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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: Uppfylls, Telenor tar ett helhetstagande avseende service och tillgédnglighet for
de funktioner, produkter och tjanster som definierats i bilaga 2 till ramavtalet.

Telenor har en organisation i beredskap med kvalificerad kompetens for att utféra det
underhall som 6verenskommit mellan parterna.

Telenor dvervakar nét, system och tjansteplattformar 24/7/365 och har avancerade
system for att snabbt kunna upptécka och avhjalpa fel i nét, plattformar och tjanster.
Telenors tre olika natdvervakningscentra (NOC) finns placerade i Karlskrona,
Karlskoga samt i Kista.

Telenors natévervakningscentral agerar forsta linjes support och felséker och
atgardar om mojligt felkallor pa distans. Nar felavhjalpning inte kan utforas av forsta
linjes support skickas arendet vidare till Telenors falttekniker. Falttekniker bestar av
specialister inom olika teknikomrade. | de fall da faltteknikern inte kan utfora
felavhjalpning eskaleras arendet till leverantor av plattform, tjanst eller natelement.

3 Definitioner
3.1 Avbrottstid

Avbrottstid ar den sammanlagda atgérdstiden under ett kalenderkvartal.
Svar: Noterat

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.

Svar: Noterat
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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
funktionen berdrs. Stérning som &r av ringa betydelse for Kundens verksamhet skall
ej rdknas 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 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.

Svar: Noterat

3.4 Leveransobjekt

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

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.

Svar: Noterat
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3.6 Servicefonster

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

3.7 Servicetid

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

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.

Svar: Noterat

4  Leverantorens atagande
Leverantorens atagande specificeras i detalj i leveransavtalet.

Foljande tjanster ingar alltid i atagandet:
Kundtjanst for felanmalan och support
Kvalitetsansvarig

Felavhjalpning via fjarrhantering och pa platsen service
Eskalering

Servicetid och serviceniva

Inbytesservice

Séakerhetskopiering och verifiering (backup)
Driftstatistik (serviceloggar)
Dokumentation

Drift- och Servicemdten

Rattningar och uppdateringar

Exempel pa tillaggstjanster som kan ingd i atagandet:
e Anvandarstod

Batteriunderhall

Trafikanalys

Jourservice

Alternativa kundanpassade servicenivaer
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e Overtagande av serviceansvar for befintligt system

e Overvakning
[}

Svar: Noterat samt uppfylls

4.1 Forutsattningar och avgransningar

Leverantdrens prissattning baseras pa en forvantad fordelning med ca 10 % kritiska
fel och 90 % Gvriga fel. Uppfoljning av utfall gors pa aterkommande driftsmoten.

Svar: Noterat samt uppfylls

4.2 Kundtjanst for felanmalan och support

Svar:
Telenors kanaler for felanmalan och support till kundtjéanst.

Slutanvandare Kundtjanst:
Oppettider 24/7/365
Telefonnummer 020-222 222

E-post adress mobilftg@telenor.com

Support Beslutsfattare:

Oppettider vardagar 8-17

Telefonnummer 0770-77 77 77

E-post adress kundservice.foretag@telenor.com
Fax: 0455-33 12 24

Teknisk Felanmalan for beslutsfattare:
Oppettider 24/7/365

Telefonnunmmer 0770-777710

E-post adress helpdesk@telenor.se

Fax: 0455-33 14 04

4.3 Felanmalan
Felanmélan ska ske, enligt dverenskommelse, till leverantoren.
Felanmélan goérs av kundens utsedda kontaktpersoner och enligt 6verenskomna

rutiner. Rutiner for felanmalan faststalls vid driftsmoten mellan kunden och
leverantoren.


mailto:mobilftg@telenor.com
mailto:kundservice.foretag@telenor.com
mailto:helpdesk@telenor.se
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Kunden anger vid felanmalan eller vid avstdmning av fel vid automatlarm om felet
skall klassificeras som kategori 1 — kritiskt fel eller kategori 2 — 6vriga fel.

Svar: Noterat samt uppfylls.

4.4 Kvalitetsansvarig

Svar:
Telenor erbjuder kvalitetsansvarig i detta anbud via tjansten Service Management.

Service Management &r utformad for att uppna optimal kvalitet, kundtillfredsstallelse
och samarbete mellan organisationernas medarbetare.

Service Management driver en forbattringsprocess mellan Telenor och kunden, for
bade arbetsrutiner och tekniska specifikationer. Férbattringsprocessen utgar fran en
analys av tjansternas anvandning i kundens verksamhet. Service
Managementfunktionen &r kundens SPOC hos Telenor med ¢verordnat ansvar och
befogenhet att agera inom ansvarsomraden for drift och leverans.

Service Management forbéattrar och utvecklar kontinuerligt data- och
telekommunikationslésningen avseende bade teknik och samarbetsformer.
Tjansternas funktion i den dagliga verksamheten féljs upp och analyseras under
kontraktstiden/drifttiden.

En utvald Service Manager har den yttersta kunskapen i driftrelaterade fragor samt ar
ansvarig for dess forvaltning och utveckling av funktion, teknik och ekonomi.
Kunden far rapporter, driftstatistik och fardiga analyser anpassat till sin egen
verksamhet. Vidare ingar t ex praktisk radgivning, koordinering av férandringar i
tjansterna, mm.

Service Management- tjanstens slutgiltiga utformning tas fram tillsammans med
avroparen och dokumenteras i en sa kallad Drifthandbok/Operations Manual.

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.
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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 dverenskomna atgarder vidtas rorande forbattringar,
forandringar etcetera.

Inom ramen for dverenskommet service- och tillganglighetsatagande ska
leverantoren initiera atgarder for felavhjalpning samt informera felanmalaren
I6pande om vad som sker. Felavhjélpning innebadr i forsta hand att felet avhjalps eller
i andra hand att leverantoren erbjuder en kringgaende atgard. Efter felavhjalpning
ska klarrapport lamnas 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 ar att férse kunden med korrekt underlag for egen, intern
incidentrapport. Format och innehall i rapporten ska gemensamt 6verenskommas
mellan parterna.

