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Dette dokument beskriver garantier i forbindelse med levering af produkter og ydelser fra Netgroup. Garantierne forudsaetter, at
Kunden har underskrevet en Kgbsaftale der inkluderer “"Udvidet Support” og dermed er omfattet af indeveerende SLA. Dette skal
fremga tydeligt af Kundens Kgbsaftale.

Kgbsaftalen skal endvidere klart beskrive de indkgbte services. Disse er underlagt Netgroups Generelle Handelsbetingelser samt de
betingelser der relaterer sig specifikt til den padgaeldende ydelse. Med mindre, at andet er klart defineret i Kabsaftalen, er Netgroup
udelukkende ansvarlig for den infrastruktur der er nadvendig for at levere den pagezeldende service og kun i det omfang den leveres
af Netgroup.

Det skal bemaerkes, at Netgroup ved seneste revidering af indevaerende SLA s vidt muligt har valgt at samle alle planlagte
servicevinduer til sidste onsdag i hver mdned i tidsrummet kl. 23.00 - 05.00. P& denne made nedbringes antallet af servicevinduer og
vores kunder har samtidig bedre mulighed for at planlaegge sin IT-drift. Netgroup forbeholder sig ret til at eendre dette safremt det
bliver ngdvendigt.

P3 Netgroups infrastruktur garanteres en oppetid/tilgaeengelighed pd minimum 99,9% malt over en periode pa tre
sammenhzangende maneder. Infrastrukturen inkluderer de fysiske rammer for Netgroups datacentre samt strem, kaling, WAN/LAN
samt de systemer og det udstyr der benyttes i forbindelse levering af Netgroups services (herunder virtuelle Igsninger).

Netgroup overvager sin infrastruktur 24 timer i degnet, 365 dage om aret og underretter Kunder med "Udvidet Support” degnet
rundt i tilfelde af eventuelle fejl per e-mail, telefon, SMS eller Netgroups hjemmeside. Kunden informeres hurtigst muligt, dog
senest indenfor 60 minutter safremt Kunden har informeret Netgroup om tilgaengelige e-mail adresser og SMS numre.

Netgroup foretager reparation og vedligeholdelse, som bergrer drift, i servicevinduet mellem kl. 23:00 og 05:00 lokal tid medmindre
andet er aftalt partnerne imellem, eller med mindre det er Netgroups rimelige holdning, at der foreligger en ngdsituation, som
kraever, at vigtigt vedligeholdelsesarbejde foregar uden for disse tidspunkter. Netgroup underretter Kunden om sddanne
nedsituationer, s& hurtigt som det er rimeligt muligt.

Ved generelle planlagte driftsforstyrrelser underretter Netgroup Kunden minimum 48 timer i forvejen, eller hvis dette ikke er muligt,
sa snart som det er praktisk muligt. Netgroup er ikke underlagt kravene om at sikre, at ydelser lever op til de i betingelserne naevnte
specifikationer, mens vedligeholdelsesarbejdet foregar. Begge parter vedgar, at det vil vaere uundgaeligt, at planlagt service og
vedligeholdelse, som pavirker driften, kan forekomme og samarbejder om at udvikle en plan, der i videst muligt omfang vil give
Kunden mulighed for fortsat at stille sine tjenesteydelser til radighed for tredjemand.

Driftsansvar for netveaerksudstyr skal klart fremga af Kebsaftalen med informationer omkring udstyrets specifikationer samt
opsatning af dette. Efter den umiddelbare installation har Netgroup udelukkende ansvar for, at udstyret fungerer i henhold til den
funktionalitet der som udgangspunkt blev leveret og som fremgar af Kebsaftalen. Eventuelle eendringer til opsaetning/konfiguration,
udskiftning eller opgradering af udstyr m.m. er ikke inkluderet i Netgroups ydelse og faktureres separat i den pageeldende sag.

