Hogre servicenivaer och snabbare hjalp

Att vara kund hos Telenor ska vara
enkelt - du ska kunna ldgga mindre tid
pa problem och mer tid pa att anvanda
vara tjanster. Nedan listas nagra av for-
delarna och férmanerna med att vélja
bredband fran Telenor.

Tiligdnglighet
Med ett bredband fran Telenor garan-
terar vi en bra tiligénglighet. Var till-
ganglighet ar métt pa 99,9% per manad,
och om vi inte uppfyller tillgangligheten
har den som anvander tjansten ratt till
kompensation.

For att sdkerstalla uppkopplingen har
vi bemannad kundservice dygnet runt
som 6vervakar naten.

Dedikerad kontaktperson

For att méjliggéra en snabbare ser-
vice fér vara kunder har alla kunder en
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utsedd kontaktperson som besvarar
frdgor gallande tjanst, avtal och priser.

Sékerhet i fokus

I vart bredband ingér vart sékerhets-
paket "Surfa Sakert”. Paketet bestar av tva
delar - dels en foérsakring vid id-stdld och
natkrankning, dels ett uppdaterat séker-

hetsprogram till dator, surfplatta och mobil.

| routern som Telenor tillhandahaller
inkluderas aven en brandvagg med
fria sékerhetsuppgraderingar och var
tjanst Foéraldrarkoll som hjalper dig styra
tillgéngligheten i just ditt natverk.

En kundservice och support for
fastighetsagare

Som fastighetsagare har du en egen
ingang till vr kundservice som r spe-
cialiserad pa fragor fran just dig som
fastighetsagare.

Fastighetsservice 0770-111 333

Vi har gjort en storsatsning péa var
kundupplevelse for att vi ska kunna
erbjuda vara kunder den basta méjliga
servicen och driver darfér den huvud-
sakliga delen av var kundservice fran
vart egna kontor.

P4 s3 satt kan vi erbjuda en ndrmare
kontakt samt en snabbare svarstid,
bade pa telefon och via meijl.

Du kan aven hitta mer information
pa var hemsida, https://www.telenor.se/
fastighetsagare/.

Snabbare service i Exklusiva Nat
ExKlusivt nat innebar att det enbart ar vi
som levererar tjanster i ndtet. Det betyder
att vi tar ett stérre ansvar an i ett nat

dar flera flera aktdrer behdver samsas
(6ppet nat). Till det kan kan vi erbjuda dig
ett féormanligt Serviceavtal dar vi dess-
utom tar ansvar for ditt fastighets- och
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lagenhetsnéat. Du far ett snabbare néat och
shabbare service.

Slipp telefonkéer

Det ar dubbelt s& vanligt med kundt-
janstarenden i Oppna Nat jamfért med
Exklusiva Nat. Dessutom tar det langre
tid att 16sa problem som uppstar i Op-
pna Néat. Siffrorna bredvid kommer frén
vara egna inkommande kundtjanstaren-
deni de olika ndten och ar baserat pa
narmare en miljon drenden som métts
under ett &rs tid.

Sannolikhet att behdva hjalp
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Detaljerad information om Tillganglighetsgarantin

Tillgdngligheten
Hur méats tiligangligheten? Den méts
fran den sa kallade aviamningspunkten
som utgdrs av en port i den natverk-
sanslutning som ar placerad i fas-
tigheten pa den aktuella adressen.
Tillgangligheten mats dygnet runt,
med undantag av den tid som ingar i
servicefonstret som ar féranmalt av
Telenor i skalig tid. Den méats dessutom
inte heller under avbrott som kund sjalv
rékat orsaka eller vid ett stromavbrott.
Ett avbrott raknas fran den tidpunkt
da kund anmailt felet tills dess att Tele-
nor atgardat felet.

Vad hander vid en natdriftsstorning?
En natdriftstdérning innebar att en switch

eller anslutning slutar att fungera. | des-
sa fall skickas ett larm till Telenor NOC
som upptacker stérningen och skickar
dit falttekniker.

Vi har en max atgardstid fran det att
NOC fatt larm till att teknikerna ar pa
plats pa 10 timmar, alla dagar 8-22. Den
férutsattning som kravs for att atgérd-
stiden ska hallas ar att Telenor har
tilltrade till utrymmet dér switchen star.

Driftstorningsinformation

Vi jobbar sténdigt med att underhalla
och férbattra nadten. Eftersom under-
héallningen kan komma att paverka dina
bredbandstjanster forlaggs arbetet i
mojligaste man nattetid, i servicefénster
mellan 00.00 och 06.00.

Reduktion av manadsavgift

| de fall dar Telenor har orsakat prob-
lem kan kunden erhalla en reduktion av
sin manadsavgift pa nastkommande
faktura for den tid som hen varit utan
tjansten.

Kunden kan begéra en reduktion
enligt de faststélla reduktionsnivaerna
nedan. Endast den som betalar manad-
savgiften for den berdérda tjansten vid
tiden for avbrottet kan erhalla reduk-
tionen, dv.s. om tjansten betalas av
bostadsrattféreningen via ett grup-
panslutningsavtal, tillfaller kompensa-
tionen bostadsrattsféreningen.

Kompensationsnivder | Tillgdnglighet/Kalendermanad | Ackumulerad nertid | Reduktionsniva
Fungerande tjanst 100%-99,9% 1tim Ingen reduktion

Niva 1 99,8%-90% 2-60 tim 25% av manadsavgiften
Niva 2 90,9%-80% 61-122 tim 50% av manadsavgiften
Niva 3 <80% <122 tim Ingen ménadsavgift

Krav mot kund fér att angivna ersittningsnivaer ska gilla

- Att felet kan hérledas till Telenor.

- Att kunden anmaéler felet till kundservice eller att felet pa annat vis uppmarksammats av Telenor, exempelvis vid en

rapporterad driftstérning.

- Sakerstaller tilltrade till den lokal/utrymme dar Telenor har sin utrustning.
- Sakerstéaller att de dtagande angivna i kundens avtal uppfylls, sdsom strém till utrustning.
« Vara tiligénglig vid felavhjalpningstillfallet.

telenor.se

Telenor Sverige AB 169 51 Solna

Fastighetsservice 0770-111 333
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