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1 Allmant
2 Service och tillganglighet

I denna bilaga specificeras service och tillgénglighet for de funktioner, produkter och
tjdnster som definierats 1 bilaga 2 till ramavtalet.

Leveransavtalet omfattar ett helhetsatagande avseende service och tillgidnglighet.

Leverantoren ska utfora det underhéll som parterna 6verenskommer samt hélla en
organisation i1 beredskap med kvalificerad kompetens och tillgdnglighet for att utfora
dessa dtaganden.

Service Delivery och Service Support

Telia ansvarar for att de ingdende delarna tillsammans ger funktionaliteten och
omfattar den dagliga driften av nit och system samt dokumentation av utrustning och
nya releaser. I funktioner ingér releaseuppdateringar, forvaltning, produktion och
utveckling av plattform for avtalade funktioner.

Funktioner, egenskaper och granssnitt beskrivs 1 funktionsbilagorna.
Funktionsansvaret baseras pa ITIL s, huvudprocesser Service Delivery och Service
Support.

3 Definitioner
3.1 Avbrottstid

Avbrottstid dr den sammanlagda atgérdstiden under ett kalenderkvartal.

3.2 Drifttid

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

3.3 Fel

Fel anses foreligga dé en funktion, produkt och tjdnst inte uppfyller avtalad
funktionalitet.
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Med fel avses sadan storning, som medfor att kunden inte har tillging till avtalad
funktion. Fel pa enskilda redundanta komponenter kan tillatas sa linge inte
funktionen berdrs. Storning 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 tjénst som berdr 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 — dvriga fel: Ovrigt fel eller brist i funktion, produkt och tjénst som
medfor funktionshinder men som vid tidpunkten for felets intraffande inte
bedoms som kritiskt. Exempelvis kan detta vara fel dir alternativa
anvandningssétt &r mojliga. Sadant fel kan, pa initiativ av Kunden, lyftas upp till
att klassificeras som Kritiskt fel om situationen sa kréver.

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

3.4 Leveransobjekt

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

3.5 Serviceobjekt

Med Serviceobjekt avses en separat prissatt funktion, produkt och tjanst ingédende 1
ett leveransobjekt. Exempel pa ett serviceobjekt kan vara en enskild WAN-
anslutning ingéende 1 en stérre kommunikationslosning.

3.6 Servicefonster

Servicefonster &r tid dé leverantdren kan utfora planerade underhéllsatgéarder péd
avtalade funktioner, produkter och tjénster.

3.7 Servicetid

Med servicetid avses den tid da avtalade tjénster och funktioner ska kunna anvéndas
enligt 6verenskomna servicenivaer med garanterad tillgdnglighet och funktionalitet.

3.8 Atgirdstid

Atgirdstid ir tid fran den tidigaste tidpunkt d3 felet felanmilts av kunden alternativt
upptéckts av leverantoren tills det att felet dr avhjélpt 1 enlighet med punkt 4.5.
Atgirdstid riknas bara inom avtalad servicetid.
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4 Leverantorens atagande
Leverantorens atagande specificeras 1 detalj 1 leveransavtalet.

Foljande tjanster ingér alltid 1 dtagandet:

* Kundtjinst for felanmélan och support

* Kuvalitetsansvarig

* Felavhjilpning via fjarrhantering och pa platsen service
* Eskalering

* Servicetid och serviceniva

* Inbytesservice

» Sikerhetskopiering och verifiering (backup)
* Driftstatistik (serviceloggar)

*  Dokumentation

*  Drift- och Servicemdten

* Rittningar och uppdateringar

Exempel pa tilldggstjdnster som kan inga i dtagandet:

* Anvindarstod

*  Batteriunderhall

* Trafikanalys

* Jourservice

* Alternativa kundanpassade servicenivier

* Overtagande av serviceansvar for befintligt system
* Overvakning

4.1 Forutsattningar och avgransningar

Leverantdrens prisséttning baseras pé en forvintad fordelning med ca 10 % kritiska
fel och 90 % o6vriga fel. Uppfoljning av utfall gors pa aterkommande driftsmoten.

4.1.1 Forutsattningar och avgransningar

For service och tillganglighet géller foljande forutsiattningar och avgransningar:
4.1.1.1 Forutsattningar

* Servicetjinsten forutsitter att kundplacerade Underhéllsobjekt &r tillgangligt
for service via fjarruppkoppling.

* | forekommande fall ska Kund uppritta och underhalla dokumentation om
Kunds driftmiljé samt gora denna dokumentation tillgdnglig for Telia for att
underlétta avgransning och avhjélpning.
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* Vid overtagande av serviceansvar for en befintlig anldggning har Telia rétt att
besiktiga denna anldggning. I det fall besiktningen pavisar brister som
behover atgirdas innan 6vertagande av serviceansvar kan Telia p4 Kundens
uppdrag ta ansvar for att rétta till dessa brister. Om brister kvarstér vid
tidpunkten for Telias Overtagande av serviceansvaret ska dessa noteras 1
serviceavtalet mellan Kunden och Telia.

* I varje leveransavtal ska ingdende serviceobjekt listas. Kvartalskostnaden for
respektive serviceobjekt ska framga av leveransavtalet.

* En mer detaljerad specifikation och kategorisering av kritiska och 6vriga fel
skall anges 1 leveransavtalet.

For support av Mobila tjanster géller foljande forutsittningar:
* Servicegrad avser bestdllarens lokaler.
* Tjénsten ska gilla samtliga ingdende abonnemang for serviceobjektet pa
aktuell adress
* Bestillaren ska tillhandahélla en aktuell fordelning av mobila abonnemang
for de lokaler dér tjédnsten Onskas tecknas.

4.1.1.2 Avgransningar

* Telia ansvarar inte for storning orsakad av kapacitetsbrist eller
underdimensionering i del av kommunikationslosningen som inte ingar 1
avtalet eller pga hogre trafikvolym &@n vad som é&r avtalat.

