% Kammarkollegiet

Bilaga 4

Service och tillganglighet

Dnr 93-25-09

Kommunikation som tjénst - A

Bilaga 4
Service och tillganglighet



% Kammarkollegiet

Innehall

1.1
1.2

2.1
211

3.1
3.2
3.3
3.4
3.5
3.6
3.7
3.8

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
46.1
4.7
4.7.1
4.7.2
4.8
481
4.8.2
4.9
4.10
411
4111
4.11.2
4.12

5.1

511
512
513

Allmant
Paketering av Kommunikation som tjanst
TDC erbjuder ett Helhetsatagande

Service och tillganglighet
TDC leveransformaga
Leveransformaga i siffror

Definitioner
Avbrottstid
Drifttid

Fel
Leveransobjekt
Serviceobjekt
Servicefonster
Servicetid
Atgardstid

Leverantorens atagande
Forutsattningar och avgransningar
Kundtjanst for felanméalan och support
Felanmalan
Kvalitetsansvarig
Felavhjalpning
Eskalering

TDCs standard eskaleringsrutin beskrivs nedan.
Drift och underhall

Drift, underhall
Roller i ServiceDesk for bestallaren

Inbytesservice
Inskicksservice systemterminaler
Inskicksservice Mobila terminaler

Séakerhetskopiering och verifiering (backup)
Driftsmoten
Rattningar och uppdateringar

Uppdatering och rattning av programvara
Uppdatering och rattning av dokumentation

Ovrigt

Tillaggstjanster
Anvandarstod
Wehbaserad anvandarsupport
Internt arendecenter
Informator

2 (54)

Bilaga 4

Service och tillganglighet

Dnr 93-25-09

Kommunikation som tjénst - A

A D

~N oo,

10
10
10
10
10
11
11
11
11

12
12
13
13
14
14
15
15
18
18
19
20
20
20
21
21
21
21
22
22

23
23
23
23
24



%‘1 Kammarkollegiet
3 (54)

Bilaga 4

Service och tillganglighet

Dnr 93-25-09

Kommunikation som tjénst - A

5.2 Trafikanalys 25
521 Trafikmétning for telefoni 25
5.2.2 IT control BAS — Trafikanalys nat/WAN 27
523 IT Control Plus 27
524 IT Control VOIP 28
5.3 Jourservice 28
5.3.1 Beredskap pa distans 28
5.3.2 Beredskap pa plats 29
54 Overtagande av serviceansvar for befintligt system 29
5.5 Overvakning 30
55.1 IT Management Server Premium 30
55.2 IT Management Network Premium 34
55.3 IT Management Tele Premium 38
5.6 Ovrigt 41
5.6.1 Arendehantering andra serviceleverantdrer 41
5.6.2 Korskoppling i fastighetsnat 42
5.6.3 Systemtekniker pa plats 42
6 Kundens ataganden 44
7 Servicenivaer 45
7.1 Undantag vid berékning av avbrottstid 46
7.2 Servicefonster 47
7.2.1 Servicefonster anknytningar och stédsystem 47
7.2.2 Servicefonster operatorstjanster 47
8 Viten 49
8.1 Kritiska fel 49
8.2 Ovriga fel 50
9 Serviceniva for mobilnéat 51
9.1 SLA inom Bestéllarens lokaler 51
9.2 SLA for publika mobilnat 51
10 Uppfoljning och kontroll 52
10.1 Kontroll av kvalitet 52
10.2 Upplevd ljudkvalitet 52
10.3  Garanterad prestanda 53
10.4 N6jd kund index (NKI) 53



% Kammarkollegiet
4 (54)

Bilaga 4

Service och tillganglighet

Dnr 93-25-09

Kommunikation som tjénst - A

Allmant

1.1 Paketering av Kommunikation som tjanst

TDC erbjuder Kommunikation som tjanst for telefoni i tva olika paketeringar. Dels
erbjuds en tjanst som levereras fran central plats inom TDC via IP, dels en
traditionell tjanst dar funktioner och tjanster realiseras via kundplacerade funktioner
och produkter. Dessutom erbjuds Kommunikation som tjanst for LAN och
datakommunikation.

KST centraliserad vander sig till avropande myndighet som 6nskar en standardiserad
tjanst for telefoni med fasta modeller for pris, funktion och innehall. KST
centraliserad erbjuder en attraktiv prisniva aven for mindre myndigheter. Specifikt
for denna tjanst:

e Tjanster levereras enligt standardmodell

e Hog flexibilitet

e Snabba leveranstider

e Kostnadskontroll for samtalstrafik genom sa kallad Flat Rate

e Serviceklasser enligt niva 1 -6

KST standard vander sig till avropande myndighet med komplexa behov for sin
telefoni. Tjanster och nivaer i denna bilaga kan avropas och anpassas individuellt.
Specifikt for denna tjanst:

e Kundanpassad funktionalitet

e Kundanpassad flexibilitet

e Ej plattformsberoende

e Mojlighet att realisera pa myndighetens befintliga utrustning

e Mojlighet att 6verta befintligt restvérde

e Tydlig prishild med stafflade rabattnivaer

e Servicenivaer enligt niva 1 - 6

KST LAN och datakommunikation ar for avropande myndighet som har behov att
avtala leverans av LAN-port som tjanst. Alla tjanster och nivaer i denna bilaga kan
avropas och anpassas individuellt.

1.2 TDC erbjuder ett helhetsatagande

TDC erbjuder tjanster for service och tillganglighet i enlighet med beskrivningar i
denna bilaga. Med affarsmodellen Kommunikation som tjanst kan TDC ta ett
heltackande atagande i enlighet med det ansvar som Kammakollegiet definierat i
upphandling och avtal.



% Kammarkollegiet
5 (54)

Bilaga 4

Service och tillganglighet

Dnr 93-25-09

Kommunikation som tjénst - A

TDC samordnar och paketerar tekniken samt tar ansvaret for de funktioner och
tjanster som ingar i avtalet. Funktionerna kan levereras pa olika tekniska plattformar
som véljs av TDC utifran avropande myndighets funktionella och ekonomiska krav.
TDC ansvarar for teknik och funktioner inklusive tjanster fran operatorer for fast och
mobil telefoni om detta avropats av kunden. Myndighet kan erbjudas mojlighet att
ansvara for operatorstjanster i egen regi.

TDCs atagande och ansvar vid inférande innefattar att leverera en teknik och
infrastruktur som ér tillracklig for att realisera de funktioner och tjanster som
ramavtalsberattigade myndigheter avropar fran TDC. Ansvaret inbegriper etablering
av funktioner, produkter, tjanster genom installation, driftsattning samt ett
leveranstest som sakerstéller med kund att lovad funktion uppnatts.

Nér funktionerna och tjénsterna &r driftsatta och avtalet startar med avropande
myndighet, kan TDC vara den enda kontaktytan som myndigheten behéver, om
myndigheten avropat detta ansvar, oavsett det galler avtalade funktioner och tjanster
eller ror en teknisk, administrativ eller annan fraga inom avtalet.

Det & TDCs ansvar att funktionerna och tjansterna som ingar uppfyller avtalad
funktionalitet, kvalitet och tillganglighet.

For att hantera arenden, och ge kunden ratt uppméarksamhet mot vad som avtalats,
har TDC ett anpassat arbetsséttet for kunder med Kommunikation som Tjanst, KST.
Detta anpassade arbetssétt uppnas genom skapandet av en ServiceDesk for kunden
samt etablera ett antal Roller. Malsattningen for denna ServiceDesk och dessa Roller
ar att TDC via Kundtjanst/ServiceDesk och etablerade Roller kan samordna och l6sa
de arenden kunden har kring avropad kommunikation. Dessa arenden kan vara
flyttningar, andringar och tillagg inom avtalat atagande likaval som felarenden och
koordinering av drenden mot andra leverantorer till kund om detta avtalats.

Kundens unika ServiceDesk ar kundens SPOC och nas via standardvagar for webb,
e-post, telefon eller fax. For vissa kundataganden etableras direkta kanaler.

TDCs atagande for administrativa funktioner och tjanster ar skalbart och kan
anpassas till de behov som avropande myndighet dnskar. Vissa kunder dénskar lagga
allt utférande hos TDC medan andra 6nskar utfora vissa administrativa uppgifter i
egen regi. | samband med avropet definierar TDC och avropande myndighet vilka
ataganden myndigheten har och vilka TDC skall utfora.

Denna bilaga innehaller en beskrivning av det driftatagande och den tillganglighet
som TDC erbjuder inom detta avtal.
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2 Service och tillganglighet

I denna bilaga specificeras service och tillganglighet for de funktioner, produkter och
tjanster som definierats i bilaga 2 till ramavtalet.

Leveransavtalet omfattar ett helhetsatagande avseende service och tillganglighet.
Leverantoren ska utfora det underhall som parterna 6verenskommer samt halla en

organisation i beredskap med kvalificerad kompetens och tillganglighet for att utfora
dessa ataganden.

2.1 TDC leveransférmaga

TDC har manga kunder dar TDC levererar Kommunikation som tjanst och har
levererat Kommunikation som tjanst for telefoni och datakommunikation i 10 ar.

Organisationen for leverans finns inom hela Sverige. Den ar uppdelad i
kompetensomraden.

Oversiktlig bild dver Service och leveransorganisation for systemintegration,
grunden for leverans av KST:

Overgripande
funktioner

ceuppdrag

System
Operation
Centel
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2.1.1 Leveransforméagai siffror

Nedan visas leveransformaga i siffror (oktober 2008).

2.1.1.1 Systemintegration och Operations

29 kontor med egen support och servicepersonal
TDCs service och supportorganisation bestar av 650 tekniker som har max 60
km till 95 % av kunderna
Inom systemintegration ansvarar TDC for ndrmare 7 000 anlaggningar som
innehaller runt 1 miljon telefoniportar och éver 1 miljon dataportar
| snitt hanterar TDC 8 000 servicearenden i manaden
I genomsnitt under 2007, visar uppmétt statistik hos TDC, att &renden av
prioritet 1 eller 2 har:
0 En Reaktionstid for paborjande av arenden inom avtalad tid uppfylld i
fler &n 95% av alla &renden
o Auvslutades fler an 96% av alla servicedarenden inom avtalad atgardstid
For gruppering KST Operations:
I genomsnitt under kvartal 1, 2008 visar uppmatt statistik att:
o 5407 arenden per manad inkommit och hanteras
0 85,18% av samtal har besvarats inom 20 sekunder
o For utvalda kunder med hogre SLA har 96,33% av samtalen besvarats
inom 30 sekunder

2.1.1.2 TDCs operatdrsstjanst

TDCs operatorstjanstgruppering ansvarar for etablering och drift av
operatdrstjanster. Tillsammans med underleverantdrer omfattar antalet
tillgangliga tekniker i Sverige c:a 4.500 st.

2.1.1.3 E-butik och TDC direkt

For kunder som véljer att anvanda TDCs E-butik som en del av KST-
leveransen finns i bakgrunden inneséljare som kan svara pa fragor. Denna
organisation besvarar i genomsnitt 4.500 telefonsamtal per manad och >97%
av samtalen besvaras inom 30 sekunder.

2.1.1.4 Logistik for leveranser av materiel

TDCs egen logistikorganisation hanterar 5.000 till 10.000 séndningar per
manad till kunder dver hela Sverige. Leveransprecisionen &r 99%. Ett eget
lager finns samt samarbeten med underleverantorers lager.

2.1.1.5 Certifieringsgrad och kompetenser

TDC stréavar efter att ha hogsta certifieringsgrad hos alla TDCs huvudleverantorer,
bade gallande forséljning och design, likval som for service och eskaleringsrutiner.

TDC har foljande certifieringsstatus hos sina huvudleverantorer (oktober 2008):
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e Alcatel-Lucent, Premium Partner, c:a 30 certifierade tekniker

e Cisco, Gold Partner, c:a 40 certifierade tekniker (7 st CCIE)

e Aastra, Premium Partner, c:a 75 certifierade tekniker

e Nortel, Gold Solution Partner, c:a 25 certifierade tekniker

e Utover dessa har TDC hdogsta eller nast hogsta certifiering pa 6vriga
Networkingleverantorer och sakerhetsprodukter som t.ex. HP, Extreme, Blue
Coat, Check Point, Packeteer och Websense

2.1.1.6 Leveransformaga forvaltning och administration

KST Operations ar en betydelsefull del av ServiceDesk foér kund.

Verksamheten bedrivs i Stockholm och Goteborg med flera orter och omfattar ca 50
personer och administrerar mer &n 300.000 anknytningar.

Genom KST Operations kan TDC erbjuda specialister pa att tillhandahalla
funktionella tjanster avseende kommunikation till féretag och organisationer. KST
Operations kan leverera administration, effektivisering och utveckling av
kommunikationstjansten for foretag och organisationer genom att ta 6ver drift och
administration av 16sning, eller delar av den. TDC kan med ServiceDesk fungera
som en intern helpdesk for kunder for t.ex. telefonifragor for ett foretag, eller att helt
enkelt ta 6ver en hel funktion med personal, infrastruktur och system, en
Outsourcing, dar TDC séljer tillbaka leveransen som en tjanst.

2.1.1.7 Sammanfattning av leveransférmaga for operatorstjanster

TDC-koncernen &r en av Nordens storsta aktorer inom IT och telekommunikation
med Gver 21 000 anstéllda. TDC har en val utvecklad nordisk organisation med
verksamhet i Danmark, Sverige och Norge som ett av Nordens ledande Telecom
foretag och Danmarks storsta med en omsattning pa ca 75 miljarder. Bolaget
grundades 1882 och idag har TDC ca 16 miljoner kunder.

