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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 utféra
dessa ataganden.

Svar Tele2:
Uppfylles.

Tele2 har en omfattande och rikstackande serviceorganisation som ar vana att jobba
med individuella SLA-nivaer. Var Singel Point Of Contact organisation (SPOC) med
kvalificerad kompetens gor det enkelt for vara kunder att kontakta oss oavsett arende.

3 Definitioner
3.1 Avbrottstid

Avbrottstid ar den sammanlagda atgérdstiden 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 anvéanda med avtalad
funktionalitet.

3.3 Fel

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

Med fel avses sadan stérning, som medfor att kunden inte har tillgang till avtalad
funktion. Fel pa enskilda redundanta komponenter kan tillatas sa lange inte
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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 - évriga fel: Ovrigt fel eller brist i funktion, produkt och tjanst som
medfor funktionshinder men som vid tidpunkten for felets intréffande 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 dvrigt fel som inte medfor
funktionshinder eller &r av ringa betydelse for Kundens verksamhet.

3.4 Leveransobjekt

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

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 kommunikationsldsning.

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.
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3.8 Atgardstid

Atgardstid &r tid fran den tidigaste tidpunkt da felet felanmalts av kunden alternativt
upptéckts av leverantoren tills det att felet &r avhjélpt i enlighet med punkt 4.5.
Atgérdstid raknas bara inom avtalad servicetid.

4

Leverantorens atagande

Leverantorens atagande specificeras i detalj i leveransavtalet.

Foljande tjanster ingar alltid i atagandet:

Kundtjanst for felanmélan och support
Kvalitetsansvarig

Felavhjalpning via fjarrhantering och pa platsen service
Eskalering

Servicetid och serviceniva

Inbytesservice

Séakerhetskopiering och verifiering (backup)
Driftstatistik (serviceloggar)
Dokumentation

Drift- och Servicemdoten

Rattningar och uppdateringar

Exempel pa tillaggstjanster som kan inga i atagandet:

Anvandarstod

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 % Gvriga fel. Uppfoljning av utfall gors pa aterkommande driftsmoten.

Svar Tele2:
Uppfylles.
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Forutséttningar och avgransningar;

- En avgréansning for att Tele2 ska kunna garantera Kammarkollegiets service- och
tillganglighetsnivaer, ar att kund inte har full access till servrar eller annan utrustning
som kan paverka systemets stabilitet. Om kund har behov av en hogre accessniva pa
server eller applikation kan Tele2 16sa detta tillfalligt. Om detta medfor att Tele2 inte
kan uppratthalla sina ataganden enligt 6verenskomna SLA-nivaer under den tid som
kund har tillgang till den hogre accessnivan, har kund inte ratt att aberopa SLA for
denna tid. Denna tid ligger inte till grund for att berakna prestandanivaer i samband
med kostnadsersattning.

- Overvakning och garantier galler under forutsattning att Tele2 har full tillgang till
tillhérande enheter via fjarratkomst, samt mojlighet till fysiskt tilltrade dygnet runt
till kundplacerad utrustning som omfattas av géllande SLA-nivaer.

- Kund far inte lata andra leverantorer an Tele2 utfora service pa kundplacerad
utrustning. Kund forpliktar sig till att behandla kundplacerad utrustning i enlighet
med bruksanvisningar och allmén praxis.

- Tele2 ar inte ansvarig for fel i tjansten, skada eller forseningar som kan harledas
till:

- grov oaktsamhet av kund

- ingrepp av organisationer som inte ar auktoriserade av Tele2

- fel i annan utrustning

- variationer i det elektriska spanningsnétet utéver vanlig standard sa som;

brand, aska, blixtnedslag, éversvamning, kemiska reaktioner, naturkatastrofer eller
andra olyckor

- myndigheters bestdmmelser vid arbetskonflikt.

- Tele2 tar inte pa sig nagot ansvar for konsekvenser till foljd av avvikelser fran
normal drift, i samband med anvandning av tjansten.

4.2 Kundtjanst for felanmalan och support

Svar Tele2;

Uppfylles.
Tele2 SPOC fungerar som enda kontaktpunkt for kunden. Har gors felanmalningar,

bestallningar, forfragningar. Kunds kontaktpersoner far hjélp i alla typer av fragor
som ror tjnsten. Tele2 SPOC ar 6ppen under kundens servicetid. Personer som har
rétt att kontakta SPOC ska specificeras i Serviceavtalet.
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Tele2 SPOC tar emot felanmalningar fran kunden via telefon, e-post eller via webb.
Nar Tele2 SPOC mottagit felanmélan, bestallning eller forfragning, registreras detta
och kunden far ett arendenummer.