Safremt Netgroup har driftsansvar for Kundens netvaerksudstyr, undersgger Netgroup hver 5. minut, om forbindelsen til Kundens
udstyr er tilgaengelig. Hvis der ikke er forbindelse efter gentagne forsag, informeres Kunden hurtigst muligt, og Netgroup starter

fejlretning. Safremt der er nedbrud pa linien og Kunden har kebt "Udvidet support”, vil Netgroups tekniske afdeling i samarbejde
med Kunden, identificere drsagen til nedbruddet og tilstraebe at f& genetableret forbindelsen uanset tidspunkt pa degnet.
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Er udstyret placeret pa Kundens lokation er det Kundens ansvar, at udstyret er placeret forsvarligt og under forhold der ikke pavirker
udstyrets funktionalitet. Fejl som opstdr som felge af uhensigtsmaessige forhold eller som fglge af skader péfert af Kunden eller af
tredjepart som Kunden giver adgang til udstyret daekkes ikke af Netgroups garantier.

Netgroup er udelukkende ansvarlig for egen infrastruktur med mindre, at andet fremgar klart af Kundens Kebsaftale. Driftsansvar for
servere skal saledes fremga klart af Kebsaftalen og deekker som udgangspunkt serverens hardware, operativsystem samt den af
Netgroup leverede infrastruktur.

Ved eventuelle nedbrud eller anske fra Kunden omkring reetablering af operativsystemet og eventuelle data vil Netgroup reetablere
data ud fra serverens seneste backup. Serverens backup-politik er aftalt med kunden og er fastsat til “Basis” (se betingelser for
Backup) med mindre at andet er aftalt med Kunden og tydeligt fremgar af Kundens Kebsaftale. Backup er pakrzaevet ved indgaelse af
driftsaftaler med Netgroup og prisseettes separat i Kundens Kgbsaftale,

Er Netgroups ansvar begreenset til Netgroups infrastruktur, serverens hardware samt driften af operativsystemet, garanteres en
oppetid pa den pageeldende server pa 99,5%.

Oppetidsgarantien dzekker ikke fejl eller nedbrud som skyldes:
o  Kundens brug eller misbrug af serveren

o  Fejleller sikkerhedsbrister der skyldes applikationer eller anden software som Kunden har installeret og som ikke er en del af
Netgroups driftsansvar

o DDoS (Distributed Denial of Service) angreb, med mindre at beskyttelse mod dette er kebt som en speciel service
o Hardware- eller softwarefejl fra producentens side. | disse tilfaelde er det producentens serviceaftale der er geeldende og
reservedele vil typisk leveres "naeste arbejdsdag” safremt Netgroup har vaeret ansvarlig for indkgbet af den pageeldende

server,

o  Fejl der skyldes en af Kunden valgt tredjepart som har adgang til serveren

Netgroup kan ikke tilbyde driftsansvar med de beskrevne garantier og vilkar safremt Kunden eller en af Kunden udpeget tredjepart
har administratoradgang til den pageeldende server. | disse tilfaelde kan Netgroup patage sig driftsansvar, men uden det juridiske
ansvar for garantierne i indevaerende dokument.

Specifikationerne pa serveren skal klart fremga af Kundens Kabsaftale, herunder (men ikke begraenset til) fabrikant, processor, antal
processorer, diskplads, hukommelse, RAID-opsaetning, operativsystem o.lign.

Kunden har ved underskrift pa Kebsaftalen godkendt serverens specifikation samt at denne lever op til Kundens krav.

Netgroup er som udgangspunkt driftsansvarlig for serveren som specificeret i Kebsaftalen og er saledes ikke ansvarlig for eventuelle
opgraderinger eller zendringer der skyldes zendringer i Kundens behov.

@nskes serveren aendret eller opgraderet skal Kunden informere Netgroup i henhold til Kundens supportaftale og Netgroup vil
herefter udarbejde et specifikt tilbud pd de enskede sendringer.
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Operativsystemet (type og version) for den
aktuelle server skal vaere udspecificeret i
kundens kgbsaftale.

Safremt Netgroup har driftsansvar udover
server og operativsystem skal dette vaere
specifikt naevnt i kgbsaftalen.