Leveransavdelning for operatorstjanster ar organiserad for att hantera
leveransaktiviteter utifran TDC atagande gentemot Kund. Flera leveransteam arbetar
med att koordinera leveranser mellan interna instanser och underleverantérer. Varje
enskilt avtal resulterar i en eller flera leveranser, vilken hanteras av en leveransledare
inom ett leveransteam oavsett vilka tjanster som ingar i avtalet. Med denna modell
uppstar en koordinering utifran varje unik Kunds avtal med TDC och en direkt dialog
med Kunden, vilket genererar en hdg kvalitet i leveransprocessen. TDC svenska
operatérsverksamhet hanterar idag en stor volym leveranser per manad med en
genomsnittlig leveransprecision pa 94.15% (2007) och en leveranskvalitet om 98,8%
(2007).

TDCs olika tjansteerbjudanden utgar fran TDCs fiberoptiska bredbandsnat med egna
lokala accesser. Natet stracker sig 6ver hela Norden och med egen access nar TDC
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80 % av alla foretag med fler an 10 anstéllda. Natet & byggt med den senaste
tekniken dar grundnivan utgors av vaglangdssystem (DWDM) éver fiberoptisk
kabel. Ovanpa denna niva finns det tva separata logiska nét etablerade med nordisk
tackning — ett SDH baserat nat och ett IP/MPLS baserat nat. | Sverige finns dessutom
ett separat logiskt rikstackande nat baserat pa Gigabit Ethernet.
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3 Definitioner
3.1 Avbrottstid

Avbrottstid ar den sammanlagda atgardstiden under ett kalenderkvartal.

3.2  Drifttid

Med drifttid avses hela den tid (inklusive servicetid) da avtalade funktioner,
produkter och tjanster skall vara tillgangliga for kund att anvanda med avtalad
funktionalitet.

3.3 Fel

Fel anses foreligga da en funktion, produkt och tjanst inte uppfyller avtalad
funktionalitet.

Med fel avses sadan storning, som medfor att kunden inte har tillgang till avtalad
funktion. Fel pa enskilda redundanta komponenter kan tillatas sa lange inte
funktionen berdrs. Stérning som &r av ringa betydelse for Kundens verksamhet skall
ej réknas som vitesgrundande fel.

Fel skall kategoriseras enligt foljande:

— Kategori 1 — kritiska fel: Funktionshindrande fel och brist i funktion, produkt
och tjanst som beror verksamhetskritiska processer och processer som har stor
betydelse for Kunden. Klassificering av fel som kritiska kan variera fran tid till
annan beroende pa hur felet vid den aktuella tidpunkten paverkar verksamheten.

- Kategori 2 — 6vriga fel: Ovrigt fel eller brist i funktion, produkt och tjanst som
medfor funktionshinder men som vid tidpunkten for felets intraffande inte
beddms som kritiskt. Exempelvis kan detta vara fel dar alternativa
anvandningssatt ar mojliga. Sadant fel kan, pa initiativ av Kunden, lyftas upp till
att klassificeras som Kritiskt fel om situationen sa kraver.

— Kategori 3 - Icke vitesgrundande fel: Annat 6vrigt fel som inte medfor
funktionshinder eller ar av ringa betydelse for Kundens verksamhet.

3.4 Leveransobjekt

Med Leveransobjekt avses de funktioner, produkter och tjanster som specificeras i ett
leveransavtal.
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3.5 Serviceobjekt

Med Serviceobjekt avses en separat prissatt funktion, produkt och tjanst ingaende i
ett leveransobjekt. Exempel pa ett serviceobjekt kan vara en enskild WAN-
anslutning ingaende i en stérre kommunikationslosning.

3.6 Servicefonster

Servicefonster ar tid da leverantoren kan utfora planerade underhallsatgarder pa
avtalade funktioner, produkter och tjanster.

3.7 Servicetid

Med servicetid avses den tid da avtalade tjanster och funktioner ska kunna anvandas
enligt 6verenskomna servicenivaer med garanterad tillganglighet och funktionalitet.

3.8 Atgardstid

Atgardstid &r tid fran den tidigaste tidpunkt da felet felanmélts av kunden alternativt
upptéckts av leverantoren tills det att felet &r avhjélpt i enlighet med punkt 4.5.
Atgardstid riknas bara inom avtalad servicetid.
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4  Leverantdrens atagande
Leverantorens atagande specificeras i detalj i leveransavtalet.

Foljande tjanster ingar alltid i atagandet:

e Kundtjéanst for felanmélan och support

e Kuvalitetsansvarig

Felavhjalpning via fjarrhantering och pa platsen service
Eskalering

Servicetid och serviceniva

Inbytesservice

Séakerhetskopiering och verifiering (backup)
Driftstatistik (serviceloggar)
Dokumentation

e Drift- och Servicemoten

e Réttningar och uppdateringar

Exempel pa tillaggstjanster som kan inga i atagandet:
e Anviandarstdd

e Batteriunderhall

Trafikanalys

Jourservice

Alternativa kundanpassade servicenivaer
Overtagande av serviceansvar for befintligt system
Overvakning

4.1 FoOrutsattningar och avgransningar

Leverantorens prissattning baseras pa en forvantad fordelning med ca 10 % kritiska
fel och 90 % ovriga fel. Uppfoljning av utfall gors pa aterkommande driftsmaéten.

Dessutom galler féljande forutsattningar:

e Vid avrop pa ramavtalet skall mellan parterna éverenskommas vad som ar
kritiska fel enligt Kategori 1.

e Nar kund anmaler kritiska fel enligt kategori 1 skall detta ske via
telefonsamtal till TDCs Kundtjanst. Om anmalan gors via webbportal eller e-
post skall detta kompletteras med ett telefonsamtal till TDCs Kundtjénst.

e Vid anmalan av ett kristiskt fel enligt kategori 1 forutsétts att kund staller upp
med egen personal pa plats som medverkar till att TDCs personal far snabb
tillgang till teknisk plattform. Kundens personal forutsatts dven vara beredd
att arbeta med fellosande atgarder tillsammans med TDCs personal till dess
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felet &r 0st. Dessa forutsattningar galler aven nar kund eskalerar ett kategori
2-fel till kategori 1.

e Vid redovisning pa Driftsméten kommer TDCs statistik fran TDCs
arendesystem utgora underlag for utfall.

e Kundaccess baserad pa en IP-VPN skall vara etablerad.

4.2 Kundtjanst for felanmalan och support

Kundens forsta kontaktyta till TDC ar Kundtjanst/ServiceDesk. Kunden kan som
alternativ anmala arenden via Webbportal. Denna vag kan Kunden gora alla typer av
bestéllningar, avrop, felanmalningar, radfragningar, och fa anvandarstod.
Forandringar som gar utanfor befintligt Avtal hanteras dock tillsammans med TDCs
ansvarige saljare.

TDCs Kundtjanst &r bemannad under dagtid vardagar 08.00 till 17.00. Arenden kan
tas emot dygnet runt via e-post och webbportal. For kunder med avtal om bemannad
kundtjanst utanfor denna tid, besvaras arenden av TDCs SOC.

Kundtjanst kan nas via:

Telefon: 0770 - 77 00 00

Telefon fran utlandet: +46 770 77 00 00
Fax: 08 - 519 816 01

E-post: kundtjanst@tdc.se

Internet: adress l&mnas ut per kundsituation.

Felanmélan kan lamnas via webbformular.
Vid statusforfragan géllande pagdende arenden, anvands webbstatusformular.
Forfragan behandlas inom avtalad tid och aterkopplas av berord avdelning.

4.3 Felanmaélan

Felanmaélan ska ske, enligt verenskommelse, till leverantdren.

Felanmélan goérs av kundens utsedda kontaktpersoner och enligt 6verenskomna
rutiner. Rutiner for felanmélan faststélls vid driftsmoten mellan kunden och

leverantOren.

Kunden anger vid felanmaélan eller vid avstamning av fel vid automatlarm om felet
skall klassificeras som kategori 1 — kritiskt fel eller kategori 2 — dvriga fel.

Fel klassificerade enligt Kategori 1 skall alltid lamnas via telefonsamtal fran
bestéllaren aven om bestéllaren redan levererat en anmélan via webb eller e-post.
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4.4 Kvalitetsansvarig

Kvalitetsansvarig vid avrop av Kommunikation som tjanst fran TDC &r en for
kunden utpekad Service Account Manager, SAM. Utpekad SAM har fokus pa
driftsrelaterade fragor och uppféljning av levererade tjanster och funktioner.

SAM ansvarar for att underhalla och gradvis utveckla atagandet samt att arbeta
proaktivt i néra relation med kunden. Genom uppfdljning och utvérderingar skapas
forutsattningar for avropande kund att uppna kontroll 6ver de delar i egen
organisation som berdrs av avtalade tjanster och funktioner. Med hjalp av SAM
optimeras nyttjandet av avtalade tjanster och uppféljning av servicegrad.

SAM ingar i atagandet och levereras pa distans via telefon, e-post eller webb. Genom
att avropa tjansten Driftmoten kan SAM delta i ett definierat antal moten per ar pa
plats hos kund.

4.5 Felavhjalpning
Fel ska detekteras i leverantérens 6vervakningssystem dar sa ar mojligt.

Vid upptéackt eller inrapporterat fel i funktion, produkt och tjanst ansvarar
leverantdren for att atgard gors och att klarrapport lamnas till felanmalaren for
godkannande. Oavsett felets art aligger det leveranttren att felavgransa och
rapportera till felanmélaren, &ven om felet ligger hos annan part an leverantoren.
Leverantoren ska dock inte hallas ansvarig for atgarder som aligger annan extern
part.

Leverantoren ska "logga” alla handelser och atgérder och rapport ska éverlamnas till
kunden kvartalsvis tillsammans med statistik pa tillganglighet i Systemet. Vid
driftsmoten tillsammans med ansvarig personal hos kunden ska senaste kvartalets
handelser foljas upp och dverenskomna atgérder vidtas rorande forbattringar,
forandringar etcetera.

Inom ramen for 6verenskommet service- och tillganglighetsatagande ska
leverantdren initiera atgarder for felavhjalpning samt informera felanmalaren
I6pande om vad som sker. Felavhjalpning innebdr i forsta hand att felet avhjalps eller
i andra hand att leverantoren erbjuder en kringgaende atgard. Efter felavhjalpning
ska klarrapport Iamnas till felanmélaren for godkannande.

Pa begaran ska leverantoren forse kunden med en incidentrapport innehallande de

loggade uppgifter som finns i leverantdrens system avseende tidpunkter, vidtagna

atgarder och annan relevant information som finns, eller som kan goras tillganglig.
Syftet harvidlag &r att forse kunden med korrekt underlag for egen, intern
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incidentrapport. Format och innehall i rapporten ska gemensamt 6verenskommas
mellan parterna.

Leverantoren ska vidta atgarder, pa distans nar sa ar mojligt for att atgarda eller
kvalificera uppkommen felsituation.

Om Leverantdrens personal tillkallas for atgard av fel som Leverantoren inte
ansvarar for, se undantag i avsnitt 7.1 i detta dokument, debiteras Kunden for
kostnader enligt normal serviceprislista. Detta galler dven for det fall felet beror pa
system eller utrustning dar Leverantoren inte har serviceatagande. Vid fel pa
funktionaliteten som uppkommit genom att Leveranttrens personal utfort &ndringar
och Kundens personal tillkallats for atgard galler ovan sagda men omvant.

4.6 Eskalering

Specificerad rutin for eskalering skall tas fram i samrad mellan parterna och
inkluderas i leveransavtalet. Rutinen utformas enligt riktlinjer nedan och ska
innehalla tydliga definitioner pa i vilka lagen och hur eskalering skall ske.

Vid kritiska fel eskaleras felsituationen efter speciella rutiner. Vid sadana tillfallen
skall Leverantdren arbeta med tva parallella upptrappningar; en teknisk eskalering
och en management eskalering. Syftet med upptrappningarna &r att férse arendet med
mer resurser, framforallt kompetens, och storre befogenheter. Leverantdren skall i
sadana situationer alltid tillse att det finns en uppdragsansvarig som handlagger och
ansvarar for det aktuella &rendet.

Eskalering ska vid behov kunna pakallas av Kunden.

4.6.1 TDCs standard eskaleringsrutin beskrivs nedan

| samband med tecknande av Leveransavtal preciserar parterna paverkade
organisatoriska enheter hos TDC och bestallaren samt faststéller tider i nedanstaende
texter och tabeller sd att tidsgranser éverensstammer med bestéllarens valda
tillganglighetsnivaer. Om detta ej preciserats i Leveransavtal, géller nedan angivna
Kriterier.

Rutinen for Teknisk eskalering sker parallellt med Management eskalering. Teknisk
eskalering sker nar det finns en bedémning att felet ej ar 16st inom avtalad tid och det
kravs direktiv ifran expertis. Eskalering av denna typ gors dven nar insatser av
tekniker ej resulterar i att felet ar 16st eller vid tillfallen da regelbundna fel av samma
karaktar uppstar for kunden. Management eskalering sker i en fas tva da teknisk
eskalering har misslyckats. Eskalering av denna typ gors dven vi bedémning
gentemot avtalstiden.
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Né&r en Serviceorder (SO) av kategori 1 har varit Oppet mer an en timme efter
avtalad installelsetid skall Second line informeras om att SO:n finns. Nar en
SO har varit 6ppet mer an 4 timmar efter avtalad instéllelsetid ska SO:n
eskaleras till Second line. SO som klassas som kategori 1 av TDC eskaleras
till leverantor senast efter 8 timmar. Nar 24 timmar har passerat ska SO
eskaleras till gallande krishanteringsrutin.

