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1 Allmänt
För samtliga bilagor ska typsnitt Times new Roman, storlek 12 användas.

Information om bilaga 5:

Bilagan ska innehålla en innehållsförteckning. (Anbudsgivaren ska ta bort all kursiverad text i bilagan som anbudsgivaren därefter fyller i).
I denna bilaga ska anbudsgivaren beskriva de i anbudet ingående administrativa verktyg, ekonomistöd och kundstöd som offereras.

I beskrivningen ska klart framgå vad som ingår i tjänsteleveransen.

Beskrivningarna ska vara i enlighet med rubrikerna i detta dokument
2 Administration och kontroll

2.1 Medverkan

Leverantören skall vid avrop medverka vid framtagning av rutiner för Administration och kontroll tillsammans med avroparen.

Svar: Vid avrop medverkar IP-Only vid framtagning av rutiner för Administration och Kontroll tillsammans med avroparen. 

2.2 Kvalitetsansvarig 

Leverantören bör tillhandahålla en kvalitetsansvarig (service manager) för erbjudna funktioner, produkter och tjänster.

Svar: IP-Only kan tillhandahålla kunden en Service Manager (kvalitetsansvarig) för erbjudna funktioner, produkter och tjänster om kunden så önskar. Service Manager är en person på IP-Only som har stor insikt och förståelse för kundens verksamhet, behov och önskemål och är expert på kundens lösning från IP-Only.  Service Manager hjälper kunden att kartlägga dennes behov och organiserar IP-Onlys resurser så att kundbehoven blir tillfredställda. Service Manager anordnar regelbundet möten med kunden för informationsutbyte och fungerar som ett bollplank för kunden vid funderingar på förändring eller utökning av tjänst. Service Manager ser också till att kunden har uppdaterad information kring sina tjänster och lösningar och att kunden får månadsrapporter levererade till sig varje månad från driften. 
2.3 Meddelande vid planerat underhåll

Leverantören skall inför planerat underhåll av tjänsten kontakta Beställaren senast fem (5) arbetsdagar innan planerade arbeten utförs.

Svar: IP-Only kontaktar beställaren inför planerat underhåll senast fem (5) arbetsdagar innan planerade arbeten utförs. 
Planerade arbeten förläggs till ett av IP-Onlys ordinarie servicefönster enligt följande:

Servicefönster 1 gång/vecka

Måndag kl 00-06 alternativt fredag kl 00-06

Max 4 timmar

2.4 Godkännande av planerat underhåll

Planerat underhåll bör godkännas av Beställaren. Sådant godkännande får dock förvägras endast om synnerliga skäl föreligger.

Exempel på synnerliga skäl är då det planerade underhållet äventyrar eller försvårar

· hindrande och begränsande av skador på människor eller egendom eller i miljön;

· upprätthållande av allmän ordning och säkerhet

Svar: IP-Only erbjuder kunder med SLA Prio möjlighet att påverka inplanering av servicefönster/planerade arbeten. Generellt förbehåller sig IP-Only rätten att förlägga planerade arbeten till de angivna servicefönstren. I de fall som kund har särskilda önskemål vad gäller serviceavbrott skall detta meddelas IP-Only i god tid så att planering i möjligaste mån kan göras i samråd med kund. 

2.5 Rapporter och statistik

2.5.1 Statistik över Funktioner

Leverantören skall varje kvartal tillhandahålla statistik över levererade funktioner.

Svar: IP-Only tillhandahåller kunder statistik över levererade funktioner varje kvartal.
2.5.2 Driftstatistik 

Leverantören skall varje kvartal tillhandahålla driftstatistik inklusive statistik över levererad tillgänglighet.

Svar: IP-Only tillhandahåller kunder driftstatistik inklusive statistik över levererad tillgänglighet varje kvartal. 
2.5.3 Underlag för vitesberäkning

Leverantören skall varje kvartal redovisa underlag för vitesberäkning.

Svar: IP-Only erbjuder kunder redovisning av underlag för vitesberäkning varje kvartal. Underlaget tas fram av IP-Onlys NOC eller kundens Service Manager. 