Tele2 SPOC registrerar alla aktiviteter kring drendet. Alla medarbetare i Tele2 SPOC
har tillgang till samtliga moduler i stodsystemet och kan félja, ta Gver samt besvara
fragor avseende samtliga arenden.

Tele2 SPOC skoter och dokumenterar kontakter med exempelvis supporttekniker,
underleverantorer och nattekniker. Bestallaren far kontinuerligt
underhandsinformation med statusbesked via e-post, telefon och SMS.

4.3 Felanmalan

Felanmélan ska ske, enligt dverenskommelse, till leverantoren.

Felanmélan go6rs av kundens utsedda kontaktpersoner och enligt éverenskomna
rutiner. Rutiner for felanmélan faststélls vid driftsmdten mellan kunden och
leverantoren.

Kunden anger vid felanmalan eller vid avstdamning av fel vid automatlarm om felet
skall klassificeras som kategori 1 — kritiskt fel eller kategori 2 — 6vriga fel.

4.4  Kvalitetsansvarig

Svar Tele2:

Uppfylles

Tele2 Service Manager ar kundens utpekade person vilken ar utformad for att arbeta
geografiskt nara kunden. Tele2 Service Manager ansvarar for driftrelaterade fragor
under den pagaende implementationen samt foljer upp de levererade tjansternas
kvalitet i syfte att sakerstalla leverans enligt géllande avtal. Efter godkénd leverans
hanterar Service Manager kundens krav pa lsningen. Tele2 Service Manager
utvecklar tillsammans med kund proaktiva forbattringsférslag gallande levererade
funktioner och tjanster vid regelbundna driftsméten. Service Manager ansvarar for att
de dverenskomna SLA-nivaerna efterlevs. Om nagot oforutsett intraffar vidtar
Service Manager aktiva atgarder i form av personlig aterkoppling vid kritiska fel
samt foljer upp incidentrapporteringen.
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4.5 Felavhjalpning
Fel ska detekteras i leverantorens dvervakningssystem dar sa ar majligt.

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

Leverantoren ska "logga” alla handelser och atgarder och rapport ska 6verlamnas 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 6verenskomna atgérder vidtas rérande forbattringar,
forandringar etcetera.

Inom ramen for 6verenskommet service- och tillganglighetsatagande ska
leverantdren initiera atgarder for felavhjalpning samt informera felanmalaren
I6pande om vad som sker. Felavhjélpning innebdr i forsta hand att felet avhjalps eller
i andra hand att leverantoren erbjuder en kringgaende atgard. Efter felavhjalpning
ska klarrapport l1&mnas till felanméalaren for godkannande.

Pa begaran ska leverantoren forse kunden med en incidentrapport innehallande de
loggade uppgifter som finns i leverantérens 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
incidentrapport. Format och innehall i rapporten ska gemensamt 6verenskommas
mellan parterna.

Leverant6ren ska vidta atgérder, pa distans nar sa ar mojligt for att atgarda eller
kvalificera uppkommen felsituation.

Om Leverantorens 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 géller aven for det fall felet beror pa
system eller utrustning dar Leverantoren inte har serviceatagande. Vid fel pa
funktionaliteten som uppkommit genom att Leverantdrens personal utfort andringar
och Kundens personal tillkallats for atgard géller ovan sagda men omvant.
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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 Leverantoren arbeta med tva parallella upptrappningar; en teknisk eskalering
och en management eskalering. Syftet med upptrappningarna &r att forse arendet med
mer resurser, framforallt kompetens, och storre befogenheter. Leverantoren skall i
sadana situationer alltid tillse att det finns en uppdragsansvarig som handlagger och
ansvarar for det aktuella drendet.

Eskalering ska vid behov kunna pakallas av Kunden.

Svar Tele2:
Uppfylles.

Teknisk eskalering;

- Nar felorsak inte &r funnen och det inte kan forutses att felet blir dtgardat inom
tillaten atgardstid skall drendet eskaleras och teknisk expertis eller specialist
kontaktas. Eskalering sker nér tillaten atgardstid aterstar for respektive serviceklass
enligt tabellen nedan i kolumnen langst till hdger.