Second Line
Tekniker & kund
Eskalering till | Eskalering till | Information till Information till VD
Second Line. | Second Line Leverantor [ AO chef System
Information till | Information till | Information till Integration
ansvarig chef | ansvarig chef | ansvarig chef [ Services samt
System System System Produktchef
Integration Integration Integration
Services (se | Services (se | Services (se
lista) och lista) och lista)
Service Service
Account Account
Manager Manager

Kategori 1 — kritiska fel: TDC, Kunden och Information till:
Funktionshindrande fel och bristi  |Leverantoren tillsétter

berdr verksamhetskritiska uppdraget. Dessa
processer och processer som har |skall var beredda att
stor betydelse for Kunden. arbeta dygnet runt tills

Klassificering av fel som kritiska problemet &r l6st.
kan variera fran tid till annan Kunden debiteras
beroende pa hur felet vid den enligt avtal eller
aktuella tidpunkten paverkar overenskommelse

First Line/Lokal tekniker

Krishanteringsrutinen tar vid da ett kategori 1 SO har varit eskalerat i 24
timmar. Nar denna rutin tar vid 6vertas SO:n av ansvarig chef eller dess
stallforetrddare i samarbete med Chef for System Integration Services (SIS)
eller Key Account. Dessa &r de enda som kan avgdra om rutinen ska gélla
eller om eskaleringen ska avbrytas.

Ansvarig har att inom 30 minuter etablera en arbetsgrupp bestaende av:
o FOr SO:n utsedd Projektledare

Second Line

Tidigare involverad personal

Ansvarig tekniker

Kundrepresentant

Kundtjanst

O O0OO0OO0Oo

Inom 30 minuter skall en permanent telefonkonferens etableras for SO:n.
Inom 60 minuter skall arbetsledare fran SIS finnas pa plats hos kund. Arbetet
hos TDC skall efter 60 minuter vara flyttat till ett konferensrum.

Information om att krishanteringsrutin galler skall ga till:

o0 Account Manager
Affarsomradeschef Forséljning eller Key Account
Chef for SIS
Account manager samt service manager fran leverantor
Foretagsledning hos kund

O 00O

Arbetet skall 16pande dokumenteras av inkallad projektledare for arbete
internt hos TDC. Arbetsledare hos kund ansvarar for att dokumentera
aktiviteter On-Site. Né&r krishanteringsrutin galler skall omedelbart arbete for
att etablera en tillfallig 16sning pabarjas. Vid kris har ansvarig for SO:n
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foretagets fulla stod i att pa alla tankbara satt sakerstalla att nodvandiga
resurser finns tillgangliga.

e Nér Kundtjans/ServiceDesk far in ett kategori 2 eller 3-arende skapas en
serviceorder (SO) och ett uppdrag i arendehanteringssystemet. Uppdraget
laggs till en funktion som har i uppdrag att distribuera uppdraget till lamplig
First line resurs for utférande. Koansvarig alternativt STS tillser att
uppdraget fordelas till lamplig Second line tekniker som pabérjar uppdraget
samt aterkopplar (ringer inom 2 h fran det uppdraget fordelats till Second
line) till den First line tekniker som lagt uppdraget och informerar om att
uppdraget paborjats. Nar Second line uppdraget &r 16st stanger Second line
tekniker sitt uppdrag och avrapporterar till First line tekniker som aterkopplar
till kund och avslutar SO:n.

. Definition Krav Eskalering Kategori 2 normal arbetstid (24tim =3 dygn)
Katezgon g}@ @ ra) @) 5} |
Second Line
= Tekniker & Kund
Allvarlig Kategori 2 — dvriga fel: Ovrigt fel TDC , Kunden och o ﬁ Information till: Second Line. | Eskalering till Eskalering till Information till | Information till
eller brist i funktion, produkt och Leverantbren tillsétter | 2 % | Information till ansvarig ;hef Second» Ling Levera»ntﬁr‘ AO chef VD
tjanst som medfor funktionshinder [ratt kompetens for O1%| 2| System Integration Services | Information till | Information till System
men som vid tidpunkten for felets  |uppdraget. Dessa g _g % (se lista) och Service Account | ansvarig chef | ansvarig chef Integration
intraffande inte bedéms som arbetar under normal | Z ng % Manager System System Services samt
kritiskt. Exempelvis kan detta vara |arbetstid tills S| Integration Integration Produktchef
fel dar alternativa anvandningssatt [problemet &r 16st < § Services (se Services (se
ar mojliga. Sddant fel kan, pa 2 lista) och lista)
initiativ av Kunden, lyftas upp till att ; Service
klassificeras som Kritiskt fel om £ Account
situationen s& kraver. Manager

Kategori

Definition

Krav

=

Eskalering Kategori 3 normal arbetstid (48tim =6 dygn)

3 {24} {28} {96 |
- Second Line
B Tekniker & Kund
Normal |Kategori 3 — Icke vitesgrundande [TDC , Kunden och 2 ﬁ Information till: Second Line. Information till Eskalering till Eskalering till | Information till
fel: Annat 6vrigt fel som inte medfér |Leverantoren tillsatter @ @S| g| ansvarig chef System Integration Services (se Second Line Leverantor AO chef
funktionshinder eller &r av ringa ratt kompetens for i 2 e lista) och Service Account Manager Information till | Information till System
betydelse fér Kundens verksamhet. Juppdraget. Dessa % B ﬁ ansvarig chef | ansvarig chef Integration
arbetar under normal s 8 System System Services samt
arbetstid tills 2 S Integration Integration Produktchef
problemet ar I6st E Services (se Services (se
3 lista) och Service] lista)
1] account
[ Manager

Kontaktuppgifter vid management eskalering inom System Integration Services.
Kompletteras med aktuella organisatoriska enheter och namn vid tecknande av
Leveransavtal.

Applikationer

Aastra/BT

Nortel

Chef for enhet
n.n
tel. 08-519 810 00

Chef for enhet
n.n
tel. 08-519 810 00

Chef for enhet
n.n
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tel. 08-519 810 00

System Development/Consult Chef for enhet
n.n
tel. 08-519 810 00

Alcatel-Lucent Chef for enhet
n.n
tel. 08-519 810 00

Networking/Cisco UC Chef for enhet
n.n
tel. 08-519 810 00

4.7 Drift och underhall

4.7.1 Drift, underhall

For att mota de speciella krav som stélls pa leverans av tjanst, skapar TDC en
ServiceDesk for bestallaren. Denna utférande funktion har som syfte att hantera varje
kundsituation enligt avtal samt att mota bestéllarens forvantningar pa leveransen.

En unik ServiceDesk for utpekade kunder ingar i KST-avtal. Konceptet bygger pa att
ett antal roller och funktioner fran TDCs leveransorganisation satts samman for att
skapa det team som arbetar med den unika kunden. Inom teamet finns tydliga roller
for att samordna leveransen mot bestéllaren i enlighet med de processer och rutiner
som uppforts for varje unikt atagande.

| processerna kopplade till TDCs leverans finns delar hamtade fran ITIL
(Information Technology Infrastructure Library). Funktionen ServiceDesk &r en
viktig, och i de flesta fall central del i bestéllarens dagliga kontakt med TDC.
ServiceDesken arbetar i enlighet med de processer TDC har for Incident, Problem,
Change och Configuration. Detta gor att bestéllaren, férutom de unika funktionerna,
aven far nytta av den djupa kompetens som finns i TDCs leveransorganisation. TDC
stravar standigt mot att uppna FCR (First Contact Resulotion).

Inom KST-konceptet fran TDC finns roller for kundkoordinering, teknikansvar,
Service Account Manager, ekonomiadministration etc. En mer ingaende beskrivning
av dessa roller finns under "Roller i ServiceDesk for bestallaren”. Rollerna bemannas
av TDCs producerande organisation for administration, service, support, kundtjanst
och systemintegration. Beroende pa vad bestallare efterfragar, for varje unik
situation, sa kan det uppkomma behov av andra roller. I leveransen finns de personer
och funktioner som hanterar kontakterna med bestéllaren. Dessa &renden for drift och
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administration kan till exempel vara bestallningar, felanmélningar, anvandarfragor,
Overvakningar, fakturering eller driftrapportering.

TDC utfér merparten, inom avtalet dverenskomna, serviceuppdrag med egen
personal.

ServiceDesk och Roller
Arbetssatt, processer, rutiner

Inkommande &renden frén kund
Telefon, e-post, fax, webb

4.7.2 Rolleri ServiceDesk for bestéllaren

Kundkoordinator (och/eller kompletterad med en DM, Delivery Manager) och
ovrig personal inom ServiceDesk tar emot alla
bestallningar/forfragningar/felanmalningar och hanterar dem. Om en bestallning
ligger utanfor Avtalets ram 6verlamnas den till ansvarig saljare. Kundkoordinatorn i
samverkan med 6vrig ServiceDesk-personal hanterar eller driver anvandarfragor och
fragor kring funktioner, felavhjalpning och I6sning av fel, utfor kunddataéndringar
och systemforandringar och gor tilldagg. Om &rendet ligger utanfér TDCs ansvar sker
aterkoppling till bestallaren. Om bestéallaren sa 6nskar kan TDC driva arendet mot
I6pande rikning, alternativt i de fall bestallaren avropat tjansten "Arendehantering
andra serviceleverantorer" ingar koordinering med berérda parter.

KAT, Kundansvarig Tekniker for bestéllaren kan bestallarens 16sning och
verksamhet. KAT kan inga i utvecklingsteamet samt att KAT kan ha ett 6vergripande
ansvar for att teknisk dokumentation uppréatthalls.

KAT kan medverka pa driftméten och assistera SAM och Kundkoordinator/DM.
KAT kan vara den som proaktivt ansvarar for den tekniska utvecklingen av
bestéllarens plattform.

SAM, Service Account Manager verkar mer 6vergripande for att det skall finnas ett
fungerande arbetssétt mellan bestallaren och TDCs organisation nar det galler drift
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och administration. SAM &r sammankallande och ansvarig for driftsmoten med
bestallare samt ansvarar for redovisning av kvalitén i dtagandet.

FA, Finance Administrator utses pa storre KST kunder. De priméara
arbetsuppgifterna ar att fakturera avtal och 16pande arenden. Kontroll och kontering
av inkommande leverantorskostnader gors ocksa av FA. FA &r ocksa den roll som
primért ar kontaktperson for eventuellt medverkande finansbolag.

4.8 Inbytesservice

4.8.1 Inskicksservice systemterminaler

Serviceregistrering av samtliga terminaler sker via en webbapplikation som
tillhandahalls av TDC. Efter registrering erhaller anvandaren ett serviceordernummer
som sedan kan anvandas for sparning och uppféljning av sin serviceorder.
Anvandaren skriver darefter ut den fardiga blanketten, bifogar den tillsammans med
telefonen och valjer eget fraktsatt for transport till TDC i Sollentuna.

Nar TDC konstaterar onormal hantering av terminalen, sdsom yttre averkan,
faktureras kunden for utbytes terminal samt frakt. Normal hanteringstid &r fem (5)
arbetsdagar efter det att TDC erhallit den trasiga terminalen. Vid reparationer efter
garantitid eller vid yttre averkan lamnas kostnadsforslag till bestallaren vid
onskemal.

Kund ersatter den reparerade terminalen eller placerar terminaler i eget buffertlager.
Om kund vill att TDC ska utféra inkoppling och/eller konfigurering av reparerad
terminalen sa anges det via en felanmalan. TDC utfor inkoppling och/eller
konfiguration inom 48 timmar (vardagar) fran bestallning av inkoppling. Arbetet sker
mot ersattning pa I6pande timdebitering.

Tjansten galler for nya systemterminaler som ingar i I6sning fran TDC.
Tjansten avser ej analoga terminaler.

4.8.2 Inskicksservice Mobila terminaler

Serviceregistrering av samtliga mobilterminaler sker pa en sarskild webbapplikation
som tillhandahalls av TDC. Efter registrering erhaller anvandaren ett
serviceordernummer som sedan kan anvéandas for sparning och uppféljning av sin
serviceorder. Anvandaren skriver darefter ut den fardiga blanketten, bifogar den
tillsammans med terminalen och véljer eget fraktsatt for transport till TDC i
Sollentuna.

Nar TDC konstaterar onormal hantering av terminalen, sdsom yttre averkan,
faktureras kunden for utbytesterminal samt frakt. Normal hanteringstid ar fem (5)
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arbetsdagar efter det att TDC erhallit den trasiga terminalen. Vid reparationer efter
garantitid eller vid yttre averkan lamnas kostnadsforslag till bestallaren vid
onskemal.

Kund ersatter den reparerade mobilterminalen eller placerar terminal i eget
buffertlager.

Om kund vill att TDC ska utféra anpassning eller konfigurering av reparerad
mobilterminalen sa anges det via en felanméalan. TDC utfor anpassning eller
konfiguration inom 48 timmar (vardagar) fran bestéllning. Arbetet sker mot
ersattning pa lopande timdebitering.

Tjansten géller for nya mobilterminaler som ingar i l6sning fran TDC och galler
under mobilterminalens garantitid.

4.9 Sékerhetskopiering och verifiering (backup)

Under beskrivning av dvervakning punkt 5.5 framgar hur sakerhetskopiering och
verfiering utfors och med vilken frekvens.

4.10 Driftsmoten

Leverantdren ansvarar for att genomfora kvartalsvisa driftsmoten med kunden, om
inte annat dverenskommes mellan parterna. Vid driftsmoétena skall leverantoren
redovisa forutvarande periods driftsstatistik, innehallande uppgifter om tillganglighet
i leveransobjekten i form av atgardstider, avbrottstider och antal fel, samt fordelning
av kritiska och dvriga fel. Speciellt skall hantering av kritiska fel foljas upp och
parterna skall gemensamt 6verenskomma om atgarder rorande forbattringar och
forandringar i syfte att dka tillgangligheten i leveransobjekten.