Safremt kunden selv leverer serveren skal
Netgroup godkende serverens specifikationer
samt forhold omkring serviceaftale og garanti.

Leverer Netgroup ikke selv serveren vil den
pageaeldende server formateres og
efterfolgende konfigureres med det gnskede
operativsystem i henhold til kgbsaftalen.

Kun autoriseret personale fra Netgroup har
fysisk adgang og/eller administrator-password
til serveren.

Kraeves administrator-password udleveret til
andre end autoriseret Netgroup personale,
bortfalder garantier om oppetid, SLA etc.

Tid forbrugt pa opgaver eller support udenfor
Netgroups ansvarsomrade faktureres til
geeldende timepriser.

Den basale infrastruktur, dvs. strem, keling og
fysiske omgivelser i henhold til Netgroups SLA
og generelle handelsbetingelser.

Drift af hardware og operativsystem som
specificeret i kgbsaftalen

Adgangsforhold og sikkerhed omkring
serveren

Nedvendig overvagning af server som sikrer, at
Netgroup kan varetage driften af denne.
Kundeadgang til overvagning samt eventuelle
specielle overvdgnings-parametre er ikke
inkluderet i Netgroups driftsansvar, men kan
tilbydes via dedikeret overvagningslgsning.

| tilfaelde af nedbrud el.lign. vil serveren
reetableres som specificeret i kabsaftalen.
Reetableringen vil ske ved, at serveren
formateres og operativsystemet genetableres
frem til det niveau, som var aktivt ved
nedbruddet. Reetablering af data samt
applikationsspecifikke drivere og systemfiler,
der er knyttet til kundens Igsning genetableres
ikke. Denne ydelse kan dog tilbydes via en
dedikeret backuplgsning.

Andringer, herunder scripts til
systemopsaetning medmindre, at Netgroup
vurderer, at dette er ngdvendigt for at
overholde Netgroups forpligtelser.

Opgradering af hardware eller software, der
ikke er klart defineret i kundens kgbsaftale
medmindre, at Netgroup vurderer at dette er
ngdvendigt for at overholde Netgroups
forpligtelser.

Opgaver, der er relateret til applikationer pa
serveren medmindre, at disse er specifikt
naevnt under Netgroups driftsansvar i
kebsaftalen.

Reetablering af data, der ikke er relateret til
selve standardkoden i det installerede
operativsystem eller eventuelle applikationer,
som Netgroup har driftsansvar for.

Reetablering af data skal vaere daekket en
dedikeret backuplgsning.

Netgroups netvaerk (backbone) er opbygget som en redundant fiberring der er opbygget til udelukkende at servicere
forretningskritisk og erhvervsmaessig IP-trafik. Dette sikrer blandt andet, at fejl i netveerket ikke pdvirker vores kunder, da trafikken

straks omdirigeres, hvis en forbindelse fejler.

Alle nationale og internationale knudepunkter (PoPs), er teknisk beskyttede og er fuldt redundante. Denne opbygning samt vores
kontrol over eget netvaerk giver Netgroup mulighed for at tilbyde unikke kvalitetsgarantier til sdvel nationale som internationale

virksomheder.

Baseret pa ovenstaende kan Netgroup garantere en netvaerksinfrastruktur med en tilgaengelighed pa minimum 99,9% malt over en
periode pa tre sammenhangende maneder. Utilgeengelighed er defineret som det antal minutter, hvor Netgroups infrastruktur ikke
er tilgaengelig for Kunden, men inkluderer ikke utilgeengelighed som felge af:
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o Planlagt og adviseret vedligeholdelsesarbejde

o  Applikationer, udstyr eller faciliteter pd kundens lokation, uanset om de matte vaere leveret af Netgroup eller ej
o  Elementer sasom forbindelser leveret af tredjepart og som derfor er underlagt denne parts garantier

o  Kundens fejlbrug eller misbrug af den service som Netgroup leverer

o  Force majeure - dvs. forhold udenfor Netgroups kontrol

o  Tid forbrugt af Netgroup pa at fa adgang til kundes udstyr og/eller lokation, hvis nadvendigt for at isolere og afhjeelpe evt.
fejl.