* Telia ansvarar inte for Incident som ligger utanfor Telias dtagande enligt
Avtalet.

* Telia ansvarar inte for Incident som orsakats av dndring, reparation eller
anslutning 1 Underhallsobjekt som utforts av ndgon annan an Telia.

* Andutrustning for att nyttja tjéinsten som t.ex. klient PC, terminaler och
videoutrustning ingar ej.

4.2 Kundtjanst for felanmalan och support

Kundtjanst for felanmélan ingér 1 Service Desk som hanterar alla felanmélningar
samt ger support till kunden. Service Desk beskrivs 1 Bilaga 2 Punkt 5.1.1.

4.3 Felanmalan
Felanmélan ska ske, enligt 6verenskommelse, till leverantéren.
Felanmélan gors av kundens utsedda kontaktpersoner och enligt 6verenskomna

rutiner. Rutiner for felanmaélan faststélls vid driftsmoten mellan kunden och
leverantoren.
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Kunden anger vid felanmélan eller vid avstdmning av fel vid automatlarm om felet
skall klassificeras som kategori 1 — kritiskt fel eller kategori 2 — dvriga fel.

4.4 Kvalitetsansvarig

Kvalitetsansvarig:
En Kvalitetsansvarig tillhandahalls for kunden. Kvalitetsansvarig fungerar som en
operativ kontakt for "bestédllarenheten” hos kunden och innebair bl.a. foljande:

- Fyra schemalagda méten via tele/webb/video per ar

- Kvartalsvisa uppfoljningsrapporter

- Kontaktyta for eskalering

- Foridndringshantering for avtalade funktioner/tjédnster

Service manager:
Som komplement till Kvalitetsansvarig kan vi erbjuda tilldggstjanster/Service
Management 1 olika nivéer, t.ex.

- Namngiven Service Manager

- Ytterligare moten via tele/webb/video/fysiska

- Konsultinsatser for att utveckla 16sning och optimera drift

- Beteendeanalyser

- M.m.

Ovanstdende utvecklas och prissitts efter forfragan.

4.5 Felavhjalpning
Fel ska detekteras 1 leverantdrens dvervakningssystem dér sa ar mojligt.

Vid upptéckt eller inrapporterat fel 1 funktion, produkt och tjénst ansvarar
leverantoren for att atgérd gors och att klarrapport ldmnas till felanmélaren for
godkinnande. Oavsett felets art dligger det leverantoren att felavgransa och
rapportera till felanmélaren, dven om felet ligger hos annan part &n leverantoren.
Leverantoren ska dock inte héllas ansvarig for dtgdrder som aligger annan extern
part.

Leverantoren ska ”logga” alla hdandelser och atgirder och rapport ska dverldmnas till
kunden kvartalsvis tillsammans med statistik pa tillganglighet i Systemet. Vid
driftsmoten tillsammans med ansvarig personal hos kunden ska senaste kvartalets
héndelser f6ljas upp och 6verenskomna atgérder vidtas rorande forbéttringar,
forandringar etcetera.

Inom ramen for 6verenskommet service- och tillgdanglighetsatagande ska
leverantoren initiera tgédrder for felavhjalpning samt informera felanmélaren
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l6pande om vad som sker. Felavhjdlpning innebér 1 forsta hand att felet avhjilps eller
1 andra hand att leverantéren erbjuder en kringgaende atgard. Efter felavhjdlpning
ska klarrapport ldmnas till felanmélaren f6r godkédnnande.

P4 begiran ska leverantdren forse kunden med en incidentrapport innehallande de
loggade uppgifter som finns 1 leverantdrens system avseende tidpunkter, vidtagna
atgirder och annan relevant information som finns, eller som kan goras tillgénglig.
Syftet hirvidlag dr att forse kunden med korrekt underlag for egen, intern
incidentrapport. Format och innehall 1 rapporten ska gemensamt 6verenskommas
mellan parterna.

Leverantoren ska vidta atgirder, péd distans nir sa dr mojligt for att atgarda eller
kvalificera uppkommen felsituation.

Om Leverantorens personal tillkallas for atgérd av fel som Leverantoren inte
ansvarar for, se undantag i avsnitt 7.1 1 detta dokument, debiteras Kunden f6r
kostnader enligt normal serviceprislista. Detta géller dven for det fall felet beror pa
system eller utrustning dér Leverantoren inte har servicedtagande. Vid fel pa
funktionaliteten som uppkommit genom att Leverantdrens personal utfort andringar
och Kundens personal tillkallats for tgérd géller ovan sagda men omvint.

4.6 Eskalering

Specificerad rutin for eskalering skall tas fram 1 samrad mellan parterna och
inkluderas 1 leveransavtalet. Rutinen utformas enligt riktlinjer nedan och ska
innehdlla tydliga definitioner pé 1 vilka lagen och hur eskalering skall ske.

Vid kritiska fel eskaleras felsituationen efter speciella rutiner. Vid sddana tillfallen
skall Leverantoren arbeta med tva parallella upptrappningar; en teknisk eskalering
och en management eskalering. Syftet med upptrappningarna &r att forse drendet med
mer resurser, framforallt kompetens, och storre befogenheter. Leverantdren skall 1
sddana situationer alltid tillse att det finns en uppdragsansvarig som handldgger och
ansvarar for det aktuella drendet.

Eskalering ska vid behov kunna pékallas av Kunden.

Teknisk eskalering

Eskalering betyder att om normalflddet for incident- och felhantering ar
genomganget och om inga framsteg gors eller beddms kunna goras med normala
insatser, tillfors det aktuella drendet storre befogenheter, fler resurser och
kompletterande kompetens.

Om den tekniker som arbetar med incidenten beddmer att drendet inte kan avhjélpas
med normala insatser inom utsatt tgdrdstid, kontaktar han/hon sin ndrmsta ledare.
Denna kontakt sker snarast eller allra senast nér 30 % av atgirdstiden aterstar.
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Ledaren fattar det formella beslutet om eskalering och tilldelar drendet en
eskaleringsprioritet.