- Nar normalflodet for felsokning &r genomganget utan resultat.
- Nér inga framsteg gors eller bedéms kunna gdras med nuvarande insatser.
- Nér det &r problem med att 16sa reservdelshanteringen.

- Vid aterkommande stérningar/fel.

Maximal ||| Maximalt Maximal
atgardstid ||| antal fel |||avbrottstid
per fel under per kvartal - —
under |||servicetid under [Servicetid]| Drifttid Eskalering
servicetid per servicetid timmar
(timmar) kvartal (timmar)
Alla
00-24 dagar 1
| 2 I 2 I 2 | Ma-So dygnet
runt
Alla
00-24 dagar 1
(2T T T ) || e
runt
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Alla

00-24 d 2
3 |8 I 4 I 8 || vies dyzgnagt
runt
Alla

08-18 d 1
a JLa L4 JIL 4 | gae dyaégnagt
runt
Alla

08-18 d 2
5 8 JL 4 J[ 12 f} G dyagl;gnaert
runt
Alla

0818 d 2
6 || 12 [ 8 J[ 24 | MAa—Fr dya;gnagt
runt

- Aterkoppling vid eskalering sker till kunden med en preliminar analys inom en
timme. Uppdragsansvarig ansvarar for eskalering, att eskaleringsrutinerna foljs samt
I6pande loggning av eskaleringsarendet.

4.7 Drift och underhall

Svar Tele2:

Uppfylles.

Drift och Underhall;

- Tele2 utfor service och support pa utrustningen inkluderande reservdelar for att
uppratthalla Tjansten enligt 6verenskomna SLA-nivaer. Arbete utfors normalt pa
distans, men vid behov dven pa plats hos kunden.

Driftmoten;

Kunden tilldelas en Service Manager (SM) som regelbundet hanterar
kundens/verksamhetens krav pa losningen. SM ansvarar for att dverenskomna SLA-
nivaerna efterlevs samt att regelbundna driftsmoten halls.

SM informerar om nya tjanster, funktioner samt utvecklingsmojligheter inom
avtalsomradet. Kontinuerliga driftsméten halls med hos kund utsedd
person/personer. Syftet &r att folja upp hur tjansten fungerar, SLA-nivaer samt
diskutera forandringar och forbattringar.

Utvecklingsforum;
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Utvecklingsforum halls med hos kund utsedd person/personer. Syftet ar att skapa
forutsattningar for en levande kommunikationsplattform som kontinuerligt foljer
organisationens forandrade behov.

4.8 Inbytesservice

Svar Tele2:
Uppfylles.

Tele2 erbjuder inbytesservice av kundplacerad utrustning.

Initialt felanméler kund trasiga enheter till Tele2 SPOC. Vid fel i kundplacerad
utrustning felsoker Tele2 initialt remote, det vill sdga fran anbudsgivarens kontor.
Detta gors genom att Tele2 kopplar in sig i kundens dndutrustning och genomfor
sakallade diagnostik tester. Nasta steg ar att felsoka pa plats i kunds lokaler.

Vid behov konfigureras ny utrustning som erséatter den gamla felaktiga. | samrad med
bestéllaren kan &ven den kundplacerade utrustningen skickas in for
felsokning/omkonfigurering. Tele2 skickar ny eller reparerad enhet till kund.

Né&r Kund mottagit den nya enheten, skickar Kund den trasiga enheten till anvisad
adress.

4.9 Sakerhetskopiering och verifiering (backup)

Svar Tele2:

Uppfylles

- Sakerhetskopiering gors i enlighet med géllande SLA-nivaer. Omfattning av
sékerhetskopiering definieras i SLA.

- Full s&kerhetskopiering gors per automatik. Sakerhetskopian lagras hos Tele2,
utsedd underleverantdr, eller av kunden anvisad plats.

- Verifiering av backup sker genom att sékerhetskopieringsloggar skickas till Tele2,
utsedd underleverantdr for granskning.

- Tele2 utfor aterlasningstest for att sakerstalla att data gar att aterstalla.

Forslag pa innehall i SLA:

Full sékerhetskopiering av server Varje natt
Aterlasning Max 8 timmar under servicetid
Tid sékerhetskopieringar lagras 1 manad
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4.10 Driftsmoten

LeverantOren ansvarar for att genomfora kvartalsvisa driftsmoten med kunden, om
inte annat 6verenskommes mellan parterna. Vid driftsmotena skall leveranttren
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 rérande 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 driftsmaéten.

