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Serviceansvar
Denna bilaga beskriver Bredband2s respektive Fastighetsdgarens Serviceansvar for det fall Parterna
inte ingatt avtal om serviceavtal av Fastighetsnat (FTTB), Fastighetsnat (FTTH) och Omradesnat.

For definitioner se Bilaga “Definitioner Fastighetsanslutning”.

Aktiv natévervakning
Bredband2 har en aktiv 6vervakning av hela sitt bredbandsnat, dygnet runt, arets alla dagar.
Overvakningen omfattar Access-switchar samt all dvrig utrustning i Bredband2s N&t. Bredband?2 tar

hand om larm fran natet och genomfor fjarrmassig analys och om majligt fjarrmassig felavhjalpning.

| de fall det kravs atgard av tekniker i falt har Bredband2 tillgang till en rikstdckande organisation av
tekniker som hanterar alla forekommande felsituationer. Vid storre felsituationer arbetar dessa

dygnet runt, med stod av Bredband2s expertis.

| de fall reservdelar kravs har Bredband2 avtal med logistikpartners som distribuerar reservdelar 6ver
hela landet.

Agande och serviceansvar

* Eventuellt Omradesnat ags av Fastighetsagaren, som har Serviceansvar for detta.
* Fastighetsnatet dgs av Fastighetsdgaren, som har Serviceansvar for detta.

*  RJ45-uttag vid respektive Slutkunds Overldmningspunkt dgs av Fastighetsigaren. Bredband2
har Serviceansvar for RJ45-uttag, vilket innebar att Bredband2 ersatter RJ45-uttag som ar
behaftad med Fel efter Felanmalan fran Boende eller Fastighetsédgare. | dessa fall fakturerar
Bredband2 Fastighetsdgaren for felavhjadlpning av RJ45-uttag, 1495 kr exklusive moms per
RJ45-uttag. Detta under forutsattning att RJ45-uttag inte omfattas av leveransgaranti enligt

Bilaga Installation

* Eventuell Bredbandsswitch dgs av Bredband2 som dven har Serviceansvar for denna. Endast
Bredband2 har ratt att managera Bredbandsswitch, vilket innebar att endast Bredband2 har

ratt att logga in i denna, eller pa annat satt paverka dess konfiguration.

* Tjanstespecifik hardvara regleras avseende dgande och Serviceansvar beroende av kollektivt
eller individuellt avtal med Bredband2. | kollektiva avtal dger Bredband2 tv-box, tradlos
router och eventuell telefoniadapter, Bredband2 har Serviceansvar under avtalstid. For
individuella avtal galler dgande och serviceansvar enligt avtal mellan Slutkund och
Bredband?2.
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Schematisk beskrivning av dgande och serviceansvar for kablage och utrustning placerad hos
avtalspart respektive Slutkund.
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Bredband2s hantering av Natfel
1. Bredband2s utrustning larmar om samtliga Slutkunder anslutna till en Accessswitch drabbas
av Fel, dvs ett Natfel uppstar. Detta goér det maojligt for Bredband? att ge sina Slutkunder

information om ett pagdende Natfel, t.ex. nar Felet berdknas vara atgardat.

2. lde fall Bredband2s analys visar att Natfelet endast berdr Access-switch kontaktas
Fastighetsagarens tekniske kontaktperson for att verifiera om stromforsorjningen fungerar,
eller om det finns andra omstandigheter som férorsakat Natfelet. Om sa inte ar fallet, och

felet inte kan avhjalpas fjarrmassigt, skickar Bredband2 en tekniker for att felsdka.

3. Prioritering av felavhjalpning av Néatfel som inte gar att atgarda fjarrmassigt ar beroende av
antal drabbade Slutkunder: fler drabbade Slutkunder medfor hogre prioritet. Maximal
atgardstid for Natfel ar 24 timmar for privatkund respektive 12 timmar for féretagskund inom

ramen for Servicetid — se bilaga Service Level Agreement Fastighetsanslutning.