Foljande prioriteringsnivaer finns:

Prioritet | Bendmning | Beskrivning Kommentar
A Emergency | Mycket stor paverkan pd kundens | Telia tillsatter
verksamhet. Escalation Manager
och bildar Task Force.
B Critical Allvarlig paverkan pa kundens Telia tillsatter
verksamhet. Escalation Manager
och bildar Task Force.
C Major Paverkan pa kundens
verksamhet.
D Minor Om storning inte atgérdas, kan
kundens verksamhet komma att
paverkas.

Ett paborjat incidentérende far inte avbrytas utan att incidenten &r 16st. En
atgirdsplan upprittas alltid och noteras 1 Telias d&rendehanteringssystem.

Vid eskalering samarbetar tekniker med olika kompetens och erfarenhet kring det
tekniska problemet. Dessa olika tekniska kompetenser och den samlade erfarenheten
leder till att forutsédttningarna 6kar for att man snabbare hittar en 16sning.

Telias Escalation Manager har samma befogenheter och operativa ansvar som en
divisionschef1 Telias linjeorganisation och tillsétts alltid for eskaleringsprioriteterna
A-B (Emergency respektive Critical). [ 6vriga fall ansvarar berord ledare 1 Telias
service- och supportverksamhet for det eskalerade drendet.

Nir ett drende tilldelas eskaleringsprioriteterna A-B (Emergency respektive Critical)
eller om situationen kréaver det, bildar Telia en specialistgrupp s.k. Task Force som
planerar och styr fortsatta insatser. Denna grupp kan fordndras under arbetet och kan
spianna Over flera enheter och bolag. I vissa fall kan dven externa samarbetspartner
och leverantorer till Telia involveras.

Allvarligare eskaleringar dokumenteras 1 en rapport och utvirderas inom Telia for att
avgdra om normalflddet behdver dndras. Aven eftervardsprogram som exempelvis
kan omfatta kundvard, 6versyn av SLA 1 serviceavtal och utvérdering av Telias
rutiner kan startas som foljd av eskalering.

Managementeskalering

Beroende pé eskaleringsprioritet finns ett antal obligatoriska dtgdrder som ska vidtas.
Dessa dtgarder ror frimst vem som ska informeras och 1 vilken takt det operativa
ansvaret ska eskaleras 1 chefshierarkin.
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TSS- och KONCERNCHEF kontaktas personligen Critical o Emergency
TASK FORCE etableras och agerar Critical o Emergency
OPERATIVT ANSVAR till Escalation Manager Critical o Emergency

NORMALFLODE med felsdkning och &tgérdande av incidenter och fel Ev incidentrapport

Oavsett prioritet ska:
- En atgérdsplan uppréttas och noteras 1 &rendehanteringssystemet
- Naésta avstimningstid bestdmmas
- Kunden informeras enlig 6verenskommen rutin
Mindre allvarliga fel och aterkommande fel rapporteras vid Drift- och Serviceméten.

4.7 Drift och underhall

Hantering av incidentéirenden i Telia

Detta dokument beskriver Telias generella hantering av incidentérenden relaterade
till kommunikationstjdnster eller produkter med tillhdrande applikationer som Telia
levererar.

Med “incident” avses en oférutsedd hindelse som orsakar avbrott eller reduktion i
funktion hos tjdnst eller produkt. Om incident ligger utanfor Telias dtaganden eller
om Kund 6nskar att incident ska hanteras snabbare @n normalt, kan Telia oftast pa
begiran fran Kund och efter basta formaga samt mot erséttning, tgérda eller
tidigarelagga atgiarden av incidenten.

Beskrivning av incidenthantering

Ett incidentirende startar i och med att ett drende registrerats 1 Telias
arendehanteringssystem kan vara grundat pa larm som genereras i Telias
produktions- och dvervakningssystem eller ndr Ni kontaktat Telia for att anmala fel.

Telias tekniker kopplar snabbt upp sig mot er 16sning och analyserar och avgransar
problemet for att ringa in var incidenten uppstatt. Efter genomford analys sker en
beddmning om incidenten kan avhjélpas via fjarruppkoppling eller om det kridvs
insatser pé plats hos er eller 1 Telias nét och stationer. Dérefter dtgirdas incidenten
med hénsyn till den service- och atgirdstid som géller.

Ni informeras om viktiga omstédndigheter om incidenten, exempelvis om utlovad
atgirdstid méste revideras, samt dé incidenten #r avhjilpt. Aterkoppling kan ske via
telefon, SMS eller e-post till den person hos Er som gjort felanmélan eller som ar
registrerad som kontaktperson.
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En incident betraktas som avslutad nér funktionen for den aktuella tjansten eller
produkten &r aterstilld. Om en incident inte bedoms kunna atgérdas med normala
insatser eskaleras drendet. Eskalering sker enligt Telias principer for eskalering och
innebdr att storre befogenheter, fler resurser och kompletterande kompetens tillfors
det aktuella drendet.

4.8 Inbytesservice

Serviceatagande for andutrustning redovisas under respektive funktion 1 Bilaga 2

4.9 Sakerhetskopiering och verifiering (backup)

Beroende pa aktuellt serviceobjekt sé sker Sékerhetskopiering enligt ndgon av
foljande metoder:
* Data sidkerhetskopieras till kundidgd server fran vilken kund kan hiamta upp
kunddata enligt egna rutiner for IT-drift
* Data sidkerhetskopieras till en Teliadgd server placerad 1 Telias servermiljo,
varifran sen kunddatan aterstélls vid behov.

Telia tittar regelbundet i1 loggar for att se att sdkerhetskopiering har fungerat och inga
felutskrifter kring sjilva sidkerhetskopiering skett.

