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Tjanstebeskrivning: Fiber City
Denna tjanstebeskrivning specificerar villkoren for bredbandstjansten Fiber City (“Tjansten”) som
Bredband? levererar i 6ppna stadsnét och tillhandahaller till foretagskunder.

| dokumentet framgér vad som ingér som standard i Tjansten och vilka tillval som kan tillhandahallas
darutdver beroende pa forutsattningar i aktuellt fall.

Kunden bestaller Tjansten av Bredband? via ett skriftligt avtal ("Kundavtal”).
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1. Omtjansten

Bredband2s stamnét &r anslutet till ett 170-tal 6ppna stadsnat runtom i Sverige och samtliga viktiga
knutpunkter for utbyte av nationell och internationell datatrafik. Tjansten kan tillhandahallas endast till
fastigheter som &r anslutna till dessa 6ppna stadsnat vars olika utbud och priser framgar av Bredband?2s
hemsida.

1.1 Leveransforutsattningar

Tjansten forutsatter att Kundens fastighet &r ansluten till aktuellt stadsnat via en aktiv fiberforbindelse
och installerad stadsnatsutrustning ("Stadsnatsanslutning”). Dartill ska en fungerande koppar- eller
fiberforbindelse vara installerad ("Fastighetsnat”) mellan den plats dar Kunden anvander Tjansten
("Anvandarstalle”) och dar Stadsnatsanslutningen Idmnas av ("Kopplingspunkt”).

Installation eller andra &tgarder av Stadsnatsanslutning och Fastighetsnéat ingar ej i Tjansten och &r
séledes inte Bredband2s ansvar. Villkoren for dessa leveransforutsattningar regleras normalt i ett avtal
mellan aktuellt stadsnat och fastighetségaren. Vidare kan dessa villkor regleras i ett avtal mellan aktuellt
stadsnéat och Kunden om detta stadsnat har som krav att separat avtal mellan dessa parter ska tecknas.

1.2 Accesstyp
Tjansten ger tillgang till en fast Internetaccess via optisk fiber.

1.3 Overféringskapacitet

| Tjdnsten ingér en obegransad trafikmangd och datatrafik kan skickas och tas emot samtidigt. Tjansten
har en teoretisk maximal dverforingskapacitet som framgér av Avtalet. Att den faktiska hastigheten kan
variera fran en tidpunkt till annan beror pa tekniska férutsattningar sdsom t.ex. aktuell trafikbelastning i
stamnéat och stadsnat samt faktorer sdsom fastighetsnat, Kundens utrustning, kablage, antalet samtidiga
anvandare etc. Om den faktiska hastigheten ar lagre &n sextio (60) procent av Tjanstens maximala
Overforingskapacitet kan fel i Tjansten féreligga och ska hanteras darefter.

Om inget annat anges i Avtalet levereras Tjansten med en symmetrisk 6verféringskapacitet vilket innebéar
att ned- och uppladdningshastigheten &r densamma. Om asymmetrisk kapacitet levereras anges det i
Avtalet som 100/10 Mbit/s exempelvis vilket innebar 100 Mbit/s som nedladdningshastighet och 10 Mbit/s
som uppladdningshastighet.

1.4 IP-adressering

Tjansten levereras med en (1) publik IPv4-adress vars tilldelning r dynamisk eller statisk beroende pé vad
aktuellt stadsnét kan leverera. Om statisk IP-adressering &r mgjlig kan maximalt 5 st statiska IP-adresser
véljas som tillval. Statiska IP-adresser tillhér Bredband2 och dterldmnas vid en uppségning av Tjansten.

1.5 Avlamning
Kunden ansluter kompatibel utrustning till Tjansten for att anvanda Tjansten for avsett andamal. Om
Tjansten levereras med dynamisk IP-adressering kan tillvalet Router Féretag tillhandahallas.

Aktuellt stadsnat Idmnar av Tjansten via passivt ngtverksuttag, fiberkonverter, accesswitch eller annan
motsvarande utrustning med en (1) aktiv fysisk RJ45-port ("Stadsnatsuttag”) satillvida Bredband2 inte
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informerar Kunden om annat. Stadsnatsuttaget kan vara placerad vid Kopplingspunkten eller
Anvandarstallet beroende pé det aktuella stadsnatets val av placering.

2. Support och service

Bredband2s kundservice for foretagskunder ("Service Desk”) tillhandahaller teknisk support och annan
service i enlighet med villkoren for Tjanstens serviceniva vilken specificeras nedan.