2.5.4 Statistik över Fakturering

Leverantören skall tillhandahålla statistik över fakturering och presentera dessa på olika organisatoriska nivåer så att beställaren kan avläsa kostnaden för kommunikationstjänsterna.

Svar: IP-Only erbjuder kunder statistik över fakturering och kan presentera informationen på olika organisatoriska nivåer. 

2.5.5 Historik för Statistik

Leverantören skall kunna tillhandahålla efterfrågade rapporter och statistik för en period om minst 15 månader.

Svar: IP-Only tillhandahåller efterfrågade rapporter och statistik för en period om minst 15 månader.
2.5.6 Webbgränssnitt 

Leverantören bör erbjuda ett webbgränssnitt där beställaren kan utläsa all ovanstående efterfrågad statistik i avsnitt 2.5.

Svar: IP-Only erbjuder en kundportal för företagskunder med olika typer av information. För samtliga kunder kommer följande tjänster att erbjudas: Statistik över levererade funktioner och tjänster med kvartalsvis rapportering, driftstatistik över levererade funktioner och tillgänglighet med kvartalsvis redovisning, underlag för vitesberäkning med kvartalsvis redovisning, statistik över fakturering på olika organisatoriska nivåer och statistik och rapporter för en historik minst 15 månader tillbaka. Åtkomst till kundportalen ges då avtal tecknats. Kundportalen uppdateras successivt.
2.6 Fakturering

2.6.1 Fakturornas innehåll

Fakturorna inklusive dess specifikation skall omfatta samtliga levererade produkter och tjänster samt vara anpassad till prislistan d v s produkt, volym, samt total kostnad ska tydligt framgå av specifikationen.
Svar: Fakturor från IP-Only omfattar samtliga levererade produkter och tjänster och det framgår tydligt i specifikationen vilken produkt eller tjänst det gäller, vilken volym samt vad den totala kostnaden är. 

2.7 Dokumentation

2.7.1 Dokumentationens omfattning

Leverantören skall leverera dokumentation på svenska eller engelska över levererade tjänster och funktioner samt hålla denna kontinuerligt aktuell under avtalsperioden.

Svar: IP-Only levererar dokumentation i form av tjänstebeskrivningar, produktblad och prislistor vilka uppdateras kontinuerligt. Dessa finns tillgängliga på både svenska och engelska och kan fås i elektroniskt- eller pappersformat. Kunden får även rapporter och statistik kring sina tjänster månadsvis från driftavdelningen. Dokumentation över kundens levererade tjänster och funktioner finns även tillgängligt på IP-Onlys kundportal, där kunden kan logga in för att ta del av sin information.
2.8 Krav på leverantörstjänster

Erbjudna funktioner, produkter och tjänster i detta avsnitt ska inte prissättas separat utan ska ingå i priset för övriga tjänster.

2.8.1 Principer för kontakt

Rutinerna för beställarens kontakter med leverantören skall bygga på principerna:

· Enkla och tydliga rutiner

· En kanal in till leverantören (SPOC) för Beställarens kontakter med leverantören

· För Beställaren utsedd kontaktperson som har kunskap om levererade funktioner och tjänster och är tillgänglig för direktkontakt med kunden

Svar: Kundansvarig säljare (SPOC) ansvarar för kundens samtliga generella kontakter med leverantören. 

En av IP-Only utsedd person (koordineringsansvarig) har ansvar för åtagandet och planeringen för att hålla tidsplanen för driftsättning och produktion av den beställda tjänsten. Denne sköter kontakten med kundens projektledare och samarbetspartners på regelbunden basis under den aktiva delen av implementeringen. Koordineringsansvarig hos IP-Only har stöd och tillgång till nödvändiga teknikspecialister för att säkerställa kvaliteten och säkerheten i de tjänster som ska levereras.