Leverantdren ska vidta atgarder, pa distans nar sa ar majligt 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 galler 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 galler ovan sagda men omvant.

Svar: Noterat och uppfylls

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 stdrre befogenheter. Leverantoren skall i
sadana situationer alltid tillse att det finns en uppdragsansvarig som handlégger och
ansvarar for det aktuella drendet.
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Eskalering ska vid behov kunna pakallas av Kunden.

Teknisk eskalering — exempel pa utformning:

e Nar felorsak inte &r funnen och det aterstar 30 % av tillaten atgardstid (och det
inte kan forutses att felet blir atgardat inom tillaten atgardstid) skall arendet
eskaleras och teknisk expertis eller specialist kontaktas.

e Nar normalflodet for felsokning ar genomganget utan resultat.
e Ndr inga framsteg gors eller bedéms kunna géras med nuvarande insatser.
e Nar det ar problem med att I6sa reservdelshanteringen.

e Vid aterkommande storningar/fel.

Aterkoppling vid eskalering sker till kunden med en preliminar analys inom en
timme. Uppdragsansvarig ansvarar for eskalering, att eskaleringsrutinerna féljs och
loggning av eskaleringsérendet.

Parallellt med den tekniska eskaleringen ska en Management eskalering initieras hos
Leverantoren.

Management eskalering — exempel pa utformning:

e Nar Leverantoren misstanker att felet inte blir atgardat inom tillaten atgardstid.
e Vid misslyckad teknisk eskalering.

e Vid problem med underleverantorer.

Vid mindre allvarliga fel rapporterar leverantoren till utsedd kontaktperson hos
kunden om status och atgardsplan. Ar felet av mycket allvarlig art s informeras
kundens samtliga kontaktpersoner och leverantdren satter samman en sarskild
arbetsgrupp. Denna atgérd innebér att leverantéren och kunden har kontinuerlig
kontakt oavsett om nagon losning av problemet har skett.

Svar:

Telenor har rutiner for eskalering som innehaller beskrivning for hur och néar
eskalering ska ske, viss anpassning kan ge i samrad med avropande enhet.

Vid kritiska fel sker eskaleringen i tva parallella spar, teknisk eskalering och
management eskalering.

Syftet med eskaleringen &r att sakerstélla resurser, hogre kompetens och hégre
befogenhet. Hos Telenor finns en utpekad person som ansvarar fér och driver det
eskalerade arendet.

Aterkoppling med preliminar analys av det eskalerade arendet sker inom en timme.
Uppsatta eskaleringsrutiner foljs samt statusloggning sker av arendet.

Avropande enhet kan aven pakalla eskalering av arende till Telenor.
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Teknisk eskalering —

e Nar felorsak inte &r funnen och det aterstar 30 % av tillaten atgardstid (och det
inte kan forutses att felet blir atgardat inom tillaten atgardstid) skall arendet
eskaleras och teknisk expertis eller specialist kontaktas.

e Nar normalflodet for felsokning ar genomganget utan resultat.

e Ndr inga framsteg gors eller bedéms kunna goras med nuvarande insatser.
e Nar det &r problem med att I0sa reservdelshanteringen.

e Vid aterkommande stérningar/fel.

Telenor startar parallellt med teknisk eskalering en management eskalering.

Management eskalering — sker

e Nar Telenor bedomer att felet inte blir atgardat inom avtalad atgardstid.
e Vid misslyckad teknisk eskalering.

e Vid problem med underleverantorer.

Vi mindre fel Rapporterar Telenor status och atgardsplan till utsedd kontaktperson
hos avropande enhet.

Vid allvarliga fel satter Telenor samman en arbetsgrupp och har kontinuerlig kontakt
med kund for status rapport.
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4.7 Drift och underhall

Svar:
Telenor bedriver drift och underhall enligt foljande:

Telenor har egen Faltteknikerorganisation som utfor driftservice och
underhallsarbete, men anvander dven underleverantorer for vissa servicearbeten.
Egen faltteknikerpersonal finns placerad i Karlskrona, Malmd, Orebro, Stockholm
samt Goteborg. FoOr dvriga delarna i Sverige har Telenor avtal med Relacom och
Teracom.

Drift:

Driftspersonalen ansvarar for den dagliga driften av Telenors infrastruktur. | de fall
det kravs drift/underhallsarbete pa faltet skickas drendet till Féltservice for
felavhjalpning. Bade specialistgrupper och faltservice ar drift 24/7/365. Saval
natovervakning, specialistgrupper som faltservice &r uppbyggda av Telenor anstélld
personal.

Underhall:
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Varje plattform har utsedda systemledare. Systemledaren leder forvaltningsarbetet
som omfattar analyser av driftsrelaterade fragor, interna utvecklingsprojekt och
kontakter med leverantorer.

Systemledarna har ett nara samarbete med Telenors leverantérer och kan pa sa satt
bidra till att Telenor foljer utvecklingen inom omradet och optimerar plattformarna
for att sakerstalla kvalificerade tjanster och funktioner for kunden.

Telenor utfor kontinuerligt kapacitet- och prestandamaétningar. Dessa matningar
ligger till grund for Telenors drift- och underhallsarbete.

Telenor utfor drivetest 6 ggr per ar for att mata kundupplevd prestanda i det mobila
natet. Telenor anvander i dagslaget TEMS Automatic fran Ericsson vid matningarna.
Som en viktig del av métningarna anvander vi upplevd ljudkvalitet, det &r en
fordefinierad talsekvens som upprepas kontinuerligt mellan tva terminaler i
matutrustningen. Resultatet mats i en fordefinierad skala MOS (Mean Opinion
Score), vérdet kan vara variera mellan 1 och 5 dér 5 ar bésta resultat

| vara dterkommande matningar far vi medelvarde pa 3,9 for 2G och 3,7 for 3G
vilket &r mycket bra. Om véardena skulle avvika jamfort med tidigare matningar (0,3
pa skalan) sa startas en utredning for att hitta orsaken till forandringen.
Méatningarna bryts ned i mindre delar for att verifiera om det &r ett systemfel eller
relaterat till nagot geografiskt omrade.

Telenor har for drift- och underhallsarbete en process for andringshantering, kallad
Change Management Process. Se punkten 4.10 — Rattningar och uppdateringar,
denna bilaga.

