation af incidents, som ikke stemmer overens med
servicehandbogens definitioner, kan medfgre ekstra omkostninger for kunden.
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14. £ndring af udstyr eller services
Andringer, der sker som led i at sikre drift, skal, sa vidt det er muligt, udferes pa en
sadan vis, at omfanget af driftsforstyrrelser minimeres.

Andring eller modifikation af en service kan resultere i, at kundens eget udstyr, som
ikke er omfattet af aftalen, skal tilpasses. Solutions, TDC Erhverv vil informere
kunden, safremt dette er tilfeldet. Kunden er ansvarlig for de dertilhgrende
omkostninger i forbindelse med tilpasningen af eget udstyr.

Hvis kunden tilslutter udstyr, som skaber forstyrrelser i driften, er Solutions, TDC
Erhverv berettiget til at fakturere kunden for udgifter til reetablering af normal drift.

Medfgrer en konfigurationsandring, foranlediget af kunden, yderligere
omkostninger for Solutions, TDC Erhverv til handtering af servicen, kan Solutions,
TDC Erhverv kraeve aftalen andret i den udstraekning det er rimeligt begrundet,
herunder kraeve a2ndring i serviceabonnementsydelsen, opkraeve et engangsbelgb
eller opsige den bergrte del af aftalen.

15. Betaling

Opkraevning i henhold til aftalen sker ved udsendelse af en faktura med angivelse af
betalingsfrist. Opkraevning sker manedligt eller kvartalsvis, med mindre andet er
aftalt.

@nsker kunden kostcenter fakturering, vil dette medfare faktureringsgebyr pr.
serviceabonnement for Managed Service.

Fakturering sker bagud for en betalingsperiode. Betaling sker i danske kroner,
medmindre andet er aftalt.

Etableringsomkostninger opkraeves i forbindelse med indgdelse af aftalen.
Abonnementsydelser opkreeves fra idriftseettelsestidspunktet, jf. pkt. 2.
Forbrugsydelser samt gvrige ydelser kan opkraeves aconto eller bagud, normalt
kvartalsvis.

16. Kundens misligholdelse

| tilfeelde af kundens vaesentlige misligholdelse af forpligtelser i henhold til aftalen, er
Solutions, TDC Erhverv berettiget til at opsige aftalen uden varsel. Fglgende forhold
anses blandt andet som vaesentlig misligholdelse:

e Atkunden &ndrer i konfigurationen af Solutions, TDC Erhverv-ejet udstyr

e At kunden undlader efter krav fra Solutions, TDC Erhverv herom at traeffe
foranstaltninger med henblik pa at afhjelpe forstyrrelser af driften af
Managed Services

e At kunden bruger udstyr, der ikke er i overensstemmelse med anvisningerne
fra Solutions, TDC Erhverv
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e Atkunden anvender udstyret til andre formal end dets primaere samt hvad der
er indgaet aftale om med Solutions, TDC Erhverv

e At kunden undlader efter krav fra Solutions, TDC Erhverv herom at afbryde
tilslutning af eget udstyr, der pga. fejl eller lignende giver anledning til
forstyrrelseri den eller de af aftalen omfattede Managed Services

e At kunden afskaerer Solutions, TDC Erhverv fra at fa adgang til udstyr eller
installationer med henblik pa fejlsggning mv

e At kunden foretager andringer i driftsmiljget uden at give Solutions, TDC
Erhverv meddelelse herom jf. pkt. 10.2

| gvrigt henvises til de Generelle Vilkars pkt. 14.

17. Opsigelse og bindingsperiode

Bindingsperioden for serviceabonnementet er minimum 12 maneder efter
idriftseettelsestidspunktet. Serviceabonnementet forleenges automatisk med 12
maneder ad gangen, med mindre det opsiges af kunden. Opsigelse skal ske 3
maneder fgr udlgb af bindings- eller forlaengelsesperioden.

18. Ikrafttraedelse
Disse vilkar traeder i kraft den 1. august 2023.