Leverantoren skall ocksa, i forekommande fall, redovisa underlag for vitesberakning.

Redovisning och avstamning av tillganglighet som atgardstid, avbrottstid och antal
fel skall goras pa aterkommande driftsmaten.

4.11 Rattningar och uppdateringar

TDCs atagande innefattar ansvar for Rattningar och uppdateringar av programvara
och dokumentation enligt nedan.

4.11.1 Uppdatering och rattning av programvara

Réattning av programvara i felavhjalpande syfte ingar i tjansten for avtalad funktion
och/eller for att sékerstélla leverans av avtalad tillganglighet.
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Rattningar eller uppdateringar utéver denna niva kan definieras i avropsforfragan och
skall da prissattas och beskrivas i Leveransavtal.

Omfattning av méngden mojliga uppdateringar till ny version kan specificeras i
Leveransavtalet.

4.11.2 Uppdatering och rattning av dokumentation

Se beskrivning om dokumentation i Bilaga 5.

4.12 Ovrigt
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5 Tillaggstjanster

5.1 Anvandarstod

5.1.1 Webbaserad anvandarsupport

Anvéndarsupport ar en webbaserad tjanst dar Kundens anvandare dygnet runt kan fa
svar pa de vanligaste fragorna om handhavande av sina terminaler, hamta
snabbguider samt i vissa avtalade fall se TDCs kursutbud for aktuell Basanldggning.

Sokning kan antingen goras som fritextsokning eller med hjalp av rullgardinsmenyer
eller bilder. Féljande information finns tillganglig: Fragor och svar (FAQ);
Snabbguider till terminalerna; Kursutbud samt en lank till tjansten Webbaccess
arendehantering (separat login krévs dock och lanken finns endast nar
telefoniansvarigs login anvénds).

Tjansten satts upp med tva olika login-nivaer, ett for Kundens telefoniansvarig och
ett for dvriga anvandare. Dessa har olika login och darmed tillgang till olika
servicenivaer:

Anvandare - Alla anvéndare anvander samma login. Om anvéndaren inte finner den
information som 6nskas, hénvisas han/hon till Telefoniansvarig.

Telefoniansvarig:

Telefoniansvarig ansvarar normalt for att besvara fragor fran anvandarna gallande
foretagets telefonisystem med tillhérande terminaler samt att vara kontaktlank
gentemot TDC. For denne ges dessutom mojlighet att stalla fragor till TDC samt se
arenden i TDCs system.

5.1.2 Internt arendecenter

Tjansten forutsatter att Kunden dven avropat systemadministrationstjanster for det
Bassystem TDC &ger driftansvaret for samt att tjansten "webbaserad
anvandarsupport™ avropats.

Denna Tjanst ger samtliga Kundens Anvéandare en direkt atkomst till TDCs ansvariga
enhet som hanterar &renden.

Tjansten kan forst nyttjas om anvandaren ej erhallit svar pa sitt drende via den
webbaserade anvandarsupportfunktionen. I det fallet besvarar TDC anvandarnas
fragor kring kundens installerade kommunikationssystem, for vilket TDC ansvarar,
via telefon, fax, e-post eller annan kommunikationsvag.

Besok pa plats kan utforas mot separat debitering, men ingar inte i tjansten.
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Tjansten innebar att TDC dessutom kan besvara fragestéllningar kring andra typer av
fragor om kommunikationen, dar TDC inte ar serviceleverantér, men som ligger i
direkt korrelation till TDCs driftatagande. Dock kravs att dven tjansten
Arendehantering andra serviceleverantorer avropats om TDC ocksa skall ansvara for
eventuella felanmalningar mot andra Leverantorer.

Kunden behover, vid avrop av denna Tjanst, inte ha nagra egna ansvariga
kontaktpersoner som samordnar drenden fran Anvandarna.

Priset for tjansten &r baserad pa att Internt Arendecenter utnyttjas hogst lika manga
ganger per ar som det finns avtalade abonnemang.

5.1.3 Informator

Med tjansten Informator far kunden en resurs som genom kundens egna
informationskanaler skapar acceptans for den nya kommunikationsldsningen.
Malsattningen ar att anvandaren pa ett enkelt satt ska: kanna till den nya
kommunikationslosningen, komma igang, fa how-to-info, hitta manualer och annan
viktig information. Ett delmal ar ocksa att skapa kdannedom om vagar till
servicedesk/helpdesk/support och dess tjanster och pa sa satt fa en kanal for
bestaende informationsstruktur runt telefoni.

Tjansten bygger pa en kommunikationsplan som beskriver vilka malgrupper som
behover vilken typ av information i vilken tid. Nyckelmalgrupper att na ut till kan
vara Inkdpare/avtalsansvariga, Telefonikontaktpersoner, Bestéllarbehériga,
Ledare/Chefer med ekonomiskt ansvar och Superusers. Under projektet ar den
interna helpdesken/servicedesken/supporten samt IT-avdelningen och Flyttservice
viktiga malgrupper. En stor och mangfacetterad malgrupp &r ocksa anvéandarna.

| grunderbjudandet ingar att:

e Skapa en strategi och struktur for kommunikation genom kundens
kommunikationskanaler (ex intrandt, brev, seminarier etc) gallande den nya
I6sningen

e Skapa en kommunikationsplan

e Identifiera malgrupper och skapa malgruppsanpassat
kommunikationsmaterial

e Genomfora de kommunikationsaktiviteter som beskrivs i
kommunikationsplanen, tex

o informationstraffar med nyckelmalgrupper — ledning,
verksamhetschefer osv.
0 ldpande informationsmoten med kontaktpersoner

e riktad kommunikation till anvandare som bygger pa ett upplagg i flera steg
for att kanna till nya tjansten, komma igang, fa how-to-info och hitta
manualer och hjélpredor
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e Uppfoljning och presentation av genomférda insatser

Grunderbjudandet debiteras med en manadskostnad per anknytning under
avtalsperioden. I grunderbjudandet ingar en informationsinsats med ett tak pa 220
timmar och ett begransat antal resor for kommunikatéren. TDC:s kommunikator styr
och planerar genomférandet av uppdraget.

Tjanster utdver grunderbjudandet faktureras enligt géallande timprislista. Exempel pa
informationsinsatser utéver grunderbjudandet kan vara:
e Koordinera informations- och utbildningsseminarium (planera, sammankalla,
genomfora, folja upp)
e Skapa/revidera och forankra en telefonipolicy som géller for hela
organisationen
e Upprétta/revidera krisplan for kommunikationsplattformen som en del av
uppdragsgivarens befintliga krisplan

Kommunikatéren ar en kanal mellan kundens bestallarorganisation och kundens
anvandare. Kommunikatoren arbetar dessutom néra TDCs kontaktpersoner
(kundansvarig saljare och projektledare, tekniker, Service Account Manager m.fl.)
och kundens projektansvarige och informationsavdelning. Viktigt &r ocksa att skapa
en struktur for fortsatt information efter att projektet ar avslutat.

Avgransning
Resor och restid tillkommer for tjanster som inte ingar i grunderbjudandet

5.2 Trafikanalys

TDC erbjuder ett antal tjanster. Har beskrivs foljande:
Trafikmatning for telefoni

IT control BAS - Trafikanalys nat/WAN

IT Control Plus

IT Control VOIP

5.2.1 Trafikmatning for telefoni

Denna Tjanst ger Bestallaren ratt att avropa trafikmatning max en (1) gang/kvartal.
Trafikméatningen utférs av TDCs tekniker pa distans.

TDC utfor trafikmatning enligt nedan fyra (4) ganger per ar. Méatperioden ar 24
timmar om dygnet och pagar under en vecka. Matningarna presenteras i diagram-
och sifferform tillsammans med skriftliga kommentarer om métresultat som bor
uppmarksammas. Resultatet levereras i TDC standardformat via mail. Om
presentation eller ytterligare forklaringar runt méatresultat 6nskas utfors det mot
I6pande timdebitering. Matningarna utfors via fjarruppkoppling.
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Telefonistmatning
Métning av svarstider
Matning av bemanning och behov (métresultat analyseras for att bedéma behov).

Externa ledningar
Maétning av belastning pa inkommande och utgaende ledningar.

Interna ledningar
Maétning av belastning pa ledningar mellan gruppvaljare och véxelnoder.

Gruppnummer
Maétning av svarstider och belaggning pa valda grupper.

[For KST-16sningar dar realisering av tjansten ar baserade pa Cisco, méts
trafikstatistik pa gatewayniva. Varje gateway kan innehalla flera vior som ej kan
sérskiljas individuellt].

5.2.1.1 Tjénsten Presentation av statistik av trafikmétning

Funktion for att presentera statistik av trafikmétningar i PC baserat verktyg med
foljande miniminiva for valfri tidsperiod:
e inkomna samtal
e samtal via telefonist
e Aateranrop
Medelexpeditionstid
Medelsvarstid
Overgivna/tappade samtal
Samtalsfordelning pa veckodag och klockslag

Tillaggsfunktion
Funktion for att méta och presentera intern trafik inom kommunikation som tjénst.

Utfors med med hjalp av centralt placerat verktyg hos TDC for trafikmatning och
statistikinsamling for KST-kunder. Informationen kan presenteras pa samma satt som
for extern trafik.

Realtidsstatistik
Ar en funktion for att presentera statistik av trafikmatningar i realtid.

Realtidsstatistik kan presenteras i samtliga plattformar TDC erbjuder fér denna
funktion. Statistiken kan gélla bade telefonistsituationen, kéhanteringen och
troskelvarden for grupper eller individer.

Reservationer:
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Funktionerna beror av plattformsval, samt val av stédsystem och kundens mojlighet
att leverera statistik fran system. Beskrivna funktioner kan levereras fran centralt
placerat verktyg hos TDC.

5.2.2

IT control BAS — Trafikanalys nat/WAN

Analys och prioritering av WAN-trafik, IT Control Bas
Genom att valja tjansten IT Control Bas fran TDC far kunden en analys av sin WAN-
trafik pd applikationsniva. Detta innebér att kunden kan se vilken tillganglighet och
kvalitet de applikationer har som kérs via WAN-forbindelser. Kunden far darmed en
uppfoljning av operatorstjansten. Ett underlag for kapacitetsplanering samt ett
smidigt skapande och genomférande av en IT-policy.

Tjanstens innehall:

5.2.3

Installation och driftsattning av utrustning for insamlande av information.
Genomgang av handhavande pa plats hos kund.

Dokumentation av konfiguration och uppséttning.

Analys av applikationers kvalitet, svarstider, utnyttjande av bandbredd samt
paverkan pa andra applikationer.

Hjélp med att tolka statistik och applikationers beteenden.

Radgivning runt applikationer, bandbredd och sékerhet.

Uppgradering av mjukvara sker vid behov.

IT Control Plus

Tjansten IT Control Plus ger bade analys och prioritering av WAN-trafik pa
applikationsniva. Med denna tjanst kan kunden se vilken tillganglighet och kvalitet
de applikationer har som kors via WAN-forbindelser. Man far en uppfoljning av
operatdrstjansten och underlag for saval kapacitetsplanering som IT-policy.
Dessutom skapas moéjlighet att prioritera applikationer och styra bandbredden efter
de behov som framkommer under analysfasen.

Tjanstens innehall:

Installation och driftsattning av utrustning for insamlande av information.
Genomgang av handhavande pa plats hos kund

Dokumentation av konfiguration och uppséttning

Analys av applikationers kvalitet, svarstider, utnyttjande av bandbredd samt
paverkan pa andra applikationer

Hjélp med att tolka statistik och applikationers beteenden

Konfiguration av olika typer av prioritering for applikationer vid behov
Radgivning runt applikationer, bandbredd, prioritering och sakerhet
Uppgradering av mjukvara sker vid behov
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5.2.4 IT Control VOIP

Syftet med denna tjanst &r att kontinuerligt 6vervaka, verifiera, analysera samt
rapportera status for VOIP funktioner end-2-end 6ver ett LAN och/eller WAN.

Tjansten omfattar 6vervakning med option for rapportering avseende vilken kvalitet
VOIP trafik har och haft i aktuellt natverk.

Rapporterna baseras pa de natverksparametrar vilka ar av vital betydelse for VOIP
kvalitet. Jitter, tappade paket och fordrdjning sammanstélls i ett MOS-vérde.
Tjansten innehaller dven intrimning av systemet i kundens natverkslosning. Detta
kan bl.a. innefatta stod till kund nér det géller nddvandiga konfigurationsforandringar
i brandvaggar och andra systemprodukter for att funktionen skall fungera pa relevant
satt, samt dven intrimning sa att frekvens av simulerad VOIP trafik blir relevant med
avseende pa ovrig natverksbelastning och uppsatta SLA.

Teknisk beskrivning
e Overvakningen sker m.h.a. en kombination av simulering och information
fran vaxelsystemet. Utrustningen konfigureras for lampliga VOIP
simuleringar dar foljande satts upp:
o0 Codec typ med ev. QoS-parametrar
o Antal samtidiga samtal och dess langd, intervall och tidpunkt under
dygnet
o Ev. bakgrundstrafik for att belasta en viss férbindelse och darigenom
paverka VOIP trafiken pa ett visst satt. Detta ger bl.a. svar pa MOS-
vardet (Mean Opinion Score) som baseras pa natverksparametrarna,
jitter, packet loss samt delay

Forutséttningar
e Access till relevanta delar av kundens natverk, fran en plats
e Eventuella brandvaggar/sékerhetslésningar hos kund kan behéva
konfigureras for att tillata viss fordefinierad trafik
e Kundaccess till TDC

5.3 Jourservice

Jourservice benamns av TDC som Beredskap och erbjuds som Beredskap pa distans
och/eller Beredskap pa plats. Denna levereras till Bestallaren utanfor ordinarie
servicetid.