För den prioriterade supportnivån kan tilläggstjänster såsom service manager och utökad rapportering beställas. En service manager är en person hos IP-Only som är expert på kundens lösning och som regelbundet anordnar möten för informationsutbyte. Tjänsten utökad rapportering anpassas efter behov och kan exempelvis innehålla regelbunden rapportering av förbindelsekvalitet eller utökad rapportering vid felsituationer.
2.9 Införande och migration

2.9.1 Leveranstider anslutningar 

Leverans för erbjudna funktioner och tjänster bör ske enligt följande:

· Högst 30 arbetsdagar för nybeställning eller flytt av anslutning

· Högst 5 arbetsdagar för uppgradering och nedgradering av kapacitet som inte kräver byte av utrustning

· Högst 1 arbetsdag för konfigurationsändringar
Svar: Leveransavdelningen ansvarar för att koordinera leveranser av IP-Onlys tjänster från det att avtalet är påskrivet tills det att första fakturan är godkänd och betald av kunden.

Vid nybeställning eller flytt av anslutning kan 30 dagars leverans ske under förutsättning att tjänsten levereras på IP-Onlys eget nät, så kallad on-net leverans. Exempel på sådana tjänster är expansion i Colocation-hall och kapacitetsförändring för leverans av SIP telefoni på nod eller förändring i nummerserie.
Leverans inom 5 arbetsdagar kan genomföras för uppgradering och nedgradering av kapacitet som inte kräver byte av utrustning. Exempel på sådana tjänster är  Ethernet 10Mbitr per sekund upp till 100Mbit per sekund och vice versa nedåt och  för Internettjänst 10 Mbit per sekund upp till 100 Mbit per sekund  och vice versa nedåt.

Högst 1 arbetsdag för konfigurationsändringar kan ske om beställningsformulär kommer IP-Only tillhanda på ett korrekt sätt från kund och tillgängliga resurser är allokerade.  

2.9.2 Successiv leverans vid migration

Leverans av en helt ny kommunikationslösning skall kunna ske successivt med en parallell användning av beställarens befintliga plattform.

Svar: Samtliga leveranser av tjänst från IP-Only sker i samråd med kunden. IP-Only tillsätter en projektledare/koordinator som tillsammans med kunden samordnar en successiv leverans med datum och tider då den nya kommunikationslösningen ska driftsättas. Den befintliga lösningen kan då användas parallellt som den nya driftsätts.

 Portering av nummer kan kunden själv göra via IP-Onlys kundportal. Tidpunkten för portering bestäms i samråd mellan kund och IP-Only och sätts vanligtvis vid en tidpunkt då den påverkar verksamheten minst.
2.10 Support och Assistans

2.10.1 Support och assistans

Leverantören skall lämna nödvändig assistans på svenska eller engelska i samband med driftsstart samt under avtalsperioden till:

· Administratörer

· Tekniska specialister

Svar: IP-Only har via sin NOC (Network Operation Center) telefonsupport dygnet runt för sina kunder. Kontaktuppgifter till IP‑Onlys NOC lämnas till kunden i samband med installation och tillträde till tjänsten. 

 IP-Only lämnar nödvändig assistans på svenska eller engelska i samband med driftstart samt under avtalsperioden till administratörer och tekniska specialister.  

Till administratörer ges rutininformation, som till exempel kontaktytor till sälj, ordermottagning, leverans, driftavdelning eller fakturaavdelningen. Vid en eventuell förändring kontaktas administratörerna. För kunder som har SLA PRIO utses en service manager som är behjälplig för administratören kring frågor som rör kundens leverans, drift och fakturor. Service manager har kontinuerlig kontakt med kundens administratörer. 

För tekniska specialister kan IP-Only erbjuda utbildning kring den teknik IP-Only använder för tillhandahållna tjänster och produkter samt teknisk design och arkitektur i kundens egen miljö.
2.10.2 Support och assistans i webbgränssnitt 

Leverantören bör erbjuda efterfrågad support och assistans i krav 2.10.1 i webbgränssnitt.

Svar: IP-Only erbjuder efterfrågad support och assistans i en kundportal. På kundportalen kan kunden ställa frågor, få information eller göra beställningar. Kunden kan också få information om statisktik kring exempelvis samtalsredovisning eller faktureringshistorik. På kundportalen finns även en FAQ där vanliga frågor är besvarade. Här ges även hänvisning åt kunden om de behöver ytterligare support eller assistans.