4.11 Rattningar och uppdateringar

Svar Tele2;

Uppfylles

Rattningar och uppdateringar av i tjanstens ingaende komponenter &r inkluderade.
Tele2 levererar en funktion och forbehaller sig darfor ratten att besluta om
uppdatering ska ske eller inte, da nya versioner kan paverka drift och integrationer
mellan system i 1osningen. Uppdatering sker alltid i samrad med kund.

5  Tillaggstjanster

5.1 Anvandarstod

Svar Tele2;

Uppfylles.

Tele2 SPOC svarar pa handhavandefragor och kan ge anvisningar for anvandning av
systemet till alla slutanvandare. For att kontinuerligt medverka till att forbattra
Kundens kommunikation, sammanstélls fragor och vi kan pa sa satt foresla vilka
specifika utbildningsinsatser som kan behdvas for att anvéndarna ska kunna nyttja
tjansten optimalt.
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5.2 Trafikanalys

Svar Tele2:

Uppfylles.

Tele2 tillhandahaller rapporter dver trafikanalyser. Méatningarna kan erhallas for
olika valbara tidsperioder som bestams i samrad med bestéllaren. De vanligaste
statistikrapporterna for operatorstjanster visar trafik for vald period (valjs
manad/kvartalsvis) eller vald utformning ett ar tillbaka pa total eller abonnentniva.

5.3 Jourservice

Svar Tele2:

Uppfylles:
Tele2 har kvalificerad jourpersonal dygnet runt arets alla dagar.

Jourpersonal kontaktas via Tele2 SPOC.

5.4 Overtagande av serviceansvar for befintligt system

Tele2 svar;

Uppfylles.

I samrad med kund och med hansyn tagen till de krav som stalls pa avropad
funktionalitet/tjanst, kan befintlig utrustning inkluderas i avtalet. Ersattning for den
utrustning som dverlats och som skall inkluderas i avtalet, regleras i en separat
bilaga/avtal till kommunikation som tjanst avtalet. Pa tilltradesdagen skall Tele2
erlagga dverenskommen kodpeskilling gallande utrustningen som ska kdpas dver.
Betalning sker till av kunden anvisad bank eller plusgiro konto.

Kund svarar for samtliga kostnader for Overtagen utrustning fram till tilltradesdagen,
samt for forsakring for dvertagen utrustning efter tilltradesdagen i enlighet med vad
som anges i parternas avtal om kommunikation som tjanst.

Kund garanterar att de &ger och har oinskréankt radighet for utrustning som skall
overtas av Tele2. Inget foretagshypotek har upplatits avseende utrustning som skall
Overtas. Kund garanterar dven att samtliga motparter i Overtagna avtal har godkant
overlatelsen till Tele2 och att det inte foreligger grund for uppsagning av dvertagna
avtal eller anledning att anta att Overtagna avtal skulle upphora att galla i fortid
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Svar Tele2:

Uppfylles

Tele2 dvervakar levererade tjanster och funktioner dygnet runt arets alla dagar.

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 felavhjélpning.

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

e Kunden ska, om behov foreligger, vid felanmélan tillse att leverantoren erhaller
erforderlig information och loggfiler nédvéndiga for leveranttren att utféra

felavhjalpning for system och utrustning placerade i kundens miljo.

e Kunden ska tillse att leverantdren 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 dtaganden enligt ovan under punkt 5 och det innebéar
att fel eller brist ej kan atgérdas av leverantoren pa sa satt som Gverenskommits,
anses inte leverantdren ha brustit i sitt dtagande.

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
2 4 4 4 00-24 Alla dagar
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M&-So dygnet runt
3 : 4 8 V&S0 | dygnet rnt
4 4 4 4 “Mécr | dygnet
s | v | e | w | | Meus
6 12 8 24 03297:18 g;g? ?L?r:t

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 Gverstiga 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 Gverstiga fyra (4) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte 6verstiga 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 6verstiga atta (8) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte 6verstiga 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 Gverstiga fyra (4) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte 6verstiga fyra (4) stycken.

Serviceklass 5 skall ha en maximal atgérdstid om atta (8) timmar under vardagar
08.00 — 18.00. Max avbrottstid per kvartal skall inte 6verstiga tolv (12) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte 6verstiga 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 dverstiga atta (8) stycken.