LAN & WAN

Sakerhetskopiering av alla ingdende nitelement sker alltid manuellt som en del av
rutinen vid varje konfigurationsédndring. Dessutom hidmtas ockséd den aktiva
konfigurationen automatiskt minst 1 géng per vecka. Backup sparas pa centrala
filservrars hos Telia som har omfattande automatisk verifiering och
versionshantering sé att bara fordndrade konfigurationer sparas 1 historiken.
Historiken ger stora mojligheter att visa vilka fordndringar som gjorts, backa till
tidigare konfiguration m.m. Vid behov kan man ocksé verifiera konfigurationen
genom att genom att spara ner till filservern och jamfora med tidigare sparade
konfigurationer.

4.10 Driftsmoten

Leverantren ansvarar for att genomfora kvartalsvisa driftsmoten med kunden, om
inte annat overenskommes mellan parterna. Vid driftsmétena skall leverantéren
redovisa forutvarande periods driftsstatistik, innehallande uppgifter om tillgénglighet
1 leveransobjekten i1 form av atgirdstider, avbrottstider och antal fel, samt foérdelning
av kritiska och 6vriga fel. Speciellt skall hantering av kritiska fel f6ljas upp och
parterna skall gemensamt 6verenskomma om &dtgérder rorande forbattringar och
forandringar 1 syfte att 6ka tillgdngligheten 1 leveransobjekten.

Leverantoren skall ocksé, 1 forekommande fall, redovisa underlag for vitesberdkning.
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Redovisning och avstimning av tillgdanglighet som atgéirdstid, avbrottstid och antal
fel skall goras pd dterkommande driftsmoten.

4.11 Rattningar och uppdateringar

Installation av uppdateringar och programvaruréttningar i preventivt syfte sker enligt
overenskommelse. Sadan installation skall ske utan att Atgirdstider beriiknas. Om
Kunden kréver att installation av denna typ av rittningar skall ske utanfor avtalad
Servicetid debiteras detta som konfiguration pa 16pande rédkning enligt Bilaga 2
konsulttjanster.

4.12 Ovrigt
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5 Tillaggstjanster

5.1 Anvandarstod

Behoriga bestillare/administratorer

Via Sevice Desk kan anviandarfragor besvaras.

Detta avser frdgor har samband med aktuellt feldrende eller andra fragor av som
normalt kan klaras av inom begransad konsultation, dvs. normalt inom 15 min.

For mer avancerade frigor som kriaver mer djupgdende konsultation erbjuder Telia
att stilla resurser till Kunds forfogande for konsultation via telefon eller pé plats. Se
Bilaga 2 Punkt 5.9.4 och 5.9.7.

Slutanvindare
Under punkt 5.9.4 1 Bilaga 2 beskrivs sjdlvstudier via Web som en tjénst for
slutanvéndarstod.

Slutanvéndarstod via telefon offereras efter behovsanalys.

5.2 Trafikanalys

Efterfrigad funktion beskrivs 1 Bilaga 2 Punkt 3.11.3 och 5.9.6

5.3 Jourservice

Kund har mgjlighet att avropa tjdnsten snabbservice vilket innebér att Kund vid
behov kdper service utanfor ordinarie servicetid. Tjénsten bestélls och faktureras per
uppdrag med startkostnad samt tilldgg for kostnad for arbete, resa, restid, 6vertid och
material (som ej ingar enligt avtal). Vid varje enskilt avrop dverenskommes
atgirdstid.

Ingen debitering av engéngskostnad om vi inte klarar dtagandet, dvs. Telia garanterar
ej atgird inom overenskommen tid. Tjinsten innebédr en majlighet att till forménligt
pris f4 hjdlp genom den reservkapacitet som kan finnas hos Telia vid olika
tidpunkter.
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5.4 Overtagande av serviceansvar for befintligt system

Vid 6vertagande av serviceansvar for en befintlig anlaggning har Telia ritt att
besiktiga denna anldggning. I det fall besiktningen pavisar brister som behdover
atgirdas innan overtagande av serviceansvar kan Telia pa4 Kundens uppdrag ta ansvar
for att ratta till dessa brister. Om brister kvarstar vid tidpunkten for Telias
Overtagande av serviceansvaret ska dessa noteras 1 avropsavtalet mellan Kunden och
Telia.

5.5 Overvakning

Overvakning av tjénsten sker dygnet runt, veckans alla dagar. Telia dvervakar aktivt
genom frekvent pollning av alla 1 tjinsten ingdende ndtkomponenter. I det fall en
komponent har drabbats av en driftstorning genereras ett larm som blir féremal for en
analys av driftstorningens grad av kundpaverkan. Det finns tva nivaer av
kundpaverkan:
* Trafikhindrande fel; Telia 6ppnar ett felarende, genomfor analys och
felavhjédlpning, remote eller pa plats
* Trafikstorande fel; Telia 6ppnar ett feldrende, startar matning for att fastligga
storningens omfattning och struktur samt vidtar efter métningen korrigerande
atgirder 1 det fall métningen visar att storningen har prestandapaverkan
gentemot kunden.

5.6 Ovrigt

6 Kundens ataganden

* Kunden ska utse namngivna kontaktpersoner eller supportgrupp som ska ha
kunskaper om tjinsten och driftmiljon for att vid felanmélan kunna beskriva
problemet for leverantdren och assistera vid felavgransning och felavhjilpning.

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

* Kunden ska, om behov foreligger, vid felanmélan tillse att leverantéren erhaller
erforderlig information och loggfiler nédvéndiga for leverantoren att utfora
felavhjilpning for system och utrustning placerade i kundens miljo.

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

* Kunden ska om behov foreligger, vid felavhjélpning tillse att leverantoren fér
tilltrade till system och utrustning placerade 1 kundens lokaler.
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e Kunden ska informera leverantdoren om storre forestidende hiandelser.

*  Om kunden inte fullgor sina dtaganden enligt ovan under punkt 5 och det innebér

att fel eller brist ej kan atgirdas av leverantdren pa sé sitt som dverenskommits,
anses inte leverantdren ha brustit 1 sitt dtagande.