Planlagt og adviseret vedligeholdelsesarbejde betyder arbejde udfert pa Netgroups netveerk eller infrastruktur, hvortil kundens
udstyr er forbundet. Netgroup foretager reparation og vedligeholdelse, som bergrer drift, i servicevinduet mellem kl. 23:00 og 06:00
lokal tid medmindre andet er aftalt partnerne imellem, eller medmindre det er Netgroups rimelige holdning, at der foreligger en
nedsituation, som kraever, at vigtigt vedligeholdelsesarbejde foregdr uden for disse tidspunkter. Netgroup underretter Kunden om
sadanne ngdsituationer, sa hurtigt som det er rimeligt muligt.

Netgroup maler og offentligger gennemsnitlige svartider indenfor vores europaeiske backbone og i mellem specifikke amerikanske
0g europeeiske gateway hubs.

Netgroups IP-netvaerk er konstrueret séledes, at trafikken routes igennem faerrest mulige knudepunkter (hubs) fer den endelige
destination, hvilket reducerer bade svartider og pakketab betragteligt.

Netgroups netvaerk udvides i en sddan takt, at flaskehalssituationer minimeres. Bindbredden mellem de enkelte knudepunkter og
udvides pa baggrund af fastlagte regler, der sikrer opgradering for det far indflydelse pa elementer som pakketab og svartider.

Pakketab er defineret som manglende evne til at kunne levere IP-pakker til deres destination pga. transmissionfejl eller router
overload fra Netgroups netveerk (IP backbone), udtrykt som en procentandel (%) af det totale antal sendte IP-pakker.

| forbindelse med svartider og levering af pakker stilles der felgende garantier:

Netgroup garanterer

Netgroup garanterer Netgroup garanterer maksimalt 10 millisekunders
maksimalt 110 millisekunders maksimalt 65 millisekunders latency (eller bedre) pa det
latency (eller bedre) pa vores latency (eller bedre) pa det danske netveerk, dvs. fra
transatlantiske netvaerk via paneuropziske netvaerk, som Netgroups infrastruktur til
London eller Amsterdam til daekker London, Paris, vores peering udstyr pa
New York. Frankfurt og Kebenhavn. DIX'en og/eller vores

internationale router udstyr.

- Max. gennemsnitligt Max. gennemsnitligt
Max. goennemsmtllgt pakketab pakketab per maned: 1,0% pakketab per maned: 0,5%
per maned: 1,5% (eller bedre)
(eller bedre) (eller bedre)
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| tilfeldet af, at Netgroup ikke overholder garantierne i indeveerende SLA, gives gkonomisk kompensation. Det er Kundens garanti
for, at Netgroup ser serigst og professionelt pd kvaliteten af de leverede services.

Hvis tilgeengeligheden til Kundens udstyr eller internetforbindelse i et kvartal saledes er lavere end 99,9% fordelt over en 3 maneders
periode, kan kunden derfor kraeve afslag i betalingen for den pageeldende periode, séfremt den reducerede tilgaengelighed skyldes
forhold, der er daekket af Netgroup's SLA.

Kompensationen beregnes ud fra felgende elementer:

a.  KP:Kvartalsvis Pris

b. GT: Garanteret tilgeengelighed

c.  FT:Faktisk tilgaengelighed

og er baseret pé folgende formel:
Kompensation=(KP + (KP*0,3)) * (GT% - FT%)

Er den "Kvartalsvise Pris” saledes kr. 250.000 og den “Faktiske Tilgaengelighed” lig med 90,0% vil kompensationen beregnes som
folger:

Kompensation = (250.000 + (30% af 250.000)) * (99,9% - 90,0%) = kr. 32.175
Kompensationen kan dog uanset ovenstaende maksimalt udgere det belgb kunden har betalt Netgroup i manedlige/kvartalsvise

vederlag indenfor de seneste 6 maneder fra fejlen er opstaet og Netgroup har intet ansvar for direkte eller indirekte driftstab,
folgeskader og avancetab af enhver art.
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