4.8 Inbytesservice

Svar:
Mobiltelefoner i tjansten

| ett sddant upplagg tas alltid ett extra antal terminaler med i berdkningarna som
anvands som inbytestelefon vid ex. ett servicedrende. Antalet extra terminaler
berdknas pa antalet anvandare i den avropande enheten, och givetvis i samrad med
kund.(fordel &r att kund aldrig behdver vara utan telefon) Som alternativ kan Telenor
erbjuda kostnadsfria lanetelefoner vid service drenden, antingen genom vara Telenor
Stores butiker eller vid utskick.

Telenor kan &ven erbjuda sig att serva upp ett antal av kunds befintliga telefoner (om
sadana finns) som kan anvandas som servicetelefoner till 1ag kostnad.
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Batteriunderhall,

Telenor erbjuder Kammarkollegiet och dess avropande enheter utbyte av batterier i
mobiltelefonerna efter 1 ar mot inskickande av uttjant batteri.

Kund bestaller batteri pa vanligt satt genom Telenors Internet-butik och skriver
"batteriunderhall” i rutan 6vrigt. Kund erhaller da 5 % extra rabatt pa dessa batterier.
Kund skickar in uttjénta batterier till service verkstaden i Malmo for
miljoatervinning.

(Service meddelar Internet-butiken om antalet som kommit ater) (Internet-butiken
kontrollerar antalet batterier, bestallda mot returnerade och fakturerar eventuell
mellanskillnad till ordinariepris)

Garantitider pa batterier ar 6 manader, forutom Sony Ericsson som erbjuder 12
manader. Ar batteriet utslitet inom denna tidsram kan anvandaren skicka in telefonen
inklusive batteri till Service verkstaden foér garanti utbyte.

4.9 Sakerhetskopiering och verifiering (backup)

Svar:

Telenor tar periodiska, och/eller hédndelsestyrda sékerhetskopior, fullstdandiga
och/eller inkrementella, pa sina produktionssystem for att sékerstalla tillganglighet
och kontinuitet.

Sakerhetskopieringen monitoreras och genererar larm om fel skulle uppsta eller om
schemalagd sékerhetskopiering ej genomfors.

Verifiering av sakerhetskopior sker periodiskt antingen i egna testmiljoer eller hos
systemleverantoren.

4.10 Driftsmoten

LeverantOren ansvarar for att genomfora kvartalsvisa driftsmoten med kunden, om
inte annat dverenskommes mellan parterna. Vid driftsmétena 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 ovriga fel. Speciellt skall hantering av kritiska fel féljas upp och
parterna skall gemensamt Gverenskomma om atgarder rérande forbattringar ocho
forandringar i syfte att dka tillgangligheten i leveransobjekten.

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

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

Svar: Uppfylls
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4.11 Rattningar och uppdateringar

Svar:

Telenor arbetar I6pande med underhall av nat och infrastruktur. Uppdateringar av néat
och infrastruktur planeras och schemalaggs langt i forvag. Telenor har ett nara
samarbete med vara leverantorer for att sékerstalla kvalitét, ha basta méjliga
prestanda och tillganglighet samt minimera negativ kundpaverkan. Andringar
genomfors nastan undantagslost nattetid for att paverka kunden i sa liten omfattning
som mojligt. Alla natférandringar som gors i Telenors nét hanteras via processen for
andringshantering "Change Management Process”.

Rattningar i nat och infrastruktur initieras av métningar och analyser som
kontinuerligt utfors av Telenor.

Aterkommande incidenter eller vid signaler frén kund om brister i funktionalitet, som
kan pavisas i de matningar som utfors pa Telenors natelement, leder till att en
problemutredning startas enligt nedanstaende punkter.

o Tillsatter resurser med kompetens inom aktuellt omrade.
Problemet analyseras

Felkalla/felkallor identifieras

Losningsforslag, ett eller flera utarbetas och utvérderas
Losningsforslagen testas och verifieras

Planering av forandring sker

Rattningen utfors

Verifierar av rattning sker som visar att problemet ar 16st
Dokumenterar inford réttning

Change Management Process

Telenor planerar forandringar, godkanner eller avslar dem i ett forum. N&r andringen
ar godkand informeras de kunder som berdrs av dndringen. Férandringen genomfors,
verifieras och testas innan darendet stangs.
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Andrings-

Planering Godkénnande Information

anmalan

1. Teknisk planering och

2. Loggning av &ndring. 3. Tekniskt godkéannande 6. Information till kund.

Koordinering av &ndringar.

Utvardering av kundpaverkan. av Andringsansvarig.

Kategorier: 4. Godkanande av Change

Straight Forward — Ingen paverkan Management Board.

Minor — Liten paverkan — varvid informations ges vid behov 5. Beroenda av bedomd péverkan

Major — Stor paverkan, paverkan p& kundens affar — alltid info beslutas vilak resursersom

Complex — paverkan pa kundens affar — alltid info, denna niva bor delta under utforandet av

andringen.

kan &ven innebéra nagon form av kundinsats.

Implementation Test och Andringen
verifiering stangs

7. Slutligt godk&nnande av NOC. 11. Utstallare utvarderar

8. Utforande andringen och sténger arendet.

4.12 Ovrigt

Svar: Inget ovrigt.
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5  Tillaggstjanster

5.1 Anvandarstod

Svar: Telenor erbjuder anvandarstod genom personlig betjaning via:

Telenor Kundservice

Kontaktvag for kundens slutanvéndare ar Telenors Kundservice 24/7/365. Har kan
kundens slutanvéandare fa svar och hjalp med allt som ror fast och mobil telefoni
samt datakommunikation. Kundservice svarar pa fragor rérande anvandande av
erbjudna tjanster och funktioner, hjalp med installningar, samt allman information
om tackning med kvalitet och fakturafragor som ror den privata fakturan mm.