5.3.1 Beredskap padistans

TDCs Tjanst Beredskap pa distans innebr tillgang till TDCs beredskapsstyrka, som
finns dver hela landet, pa distans pa tid som ligger utanfor Servicetid.
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TDCs beredskapspersonal paborjar arbetet pa distans inom den instéllelsetid som
avtalats i Service pa distans. Avtalet forutsatter kundaktiverad eller direkt
fjarranslutning mot TDC samt att kunden har egen kompetent personal pa plats.
Installelse pa plats sker, vid behov, nastkommande helgfria vardag inom den tid som
ar avtalad i modulen Instéllelsetid.

For felanmalan som genererar atgard utanfoér normal arbetstid debiteras en
uppstartskostnad som inkluderar startavgift och en arbetstidskostnad motsvarande 3,5
dvertidstimmar. Vid arbete 6ver 3,5 timmar debiteras den faktiska tidsatgangen
enligt gallande prislista for dvertid.

Beredskap kan bestéllas for langre eller kortare perioder, men debiteras alltid minst
med en manadsavgift. Tjansten debiteras med en manadsavgift per berérd TDC
serviceort.

5.3.2 Beredskap pa plats

TDCs Tjanst Beredskap pa plats ger tillgang till TDCs beredskapsstyrka, som finns
éver hela landet, for arbete pa plats under tid som ligger utanfor Servicetid.

Beredskapspersonal fran TDC pabdrjar arbetet inom den installelsetid som ar avtalad
i supportavtalet. Avtalet forutsétter att kunden har egen kompetent personal pa plats
samt att mojlighet till kundaktiverad eller direkt fjarranslutning mot TDC finns.

For felanmalan som genererar utryckning utéver normal arbetstid debiteras en
uppstartskostnad som inkluderar en utryckningsavgift och en arbetstidskostnad
motsvarande 3,5 dvertidstimmar. Vid arbete dver 3,5 timmar debiteras den faktiska
tidsatgangen enligt gallande prislista for vertid samt vid resa mer an 40 km
debiteras restid.

Beredskap kan bestéllas for langre eller kortare perioder, men debiteras alltid minst
med en manadsavgift. Tjansten debiteras med en manadsavgift per berérd TDC
serviceort.

5.4 Overtagande av serviceansvar for befintligt system

TDC kan 6verta serviceansvar for bestéllarens befintliga system som en
évergangslosning innan ny tjanst levereras eller som ett mer langsiktigt atagande som
kompletterar den nya KST-tjanst TDC erbjuder.

Pris for sadan situation tas fram pa begéran i samband med Fornyad
konkurrensutsattning. Priset ar avhangigt befintligt systems fabrikat, version pa
systemprogram och status pa anlaggning samt forvantad tillganglighetsniva.
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5.5 Overvakning

TDC kommer aktivt Overvaka levererade funktioner, produkter och tjanster i natet
dygnet runt, arets alla dagar om kunden avropar de nedan beskrivna tjansterna. Da
TDC upptackter fel eller driftstorningar atgardar TDC dessa enligt avtalad
serviceniva.

Vid avrop skall kund tillsammans med TDC vélja den 6vervakningsniva och
overvakningstjanst som ar aktuell. Foljande tjanster tillhandahalls:

e IT Management Server Premium - Overvakning av servrar
e IT Management Network Premium - Overvakning av Natverksenheter
e IT Management Tele Premium - Overvakning av telefoniplattform

e Vid avrop av Leveransavtal specificeras vilken tjanst som ingar i leveransen
och till vilket pris samt vilka tjanster som ar maojliga tillval och till vilket pris.

Beskrivning av Overvakningstjansterna foljer nedan.

5.5.1 IT Management Server Premium

Tjansten IT Management Server Premium kan avropas for att komplettera ett KST-
atagande. Tjansten innebér att TDCs driftcentral NOC (Network Operations Center)
Overvakar avtalade servrar och dess funktionalitet. Ett larm genereras automatiskt nar
normal drift dvergar till en felsituation, varefter aktiv felavgransning och
felavhjalpning startas pa distans inom avtalad installelsetid. Atgarder, eskaleringar
och instéllelse med personal pa plats samt évriga ataganden sker i enlighet med
avtalad service och tillganglighet.

Aktiv dvervakning med bemannad NOC utférs under :
e Serviceniva 4-6: vardagar 08.00 -18.00, atgarder utférs under samma tid.
e Serviceniva 1-3: alla dagar 00-24, atgarder utfors under samma tid om detta
ar avtalat, annars under i Leveransavtal preciserad servicetid.

IT Management Server Premium &r ett paket bestdende av nedan beskrivna
deltjanster:

e Overvakning

e Backup/Restore

e Antivirus

e Underhall av patch och servicepack
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5.5.1.1 Overvakning av server

Overvakning avser kontroll av servrars funktionalitet och tillginglighet.
Overvakningen utfors bade lokalt via pa servern installerad agent samt via pollning
fran managementverktyg. Agenten kontrollerar funktionalitet lokalt pa servern och
eskalerar vid avvikelse larm till de centrala managementverktygen.

TDC utfér 6vervakningen via kundaccess med centralt placerade
managementverktyg. TDC installerar och konfigurerar dvervakning for att motsvara
Driftsatagandet. Om Kund har sérskilt behov om policies avseende 6vervakade
servrar och applikationer anpassar TDC rutiner for detta enligt vad som avtalats.
TDC konfigurerar 6vervakad server avseende sakerhet och atkomst enligt
dverenskommen séakerhetsniva.

Overvakningens innehall och resultat kan skifta beroende pa egenskaper som
fabrikat, MIBII, stod for SNMP och agentteknologi.

Vid avvikelse fran avtalad service och tillganglighet genereras ett arende
automatiskt. Arendet tidstamplas och kompletteras automatiskt med larmtext.
Felavgransning och felavhjalpning pabdrjas av personal i NOC under avtalad
Servicetid. Kan NOC inte atgarda avvikelsen eskaleras drendet till lokal tekniker
eller specialist.

Kund notifieras om avvikelse via e-post som skickas nar &rende skapas och sténgs.
Notifiering kan aven ske via sms eller personlig kontakt med kund om detta avtalats.
Aterkoppling till kund under &rendets varande sker enligt normal
incidenthanteringsprocess hos TDC

Rapport dver funktionalitet och tillgédnglighet produceras enligt frekvens for avtalade
tillaggstjanster for statistik och rapporter och gors tillganglig for kund via webportal.

Specifikation av deltjansten évervakning

e Aktiv dvervakning sker dygnet runt alla dagar.

e Notifiering till kund sker dygnet runt alla dagar.

e Aktiv dtgard via kundaccess sker pa distans under avtalad Servicetid.

e Service med personal pa plats levereras i enlighet med avtalad service och
tillganglighet.

e Tillganglighet for noderna mats och rapporteras i enlighet med avtalade
tjanster for Statistik och rapporter.

5.5.1.2 Sakerhetskopiering och aterlasning

Beskrivning av deltjansten sakerhetskopiering (backup)och aterlasning(restore)
Denna tjénst avser sakerhetskopiering for att sakra data och funktionalitet.
Sakerhetskopieringen innebar att hela servern pa kort tid skall kunna aterstéllas till
samma status som senaste inkrementell backup. S&kerhetskopieringen utférs av TDC
NOC via avtalad kundaccess med centralt placerade managementverktyg hos TDC.
Vid misslyckad sékerhetskopiering genereras ett &rende per automatik i TDCs
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arendehanteringsystem. Arendet tidstamplas och kompletteras automatiskt med
larmtext. Felavgransning och felavhjalpning startar pa distans och eskaleras till lokal
tekniker eller specialist om det ej atgardas pa distans.

Vid behov av aterlasning av data ansvarar TDC for att utféra denna och aterstalla
funktionalitet for avtalad server.

Kund meddelas om avvikelse genom mail som skickas nér drende skapas och sténgs.
Meddelande kan &ven ske via sms eller personlig kontakt med kund om detta
avtalats. Aterkoppling till kund under drendets varande sker enligt normal
incidenthanteringsprocess hos TDC.

5.5.1.2.1 Specifikation av deltjansten Sakerhetskopiering/Aterldasning

e Ansvar for att uppratta rutiner for att sékra atagande mot kund.

e Ansvar for att folja upp att sékerhetskopiering utfors samt verifiera
aterlasning.

e Sikerhetskopiering och generationshantering sker enligt riktlinjer fran TDC
och/eller fran applikationsleverantor. Dessa riktlinjer dokumenteras.

e Arbete med konfiguration och avvikelser inom backup sker inom normal
arbetstid vardagar om inte annat avtalats.

e Siakerhetskopiering schemaldggs utanfor normal arbetstid pa tider som
6verenskommes med kund under inforandefas.

e Vid de fall dar aterlasning maste utforas pa grund av defekt hardvara hanteras
avvikelsen genom att TDC felanmaler till hardvaruleverantor som ersatter
defekt hardvara. Forst efter aterstalld hardvara utfors aterlasningen.

o Sékerhetskopierad data forvaras enligt separat 6verenskommelse med kund.

5.5.1.3 Antivirus pa server

Tjansten Antivirus avser skydd av funktionen i avtalad server samt kunds integritet
genom att servern i fraga skyddas av ett antivirus. Antiviruset uppdateras samt
kontrolleras I6pande via masterserver hos TDC.

TDC sékerstaller funktion genom dvervakning med centralt placerade
managementverktyg. Vid incident dar virusangrepp identifieras skapas arende per
automatik och arbete inleds for att eliminera virus pa servern. TDC konfigurerar
overvakning med policies for kontroll av antivirus i enlighet med Driftsatagandet.
TDC installerar och konfigurerar 6vervakad server avseende antivirus samt hanterar
och ansvarar for centrala masterserver for antivirus.

5.5.1.3.1 Specifikation av deltjansten Antivirus

e Aktiv dvervakning av antivirus sker dygnet runt alla dagar.
e Meddelande till kund sker dygnet runt alla dagar.
o Arbete med konfiguration av antivirus sker under normal arbetstid vardagar.
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e Aktiv atgard vid en incident sker via kundaccess pa distans enligt avtalad
service och tillganglighet.

e Service med personal pa plats levereras i enlighet med avtalad service och
tillganglighet.

e Antivirus hanteras med atgardstider och tillganglighet som reflekterar avtalad
service och tillganglighet.

5.5.1.4 Underhall av patch och servicepack

Underhall av patch och servicepack avser kontroll, samt vid behov, applicering av
patch och/eller servicepack avseende hardvara och operativsystem mot avtalad
funktionalitet, tillganglighet och sékerhet. TDC konfigurerar avtalad server avseende
WSUS (Windows server update services). WSUS uppdateras samt kontrolleras
I6pande via masterserver hos TDC. TDC kontrollerar 16pande nya patchar samt
servicepack avseende hardvara och operativsystem samt utvéarderar behov av att
applicera dessa pa avtalade servrar. TDC applicerar patch och servicepack under
avtalat servicefonster. Intervallet for appliceringen av patchar sker efter behov. Infér
applicering av patch eller servicepack som beddms vara nédvéandig initieras &rende
som meddelas kund. Vid akuta hot installeras patch snarast och kund meddelas enligt
separat Overenskommelse med kund.

Vid nedsatt funktionalitet efter arbete initeras en aterstéllning (restore) for att uppna
avtalad funktionalitet. Applicering sker pa distans eller pa plats vid behov. Efter
applicering sker funktionskontroll och uppdatering av dokumentation.

5.5.1.4.1 Specifikation av deltjansten Underhall av patch och servicepack

TDC ansvarar for att:
e Folja upp patchar och servicepack avseende hardvara och operativsystem.
e Applicera patch och servicepack.
o Sékerhetskopiering utfors fore applicering av patch eller servicepack.
o Kaontrollera funktion efter applicering efter installation av patch och
servicepack.
e Intervallet for applicering av patch och servicepack sker manadsvis.

5.5.1.5 Tjanstens etablering och férandring av tjansten dver tiden

IT Management Server Premium initieras efter att:

e En kundaccess (fjarrforbindelse) etablerats mellan kund och TDC enligt
KST-atagandet.

e Logisk access och adekvata rattigheter till avtalade enheter etablerats.

e Information och dokumentation om avtalade enheter erhallits av kund eller
implementationsprojekt.

e Bestallning fran kund om forandring i 6vervakningen for en eller flera
avtalade noder hanteras inom 5 arbetsdagar.
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e Forandring eller anpassning av tjansten utfors mot Iépande timdebitering eller
enligt separat 6verenskommelse.

e Kostnader for etablering av tjansten redovisas i Bilaga 2.

e Tid for servicefonster sker enligt avtalat atagande.

e Beskrivningen av atagandet avser att operativsystem for de servrar som
omfattas av detta avtal forutsatts vara Windows 2003/2008 server. Om
leverantdren levererar tjanst med annat operativsystem etableras
motsvarande funktionalitet enligt 6verenskommelse med kund.

e For atagandet géller att operativsystem for de servrar som omfattas av detta
avtal forutsatts vara Windows 2003/2008 server.

e Tjdansten forutsatter att TDC levererar och &ger servrarna.

e Vid avrop av Leveransavtal specificeras om tjansten ingar i leveransen eller
om det ar ett mojligt tillval och till vilken kostnad.