Planerade arbeten i Bredband2s Nat

Bredband2 arbetar kontinuerligt for att sdkerstalla hog kvalitet, sdkerhet och ratt funktionalitet i
Bredband2s Nat. Detta innebar att det ibland kravs arbeten i ndtet som stor Boendes anvandning av
Bredbandstjansterna, till exempel i samband med mjukvaruuppgraderingar eller
kapacitetsutokningar. Arbeten i Bredband2s Nat som innebar att Boendes anvandning av
Bredbandstjansterna stors, utfors sa langt det ar mojligt i Servicefonster, mandag till fredag kl. 00.00-
06.00.
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Fastighetsagarens ansvar
For att Bredband2 ska kunna garantera service-och atgardstider kravs att Fastighetsdgaren fullgor sitt
ansvar enligt nedan.

Fastighetsdgaren ansvarar for att:

* Bredband2 har tillgéng till aktuella kontaktuppgifter till person som kan ge Bredband2
tilltrade till nédvandiga fastighetsutrymmen vid servicedtgirder. Andring av kontaktuppgifter

ska utandréjsmal anmalas av Fastighetsagaren till Bredband2s ingang for Fastighetsagare.

* Inom 60 minuter fran den tidpunkt da Bredband2 kontaktat Fastighetsdgaren ska Bredband2s
servicepersonal beredas tilltrade till n6dvandiga lokaler inom Fastigheten i samband med
serviceatgarder. Detta géller alla dagar kl. 07.3024.00. Behov av tilltrédde tillutrymmen under
andra tidpunkter an servicetider angivna i ovanstaende avsnitt ”Felavhjalpning vid Fel som
drabbar enskild Slutkund” galler i huvudsak Natfel.

*  Utfora kontroll av stromférsorjningen av Access-switch inom 60 minuter efter Bredband2s
anmodan vid Natfel som misstanks bero pa problem med stromférsorjning av Access-switch
da Fastighetsdgaren ansvarar for denna stromférsorjning. Fastighetsdgaren ska omgaende
informera Bredband2 om resultatet av kontrollen, samt omedelbart agera for att avhjalpa
identifierade problem. Detta giller alla dagar kl. 07.30-22.00.

* Informera Bredband2 i god tid och senast 5 arbetsdagar innan arbete ska paborjas som
innebar att avbrott i Bredbandstjanst for anslutna Slutkunder planeras, t.ex. avbrott i
stromforsorjning. Datum for avbrottet, starttid, sluttid, adress samt kontaktperson mailas till:

fas@bredband2.se Bredband2s Fastighetsagarservice.

+  Atgirda Fel inom Fastighetsdgarens ansvar som drabbar enskild Slutkund inom 24 timmars
Maximal atgardstid matt under Servicetid helgfri ma-fre kl. 07.30-18.00 da Fel beror
privatkund. | det fall Fel beror foretagskund ar Maximal atgardstid 12 timmar matt under
Servicetid 07.30-18.00 helgfri ma-fre. Till denna kategori av fel hor bland annat Fel i
Fastighetsnéat orsakat av averkan.

+ Atgirda Fel inom Fastighetsigarens ansvarsomrade som medfor att samtliga kunder anslutna
till Access-switch ar drabbade av Fel med 8 timmars Maximal atgardstid matt under servicetid
07.30-22.00 alla dagar. Till denna kategori av Fel hor bland annat Fel i Omradesnat samt fel i
stromforsorjning av Access-switch som kan atgardas av Fastighetsagaren.

* Fastighetsnat, teknikutrymme m.m. uppfyller krav enligt Bilaga Kravspecifikation.

*  Bredband2s utrustning i Natanslutningspunkten ar skyddad fran allmanheten, vilket dven
innefattar att utrustning ej ska vara atkomlig for Boende. Detsamma géller dven

kopplingspunkter i Fastighetsnat och Omradesnat.

* I de fall Bredband2 inte kunnat uppfylla sitt Serviceansvar inom Maximal Atgardstid pga.
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att Fastighetsdgaren underlatit att fullgora sina skyldigheter enligt Avtalet har Bredband?2 ratt till
ersattning fran Fastighetsagaren for direkt och indirekt skada, exempelvis i form av berattigade
ersattningsansprak fran Slutkunder.

Felanmalan fran Fastighetsagaren

Fel som berér minst tre Slutkunder pa samma tjanst kan felanmalas av Fastighetsédgaren till
Bredband2s Fastighetsagareservice.
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