Slutanvandare Kundtjanst:

Oppettider 24/7/365

Telefonnummer 020-222 222

E-post adress mobilftg@telenor.com

Fax nummer: 0455-33 12 22 eller 0708-22 22 00

Telenor erbjuder anvandarstdd genom webbgranssnitt via:

e Telenors hemsida www.telenor.se.

e Mina sidor — Webbgranssnitt dar slutanvandaren registrerar sig och far
tillgang till sitt saldo, fakturor, PUK-kod, aktiva tjanster med mera.

e Emma — Telenors interaktiva kundservicemedarbetare, alltid tillganglig for
fragor via webbgranssnitt.

e Fragor & svar — Har finns vanliga fragor och svar.

e Chatta med Kundservice - Alla dagar 7-24.

Ytterligare anvandarstod:

e Telenor tillnandahaller broschyrer, produktblad, snabbguider, skickar
information om vara tjanster via SMS mm.

Telenor erbjuder anvandarstod for beslutsfattare genom personlig service via:

e Kundservice Foretag
Till Telenors Foretagskundservice kan avropande beslutsfattare vanda sig
med fragor som ror bade fast och mobil telefoni samt datakommunikation.
Inom Kundservice Foretag ar man specialiserad pa att hantera
foretagslosningar och fragor kring dessa. Avropande kommun, landsting eller
myndighet utser den eller de personer som kommer att ha kontakt med
Kundservice Foretag for att hantera abonnemang, tjanster, fakturafragor,


mailto:mobilftg@telenor.com
http://www.telenor.se/
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prissattning nytecknande av abonnemang samt gora eventuella forandringar
inom leveransavtalet etc.

5.2 Trafikanalys

Svar:
Telenor erbjuder avropande flera olika alternativ for statistik och uppféljning av
trafik strommar for fast och mobil telefoni.

Inkommande statistik

Tjansten visar den totala belaggningen for tjansten Telenor Fasttelefoni Direkt.
Fordelen med denna tjanst ar att foretaget daven kan se statistik pa samtal som ej
kommit fram till kundens véxel p.g.a. att den fasta forbindelsen varit fullbelagd.

Nér statistiken skall presenteras valjer administratbren om man onskar statistiken
presenterad i form av en tabell eller som en graf och far sedan en redovisning direkt
pa bildskarmen. Statistiken kan ocksa laddas ner som Exceldata for lokal bearbetning
eller for arkivering. De statistiska uppgifter som redovisas for aktiverad
anknytning/grupp/kontor, under den specificerade tiden, &r: « Antal inkommande
samtal totalt, « Antal inkommande mobilsamtal, « Antal inkommande internationella
samtal, » Antal inkommande nationella, samtal, « Antal samtal som vidarekopplats
med webbaccess, ¢ Antal svar, ¢« Antal e]j svar, * Antal upptaget, « Antal sparr, ¢
Medelsamtalstid, « Medeltid innan svar.

Trafikanalys — Mobil telefoni, Foretagsportalen

Telenor erbjuder for de mobila tjansterna verktyget Foretagsportalen med Mobil
Analys. Med tjansten Mobil Analys kan administratdren hos kunden enkelt se
mobilanvandandet for bade enskilda anvéandare och for enskilda bolag i hela
foretaget . Verktyget ger &ven mojlighet till att utldsa och analysera statistik, trender
och ringbeteende och géra uppfoéljning av kostnader, Analysen mojliggor uppféljning
av olika typer av trafik, gora destinationsanalyser, se volymer for nationell,
internationell och utlandstrafik etc. Portalen erbjuder flera typer av standard
rapporter som gor det mojligt till kostnadskontroll.

Administratoren kan aven skapa egna rapporter i Féretagsportalen for uppféljning.
Rapporterna &r mojliga att exportera till i Excel.

Trafikanalys- Fasttelefoni, Debviewer

For de fasta operatorstjansterna erbjuder Telenorverktyget Debwiewer. Med hjélp av
tjansten registreras alla avgaende samtal fran foretagsvaxeln pa de individuella
anknytningsnumren vilket innebar att man far méjlighet att sasmmanstalla bade
kostnader och samtalsstatistik pa ett flexibelt satt.
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For varje samtal finns bl a en sammanstélining 6ver vem som ringt, nér, var, tid for
samtal och kostnad. Aven fasta telefonikostnader fran Telenor finns redovisade, och
dessa kan fordelas ut pa valfritt satt. Ytterligare fasta kostnader som inte Telenor
fakturerar kan hanteras i tjansten, sadana administreras da av kunden sjalv.

Elektronisk samtalsspecifikation

Filen innehaller data for alla samtal som debiterats pa en viss faktura och redovisar
foljande uppgifter: Destination i klartext (ort, land eller teletjanst),  Till nummer, ¢
Fran nummer (debiterande nummer), « Datum for samtalets start, » Tidpunkt for
samtalets start, » Debiterande tidszon vid samtalets start, « Samtalslangd pa formen
”hh:mm:ss”, « Genomsnittlig minutkostnad for samtalet, « Kostnad for samtalet, ¢
Debiterade tariffkod, « Samtalslangd i sekunder.

Elektronisk samtalsrapport

Kunden kan vélja att rapporten skall innehalla en kombination av féljande uppgifter:
« Kundnummer, « Fakturanummer, « Fran nummer (debiterande nummer), « Till
nummer, ¢ Destination i klartext, « Datum & tidpunkt for samtalets start (YYY'Y-
MM-DD TT:MM:SS), * Debiterande tidszon vid samtalets start, « Kostnad for
samtalet, « Samtalslangd i sekunder.

En rapport som skall specificeras ner pa anknytningsniva forutsatter att kund for den
period rapporten avser har tjansterna DebViewer eller Elektronisk
samtalsspecifikation pa anknytningsnummer.