5.5.2 IT Management Network Premium

Tjansten IT Management Premium kan avropas for att komplettera ett KST-
atagande. Tjansten innebér att TDCs driftcentral NOC (Network Operation Center)
Overvakar avtalade natverksnoder. Ett larm genereras automatiskt nér normal drift
overgar till en felsituation, varefter felavgransning och felavhjalpning startas pa
distans inom avtalad installelsetid. Atgérder, eskaleringar och instéllelse med
personal pa plats samt Gvriga ataganden sker i enlighet med avtalad service och
tillganglighet.

Aktiv 6vervakning med bemannad NOC utf6rs under:
e Serviceniva 4-6: vardagar 08.00 -18.00, atgarder utfors under samma tid.
e Serviceniva 1-3: alla dagar 00-24, atgarder utfors under samma tid om detta
ar avtalat, annars under i Leveransavtal preciserad servicetid.
e Avtalat 6vervakade noder ar i intervallet: 1-25 st om inte annat specificerats i
Leveransavtalet.

IT Management Network Premium &r ett tjanstepaket bestaende av nedan beskrivna
deltjanster:

e Overvakning av natverksnoder

e Rapport dver tillgdnglighet och kapacitet

e Sakerhetskopiering och aterlasning av konfigurationer

5.5.2.1 Beskrivning av tjdnsten

IT Management Network Premium avser kontroll av natverksnoders funktionalitet
och tillganglighet, har benamnd 6vervakning. Overvakningen utférs av TDC via
kundaccess med centralt placerade managementverktyg. Overvakningen sker bade
aktivt via pollning SNMP/ICMP samt passivt via SNMP Trap. Overvakningens
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innehall och resultat kan skifta beroende pa egenskaper i den 6vervakade
utrustningens fabrikat, MIBII st6d etc.

Féljande noder kan 6vervakas inom tjansten:

Switchar, dar samtliga trunkportar normalt 6vervakas. Maximalt 10 grénssnitt
per nod.

Routers, dar 6verenskomna aktiva granssnitt 6vervakas. Maximalt 10
granssnitt per nod.

Firewall, dar 6verenskomna aktiva interface 6vervakas. Maximalt 10
granssnitt per nod.

Servrar/datorer, dar 6verenskomna aktiva interface dvervakas. Maximalt 10
granssnitt per nod.

Noder som skrivare, UPS och liknande kan efter anpassning av tjansten vid
behov Gvervakas.

Polling-intervall for 6vervakad nod ar:

Respektive nods priméra interface, var 5:e minut.
Respektive nods sekunddra interface var 15:e minut.

Troskelvarden satts upp, max 2 per nod:

Standard SNMP Traps

Nar IT Management Network Premium ingar i ett KST-atagande kopplas tjansten
med avtalad service och tillganglighetsniva:

Ett drende genereras automatiskt i TDCs arendehanteringsystem. Arendet
tidstamplas och kompletteras automatiskt med larmtext.

NOC personal pabérjar felavgransning och felavhjalpning. Kan NOC inte
atgarda felet/avvikelsen eskaleras arendet till lokal tekniker eller specialist.
| de fall det ar omojligt att atgarda avvikelser utan att stora produktion vidtas
atgard i samrad med kund. Om avvikelsen ar symptom pa fel som allvarligt
stor produktion eller dar produktion anses vara helt utslagen vidtas atgard
direkt om det kan aterstalla produktion.

Kund meddelas om avvikelse via e-post som skickas nar &rende skapas och
stangs. Aterkoppling till kund under arendets varande sker enligt normal
incidenthanteringsprocess hos TDC.

Nér ett fel kan avgransas till en 3:e partsleverant6r och tjansten
Arendehantering andra serviceleverantorer ar avropad eskaleras drendet till
3:e partsleverantor.

5.5.2.2 Rapportering 6ver tillganglighet och kapacitet

Beskrivning av deltjansten rapportering av tillganglighet och kapacitet:
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Rapportering i denna tjanst avser tillganglighet och kapacitetsrapporter fran
natverksenheter. Rapportframstallningen utférs av TDC NOC via kundaccess med
centralt placerade managementverktyg hos TDC.

Rapporterna baseras pa information som inhdamtas via SNMP/ICMP fran avtalade
noder. Managementverktygen hamtar matvariablerna med olika tidsintervall och
sammanstéller rapporter. Rapporterna innehaller statistik per router/switch samt
grupper av routrar eller switchar.

Innehall i standardrapporter specificeras separat med kund under inférandefas.

5.5.2.2.1 Specifikation av deltjansten rapporter

e Aktiv statistikinhdmtning sker i enlighet med avtalad service och
tillganglighet.

e Noder som &r foremal for deltjansten maste omfattas av dvervakning.

e Generering av rapporter sker enligt intervall per rapport, timma, vecka,
manad.

e Rapportframstéllningens innehall och resultat kan skifta beroende pa de
egenskaper (fabrikat, MIBII, stod for SNMP etc) som finns hos de
natverksnoder som omfattas.

o Specifika rapporter framstalls vid efterfragan fran kund mot I6pande
timdebitering.

e Rapportframstéliningen sker kontinuerligt avseende standardrapporter.

e Rapporterna gors tillgangliga for kund via inloggning mot webportal.

e Rapporterna utgor underlag for felsokning vid problem med kommunikation
samt underlag for kapacitetsplanering.

e Innehall i standardrapporter specificeras i separat dokument.

e Bestallning fran kund om forandring i rapporteringen for en eller flera
avtalade noder hanteras inom 5 dagar.

5.5.2.3 Sakerhetskopiering och aterlasning av konfigurationer

Beskrivning av deltjansten sakerhetskopiering (backup)och aterlasning(restore):

Denna tjanst avser sakerhetskopiering av natverksenheters konfiguration.
Sakerhetskopieringen innebar att hela eller delar av konfiguration pa kort tid skall
kunna aterstallas till samma status som senaste fungerande konfiguration.
Sékerhetskopieringen utférs av TDC NOC via avtalad kundaccess med centralt
placerade managementverktyg hos TDC. Sékerhetskopieringens innehall och resultat
kan skifta beroende pa de egenskaper (fabrikat, stod for SNMP, SSH, TFTP etc) som
finns hos de natverksnoder som omfattas.



% Kammarkollegiet
37 (54)

Bilaga 4

Service och tillganglighet

Dnr 93-25-09

Kommunikation som tjénst - A

Vid misslyckad sakerhetskopiering genereras ett arende automatiskt i TDCs
arendehanteringsystem. Arendet tidstdmplas och kompletteras automatiskt med
larmtext.

Vid misslyckad Sakerhetskopiering utfors felavgransning och felavhjalpning pa
distans och eskaleras till lokal tekniker eller specialist om det ej atgéardas pa distans.
Service med personal pa plats for felavgransning och/eller felavhjélpning levereras i
enlighet med avtalad service och tillgédnglighet.

Vid behov av aterlasning av konfiguration ansvarar TDC for att utfora denna och
aterstalla funktionalitet for avtalad natverksnod.

Kund meddelas standardmadssigt om avvikelse genom mail som skickas nar arende
skapas och stdngs. Meddelande kan &ven ske via sms eller personlig kontakt med
kund om detta avtalats. Aterkoppling till kund under &rendets varande sker enligt
normal incidenthanteringsprocess hos TDC.

5.5.2.3.1 Specifikation av deltjansten Sakerhetskopiering/Aterldasning

Nar IT Management Network Premium ingar i ett KST-atagande kopplas tjansten
med avtalad service och tillganglighet:

e | de fall det ar omojligt att atgarda avvikelser utan att stéra produktion vidtas
atgard i samrad med kund. Om avvikelsen &r symptom pa fel som allvarligt
stor produktion eller dar produktion anses vara helt utslagen vidtas atgard
direkt om det kan aterstéalla produktion.

e TDC upprattar erforderliga rutiner for att sakra atagandet mot kund.

e TDC ansvarar for att folja upp att sékerhetskopiering utfors.

e Sakerhetskopiering och generationshantering hanteras efter riktlinjer fran
TDC och/eller fran hardvaruleverantor.

e Noder som &r foremal for deltjansten maste omfattas av dvervakning.

e Arbete med konfiguration och avvikelser inom sakerhetskopiering sker inom
normal arbetstid vardagar om inte annat avtalats.

e Siakerhetskopiering schemaldggs utanfor normal arbetstid pa tider som
6verenskoms med kund under inforandefas.

e Vid de fall dar aterlasning maste utforas pa grund av defekt hardvara hanteras
avvikelsen genom att TDC felanmaler till hardvaruleverantor som ersatter
defekt hardvara. Forst efter aterstalld hardvara utfors aterlasningen.

e Sékerhetskopierad data forvaras enligt separat 6verenskommelse med kund
under inférandefas.

o Nar ett fel kan avgransas till en 3:e partleverantdr och tjansten
Arendehantering andra serviceleverantorer ar avropad eskaleras drendet till
3:e partsleverantor.
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5.5.2.4 Tjanstens etablering och forandring av tjansten 6ver tiden

IT Management Network Premium initieras efter att:

e En kundaccess (fjarrforbindelse) etablerats mellan kund och TDC enligt
KST-atagandet.

e Logisk access och adekvata réttigheter till avtalade enheter etablerats.

e Information och dokumentation om avtalade enheter erhallits av kund eller
implementationsprojekt.

e Bestallning fran kund om forandring i tjansten for en eller flera avtalade
noder hanteras inom 5 arbetsdagar.

e FOréndringar av tjansten utfors mot I6pande timdebitering eller enligt separat
Overenskommelse.

e Kostnader for etablering av tjansten redovisas i Bilaga 2.

e Vid avrop av Leveransavtal specificeras om tjansten ingar i leveransen eller
om det ar ett mojligt tillval och till vilken kostnad.

5.5.3 IT Management Tele Premium

Tjansten IT Management Tele Premium kan avropas for att komplettera ett KST-
atagande. Tjansten innebér att TDCs driftcentral NOC (Network Operation Center)
Overvakar avtalad teleldsning. Ett larm genereras automatiskt nar normal drift
overgar till en felsituation, varefter felavgransning och felavhjalpning startas pa
distans inom avtalad installelsetid. Atgérder, eskaleringar och instéllelse med
personal pa plats samt Gvriga ataganden sker i enlighet med avtalad service och
tillganglighet.

Aktiv 6vervakning med bemannad NOC utf6rs under:
e Serviceniva 4-6: vardagar 08.00 -18.00, atgarder utfors under samma tid.
e Serviceniva 1-3: alla dagar 00-24, atgarder utfors under samma tid om detta
ar avtalat, annars under i Leveransavtal preciserad servicetid.

IT Management Tele Premium ér ett tjanstepaket bestdende av nedan beskrivna
deltjanster:

e Overvakning

e Backup/Restore

e Sakerhetskopiering och aterlasning av konfigurationer

5.5.3.1 Beskrivning av tjansten

Tjansten IT Management Tele Premium avser kontroll av telefonilésningens tekniska
plattform avseende funktionalitet och tillgdnglighet, har bendmnd évervakning.
Overvakningen utfors av TDC NOC via kundaccess med centralt placerade
managementverktyg. Overvakningen sker bade aktivt via pollning SNMP/ICMP
samt passivt via SNMP Trap. Overvakningens innehall och resultat kan skifta
beroende pa egenskaper i den 6vervakade utrustningens fabrikat, MIBII stod eller om
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stod for SNMP helt saknas etc.
Overvakningen sker i realtid, dar TDC tar fram information och historik per nod eller
vaxel avseende tillganglighet och typ av fel.

Foljande Overvakas inom tjansten
o Vaxelsystem, dar samtliga kritiska larm Overvakas
e Ansluten utrustning som genererar larm i vaxeln/vaxelfunktionen

Polling-intervall for dvervakad véxel/server ar:
e Akuta larm nar NOC inom maximalt 5 minuter

Rapporter:
e Sammanstallning av handelser (larm) en gang i manaden via E-post

Nar IT Management Tele Premium ingar i ett KST-atagande kopplas tjansten med
avtalad service och tillganglighet

e FEtt drende genereras automatiskt i TDCs drendehanteringsystem. Arendet
tidstamplas och kompletteras automatiskt med larmtext.

e NOC personal paborjar felavgransning och felavhjalpning. Kan NOC inte
atgarda felet/avvikelsen eskaleras arendet till lokal tekniker eller specialist.

o | de fall det ar omojligt att atgarda avvikelser utan att stéra produktion vidtas
atgard i samrad med kund. Om avvikelsen ar symptom pa fel som allvarligt
stor produktion eller dar produktion anses vara helt utslagen vidtas atgard
direkt om det kan aterstalla produktion.

e Kund meddelas om avvikelse via e-post som skickas nér drende skapas och
stangs. Aterkoppling till kund under arendets varande sker enligt normal
incidenthanteringsprocess hos TDC.

o Nar ett fel kan avgransas till en 3:e partsleverantor och tjansten
Arendehantering andra serviceleverantérer dr avropad eskaleras arendet till
3:e partsleverantor.

5.5.3.2 Sakerhetskopiering och aterlasning av konfigurationer

Beskrivning av deltjansten sakerhetskopiering (backup) och aterlasning (restore)

Denna tjanst avser sakerhetskopiering av véxelsystems data och konfiguration.
Sakerhetskopieringen innebar att hela eller delar av konfiguration pa kort tid skall
kunna aterstallas till samma status som senaste fungerande konfiguration.
Sakerhetskopieringen utférs av TDC NOC via avtalad kundaccess med centralt
placerade managementverktyg hos TDC. Sékerhetskopieringens innehall och resultat
kan skifta beroende pa de egenskaper (fabrikat, stod for SNMP, SSH, TFTP etc) som
finns hos de véxlar/servrar som omfattas.