Supportfénster Statusrapport

Helgfri vardag Kl. 08-17 Begrénsat fel Nej
Lér-séndag och svensk helgdag Nej Omfattande fel Nej
Atgérdsfﬁnster Underhallsarbete Nej
Helgfri vardag KI.09-17 Klarrapport

Lor-séndag och svensk helgdag Nej Begréansat fel Ja
Responstid Omfattande fel Ja
Begransat fel < 6 timmar Underhallsarbete Nej
Omfattande fel < 2timmar Incidentrapport
Servicefonster Omfattande fel Nej
Méandag eller fredag kl. 00-06

Om Service Desk behdver prioritera hanteringen av supportérenden gors det i féljande ordning:

Fiber Business-tjanstens serviceniva SLA Premium har forsta prioritet (hogst), SLA Extended har andra
prioritet och SLA Basic har tredje prioritet samt Fiber City-tjanstens serviceniva har fjarde prioritet (l1agst).
Omfattande fel har forsta prioritet (hogst), Begrénsat fel har andra prioritet, teknisk support har tredje
prioritet samt 6vriga servicedrenden har fjarde prioritet (Iagst).

Nedan definieras vad som avses med foljande bendmningar:

Fel Avvikelser i Tjanstens funktionalitet och kvalitet sdsom t.ex. prestandaproblem. Konstaterade fel
klassificeras som Begrénsat fel alternativt Omfattande fel.

Felavhjalpning De &tgarder som vidtas for att avhjalpa Begransat fel och Omfattande fel. Dessa atgarder kan
vidtas pa distans och/eller pa plats i Kunden fastighet beroende pa vad som kravs i aktuellt fall.

Begrénsat fel Avvikelse av mindre betydelse som inte innebar att Tjansten ar otillganglig (t.ex.
prestandaproblem).

Incidentrapport  Vid avhjalpt fel kan skriftlig rapport erhallas efter begaran. Rapporten innehéller tidsangivelser for
felanmalan och avhjalpt fel, orsaksférklaring och vidtagna atgarder.

Klarrapport Avhjalpt fel eller slutfort underhallsarbete rapporteras via telefon eller e-post.

Omfattande fel ~ Avbrott eller annan omfattande avvikelse som innebér att Tjansten &r otiligdnglig. Om Kunden inte
godkénner att Tjansten tas ur drift for felsdkning klassificeras Felet som Begransat fel.

Otillgénglig tid Tidsperioden for Omfattande fel under ,&tgérdsfénstret frén registrerad Felanmélan till lAmnad
Klarrapport. Féljande réknas ej som Otillganglig tid:

- OmTjansten tas ur drift pa Kundens begéran eller Kunden bestéller en férandring av Tjansten.
- VidfeliFastighetsnat eller avbrott i stromforsorjning alternativt till foljd av Kundens
utrustning, egna handlingar eller férandringar.
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- Om Kunden ej &r behjalplig i Felavhjalpningen eller begér att Bredband2 ska senareldgga tiden
for Felavhjalpning.

- OmTjansten tas ur driftinom Servicefonstret och évriga forhallanden som anges i Bredband2s
Allmanna villkor.

Responstid Den tid inom Supportfonstret som Service Desk paborjar Felavhjalpning frén det att Felanmalan ha
registrerats av Service Desk.

Servicefénster  Reserverad tidpunkt for underhalisarbete av Bredband2s stamnat vilket far forekomma maximalt
en (1) géng per vecka under fyra (4) timmar. Om Tjanstens tillganglighet kan paverkas ska Kunden
informeras minst fem (5) arbetsdagar i forvag. Undantag kan goras vid akuta situationer i syfte att
férhindra langre driftavbrott.

Statusrapport Under tiden for nar felavhjélpning eller underhallsarbete pagar rapporterar Service Desk om
arendets aktuella status via telefon eller e-post.

Supportfonster  Den tidpunkt som Service Desk kan kontaktas per telefon géllande felanmélan och teknisk support

Atgérdsfonster  Den tid under vilken Service Desk utfér Felavhjalpning och som ligger till grund fér att berakna
Otillganglig tid.

2.1 Driftovervakning

Bredband2s stamnat dvervakas dygnet runt under drets samtliga dagar och &r redundant uppbyggt med
alternativa framforingsvagar. For att snabbt lokalisera och dtgérda driftstorningar anvands avancerade
larmsystem som rapporterar i realtid om avvikelser i stamnéatet. Dartill erhaller Bredband?2 information
fortldpande fran stadsnaten om driftstdrningar i dessa nét.

2.2 Felavhjalpning

Om Kunden upptécker fel i Tjansten ska det anmalas snarast till Service Desk vars kontaktuppgifter
framgar av Bredband2s hemsida. Omfattande fel ska anmalas per telefon. Mottagen felanmalan
registreras med ett unikt &rendenummer och i drendet dokumenteras samtliga utforda aktiviteter.