077 och 020 nummer

« Kontor; Namn pa svarsstélle. « Anrop; Antal anrop (samtalsforsok) till kontoret.
Vidarekopplade anrop &r anrop som tjansten har vidarebefordrat fran andra kontor. e
Direkta anrop; Direkta anrop presenterar hur manga av samtalen i "Direkta anrop"
som har kopplats till kontoret och dér kontoret &r forsta alternativa svarsstallet.
Vidarekopplad ut vid dppet; Presenterar antal samtal som har kopplats vidare vid 4
olika trafikfall. « Svar; Antal besvarade anrop. Aven besvarade anrop uttryckt i %
presenteras. ¢ Belagda; Antalet anrop som kommit medan alla linjer till kontoret har
vart belagda. «Upptaget; Antal anrop som har blivit kopplade till kontoret men har
fatt upptaget. » Sparr; Antal anrop som fatt sparr i kundutrustning.  Ej svar; Antal
anrop som inte blivit besvarade. « Lagt pa; Antal anrop dar uppringaren lagger pa
innan anropet blivit besvarat. « Samtalstid; Genomsnittlig samtalstid. ¢ Ringtid,;
Genomsnittlig ringtid per samtal i fler olika kombinationer.

Telenor erbjuder som konsulttjanst kundanpassade statistik rapporter, som en

engangsrapport eller aterkommande rapporter. Bestallaren och Telenor enas om
rapportens innehall, utformning och frekvens.

5.3 Jourservice

Svar : Uppfylls, Telenor har Jourservice for felavhjalpning.
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Jourservice ar utanfor normal servicetid och enligt avropad SLA. Tjansten levereras
som en engangstjanst, prissattning sker pa lIopande rakning och en fast startavgift.
Timtaxan regleras mot kvélls och helgarbete. Tjansten faktureras efter utfort arbete.

5.4 Overtagande av serviceansvar for befintligt system

Svar: Uppfylls, Telenor kan i manga fall tillsammans med partner éverta befintliga
plattformar och system och lagga in dessa som ingaende delar i Telenor
kommunikation som tjanst. For att bedoma mojligheten till dvertagande gors en
grundlig genomgang och analys av det befintliga systemet. Déarefter beslutas om det
kan Gvertas samt vilken erséttning som kan erlédggas for systemet. Vissa
begransningar i funktionalitet och mojliga serviceklasser kan forekomma da
Overtagande av befintliga system gors.

5.5 Overvakning

LeverantOren bor aktivt Gvervaka levererade funktioner, produkter och tjanster i natet
dygnet runt, arets alla dagar. D& Leverantoren upptéackter fel eller driftstorningar
atgardar Leverantoren dessa.

Svar:

Uppfylls, Telenor dvervakar nat, system och tjansteplattformar 24/7/365 och har
avancerade system for att snabbt kunna upptécka och avhjélpa fel i nat, plattformar
och tjanster. Telenors tre olika natévervakningscentra (NOC) finns placerade i
Karlskrona, Karlskoga samt i Kista.

Telenor tar ett helhetstagande avseende service och tillganglighet for de funktioner,
produkter och tjanster som definierats i bilaga 2 till ramavtalet.

Telenor har en organisation i beredskap med kvalificerad kompetens for att utféra det
underhall som 6verenskommit mellan parterna.

Telenor dvervakar nat, system och tjansteplattformar 24/7/365 och har avancerade
system for att snabbt kunna upptécka och avhjélpa fel i nét, plattformar och tjanster.
Telenors tre olika natévervakningscentra (NOC) finns placerade i Karlskrona,
Karlskoga samt i Kista.

Telenors natdvervakningscentral agerar forsta linjes support och felsdker och
atgardar om mojligt felkallor pa distans. Nar felavhjalpning inte kan utforas av forsta
linjes support skickas arendet vidare till Telenors falttekniker. Falttekniker bestar av
specialister inom olika teknikomrade. I de fall da faltteknikern inte kan utfora
felavhjalpning eskaleras arendet till leverantor av plattform, tjanst eller natelement.
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Dér driftstorningar &r relaterade till forbattringar och utékningar som behdver goras i
infrastruktur, tjanst eller applikation som kan paverka kund sker detta i processen for
Telenors Change Management.

5.6 Ovrigt

Svar: Kundanpassade matningar och byggnationer

Kunden kan bestalla drivetest/matningar av radiomiljo pa kundens angivna platser
for att mata den kundupplevda prestandan i mobiltelefoninétet. Mé&tningen
identifierar eventuella kvalitetsbrister for aktuellt omrade/byggnad/eller liknande dar
kunden har verksamhet.

Kundanpassad tackning — Kvalitetszon (inomhusnat)

Onskar kunden kan Telenor designa och bygga kundanpassade inomhusnat for
verksamheten dar kunden har for avsikt att anvanda endast Telenors abonnemang
Mobil anknytning. SLA kan avropas for tjansten Kvalitetszon.

Felsokning i kundens milj6

Om kund vill att Telenor skall hjalpa kund med felsokning i kundens miljo. Sker
helgfria vardagar mellan 08-17. Tjansten levereras som en engangstjanst och
debitering sker pa lopande rakning enligt géllande taxa. Tjansten faktureras efter
utfort arbete.

Service utanfor normal arbetstid

Telenor erbjuder driftsattning av abonnemang och accesser utanfor ordinarie
arbetstid som normalt endast sker under ordinarie arbetstid helgfria vardagar 8-17.
Service som kan bestéllas &r t.ex. inportering av journummer, driftsattning av
funktionalitet eller ny tjanst. Servicen sker enligt 6verenskommen tidpunkt. Tjénsten
faktureras

Telenors testlabb

Telenor har ett eget testlabb dar vi testar och verifierar nya uppgraderingar av
infrastruktur. Testlabbet omfattar &ven vissa roamingpartners nat. Med hjélp av detta
kan vi utvardera hur vl vara tjanster fungerar aven utanfor var egen infrastruktur.
Testlabbet kan aven anvéandas av vara kunder och leverantorer

Kundunik teknisk support

Unik hantering som avviker fran Telenor standard avseende teknisk I6sning eller
kontroll pa tjansten. Med denna tjanst har ni som kund méjlighet att anpassa
supporten efter era behov. Telenor sdkerstéaller hanteringen av kundens unika behov
inom SLA nivaerna samt har uppdaterad information om de aktiviteter som ror
kundens foretag. Prenumerationstjanst Ett avtal uppréttas mellan Telenor och kund
som beskriver vad som skall inga i denna tjanst. Tjansten tillhandahalls helgfria
vardagar 08-17. Tjansten faktureras manadsvis under avtalstiden.
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Kundunik Service

Unik hantering som avviker fran Telenor standard avseende fakturor, rapporter mm.
Med denna tjanst har ni som kund majlighet att anpassa servicen utifran era behov.
Telenor sakerstaller hanteringen av kundens unika behov, t ex Trafikanalys,
Kundanpassad fakturering och kontaktperson. Detta skall regleras i avtalet varvid det
tydligt skall framga vad som ingar i denna tjanst. Kunden far kontaktvagar till sin
kontakt pa Telenor. Kundbesok och genomgang av kundens olika aktiviteter sker
kvartalsvis. Prenumerationstjanst Ett avtal upprattas mellan Telenor och kund som
beskriver vad som skall inga i denna tjanst. Tjansten tillhandahalls helgfria vardagar
08-17. Tjansten faktureras manadsvis under avtalstiden.