7 Servicenivaer

Maximal Maximalt Maximal
atgardstid antal fel avbrottstid
per fel under per kvartal oy el
Klass under servicetid under Servicetid Drifttid
servicetid per servicetid
(timmar) kvartal (timmar)
00-24 Alla dagar
! 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-So6 dygnet runt
08.00-18 Alla dagar
4 4 4 4 Ma—Fr dygnet runt
08.00-18 Alla dagar
S 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 overstiga tva (2) stycken.

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

Serviceklass 3 skall ha en maximal atgérdstid om &tta (8) timmar under alla dagar
dygnet runt. Max avbrottstid per kvartal skall inte 6verstiga étta (8) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte 6verstiga fyra (4) stycken.

Serviceklass 4 skall ha en maximal atgérdstid om fyra (4) timmar under vardagar
08.00 — 18.00. Max avbrottstid per kvartal skall inte dverstiga fyra (4) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte overstiga fyra (4) stycken.
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Serviceklass 5 skall ha en maximal atgérdstid om &tta (8) timmar under vardagar
08.00 — 18.00. Max avbrottstid per kvartal skall inte dverstiga tolv (12) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte Gverstiga fyra (4) stycken.

Serviceklass 6 skall ha en maximal atgérdstid om tolv (12) timmar under vardagar
08.00 — 18.00. Max avbrottstid per kvartal skall inte dverstiga tjugofyra (24) timmar.
Max antal fel per kvartal skall inte 6verstiga étta (8) stycken.

For serviceklass 4, 5 och 6 géller att paborjad felavhjdlpning som ej avslutats under
avtalad servicetid skall, om kunden sa onskar, kunna fortsétta tills dess att felet ar
avhjilpt, under forutsdttning att felet bedoms kunna atgirdas vid aktuellt
servicetillfdlle. Om fortsatt felavhjalpning efter avtalad servicetid sker pa initiativ av
kunden debiteras denne kostnad for nedlagd arbetstid. Om fortsatt felavhjélpning
sker pa initiativ av leverantoren sker ingen debitering av nedlagd arbetstid.

For icke vitesgrundande fel i funktion, produkt eller tjdnst som inte medfor
funktionshinder skall felavhjdlpande atgarder pabdrjas inom étta (8) timmar under
dagtid (vardagar 08.00-18.00).

Troskelvdarden som motsvarar 1 leveransavtalet stéllda krav, for relevanta parametrar,
skall séttas 1 aktuella system och generera larm vid 6verskridande. Sadant larm skall
riaknas som fel.

Reglering av atgérdstid, avbrottstid och felfrekvens skall goras kvartalsvis.

7.1 Undantag vid berakning av avbrottstid

Vid berdkning av faktiskt utfall avseende garanterad serviceniva kan férhallanden
foreligga under driftavbrott som gor att hela tiden eller delar av tiden for driftavbrott
inte skall medréknas utan riknas som tillgénglig tid.

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

1. Otillgénglighet orsakad av kunden rérande:
* av leverantoren ej godkind péverkan av den utrustning som leverantdren
ansvarar for.
* miljomiéssiga forhéllanden (elstrdm, temperatur, fuktighet etc.) utanfor
Leverantorens atagande.

2. Forseningar vid underhall eller felavhjdlpning som orsakats av att kunden ej foljt
mellan parterna dverenskomna rutiner eller om personal tillhérande leverantoren
ej har beretts tilltrdde till kundens lokaler.
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3. Otillginglighet orsakad av fel inom kundens LAN och fastighetsnit, om inte
leverantdren enligt leveransavtal har pétagit sig driftsansvaret for LAN och
fastighetsnat.

4. Otillginglighet baserad pa felanmailan frén kunden rérande bristande
prestandanivéer i de fall grunden till bristande prestandaniva &r att tjansten nyttjar
en avtalad, 6verenskommen och specificerad redundant 16sning med lagre
prestanda &n ordinarie 16sning.

5. Otillgénglighet fororsakad av planerat underhall inom de villkor rérande frekvens
och varaktighet som anges 1 leveransavtalet.

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

7. Fel eller annan omstdndighet som uppstatt i tredjepartsprodukt utanfor
leverantdrens ansvarsomrade och som genererar fel eller storning i tjanster som
leverantdren levererar.

8. Befrielsegrund enligt vad som anges i1 Bilaga 1, Allménna villkor 1 ramavtalet.

7.2 Servicefonster

Leverantoren utfor planerat arbete avseende drift och underhéll under tid som anges 1
leveransavtalet.

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

Tvé olika typer av planerat underhéll forekommer, planerat servicefonster och pakallat
servicefonster.

Planerat servicefonster intraffar alltid samma dag/dagar och timmar. TeliaSonera
anvénder sig av servicefonster for planerat underhall efter geografiskt omrade.

Kunderna informeras senast 5 arbetsdagar 1 forvdg om ett servicefonster ska anvindas for
underhall. Under denna tid kan tjdnsternas prestanda inte garanteras, och all feltid rdknas
som undantagen tid. Infaller servicefonstret utanfor ordinarie servicetid, sa debiteras
overtid enligt géllande prislista, bilaga 2 punkt 6.1.4.9.

Pikallat servicefonster kan intrdffa vid vilken tidpunkt som helst. I undantagsfall kan
TeliaSonera tvingas utnyttja pakallat servicefonster for att atgirda kritiska operationella
problem. Om TeliaSonera behdver utnyttja pakallat servicefonster maste kunden kontaktas
1 forvag.

Om kunden accepterar det foreslagna pakallade servicefonstret, kommer tiden for
eventuellt avbrott betraktas som undantagen tid vid berdkning av SLA.
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Om kunden inte accepterar det foreslagna pékallade servicefonstret skall parterna
forsoka enas om lamplig tidpunkt.

Om parterna inte kan komma 6verens om annan tidpunkt och TeliaSonera d4nda
maste utnyttja pakallat servicefonster, oppnas ett felirende och den totala tiden for
underhéllet hanteras som fel och inkluderas 1 SLA berdkningarna.

Kund skall ange kontaktpersoner som skall informeras vid nyttjande av
servicefonster.