2.11 Felhantering

2.11.1 Kanaler för felanmälan

Leverantören skall ta emot felanmälan dygnet runt via telefon, e-post, fax och webbgränssnitt.

Svar: Felanmälan till IP-Only kan göras dygnet runt, 365 dagar om året. Kunden anmäler felet till IP-Onlys NOC per telefon, e-post, fax eller via webben genom att fylla i ett formulär för felanmälan som finns tillgängligt på IP-Onlys hemsida. Akuta fel skall alltid anmälas per telefon. Detaljerade uppgifter om kontaktytor regleras skriftligen mellan IP-Only och kunden i samband med avtalstecknande för respektive tjänst. Detta görs för att säkerställa att personen som gör felanmälan har behörighet att anmäla fel från kundens sida.

2.11.2 Information om felhantering via webbgränssnitt

Leverantören skall via webbgränssnitt kunna presentera aktuell status för felanmälningar som exempelvis:

· mottagning av felanmälan

· påbörjad felavhjälpning

· avhjälpt fel

Svar: Via IP-Onlys kundportal kan kunder följa den aktuella statusen för sin felanmälan, som mottagning av felanmälan, påbörjad felavhjälpning och avhjälpt fel. Kundportalen uppdateras kontinuerligt.  
2.11.3 Information om felavhjälpning via telefon och SMS

Leverantören skall erbjuda att meddela information enligt krav 0 till beställaren via telefon och SMS.

Svar: IP-Only erbjuder att meddela aktuell status för felavhjälpning via telefon och SMS. Denna tjänst erbjuds som ett valbart tillägg för de kunder som valt SLA PRIO.
2.12 Beställningar

2.12.1 Beställning

Leverantören skall ta emot beställningar enligt följande:

· dygnet runt via e-post, fax och webbgränssnitt
· personligt betjänad, vardagar under kontorstid (08.00-16.00) via telefon
Svar: IP-Only erbjuder kunder att beställa dygnet runt via e-post, fax och webbgränssnitt eller personligt betjänad via telefon vardagar under kontorstid. En beställning gjord via fax, e-post eller webbgränssnitt måste alltid följas upp med ett original som skickas brevledes till IP-Only på adress: IP‑Only, Ordermottagning, 753 81 Uppsala.

2.12.2 Bekräftelse av mottagen beställning

Leverantören skall ge skriftlig bekräftelse av mottagen beställning till beställaren inom 1 arbetsdag.

Svar: IP-Only bekräftar mottagen beställning till kunden via e-post inom en arbetsdag. Senare skickas en formell orderbekräftelse per post då kundens exemplar av avtalet returneras.
2.12.3 Besked om leveransdatum

Leverantören skall meddela planerat leveransdatum till beställaren.

Svar: I samband med bekräftelse av mottagen beställning skickas ett preliminärt leveransdatum till kunden. Då IP-Only samlat in mer information kring leveransen återkommer IP-Only med ett planerat leveransdatum. Detta görs inom en vecka efter mottagen beställning.  

2.13 Information

2.13.1 Informationens omfattning 

Leverantören bör tillhandahålla information om erbjudna och levererade funktioner, produkter och tjänster för Beställaren.

Svar: IP-Only tillhandahåller information om erbjudna och levererade funktioner, produkter och tjänster i form av produktdatablad, tjänstebeskrivningar och prislistor, vilka uppdateras kontinuerligt.  Dessa finns i både pappers- och elektroniska format. Informationen finns också tillgänglig på IP-Onlys hemsida, www.ip-only.se för allmän åtkomst. Desutom ges djupare information till kund av säljare och tekniskt säljstöd via telefon eller perosnligt besök. Kontaktuppgifter till säljare och tekniskt säljstöd finns på IP-Onlys hemsida. Informationen finns också på kundportalen och på fakturan (för levererade tjänster).
2.14 Tilläggstjänster

2.14.1 Helhetsansvar vid införande

Leverantören skall erbjuda ett helhetsansvar vid införande/migration av funktioner, produkter och tjänster såsom installation, driftssättning och leveranstest.