Utskick av mass-SMS till foretagets anstallda

Telenor hjélper kunden med massutskick till sina anstallda via SMS. Kunden anger
vilka anstéllda som ska ha informationen och hur information skall utformas.

Kan levereras utanfor ordnarie kontorstid 08-17. Bestallning av tjanst kan ske samma
dag och raknas da som akut, vilket har ett hogre pris.

SMS paket, 500 — 1500, 1501 — 3000, 3001 — 5000, 5001 - och fler

Akut bestéllning: skickas omgaende (tar dock minst 1 timme)
Planerad bestallning levereras helgfria dagar 8-17.

Ovrig leverans sker via 6verenskommelse.

Fakturering sker efter utfor arbete, som arbetskostnad och kostnad for SMS (denna
avgift regleras av antal SMS som skickas). Tjansten bestalls som engangstjanst och
faktureras efter avslutat arbete.

6 Kundens ataganden

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

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

e Kunden ska, om behov foreligger, vid felanmalan tillse att leverantéren 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.
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e Kunden ska informera leverantéren om storre forestadende handelser.

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

Svar: Noterat.

7 Servicenivaer

Maximal Maximalt Maximal
atgardstid antal fel avbrottstid
Klass per fel under | perkvartal | oo icotid | Driftid
under servicetid under
servicetid per servicetid
(timmar) kvartal (timmar)
00-24 Alla dagar
1 2 2 2 Ma-So6 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 atgérdstid om tva (2) timmar under alla dagar
dygnet runt. Max avbrottstid per kvartal skall inte 6verstiga 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.
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Serviceklass 5 skall ha en maximal atgardstid 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 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 Gverstiga tjugofyra (24) timmar.
Max antal fel per kvartal skall inte 6verstiga 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 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.

Svar: Uppfylls.

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 raknas som tillganglig tid.

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

1. Otillganglighet orsakad av kunden rérande:
e av leverantoren ej godkand paverkan av den utrustning som leveranttren
ansvarar for.
e miljomassiga forhallanden (elstrom, temperatur, fuktighet etc.) utanfor
Leverant6rens 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.
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3. Otillganglighet orsakad av fel inom kundens LAN och fastighetsnat, om inte
leverantoren enligt leveransavtal har patagit sig driftsansvaret for LAN och
fastighetsnat.

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 I6sning 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.

7. Fel eller annan omstandighet som uppstatt i tredjepartsprodukt utanfor
leverantorens ansvarsomrade och som genererar fel eller storning i tjanster som
leverantoren levererar.

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

Svar: Noterat.

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:

Bestallaren erhaller information om planerade arbeten avseende drift och underhall
som ar knutna till kundens serviceobjekt med Serviceklass 1-3 under den servicetid
som avropats, senast 5 arbetsdagar innan arbete utfors.

Telenor meddelar av bestallaren utsedda kontaktpersoner via telefon och/eller e-post
(enligt Overenskommelse med kunden) nédr Telenor planerar genomfdra arbeten som
kan paverka kunden under deras servicetid (enligt tecknat SLA-avtal).

I de fall Telenors arbete kraver atkomst till kunds lokaler kontaktas kund for att
bestamma lamplig tidpunkt.
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8 Viten

Vid lagre tillganglighet med langre Atgérdstid, 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
6vervakningsutrustning alternativt i andra hand felanmalningstidpunkt om felet
ej har varit mojligt att registrera.

o Felets sluttid raknas fran den tidpunkt da felet ar avhjalpt och bada parter ar
Overens 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.

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 & 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.

Svar: Noterat.

8.1 Kritiska fel

For varje Serviceobjekt och enligt avtalad serviceniva utgar vite enligt foljande
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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 dkning av
otillatet antal fel per kalenderkvartal

Svar: Noterat.

8.2 Ovriga 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 paborjad 50 procentig dkning av
otillaten avbrottsstid per kalenderkvartal

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

Svar: Noterat.

9 Serviceniva for mobilnat

Beskriv hur matning for service och tillganglighet for mobila tjanster i Bestallarens
lokaler utfors.

Svar:

Matningar av service i bestéllarens lokaler, Kvalitetszon, utférs av Telenors personal.
For att mata tackning, kvalitet och tjansters funktion anvands matverktyget TEMS
Investigation. TEMS Investigation &r ett i branschen vedertaget verktyg som
levereras av Ericsson och bestar av en standardtelefon med ett granssnitt som gor det
mojligt att monitorera signaleringen mellan telefonen och nételementen.

Tillgéngligheten i den utrustning som servar kundens lokaler verifieras och
sakerstélls via den natstatistik mobilnatet tillhandahaller.

Upplevd ljudkvalitet &r innebar att en fordefinierad talsekvens upprepas kontinuerligt
mellan tva terminaler i matutrustningen. Resultatet mats i en fordefinierad skala
MOS (Mean Opinion Score), vardet kan vara variera mellan 1 och 5 dér 5 &r bésta
resultat.
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9.1 SLA inom Bestallarens lokaler

Leverantdren bor erbjuda Service och tillganglighet for mobila tjanster i Bestéllarens
lokaler enligt ramavtalets bilaga 4 Service och tillganglighet.

Svar: Uppfylls,

Telenor erbjuder tjansten Kvalitetszon for kunder med krav pa inomhustéckning,
kvalitet och tillganglighet och SLA inom bestéllarens lokaler. For att kunna avropa
tjansten Kvalitetszon ska kundens radiomiljo med hanseende till kvalitet, signalniva
och kapacitet verifieras for att uppfylla kravet for Kvalitetszon.