8 Viten

Vid ligre tillginglighet med lingre Atgirdstid, lingre Avbrottstid eller fler Antal fel
an garanterat skall vite utga for aktuellt leveransobjekt enligt nedan.

* Begreppet fel dr definierat 1 avsnitt 3.3 ovan.

* Felets starttid rdknas fran 1 forsta hand tidpunkt for registrering i1 leverantrens
overvakningsutrustning alternativt 1 andra hand felanmélningstidpunkt om felet
ej har varit mojligt att registrera.

* Felets sluttid rdknas fran den tidpunkt da felet dr avhjilpt och bada parter ér
overens om att felet dr avhjélpt.

*  Vid beriikning av vite beriiknas Kritiska fel och Ovriga fel var for sig.

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

* Fel som felaktigt kategoriserats som Kritiskt fel vid felanmilan och
felavhjilpning ska vid vitesberikning beriknas som Ovrigt fel.

* Viten regleras senast i samband med ndstkommande 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 dr hanforliga till projektering och design av tjdnsten.

* Det vitesgrundande beloppet vid Kritiska fel &r 5 % av serviceobjektets
kvartalskostnad, dock minst 1000 SEK.

* Det vitesgrundande beloppet vid Ovriga fel 4r 1 % av serviceobjektets
kvartalskostnad, dock minst 200 SEK.

*  Dock utgér vite maximalt med 20 % av den totala kontraktssumman for avtalat
leveransobjekt, d v s hela leveransavtalet omfattning.
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8.1 Kritiska fel

For varje Serviceobjekt och enligt avtalad serviceniva utgér vite enligt f6ljande

* 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje pabdrjad 60 minuters 0kning av
otillaten atgérdstid per feltillfélle.

* 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje pabdrjad 50 procentig 6kning av
otillaiten Avbrottstid per kalenderkvartal

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

8.2 Ovriga fel

For varje Serviceobjekt och enligt avtalad serviceniva utgér vite enligt foljande

* 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje paborjad 60 minuters 0kning av
otillaten atgéirdstid per feltillfalle

* 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje pabdrjad 50 procentig 6kning av
otillaiten Avbrottstid per kalenderkvartal

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

9 Serviceniva for mobilnat

I samband med en storre 6kning 1 antal mobila anknytningar pd en adress ingar i
rutinen for forsiljning att utfora en tdcknings- och kapacitetsundersokning for aktuell
adress. Denna undersokning gors med hjdlp av Telias interna verktyg och
tackningskartor och kompletteras vid behov med en mitning pa plats av kapacitet
och tiackning av tekniker.

Resultatet av undersdkningen kan rekommendera att kunden behover ett inomhusnt
for mobiltelefoni. I dessa fall erbjuder Telia kunden tjdnsten Mobilt Foretagsnit
(MFN).

For overgripande métning av service och tillgénglighet 1 Bestillarens lokaler
anvénder Telia begreppet “Lyckat”.

Lyckat beskriver den kundupplevda kvaliteten, utifrin driftstabilitet och
genomforande.
* Driftstabilitet/tillgdnglighet, beskriver hur bra vara nitdelar fungerar (Core,
Radio, tjdnste och datanit).
* Genomforandet dr den del som kunden upplever nir han/hon vél ska ringa.
Lyckat &r tagit fran Quality of Service (QoS) 1 ETSI standardiseringen
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For att kunna leverera statistik pd andel ”Lyckade samtal” 1 Bestdllarens lokaler
miter Telia tillgédngligheten for ovanstdende delar och sitter samman ett sammanvégt
virde. Detta kan rapporteras till kund pa méanadsbasis eller kvartalsbasis. I dessa data
kan aven tillgidnglighet inga for de delar av det publika nitet som mobilanvédndare i
Bestillarens lokal anvénder.

For fler detaljer 1 métning av kvalitet se Punkt 9.2.

9.1 SLA inom Bestallarens lokaler

Leverantren bor erbjuda Service och tillgéanglighet for mobila tjanster i Kundens
lokaler enligt ramavtalets bilaga 4 Service och tillgdnglighet.

Telia erbjuder Service och tillgdnglighet for mobila tjdnster enligt nedan. For tjdnsten

giller foljande forutsittningar.

* Service och tillgidnglighet for mobila tjanster forutsétter ett Mobilt Foretagsnit
(MFN) 1 kundens lokaler.

* For att kunna teckna service och tillgdnglighet for mobila tjdnster med
servicenivéer enligt klass 1-2 & 4, krdvs redundant utrustning for MFN (2G +
3G)

9.2 SLA for publika mobilnat

*  Mitpunkter i ett begrinsat antal valfria noder (basstationer) 1 Leverantorens
publika mobilnét.

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

* Garanterad serviceniva avseende lyckade samtal (tillgédnglighet angiven 1 %).

* Rutiner for uppfoljning med statistik etc.

* Viten vid ej uppnadd serviceniva.

Telia kan erbjuda mojligheten for en bestéllare att kunna folja upp vilken niva pa
kvalitet som finns for det publika mobila nétet 1 den del som bestéllaren utnyttjar
normalt. Detta realiseras genom att skriddarsydda rapporter tas fram for de publika
radioceller som betjdnar den geografiska adress dir bestillarens lokal finns.
Uppf6ljning sker pa ménadsbasis.
Drifts och kvalitetsinformation kan fés pé olika nivaer:

* Utpekad geografisk adress (maximalt 20 adresser per kund)

*  Kommunniva

* Lénsniva

* Nationell niva

I efterfoljande kapitel beskrivs hantering och vilken typ av kvalitetsinformation och
driftsuppfoljning som Telia erbjuder.
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9.2.1 Kvalitetsrapportering

For vara Kammarkollegiet-kunder finns en Kvalitetsansvarig utsedd, som forser var
interna organisation med information om kunden, t.ex. var har kunden sina kontor
och hur manga mobil anvindare dr det per adress. Med hjélp av denna information
kartldgger Telia vilken teknik som kunden &r beroende av i vara mobila nét. T.ex.
celler, basstationer och véaxlar.