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 felavhjalpning efter avtalad servicetid sker pa initiativ av
kunden debiteras denne kostnad fér 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 medfor
funktionshinder skall felavhjalpande atgéarder paborjas inom atta (8) timmar under
dagtid (vardagar 08.00-18.00).
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Troskelvarden som motsvarar i leveransavtalet stéllda krav, for relevanta parametrar,
skall séttas i aktuella system och generera larm vid 6verskridande. Sadant larm skall
raknas som fel.

Reglering av atgardstid, avbrottstid och felfrekvens skall goras kvartalsvis.

7.1 Undantag vid berakning 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 rdknas som tillganglig tid.

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

1. Otillganglighet orsakad av kunden rérande:
e av leverant6ren ej godkand paverkan av den utrustning som leveranttren
ansvarar for.
e miljomassiga forhallanden (elstrom, 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
leverantoren enligt leveransavtal har patagit sig driftsansvaret for LAN och
fastighetsnét.

4. Otillganglighet baserad pa felanmélan fran kunden rérande bristande
prestandanivaer i de fall grunden till bristande prestandaniva ar att tjansten nyttjar
en avtalad, 6verenskommen och specificerad redundant 16sning med lagre
prestanda &n ordinarie 16sning.

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.
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7. Fel eller annan omstandighet som uppstatt i tredjepartsprodukt utanfor
leverantorens 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.

Svar Tele2:

Uppfylles.

Planerade underhall kommer i storsta mojliga man att utforas utanfor kontorstid.
Information géallande drift och underhall som kan komma att paverka kunds milj6
kommer att meddelas utan fordréjning, dock senast fem (5) arbetsdagar innan det
planerade underhallet sker.

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.

e Felets starttid raknas fran i forsta hand tidpunkt for registrering i leverantorens
dvervakningsutrustning alternativt i andra hand felanmalningstidpunkt om felet
ej har varit mojligt att registrera.

e Felets sluttid raknas fran den tidpunkt da felet ar avhjalpt och bada parter ar
dverens om att felet ar avhjalpt.

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

e Om ett fel omkategoriseras, ska vitesberakning goras enligt villkoren for den
felkategori som felet omkategoriserats till, med tidpunkt for omkategorisering
som felets starttid. Utdver detta utfaller vite for det ursprungliga felet avseende
Atgardstid, Avbrottstid och Antal fel, med tidpunkt fér omkategorisering som
felets sluttid.
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o Fel som felaktigt kategoriserats som Kritiskt fel vid felanmalan och
felavhjéalpning ska vid vitesberékning 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 &ar 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 foljande
e 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje pabérjad 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 paborjad 50 procentig dkning av
otillatet antal fel per kalenderkvartal

8.2 OQvriga fel

For varje Serviceobjekt och enligt avtalad serviceniva utgar vite enligt foljande

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

e 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje paborjad 50 procentig dkning av
otillaten avbrottsstid per kalenderkvartal

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



P% Kammarkollegiet

21 (24)

Bilaga 4

Service och tillganglighet

Dnr 93-25-09

Kommunikation som tjénst - A

9 Serviceniva for mobilnat

9.1 SLA inom Bestallarens lokaler

Svar Tele2:
Uppfylles.

Tele2 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 (bilaga 4) galler dock att det kan tillkomma pristillagg
och/eller krav pa en teknisk losning.

9.2 SLA for publika mobilnat

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

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

e Garanterad serviceniva avseende lyckade samtal (tillganglighet angiven i %).
e Rutiner for uppfoljning med statistik etc.

e Viten vid ej uppnadd serviceniva.

Svar Tele2:

Uppfylles.

Tele2 kan erbjuda mojligheten till SLA pa publika basstationer enligt punkterna
ovan. Det innebér att Tele2 kan prioritera och redovisa enskilda basstationers
(cellers) andel lyckade uppkopplade samtal och andel tappade samtal.
Garanterad serviceniva avseende lyckade samtal enligt ovan kan Tele2 garantera
98%.

Tele2 kan &ven offerera losningar for att specialutrusta basstationer som &r speciellt
viktiga for er som kund for att ytterligare starka tillgangligheten vid exempelvis
stOrre stromavbrott.