Vid misslyckad sakerhetskopiering genereras ett arende automatiskt i TDCs
arendehanteringsystem. Arendet tidstdmplas och kompletteras automatiskt med
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larmtext. Sakerhetskopieringens utforande kan skifta beroende pa egenskaper i den
overvakade vaxelplattformens fabrikat, hardvara eller mjukvara.

Vid misslyckad Sakerhetskopiering utfors felavgransning och felavhjalpning pa
distans och eskaleras till lokal tekniker eller specialist om det ej atgardas pa distans.
Service med personal pa plats for felavgransning och/eller felavhjélpning levereras i
enlighet med avtalad service och tillgédnglighet.

Vid behov av aterlasning av konfiguration ansvarar TDC for att utfora denna och
aterstalla funktionalitet for avtalad véaxel/server.

Kund meddelas standardmadssigt om avvikelse genom mail som skickas nar arende
skapas och stdngs. Meddelande kan &ven ske via sms eller personlig kontakt med
kund om detta avtalats. Aterkoppling till kund under &rendets varande sker enligt
normal incidenthanteringsprocess hos TDC.

5.5.3.2.1 Specifikation av deltjansten Sakerhetskopiering/Aterlasning

Nar IT Management Tele Premium ingar i ett KST-atagande kopplas tjansten med
avtalad service och tillganglighet:

e | de fall det ar omojligt att atgarda avvikelser utan att stéra produktion vidtas
atgard i samrad med kund. Om avvikelsen &r symptom pa fel som allvarligt
stor produktion eller dar produktion anses vara helt utslagen vidtas atgard
direkt om det kan aterstéalla produktion.

e TDC upprattar erforderliga rutiner for att sakra atagandet mot kund.

e TDC ansvarar for att folja upp att sékerhetskopiering utfors.

e Sakerhetskopiering och generationshantering hanteras efter riktlinjer fran
TDC och/eller fran hardvaruleverantor.

o Vaxelsystem som ar foremal for deltjansten maste omfattas av dvervakning.

e Arbete med konfiguration och avvikelser inom sakerhetskopiering sker inom
normal arbetstid vardagar om inte annat avtalats.

e Séakerhetskopiering schemaldggs utanfor normal arbetstid pa tider som
6verenskoms med kund under inforandefas.

e Vid de fall dar aterlasning maste utforas pa grund av defekt hardvara hanteras
avvikelsen genom att TDC forst ersatter defekt hardvara. Forst efter aterstalld
hardvara utfors aterlasningen.

e Sékerhetskopierad data forvaras enligt separat 6verenskommelse med kund
under inférandefas.

o Nar ett fel kan avgransas till en 3:e partleverantdr och tjansten
Arendehantering andra serviceleverantérer &r avropad eskaleras arendet till
3:e partsleverantor

Reservation:
Realisering av tjansten kan variera beroende pa vilken teknisk plattform som
realiserar telefonitjansten.
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5.5.3.3 Tjanstens etablering och férandring av tjansten dver tiden

IT Management Tele Premium initieras efter att:

e En kundaccess (fjarrforbindelse) etablerats mellan kund och TDC enligt
KST-atagandet.

e Logisk access och adekvata rattigheter till avtalade tekniska
plattformsenheter etablerats.

e Information och dokumentation om avtalade plattformsenheter erhallits av
kund eller implementationsprojekt.

e Bestallning fran kund om forandring i tjansten for en eller flera avtalade
vaxlar/servrar hanteras inom 5 arbetsdagar.

e FOréndringar av tjansten utfors mot I6pande timdebitering eller enligt separat
6verenskommelse.

e Kostnader fortjansten och kostnad for etablering av tjansten redovisas i
Bilaga 2.

e Vid avrop av Leveransavtal specificeras om tjansten ingar i leveransen eller
om det ar ett mojligt tillval och till vilken kostnad.

5.6 Ovrigt

5.6.1 Arendehantering andra serviceleverantdorer

Om Kunden véljer denna Tjanst atar sig TDC att ansvara for all nédvéandig
samordning (koordinering) med andra leverantdrer och/eller administration av andra
uppdrag som angransar mot TDCs atagande. TDC har dock aldrig nagot ansvar for
utforandet.

Arendehantering andra serviceleverantérer innebéar att TDC tar emot felanmélan fran
kund till utpekade leverantorer som specificeras i Leveransavtalet. TDC registrerar
arenden i arendehanteringssystem samt felanmaler och bevakar dessa hos de
utpekade leverantorerna. TDC felanmaler &ven direkt till utpekade leverantdr i de fall
det vid en felsokning pa TDCs lésning visar sig att felet ligger utanfor TDCs
serviceatagande, men i utpekad leverantors utrustning.

| TDCs atagande ingar ett antal arenden per manad. Antalet drenden som ingar
motsvaras av 1% av avtalat antal avtalade abonnemang. Om antal arenden Gverstiger
Overenskommet har TDC rétt att ta betalt enligt I16pande timpris for 6verstigande
arenden. Kund maste ha egna kontaktpersoner som utpekade leverantérer vander sig
till vid varje arende pa tredjepartsutrustningen. Till TDC sands kundens avtal med
utpekade leverantorer samt en lista med kontaktpersoner hos kund och leverantorer. |
TDCs atagande ingar ej att hjalpa utpekade leverantorer med felsokning mm., detta
arbete debiteras kund mot Iépande rakning.
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5.6.2 Korskoppling i fastighetsnat

Denna Tjénst anvands nar Kunden behover en fysisk korskoppling vid ny anknytning
eller vid flytt av anknytning. TDC har egen personal for installation av fastighetsnéat
och kan for de olika foretagsenheterna utse "hustekniker” som kan l&ra sig Kundens
natmassiga forutsattningar.

Kostnader for restid och kilometer ingar i tjansten. Om komplettering av befintligt
fastighetsnét eller nydragning av fastighetsnat kravs, faktureras detta enligt I16pande
timdebitering for konsulter (installation).

| TDCs atagande ingar ett maximalt antal andringar. Antalet arenden per ar som
ingar motsvaras av 25% av avtalat antal abonnemang. Om kunden avropar fler
bestéllningar an dverenskommelsen, tillkommer kostnader enligt I6pande
timdebitering for konsulter (installation).

De bestéllda forandringarna utfors inom 5 arbetsdagar fran mottagen bestéllning fran
kund. Vid storre organisations- eller andra storre forandringar (mer &n 25 samtidiga
forandringar) ar leveranstid enligt separat 6verenskommelse. Fordndringarna sker
under normal arbetstid.

Arbete som omfattas Tjanstens Arbete som normalt
av Grundtjansten i KST omfattning Inte omfattas av KST
Y
e
AN
;/\i _
K Uttag
~
Tjanstens 1:a korskopplings- Spridningsnat/
Bassystem punkt Fastighetsnat

Definition av korskonnlina.

5.6.3 Systemtekniker pa plats

TDCs Tjanst Systemtekniker pa plats ger Kunden tillgang till en tekniker under ett
avtalat antal timmar i manaden. Kunden styr uppdragen och far tillgang till resurs
och kompetens.
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Tjansten Teletekniker pa plats innebar att en tekniker fran TDC arbetar avtalat antal
timmar per manad med terminalflytt, installation av nya terminaler, nyinstallation,
forandringar, omkopplingar, test och felsokning pa fastighetsnét eller pa anknytning i
fastighetsnat.

Uppdraget omfattar 20 timmar per manad.



% Kammarkollegiet
44 (54)

Bilaga 4

Service och tillganglighet

Dnr 93-25-09

Kommunikation som tjénst - A

6 Kundens ataganden

e Kunden ska utse namngivna kontaktpersoner eller supportgrupp som ska ha
kunskaper om tjansten och driftmiljon for att vid felanmalan kunna beskriva
problemet for leverantdren och assistera vid felavgrénsning och felavhjalpning.

e Kunden ska tillse att leverantoren erhaller tlefonnummer, mobiltelefonnummer
och e-post adress till utpekade kontaktpersoner eller supportgrupp hos Kunden.

e Kunden ska, om behov foreligger, vid felanmalan tillse att leveranttren erhaller
erforderlig information och loggfiler nédvandiga for leverantoren att utfora
felavhjélpning for system och utrustning placerade i kundens miljo.

e Kunden ska tillse att leverantéren har kontaktpersoner till leverantorer av
samverkande produkter.

e Kunden ska om behov foreligger, vid felavhjalpning tillse att leverantéren far
tilltrade till system och utrustning placerade i kundens lokaler.

e Kunden ska informera leverantdren om storre forestdende handelser.

e Om kunden inte fullgor sina ataganden enligt ovan under punkt 5 och det innebéar
att fel eller brist ej kan atgardas av leverantoren pa sa satt som éverenskommits,
anses inte leverantdren ha brustit i sitt atagande.
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7 Servicenivaer

Maximal Maximalt Maximal
atgardstid antal fel avbrottstid
Klass per fel un'der_ per kvartal Servicetid Drifttid
under servicetid under
servicetid per servicetid
(timmar) kvartal (timmar)
00-24 Alla dagar
1 2 2 2 Ma—So dygnet runt
00-24 Alla dagar
2 4 4 4 Ma—-So6 dygnet runt
00-24 Alla dagar
3 8 4 8 Ma—So dygnet runt
08.00-18 Alla dagar
4 4 4 4 Ma—Fr dygnet runt
08.00-18 Alla dagar
5 8 4 12 Ma—Fr dygnet runt
08.00-18 Alla dagar
6 12 8 24 Ma—Fr dygnet runt

Serviceklass 1 skall ha en maximal atgardstid om tva (2) timmar under alla dagar
dygnet runt. Max avbrottstid per kvartal skall inte dverstiga tva (2) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte 6verstiga tva (2) stycken.

Serviceklass 2 skall ha en maximal atgardstid om fyra (4) timmar under alla dagar
dygnet runt. Max avbrottstid per kvartal skall inte dverstiga fyra (4) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte Overstiga fyra (4) stycken.

Serviceklass 3 skall ha en maximal atgardstid om atta (8) timmar under alla dagar
dygnet runt. Max avbrottstid per kvartal skall inte dverstiga atta (8) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte Overstiga fyra (4) stycken.

Serviceklass 4 skall ha en maximal atgardstid om fyra (4) timmar under vardagar
08.00 — 18.00. Max avbrottstid per kvartal skall inte 6verstiga fyra (4) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte Overstiga fyra (4) stycken.

Serviceklass 5 skall ha en maximal atgardstid om atta (8) timmar under vardagar
08.00 — 18.00. Max avbrottstid per kvartal skall inte dverstiga tolv (12) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte Overstiga fyra (4) stycken.

Serviceklass 6 skall ha en maximal atgardstid om tolv (12) timmar under vardagar
08.00 — 18.00. Max avbrottstid per kvartal skall inte 6verstiga tjugofyra (24) timmar.
Max antal fel per kvartal skall inte 6verstiga atta (8) stycken.
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For serviceklass 4, 5 och 6 géller att paborjad felavhjalpning som ej avslutats under
avtalad servicetid skall, om kunden sa 6nskar, kunna fortsatta tills dess att felet ar
avhjalpt, under forutsattning att felet bedoms kunna atgardas vid aktuellt
servicetillfalle. Om fortsatt felavhjélpning efter avtalad servicetid sker pa initiativ av
kunden debiteras denne kostnad for nedlagd arbetstid. Om fortsatt felavhjalpning
sker pa initiativ av leverantoren sker ingen debitering av nedlagd arbetstid.

For icke vitesgrundande fel i funktion, produkt eller tjanst som inte medfér
funktionshinder skall felavhjalpande atgéarder paborjas inom atta (8) timmar under
dagtid (vardagar 08.00-18.00).

Troskelvarden som motsvarar i leveransavtalet stéllda krav, for relevanta parametrar,
skall sattas i aktuella system och generera larm vid 6verskridande. Sadant larm skall
réknas som fel.

Reglering av atgérdstid, avbrottstid och felfrekvens skall goras kvartalsvis.

7.1 Undantag vid berdkning av avbrottstid

Vid berakning av faktiskt utfall avseende garanterad serviceniva kan forhallanden
foreligga under driftavbrott som gor att hela tiden eller delar av tiden for driftavbrott
inte skall medréknas utan raknas som tillganglig tid.

Tid enligt ovan som ska betraktas som undantagen tid utgérs av:

1. Otillganglighet orsakad av kunden rorande:
e av leverantoren ej godkand paverkan av den utrustning som leverantoren
ansvarar for.
e miljomassiga forhallanden (elstrém, temperatur, fuktighet etc.) utanfor
Leverantorens atagande.

2. Forseningar vid underhall eller felavhjalpning som orsakats av att kunden ej foljt
mellan parterna 6verenskomna rutiner eller om personal tillhérande leverantdren
ej har beretts tilltrade till kundens lokaler.

3. Otillganglighet orsakad av fel inom kundens LAN och fastighetsnat, om inte
leverantdren enligt leveransavtal har patagit sig driftsansvaret fér LAN och
fastighetsnét.

4. Otillganglighet baserad pa felanmélan fran kunden rérande bristande
prestandanivaer i de fall grunden till bristande prestandaniva dr att tjansten nyttjar
en avtalad, 6verenskommen och specificerad redundant I6sning med lagre
prestanda &n ordinarie 16sning.
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5. Otillganglighet fororsakad av planerat underhall inom de villkor rérande frekvens
och varaktighet som anges i leveransavtalet.

6. Otillganglig tid som fororsakats av fel i utrustning som ej omfattas av
leveransavtalet.

7. Fel eller annan omstandighet som uppstatt i tredjepartsprodukt utanfor
leverantdrens ansvarsomrade och som genererar fel eller stérning i tjanster som
leverantOren levererar.