Denna teknik och geografi information anvander vi till tva saker;

1. Driftinformation angdende problem 1 mobilnétet till kundens utpekade
kontaktpersoner via SMS&MAIL:

a. Generell driftinformation vid larm. T.ex. stora storningar som péaverkar
manga kunder

b. Kundunik driftinformation vid larm. T.ex. stérningar i det publika nétet
som paverkar kundens angivna adresser eller storningar i kundens
inomhuslosning/kundanpassad radiotdckning.

¢. Generell driftinformation vid planerade arbeten. T.ex. planerade
arbeten under nattetid pé en véxel

d. Kundunik driftinformation vi planerade arbeten. T.ex.
forbéttringsatgirder pd kundunika inomhusldsning under nattetid.

2. Upptdljning & aterkoppling med hjilp av "LYCKAT” konceptet

9.2.2 ”"LYCKAT” konceptet

Lyckat beskriver den kundupplevda kvaliteten, utifrin driftstabilitet och
genomforande.
— Driftstabilitet/tillgdnglighet, beskriver hur bra véra nétdelar fungerar (Core,
Radio, tjdnste och datanit).
— Genomforandet dr den del som kunden upplever nir han/hon vél ska ringa.
— Lyckat ar tagit fran Quality of Service (QoS) 1 ETSI standardiseringen.

Olika definitioner utifrdn ETSI.

Garanterad Tillgdnglighet GNA (kdrnnit och radiondt) och innefattar tal
och data

— Tillgénglighet SEA (tjdnstenoder) och innefattar SMSS, mobilsvar, MMS,

— Network Access - Tjinstenoderna finns tillgédngliga och kan anvindas.

— Service Access - beskriver om den efterfragade tjinsten finns tillgénglig
och kan anvindas, ex mobilsvar fungerar.

— Service Integrity - beskriver kvaliteten pa tjansten nér den anvinds, ex man
hor den man vill tala med.

— Service Retainability - beskriver om anvdndningen av tjinsten avslutas nir
anvindaren sa onskar, ex man fér tala till punkt.
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Mobilsamtal ur kundens synvinkel
Q:.‘::
Lyckade samtal IR
Grundjvéirdek= 98%
Tackning * Driftstabilitet * Genomférande = Servicegrad
Genomférandet ar det "levande” nyttjande som kunden upplever och Servicegraden
dar hon kan fa olika avvikelser pa grund av rena felaktigheter. visar hur stor

Tackningsgrad
i radionatet
—>

chans kunden har
e . att fa ett Lyckat
Tillgénglighet i genomférande /

- Eg:i;zgft nyttiande av en
- Tianstenoder | ph dato sisgen’
- Datanoder
T T tackning,
driftstabilitet och

- Service accessibility - Speech/Data Quality - End-to-End delivery time
- Setup time/Acess delay - Completion rate

4 | 2008-04-08

| PoP Mobility Sweden TELLWA

9.2.3 Kvalitetsmal

Vi levererar:

— Téckning (avser handhallen mobil i utomhusmiljo)

Vi lovar:

Under 2008 kommer GSM att ticka 87 % av Sveriges land till ytan'

och 99,5 % av befolkningen.

Malsittningen &r att forsitta bygga ut den geografiska GSM
tackningen till 90 % t.om 2009-2010.

For mobil datakommunikation erbjuds EDGE 1 GSM-nitet enligt
samma tackningssiffror som ovan.

Ytterligare mojligheter till mobil datakommunikation erbjuds i 3G
nétet som under 2008 kommer att ticka 50 % av Sveriges land till
ytan och 97 % av befolkningen.

Utover det som beskrivs ovan kommer dven Turbo-3G att under 2008
byggas ut for att ticka 35 % av Sveriges land till ytan och 85 % av
befolkningen.

Som komplement till GSM och 3G erbjuds &ven WLAN paé ett stort
antal platser i landet.

— Kbvalité (Lyckat 2G-tal/data)

! Geografisk tickning ar definierad som den Svenska landytan med sjoar och vattenvigar exklusie
sjoarna Viner och Vittern. Bottenhavet dr inte inkluderat.
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— Forutsittningar:
— Samtal genomfores dér det finns tackning.
— Med handhallen mobil 1 utomhusmiljé (férutom radio
inomhusldsningar).
— Lyckat i det publika nétet &r berdknat som ett medelvirde.
— Inga terminal problem
— Kvalitets nivier (2G-tal/data):
— Lyckat=99%, avser storstad (Sthlm, Gbg, M) och publika nétet.
— Lyckat=98%, avser 6vriga Sverige i det publika nétet.
— Lyckat=99%, avser MFN (Mobilt ForetagsNit).

9.2.4 Avvikelsehantering

Vid avvikelser fran kvalitetsmal, antingen pga incidenter eller trendutveckling,
rapporteras detta internt till berérda delar av produktion, drift och forvaltning. Analys
och aktiviteter drivs dar sedan for att systematiskt dtgdrda avvikelser, samt verka for
en fortsatt siker serviceniva for kund. I detta arbete deltar alla delar av Product &
Productions organisation.

Vid avvikelser utifran mél for nyckeltal i kapitel 9.2.3 utgér ¢j viten.

9.3 Definitioner

Begrepp Definition

Andel genomforda | Andelen genomforda samtal definieras som
samtal taltelefoni Uppkopplingsgraden multiplicerat med Slutférandegraden for

samtal.
Andel lyckade Andel Lyckade samtal 1 det mobila nétet berdknas genom att
samtal Driftstabiliteten och Andel genomforda samtal multipliceras
Lyckadesamtal = Driftstabilitet * Andelgenomfordasamtal
Driftavbrott Tid under vilken ett Underhéllsobjekt ar drabbat av ett fel som

vasentligt paverkar Underhéllsobjektets funktion. Ett
Driftavbrott upphor niar Underhéllsobjektets funktion ar
aterstélld och kunden informerats om detta.