Telenor kan ansluta till befintligt inomhusnét forutsatt att antennsystemet med
forutsattningen att utrustningen uppfyller ETSI och 3GPP specifikationerna. For att
fa full funktionalitet i Kvalitetszon kréavs &ven att utrustningen stodjer samtliga
frekvensspektrum for mobiltelefoni som Telenor har licens att nyttja och att de kan
hantera de sdndareffekter som kravs for att Telenor skall kunna leverera
Kvalitetszon. Merparten av de svenska mobiltelefonioperatérerna finns idag ett
valdefinierat samarbete for att erbjuda andra operatorer plats i inomhussystem, vilket
tillampas framst for publika anlaggningar men dven for kundspecifika l6sningar.

Om designen och serviceansvar av antennsystemet levereras av annan extern part dar
utrustningen inte uppfyller de krav Telenor stéller pa utrustningen kan Telenor inte
garantera inkoppling eller kan eventuellt medge inskrankningar pa serviceklasser.
Dér det visar dig att de uppstallda kriterierna inte uppfylls kan Telenor i samrad med
Bestallaren utfora en forbattring av inomhusnatet sa att Telenor ska kunna leverera
tjansten Kvalitetszon.

Telenor erbjuder SLA for Mobiltelefoni Direkt (mobil direktanslutning) enligt
géllande SLA modell.
9.2 SLA for publika mobilnat

Beskriv den SLA-modell som erbjuds kunden enligt nedanstaende punkter.

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 uppfoljning med statistik etc.

e Viten vid ej uppnadd serviceniva.

Svar:

Telenor erbjuder SLA for publikt mobilnat baseras pa den tackning som Telenor har
nar det enskilda leveransavtalet ingds. For att garanti for inomhustackning ska
foreligga ska leveransadressen verifieras av Telenor. SLA levereras forutsatt att
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uppmatta nivaer kan garanteras samt att 6vriga geografiska forutsattningar for att
noden ska vara lampad for SLA &r uppfyllda.

Serviceklass 6 kan alltid avropas for tjansten. Hogre SLA klass kan erbjudas efter
noggrann och godkand natutredning av Telenor samt forutsatt att uppmaétta nivaer
kan garanteras samt att Ovriga geografiska forutsattningar for att noden ska vara
lampad for SLA ar uppfyllda. Telenors krav pa kunden &r att kunden har samtliga
terminaler av modell 3G for att garantera SLA.

Telenor garanterar min 98 % lyckade samtal per kvartal for 3G terminaler pa de
basstationer for vilka SLA tecknats under forutsattning att minst 1000 samtal/kvartal
genomforts totalt pa de i SLA ingaende basstationerna .

Rapportering sker kvartalsvis. Viten erbjuds enligt den avtalade serviceklassen.

Telenor har for avsikt att erbjuda hogre SLA nivaer framaover.

10 Uppfoljning och kontroll

10.1 Kontroll av kvalitet

Leverantoren skall pa Bestallarens begéaran 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 Leveranttren 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 dar ingen brist kunnat konstateras.
Vid brist i funktionaliteten som uppkommit genom att Leverantorens personal utfort
andringar och Kundens personal tillkallats for atgard géller ovan sagda men omvant.

Svar:

Uppfylls, Telenor gor trafikméatningar och kan pa bestallarens begaran utféra
trafikmatningar pa den fasta telefonin. Dessa matningar visar kapacitetsutnyttjandet
av kundens forbindelser och gemoférs genom s.k. STS métningar i AXE. | resultatet
framgar ASR (Ansewer rate) dvs. antalet lyckade samtal, utgaende och inkommande
trafik samt eventuell spérr.

Telenor gor trafikméatningar och kan bestéllarens begaran métningar av det mobila
natet i bestallarens lokaler. FOr att méata tackning, kvalitet och tjansters funktion
anvands matverktyget TEMS Investigation. TEMS Investigation &r ett i branschen
vedertaget verktyg som levereras av Ericsson och bestar av en standardtelefon med
ett granssnitt som gor det mojligt att monitorera signaleringen mellan telefonen och
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natelementen. Tillgadngligheten i den utrustning som servar kundens lokaler verifieras
aven via natstatistik.

Telenor gor trafikmatningar och kan pa bestallarens begéaran utféra sarskilda
trafikmatningar pA WAN anslutningar. Dessa matningar kan satta upp som
belastningsmétningar for att kontrollera WAN forbindelsernas kapacitet eller som
kvalitetsmatningar for att kontrollera fordréjning, férdrojningsvariationer och
paketforluster.

10.2 Upplevd ljudkvalitet

Anbudsgivaren bor erbjuda en metod fér métning och kontroll av upplevd
ljudkvalitet enligt ITU-T P.862, ITU-T P.563 eller liknande med gradering i MOS-
varde (Mean Opinion Score). Beskriv vilken metod for métning och kontroll av
upplevd ljudkvalitet som erbjuds.

Svar:

Telenor gor matningar och kan pa begaran gora det for det mobila natet. Vid
matningar av upplevd talkvalitet anvands TEMS Automatic fran Ericsson.
Matningarna gors genom att en fordefinierad talsekvens upprepas kontinuerligt
mellan tva terminaler i matutrustningen. Resultatet mats i en fordefinierad skala
MOS (Mean Opinion Score), vardet kan vara variera mellan 1 och 5 dér 5 &r bésta
resultat. Matningarna bryts ned i mindre delar for att verifiera om det ar ett systemfel
eller relaterat till nagot geografiskt omrade. Vid avvikelse fran standardvérde startas
en utredning for att identifiera de natelement som servar den geografiska platsen dar
matningen genomforts.

Telenor erbjuder pa begéaran matningar i det fasta natet. Kvalitetsmatningar av
upplevd ljudkvalitet & kundanpassade. Exempelvis erbjuder matningar med
programvarorna IxChariot eller Vivinet Assessor mojligheten att se talkvalitén med
MOS-vérden fran olika punkter i natet. Darefter kan man snabbt bedéma vilka delar i
natverket som behdver atgardas

10.3 Garanterad prestanda

Anbudsgivaren bor garantera maximala vérden avseende fordrojning (fram och
tillbaka), variation i fordrojning (jitter) och paketforluster (packet-loss) for de typer
av anslutningar och trafiktyper som erbjuds. Beskriv vilka garanterade maximala
varden avseende fordrdjning som erbjuds.