Statistik levereras och foljs upp i samband med regelbundna kvartalsméte mellan
Tele2 och kund. Viten vid ej uppnadd serviceniva enligt vitesbeskrivning enligt
punkt Bilaga 4, punkt 8.

Tele2 kan &ven offerera losningar for att specialutrusta basstationer som ar speciellt
viktiga for er som kund for att ytterligare starka tillgangligheten vid exempelvis
stdrre stromavbrott.
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10 Uppfoljning och kontroll

10.1 Kontroll av kvalitet

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

Om Leverantorens personal tillkallas for en kontroll och brist i avtalad funktionalitet
konstateras men vilken Leverantdren 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 brist i avtalad funktionalitet beror pa system eller utrustning
dar Leverantdren inte har serviceatagande eller dar ingen brist kunnat konstateras.
Vid brist i funktionaliteten som uppkommit genom att Leverantdrens personal utfort
andringar och Kundens personal tillkallats for atgard géller ovan sagda men omvant.

Svar Tele2:

Uppfylles

Tele2 utfor pa bestéllarens begaran matningar om kund upplever brist enligt avtalad
funktionalitet. Om bristerna kan hérledas till Tele2s system eller utrustning som
uppkommit genom att Tele2s personal utfort &ndringar, debiteras Tele2 enligt normal
serviceprislista.

10.2 Upplevd ljudkvalitet

Svar Tele2:
Uppfylles.

Om anvandare upplever dalig ljudkvalitet kan Tele2 erbjuda matning av SQI, Speech
Quality Index, vilken bygger pa MOS-vérde. Skulle behovet finnas kan dven Tele2
erbjuda matning av upplevd ljudkvalitet enligt ITU-T P.862, ITU-T P.564 som
presenteras med MOS-varde.

Bestallaren skall forst gora en felanmélan till Tele2 darefter paborjas felsokningen.
Bestallaren kommer att behdva vara behjalplig med att bista Tele2 med mer
information om sa behdvs. Om felet inte kan lokaliseras via fjarrfelsokning kallar
Tele2 ut en féalttekniker med nddvéandig matutrustning. Tidpunkt for matning avtalas
med bestallaren. Bestallaren skall bistd med nodvandig hjalp for att underlatta
matningen, sa som inslapp i Bestallaren lokaler och bortkoppling av Bestallarens
egen utrustning. Matningen kommer att medfdra avbrott i tjdnsten. Efter genomford
matning kommer Tele2 att delge Bestéllaren resultatet. Resultatet av matningen fors
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in i arendet. Beroende av resultatet kan vidare felsokning ske och en rattning av
eventuella fel utforas. Arendet stangs efter Gverenskommelse med Bestéllaren.

10.3 Garanterad prestanda

Svar Tele2:

Uppfylles

Tele2 kan erbjuda garanterade maximala vérden avseende fordréjning (fram och
tillbaka), variation i fordrojning (jitter) och paketférluster (packet-1oss).

WAN

Vérdena géller under féljande forutsattningar:
Endast inom Sverige

Accesshastigheten ar = 2 Mbps

Fordrojning (Delay roundtrip) Max 30 ms
Variation i férdrojning (Jitter) Max 20 ms
Paketforluster (Packet-loss) Max 0,05%
Fordrojning (Delay roundtrip) Max 30 ms
Variation i férdrojning (Jitter) Max 20 ms
Paketforluster (Packet-loss) Max 0,05%

10.4 Nojd kund index (NKI)

Svar Tele2:

Uppfylles.

Tele2 utfor kontinuerliga N6jd kund index undersokningar (NKI1) i syfte att fa reda
pa hur vara kunder varderar vara tjanster och funktioner, saval i sin helhet som pa
olika delomraden.

Tele2 anser att det ar viktigt att fragorna &r tydliga och lattforstaliga for att
matningarna skall ange ett sa rattvist underlag som mojligt.

Tele2s NKI undersékningar bygger pa en statistisk metod vilken utgor ett bra
underlag for vilka omraden Tele2 bor forbattra for att gora vara kunder néjdare.
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Tele2s NKI-modell baseras pa ett antal fragor som &r anpassade for vara kunder
utifran deras tjanstebehov. De negativa utfall som ar av stort varde for Tele2 och vara
kunder prioriteras.

Vid negativa utfall av Tele2s NKI undersokningar kan Tele2 diskutera eventuell
kostnadsreducering av tjansten.
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