Driftstabilitet Driftstabiliteten berdknas pd samtliga noder och basstationer 1
mobila nétet som tdcker definierat omrade inom definierat
tidsintervall. For vissa tjdnster mats driftstabiliteten pa
tjdnstenoden for just den tjdnsten.

Otillganglig tid Otillginglig tid 4r den tid under avtalad Servicetid som réknas
frn det att Driftavbrottet uppstétt till det att felet ar atgérdat.
Slutforandegrad Slutférandegrad méts som andelen lyckade slutférda samtal av

samtal taltelefoni | antalet lyckade uppkopplingar:

Slutférandegrad = Slutforda samtal/ Lyckade uppkopplingar
Diér Slutférda samtal och Lyckade uppkopplingar méts {or
celler som ticker definierat omrade och inom definierat
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tidsintervall.

Tillgénglighet Anger 1 procent den del av den totala tiden for ett
kalenderkvartal som Underhéallsobjektet ej dr behéftat med fel.
For Tillganglighet rdknas alltid Tillgéngligheten dygnet runt
alla dagar. Servicefonster undantas.

Uppkopplingsgrad | Dir Lyckade uppkopplingar och Uppkopplingsférsok méts for
samtal taltelefoni celler som ticker definierat omrdde och inom definierat
tidsintervall.

Uppkopplingsgrad = Lyckade uppkopplingar/
Uppkopplingsforsok

Tar ej hdnsyn till 6verlappande tickning, dvs uppkoppling
sker mot annan cell om den aktuella cellen ar fullbelagd.

10 Uppfoljning och kontroll

I de fall Bestéllaren ska debiteras utfort arbete for de servicetjanster som beskrivs
under denna punkt, géller timpriser enligt Bilaga 2, punkt 6.1.4.7,
”Analys/felavhjélpning viaxlar och PC/LAN”.

10.1 Kontroll av kvalitet

Leverantoren skall pd Bestéllarens begéiran utfora sdrskilda méitningar dé Bestéllaren
upplever brist 1 avtalad funktionalitet.

Om Leverantorens personal tillkallas for en kontroll och brist 1 avtalad funktionalitet
konstateras men vilken Leverantoren inte ansvarar for, se undantag i avsnitt 7.1 1
detta dokument, debiteras Kunden for kostnader enligt normal serviceprislista. Detta
géller dven fOr det fall brist 1 avtalad funktionalitet beror pa system eller utrustning
dar Leverantoren inte har servicedtagande eller dér ingen brist kunnat konstateras.
Vid brist 1 funktionaliteten som uppkommit genom att Leverantorens personal utfort
andringar och Kundens personal tillkallats for atgird géller ovan sagda men omvént.

Telia har tillgdng till nodvandiga verktyg for métning av levererade tjdnster.
Maitmetoden varierar beroende pé avropad tjinst.

Om tveksamhet foreligger rérande upplevd kvalité kan bestéllaren begéra att en
méitning utfors.

10.2 Upplevd ljudkvalitet

Leverantren bor erbjuda en metod f6r métning och kontroll av upplevd ljudkvalitet
enligt ITU-T P.862, ITU-T P.563 eller liknande med gradering i MOS-viérde (Mean
Opinion Score). Beskriv vilken metod for métning och kontroll av upplevd
ljudkvalitet som erbjuds.
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Telia har tillgdng till pad nddvindiga verktyg for métning av ljudkvalitet. Médtmetoden
varierar beroende pa avropad tjinst.

Om tveksambhet foreligger rorande upplevd ljudkvalité kan bestéillaren begira att en
matning utfors. Skulle utford métning visa att ljudkvalitén f6ljer gdllande normer pé
marknaden (ITU-T P.862, ITU-T P.563, MOS) sa debiteras en kostnad for utfort
arbete, se bilaga 2 punkt 6.1.4.7.

10.3 Garanterad prestanda

Leverantoren bor garantera maximala varden avseende fordrdjning (fram och
tillbaka), variation 1 fordrojning (jitter) och paketforluster (packet-loss) for de typer
av anslutningar och trafiktyper som erbjuds. . Beskriv vilka garanterade maximala
viarden avseende fordrojning som erbjuds.

Om tveksamhet foreligger att utlovad prestanda (fordrdjningar, jitter, packet-
loss)/tillgdnglighet inte levereras kan bestéllaren begéra att en métning utfors.
Mitningen kan simulera alla sorters trafikfall, och med hjilp av olika verktyg fa fram
faktisk levererad prestanda.

Skulle utférd mitning visa att prestanda/tillgdnglighet foljer utlovad leverans sa
debiteras en kostnad for utfort arbete.

Typviérden {for Datanet (i stamnat)
Fordrojning paketforlust JitterdJitter
Datanet <30 ms <0,1% <5 ms

Viér design och dimensionering av TeliaNet har som mal att vart ryggradsnét ska ha
foljande egenskaper:

* Roundtrip time, RTT
Roundtrip delay, manadsgenomsnitt 1 ryggradsnétet ska vara mindre &n:
99 millisekunder (Europa till USA/New York)
35 millisekunder  (Europa till Europa)
65 millisekunder (inom USA)

= Paketforlust, Packet Loss
Paketforlust, mdnadsgenomsnitt ska vara mindre dn 0,1% 1 hela vart
ryggradsnét

10.4 N&jd kund index (NKI)

Kunden har behov av att kunna méta upplevd kvalitet i form av NKI for att vardera
levererade tjanster och funktioner i sin helhet.
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Beskriv den modell for NKI (ndjd kund index) som erbjuds och hur utfallet av en
sddan métning hanteras och paverkar framtida leveranser.

Redogor for en modell for méitning av NKI och hur utfallet av en sdidan métning
hanteras och paverkar framtida leveranser. Ange ocksa om utfallet av NKI kan ligga

till grund for antingen bonus eller kostnadsreducering av tjdnsten.

Telia erbjuder NKI métning, tjansten beskrivs 1 Bilaga 2 Punkt 5.9.3