Svar:
For det mobila natet:
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For en 32 bytes ping ligger fordréjningen ungefar pa foljande varden

For HSDPA ligger fordrojningen pa ca 120 ms +/- 25 ms

For HSUPA ligger fordrojningen pa ca 85 ms +/- 15 ms

For 3G (R99) ligger fordréjningen pa ca 270 ms +/- 30 ms

Mobilens paverkan ligger utanfor Telenors kontroll och kan bidra till lagre varden.

Telenor erbjuder foljande for datanatet: For Internet anslutning via Internet Connect
tjansterna galler foljande varden for fordrojningar och paketforluster:

Internet Connect Asymmetric RTD*: 150 ms Paketforluster: <0.1 %
Internet Connect Symmetric RTD*: 100 ms Paketforluster: < 0.1 %

Alla varden galler 100 byte paketstorlek.

For ADSL-anslutning utgor ovanstaende varden riktvarden.

*Avser maximal typisk fordrojningen mellan en kundplacerad utrustning och en
punkt beldgen i Telenors stamnats periferi. Fordréjningen beror av accessbandbredd
och avstand. Observera att Maximal fordréjning kan uppsta om anslutningarna
belastas for tungt och paket maste vanta i ko for att dverforas.

Detta &r en onormal driftssituation och kan indikera att man bor uppgradera
bandbredden.

For WAN anslutning via Nordic Connect med tillaggstjanst for trafikprioritering
géller foljande varden for fordrojningar, jitter och paketfoluster per tjansteklass:

Tjansteklassen Tal omfattas av ett tekniskt SLA som ger en normal férdréjning™ (10-
30 ms), storsta fordréjning™* (50 ms), jitter**(< 25 ms) och paketférlust(<0.01%).

Tjansteklass Fordrojningskanslig Data omfattas av ett tekniskt SLA som ger en
normal fordréjning* (15-45 ms), stérsta fordréjning™* (75 ms), jitter (< 40ms), och
paketforlust (<0,01%).

Tjansteklass Standard Data omfattas av ett tekniskt SLA som ger en normal
fordréjning* (15-60 ms), storsta fordrojning** (100 ms), jitter (definieras €j), och
paketforlust (<0,1%).

Alla data antas ha paketstorleken 100 byte.

Om accessforbindelsen ar 6verbelastad och kdsituation uppstar i éverforingen
paverkar detta fordrojningen som kan 6ka dramatiskt. Detta ar dock att betrakta som
en onormal driftsituation och kan indikera att en uppgradering bor 6vervégas.

*) Normalt fordrojning ar envégs fordréjning fran CE-CE. Vardena som anges géller
for 2 Mbit/s accessforbindelser och en transportlangd pa 100 km (min) till 2 000 km
(max) belastad med Cisco IMIX trafik.

**) Storsta fordréjning ar envags fordrojning fran CE-CE. Angivna varden galler
2Mbps accessforbindelse, en transportstracka av max 2000 km langd och Cisco
IMIX trafik. Angivna varden galler bara om accessférbindelsen inte ar éverbelastad.
***) Jittervardena som anges i tabellen &r varden for standardavvikelse.
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10.4 N6jd kund index (NKI)

Bestallaren har behov av att kunna mata upplevd kvalitet i form av NKI for att
vardera levererade tjanster och funktioner i sin helhet.

Beskriv den modell for NKI (n6jd kund index) som erbjuds och hur utfallet av en
sadan matning hanteras och paverkar framtida leveranser.

Redogor for en modell for matning av NKI och hur utfallet av en sadan métning
hanteras och paverkar framtida leveranser. Ange ocksa om utfallet av NKI kan ligga
till grund for antingen bonus eller kostnadsreducering av tjansten.

Svar:

NKI pa arsbasis

Telenor genomfér halvarsvis en generell NKI dar matningen gors pa tio olika fokus
omraden samt ett 6vergripande nojdhetsindex. .

De omraden Telenor mater &r;

Erbjudande

Pris

Forsaljning (max 12 man som kund)
Tillaggtjanster/funktioner

Produktkvalitet (ex tdckning i mobilvérlden)
Leverans

Kundservice och support (senaste 12 man)
Faktura

Kund kommunikation

Image

Undersokningen gors med ett slumpmassigt urval via PARAD.

Resultatet av NKI-undersékningen anvénds for forbattringsarbete dver Telenors hela
organisation.

NKI Leverans

Telenor genomfor pa manadsbasis en NKI-undersdkning, dar slumpvis utvalda
kunder far svara pa undersokningens fragor rérande leverans av erbjudna tjanster och
funktioner. | undersokningen stalls fragor om kundens néjdhet och

kundens forvantningar pa Telenor nar det géller leveransprecision samt upplevd
kvalité pa levererade tjanster. Resultatet av undersokningen anvands for
forbattringsarbete i Telenors leveransorganisation.

NKI Leveransprojekt
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Telenor genomfor NKI-undersokning i varje leveransprojekt. Undersokningen gors
tva ganger: halvvags in i leveransprojektet och nér projektet avslutats. Telenors kund
projektledare anvander resultatet av undersokningen for forbattringar i arbetsmetodik
och i rollen som kund projektledare.

NKI for Kundservice

Telenors Kundservice utfor tva typer av NKI-undersokningar; en for kundens
slutanvéandare och en for kundens beslutsfattare. Undersokningen méter hur kunden
uppfattar Telenors serviceniva vid kontakt med Kundservice.

I NKI-undersokningen sérredovisar Telenor resultatet for marknads segmenten,
Konsument och Foretag.

Resultatet av NKIn anvénds for att driva forbattringsprojekt inom Telenor.

Telenors NKI-undersokningar styr ej bonus eller kostnadsreduceringar for kund.
Kostnadsreduceringar i form av vite styrs av kundens SLA.
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