Svar: IP-Only tar ett helhetsansvar vid införande/migration av funktioner och tjänster såsom installation, driftsättning och leveranstest. 

Beroende på omfattning i leverans gör IP-Onlys leveransansvarige en leveransplanering med kunden. För stora leveransåtaganden tillsätts en projektledare av IP-Only. Vid leveransplaneringen säkras nödvändiga kontaktytor med kunden så att leveransen kan ske så smidigt och effektivt som möjligt. För en standardleverans utförs leveransen från IP-Only av en koordinator som samordnar leveransen tillsammans med övriga delar i organisationen, så som tekniker och installatörer. 

Vid installation av tjänst genomför IP-Only en leveranskontroll för att verifierar att allting fungerar enligt specifikationer beskrivna i tjänstebeskrivningen för aktuell tjänst och kontrollerar att mätvärden ligger inom de riktvärden som angivits för tjänsten. En klarrapport skickas till kunden när leveransen är slutförd. Hanteringen av kunden övergår därefter till driftfas och överlämnas till IP-Onlys NOC. Dagen då leveransen är testad och godkänd är den faktiska leveransdagen (vilken också är den dag då faktureringen påbörjas).
2.14.2 Spegling av övervakning 

Leverantören bör erbjuda en övervakningsfunktion i beställarens lokaler för spegling av leverantörens övervakning.

Svar: IP-Only erbjuder kunden läsrättigheter till den CPE-utrustning IP-Only placerar hos kunden. Härigenom kan kunden med hjälp av SNMP-traps och SNMP-poll ta in status från utrustningen och spegla IP-Onlys övervakning. IP-Only är gärna behjälpliga för kunden med anvisningar om hur informationen ska tas ur CPE-utrustningen.
2.14.3 Utbildning

Leverantören skall erbjuda utbildning avseende offererade funktioner, produkter och tjänster för administratörer och användare innehållandes: 

· undervisningsmaterial på svenska eller engelska

· kurser företrädelsevis på svenska eller undantagsvis på engelska

Svar: IP-Only kan erbjuda skräddarsydda utbildningar med undervisningsmaterial på svenska eller engelska kring våra funktioner och tjänster för administratörer och användare. Utbildningen kan ske hos kund eller i IP-Onlys lokaler. Kursinnehåll och undervisningsmaterial kan anpassas efter varje kunds specifika behov.
2.14.4 Trafikmätningar

Leverantören skall tillhandahålla trafikmätningar och presentera dessa på olika organisatoriska nivåer så att beställaren kan avläsa kapacitetsutnyttjande och användning av kommunikationstjänsterna.

Svar: IP-Only erbjuder kunden trafikmätningar på olika organisatoriska nivåer där kunden kan avläsa kapacitetsutnyttjande och användning av kommunikations- eller transmissionstjänsterna. Efter installation av tjänst får kunden tillgång till verktyget MRTG (Multi Router Traffic Grapher), som ger realtidsbevakning från kundens utrustning. 

Kunden kan även avläsa kapacitetsutnyttjande och användning av kommunikations- eller transmissionstjänsterna via IP-Onlys kundportal, där kunden kan logga in och få statisktik och rapporter för sina tjänster kontinuerligt.  
2.14.5 Tillhörande konsulttjänster

Vid leverans av efterfrågade funktioner, produkter och tjänster kommer beställaren att ha behov av tillhörande konsulttjänster för integration, implementation, anpassning och design av kommunikationslösningar.

Leverantören skall erbjuda tillhörande konsulttjänster inom avtalsområdet.

Svar: IP-Only kan erbjuda beställaren konsulttjänster för integration, implementering, anpassning och design av kommunikationslösningar.  Detta görs genom att beställaren fyller i beställningsformuläret ”Konsulttjänster” där kunden beskriver vad de önskar ha hjälp med. Beställningsformuläret tillhandahålls från IP-Only genom att kunden kontaktar sin kundansvarige säljare (SPOC). IP-Only tillhandahåller egna konsulter med gedigen kunskap kring IP-Onlys tjänster och tekniska lösningar. 
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