8. Befrielsegrund enligt vad som anges i Bilaga 1, Allmanna villkor i ramavtalet.

7.2 Servicefonster

Leverantoren utfor planerat arbete avseende drift och underhall under tid som anges i
leveransavtalet.

Kunden kontaktas och meddelas senast 5 (fem) arbetsdagar innan planerade arbeten
utfors.

Med Servicefonster avses den tid da TDC har ratt att gora avbrott i
Teknikplattformen.

7.2.1 Servicefonster anknytningar och stédsystem

(Vaxelfunktion, Rostbrevlada, Automatisk telefonist, funktion for samlad
kommunikation, Kontaktcenter och motsvarande).

Servicefonstret infaller normalt utanfor Servicetid mellan kl. 19.00 — 22.00 torsdagar
ojamn vecka, eller andra tidpunkter om detta 6verenskoms i Leveransavtal. Efter
skriftlig Overenskommelse med Kunden kan servicefonstret utokas till 19.00 — 01.00
Servicefonstret kan ocksa infalla under Servicetid. Planerade avbrott meddelas fem
(5) arbetsdagar i forvag.

Vid akuta lagen eller risk harfor forbehaller sig TDC rétten att utfora felavhjalpning
aven utanfor Servicefonstret.

7.2.2 Servicefonster operatorstjanster

Planerat underhall, om sa erfordras, utfors i sa kallade service fonster. Service fonster
inom TDC infaller pa mandagar mellan kl. 00:00 — 05:00 CET och pa mandag —
sondag morgnar mellan kl. 06:00-07:00 CET (Central European Time). Om Planerat
Underhall forvantas paverka Tjanstens Tillganglighet skall TDC avisera Kunden fem
(5) arbetsdagar i forvag.
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Vid akuta lagen eller risk harfor forbehaller sig TDC rétten att utfora felavhjalpning
aven utanfor Servicefonstret.
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8 Viten

Vid lagre tillganglighet med langre Atgardstid, langre Avbrottstid eller fler Antal fel
an garanterat skall vite utga for aktuellt leveransobjekt enligt nedan.

e Begreppet fel ar definierat i avsnitt 3.3 ovan.

o Felets starttid raknas fran i forsta hand tidpunkt for registrering i leverantérens
overvakningsutrustning alternativt i andra hand felanmalningstidpunkt om felet
ej har varit mojligt att registrera.

e Felets sluttid raknas fran den tidpunkt da felet &r avhjélpt och bada parter &r
Overens om att felet ar avhjéalpt.

e Vid berdkning av vite beraknas Kritiska fel och Ovriga fel var for sig.

e Om ett fel omkategoriseras, ska vitesberédkning goras enligt villkoren for den
felkategori som felet omkategoriserats till, med tidpunkt for omkategorisering
som felets starttid. Utover detta utfaller vite for det ursprungliga felet avseende
Atgardstid, Avbrottstid och Antal fel, med tidpunkt fér omkategorisering som
felets sluttid.

e Fel som felaktigt kategoriserats som Kritiskt fel vid felanmadlan och
felavhjalpning ska vid vitesberakning beraknas som Ovrigt fel.

e Viten regleras senast i samband med nastkommande faktura for aktuellt
leveransobjekt. Reglering av viten kan ske genom kvittning, kreditfaktura eller
separat utbetalning.

Totalt vite per kalenderkvartal &r maximalt kvartalskostnaden for aktuellt
leveransobjekt exklusive arbetskraftskostnader som uppstatt fore Avtalad
leveransdag och som &r hénforliga till projektering och design av tjansten.

e Det vitesgrundande beloppet vid Kritiska fel ar 5 % av serviceobjektets
kvartalskostnad, dock minst 1000 SEK.

e Det vitesgrundande beloppet vid Ovriga fel ar 1 % av serviceobjektets
kvartalskostnad, dock minst 200 SEK.

e Dock utgar vite maximalt med 20 % av den totala kontraktssumman for avtalat
leveransobjekt, d v s hela leveransavtalet omfattning.

8.1 Kritiska fel

For varje Serviceobjekt och enligt avtalad serviceniva utgar vite enligt féljande
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e 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje paborjad 60 minuters 6kning av
otillaten atgardstid per feltillfalle.

e 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje pabdrjad 50 procentig kning av
otillaten avbrottsstid per kalenderkvartal

e 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje pabdrjad 50 procentig 6kning av
otillatet antal fel per kalenderkvartal

8.2 Ovriga fel

For varje Serviceobjekt och enligt avtalad serviceniva utgar vite enligt foljande

e 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje paborjad 60 minuters 6kning av
otillaten atgardstid per feltillfalle

e 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje pabdrjad 50 procentig 6kning av
otillaten avbrottsstid per kalenderkvartal

e 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje pabdrjad 50 procentig kning av
otillatet antal fel per kalenderkvartal
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9 Serviceniva for mobilnat

TDC utfér en TEMS-undersokning dar signal och kvalitet méts, dessutom
kontrolleras vilken cell/celler bestéallarens lokal/lokaler ligger under. Trafikstatistik
analyseras dagligen for att kunna besluta om kapacitetsutbyggnad for undvika sparr
av samtal.

9.1 SLA iInom Bestallarens lokaler

TDC kan, inom bestéllarens lokaler, erbjuda SLA enligt Service och tillganglighet
for mobila tjanster i bestallarens lokaler enligt denna bilaga. For de olika
servicenivaerna enligt punkt 7 i denna bilaga galler dock att det kan tillkomma
pristillagg och/eller krav pa en teknisk l6sning.

9.2 SLA for publika mobilnéat

e Matpunkter i ett begrénsat antal valfria noder (basstationer) i Anbudsgivarens
publika mobilnét.

e Baserad pa andelen lyckade samtal (call completion rate).

e Garanterad serviceniva avseende lyckade samtal (tillganglighet angiven i %).

e Rutiner for uppféljning med statistik etc.

e Viten vid ej uppnadd serviceniva.

TDC kan erbjuda majligheten till SLA pa publika basstationer enligt punkterna ovan.
Det innebdr att TDC kan prioritera och redovisa enskilda basstationers (cellers) andel
lyckade uppkopplade samtal och andel tappade samtal. Garanterad serviceniva
avseende lyckade samtal enligt ovan kan TDC garantera 98%.

TDC kan aven offerera Iésningar for att specialutrusta basstationer som &r speciellt
viktiga for bestéllaren for att ytterligare starka tillgangligheten vid exempelvis storre
stromavbrott.

Statistik levereras och foljs upp i samband med regelbundna kvartalsmoéte mellan
TDC och bestéllaren.

TDC kan aven offerera l6sningar for att specialutrusta basstationer som &r sarskilt
viktiga for bestéllaren for att ytterligare 0ka tillgangligheten vid exempelvis storre
stromavbrott.

Rutiner for uppfoljning enligt dverenskomelse i leveransavtal.
Viten vid ej uppnadd serviceniva enligt vitesbeskrivning enligt punkt 8.
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10 Uppfoljning och kontroll

10.1 Kontroll av kvalitet

Leverantoren skall pa Bestallarens begaran utfora sarskilda méatningar da Bestéllaren
upplever brist i avtalad funktionalitet.

Om Leveranttrens personal tillkallas fér en kontroll och brist i avtalad funktionalitet
konstateras men vilken LeverantOren inte ansvarar for, se undantag i avsnitt 7.1 i
detta dokument, debiteras Kunden for kostnader enligt normal serviceprislista. Detta
galler aven for det fall brist i avtalad funktionalitet beror pa system eller utrustning
dar Leverantoren inte har serviceatagande eller dér ingen brist kunnat konstateras.
Vid brist i funktionaliteten som uppkommit genom att Leverantérens personal utfort
andringar och Kundens personal tillkallats for atgard galler ovan sagda men omvant.

TDC erbjuder som en tillaggstjanst en central matpunkt, kunder kan mata mot denna
centala matpunkt gallande prestanda, tillganglighet och kvalitetsparametrar,
matpunkten finns i Stockholm.

Tjansten bygger pa en central server, kunderna anvander ett program som laddas ner
i en PC och kdérs mot den centrala méatpunkten.

10.2 Upplevd ljudkvalitet

TDC kan erbjuda matning av upplevd ljudkvalitet. Det ar ett verktyg som bestar av
tva enheter som kan utféra en mangd olika méatningar (PSTN, VolIP). Instrumentet
genererar riktigt rostsamtal 6ver PSTN-natet eller over ett VVolP-nat. Upplevd
ljudkvalitet méats enligt ITU-T P.862 och MOS enligt ITU-T P.800.

Matning utfors bade pa IP-sidan, dar den mater paketforluster, jitter, delay,
kalkylerad talkvalitet mm. men &ven pa den analoga sidan bakom media gateway
eller i PSTN-natet for att méata ljudkvalitet fordrojning, nivaer, DTMF m.m.

Instrumenten kan dven méta niva och fordréjning pa reflektioner (eko) som kan vara
ett problem i VolP sammanhang.

Verktyget kan dven passivt monitorera riktiga samtal och darmed fels6ka kunders
eventuella problem och fel. De aktiva talkvalitetsméatningar som utférs med verktyget
med ITU PESQ presenteras pa MOS skala, Dessa verktyg mojliggor dven felsokning
I det fasta PSTN-né&tet (mellan analoga anslutningar) for analys av talkvalitet, signal
nivaer, eko, fordréjning m.m.
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10.3 Garanterad prestanda

TDC garanterar prestanda for erbjudna tjanster genom ett individuellt "Service
Quality Appendix™ (SQA) for vardera tjansterna Nordic IP VPN, Nordic Ethernet
VPN samt Internet Access

I SQA for Nordic IP VPN anges maximala vérden for fordrojning (RTD), jitter samt
paketforlust for respektive QoS-klass (4 st). Dessa varden galler for testtrafik som
sands mellan tva av kundens WAN-anslutningar.

Voice- Video- Data-klassen: | Icke-

klassen: klassen: prioriterad:
Fordrojning (RTD) | 50 ms 55 ms 55 ms 70 ms
Jitter 8 ms 9,5 ms 14 ms 23 ms
Paketforlust 0,02% 0,02% 0,2% 0,5%

I SQA for Ethernet VPN anges maximala vérden for fordréjning (RTD), jitter samt
paketforlust. Dessa varden galler for testtrafik som sands mellan tva av kundens
WAN-anslutningar.

Voice-VLAN: Icke-prioriterat
VLAN:
Fordréjning (RTD) | 50 ms 70 ms
Jitter 8 ms 23 ms
Paketforlust 0,02% 0,5%

I SQA for Internet Access anges maximala varden for fordrojning (RTD) samt
paketforlust. Dessa varden géller for testtrafik som séands mellan tva punkter inom
TDCs stamnat.

Fordréjning (RTD) | 60 ms

Paketforlust 0,1%

SQA har en koppling till de erbjudna Servicenivaerna 1-6 sa till vida att dverskridna
gransvarden enligt SQA (métta som genomsnitt dver en timme) réknas som
avbrottstid i resp Serviceniva. Den faktiska avbrottstiden ar tiden mellan det att TDC
har registrerat ett &rende om felanmalan fran kunden tills det att felet ar atgardat och
arendet har stangts.

10.4 No6jd kund index (NKI)

NKI-matningar hos TDC
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TDC arbetar med ett fristdende marknadsundersokande konsultforetag nar det galler
att genomfora arliga kundundersokningar med syfte att kartlagga, forklara samt méta
kundnojdheten bland TDCs foretagskunder. Kundundersokningen syftar till att:

e tjana som en direkt uppfoljning av affarsplanmalen.

e tj&na som underlag i det I6pande utvecklingsarbetet.

Totalt genomfors arligen runt 300 telefonintervjuer uppdelade pa TDCs fyra
kundkategorier: SMB (small- and Medium Businesses), LA (Large Accounts), KA
(Key Accounts) och Public (offentlig forvaltning). Svarsfrekvensen i undersékningen
ligger runt 70%.

| undersokningen satter TDCs kunder betyg pa utbud av tjanster, kvalitet pa leverans
och kundsupport, pris, image och lojalitet. Svaren vdgs samman i ett N6jd-Kund-
Index som tillsammans med synpunkter och klagomal fran kunderna bildar underlag
for utvecklingen av tjanster, processer och handlingsprogram.

Efter genomford NKI undersokning analyseras resultatet och presenteras for
ledningsgruppen dar samtliga affarsomradesansvariga ansvarar for att ta fram
handlingsplaner och genomfora forbattringsatgarder inom de omraden som beror
dem.

Detta arbete f6ljs sedan upp i samband med internrevision av TDCs kvalitetsarbete
dar ansvariga skall redovisa aktivitet och utfall.

Utdver den arliga NKI-undersokningen gor TDC kontinuerliga direktuppfoljningar
av bla. kundserviceédrenden. Detta ger en god kontroll av kundupplevelsen och ett
underlag utifran vilket TDC kan atgarda eventuella kvalitetsbrister.

Nar Bestallare avropar kundunik NKI-matning utanfor arlig matning
Da TDC har en val fungerande process pa plats for NKI-undersokningar, kan dessa
ocksa utforas pa 6nskemal fran kund utanfor de arliga méatningarna.

For att sddan méatning skall kunna nyttjas som vardematare, och eventuellt utgora
grund for antingen bonus eller kostnadsreducering av tjansten, sa skall méatkriterier
och modeller definieras av parterna gemensamt i Leveransavtalet.

e TDC debiterar for varje uférd NKI-méatning med verklig kostnad.

e FOr att NKI-métning skall kunna ligga till grund for bonus eller
kostnadsreducering, skall bada parter vara 6verens om att framférhandlad
metod for matning, kan utforas hos bestéllarens anvandare pa ett séatt som
ingendera parten anser kan paverka intervjuads bedomning av levererad tjanst
fran TDC.
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