Inom Responstiden ska Service Desk paborja Felavhjalpningen och understka om Kundens anmalda fel
orsakas av en kand driftstorning i Bredband2s stamnét eller aktuellt stadsnat. Vid behov felsdker Service
Desk tillsammans med Kunden for att utesluta dennes egen utrustning, kablage etc. som maojliga felkallor.
Om felet kvarstér gérs en beddmning om det géller Begransat fel eller Omfattande fel. Darefter eskalerar
Service Desk drendet internt eller skickar felanmélan vidare till aktuellt stadsnat for fortsatt felsokning.

2.2.1 Prestandaproblem

Om den faktiska hastigheten &r lagre an sextio (60) procent av Tjanstens maximala 6verforingskapacitet
ska Kunden folja Service Desks anvisningar och méata hastigheten vid olika tidpunkter och med en dator
som &r direktansluten med natverkskabel. For att utesluta dessa som mdjliga felkallor om felet kvarstar,
ska Kunden dven testa med en annan dator och natverkskabel. Darefter gérs en analys av matresultaten
och beddmning av vilka andra atgérder som ar ldmpliga att vidta for att avhjalpa felet.

2.2.2 Kompensation vid Otillgénglig tid

Tjansten erbjuder en tillgédnglighet om 99,6% och den mats per kalendermanad (30 dagar x 24 timmar =
720 timmar). Vid Otillgénglig tid om fyra (4) sammanhangande timmar eller Iangre under Atgardsfonstret
kan Kompensation erhéllas i form av en kreditering pa Kundens nastkommande faktura. Kompensation ska
begaras skriftligen inom femton (15) arbetsdagar fr.o.m. datumet fér Idmnad Klarrapport och i begéran ska
adrendenumret fér Kundens Felanmélan anges.
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Kompensation beraknas med 1,5% per paborjad 4-timmarsperiod (h) under Atgérdsfénstret och utgar
med maximalt 100% av Tjanstens manadsavgift oavsett antal Omfattande fel och omfattning av
Otillganglig tid under en kalendermanad. Vidare utgar Kompensation endast for den Tjénst vars
leveransadress felet kan harledes till.

Otillgénglig tid (h) 0-4 4-8 8-12 12-16 16-20 20-24 24-28 28-32 32-36 36-40 40-44
Kompensation (%) 0 1,5 5 4,5 6 7,5 9 10,5 12 13,5 15

3. Bestallningsvillkor
| Avtalet anges foljande bestalliningsuppgifter och, om angivna uppgifter inte stdmmer, tecknas nytt Avtal.

e Bestallningstyp Om Avtalet avser en forandring av befintlig Bredband2-tjanst (“Omférhandling”)
eller en leverans av en ny tjanst (“Nybestalining”).

Leveransadress Anvandarstallets leveransadress.

e Stadsnatstillnérighet Aktuellt stadsn&t som Anvandarstéllet enligt Kunden &r anslutet till och som
Bredband2 ska anvanda for att leverera Tjansten.

e Tjanst Tjanstens maximala overféringskapacitet, IP-adressering och eventuella tillval.

3.1 Leveranstid

Leveranstiden varierar beroende pa Bestallningstyp och leveransforutsattningar i aktuellt fall. Om
Kundens bestéllning ska slutforas snarast mojligt ska tillvalet Prioriterad leverans bestéllas. | s fall
pabdrjas Kundens bestélining inom en arbetsdag efter att Bredband2 har mottagit Avtalet. Om Kundens
bestallning inte pabodrjas inom denna tid makuleras kostnaden for detta tillval.

Snarast mojligt efter Bredband2s leveransavdelning har mottagit Avtalet och undersokt radande
forutsattningar, gors en berékning av leveranstiden och nadr Kundens bestalining kan slutféras som
tidigast. Darefter planerar Bredband2 ett leveransdatum i samréd med Kunden.

Om andra &n Kunden finns i Kundens fastighet ska Kunden snarast mojligt vid Bredband2s begéran
meddela uttagsnummer, lokal-ID eller annan identifikationsuppgift som Stadsnétet anvander for
Stadsnatsuttaget (“Stadsnatsbeteckning”).

Om Kundens bestallning avser ett byte av annan leverantor till Bredband2, ansvarar Kunden for att saga
upp befintligt avtal hos denna leverantdr. Kunden ska &ven meddela Bredband?2 aktuellt urkopplingsdatum
som befintlig tjanst avslutas for att maéjliggora inkoppling av Tjansten vid detta datum.

N&r Kundens bestéallining &r slutford skickar Bredband2 en rapport till Kunden med denna information och
detta datum klassificeras som Faktiskt leveransdatum. Kunden ska préva Tjansten omedelbart och
reklamera eventuella avvikelser skriftligen till Bredband2 senast inom tre (3) arbetsdagar. | annat fall ska
den slutférda leveransen anses som godkand av Kunden. Tjanstens avtalstid och fakturering borjar galla
fr.o.m. Faktiskt leveransdatum.
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