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1 Allmant

TDC erbjuder tjanster for administration och kontroll i enlighet med beskrivningar i
denna bilaga.

TDC erbjuder Kommunikation som tjanst for telefoni i tva olika paketeringar. Dels
erbjuds en tjanst som levereras fran central plats inom TDC via IP, dels en
traditionell tjanst dar funktioner och tjanster realiseras via kundplacerade funktioner
och produkter. TDC véljer har att bendmna dessa KST centraliserad respektive KST
standard. Dessutom erbjuds Kommunikation som tjanst for LAN och
datakommunikation.

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

e Tjanster levereras enligt standardmodell
HGg flexibilitet
Snabba leveranstider
Kostnadskontroll for samtalstrafik genom sa kallad Flat Rate
Serviceklasser enligt niva 1 - 6

KST standard véander sig till avropande myndighet med komplexa behov for sin
telefoni. Tjanster och nivaer i denna bilaga kan avropas och anpassas individuellt.
Specifikt for denna tjanst:
e Kundanpassad funktionalitet
Kundanpassad flexibilitet
Ej plattformsberoende
Mojlighet att realisera pa myndighetens befintliga utrustning
Mojlighet att dverta befintligt restvarde
Tydlig prishild med stafflade rabattnivaer
Servicenivaer enligt niva 1 - 6

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

2.1 Medverkan

TDC kommer vid avrop att medverka vid framtagning av rutiner for administration
och kontroll tillsammans med avroparen.

De ataganden som géller for varje kund/myndighet sparas i TDCs databas for avtal.
De uppgifter som beror processer, rutiner och villkor kommer att vara atkomlig for
TDCs utférande enhet och for 6vrig berdrd personal inom TDC som skall leverera

tjanster pa avtalet.

Det ar projektgruppen for migration och installation som sakerstaller att processerna
blir inforda i TDCs tjanstelevererande enheter samt i databaser for
informationsspridning. For mindre situationer skéts detta av TDCs
leveransorganisation for kommunikation som tjanst eller ServiceDesk for kund.

2.2 Kvalitetsansvarig

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

En SAM ansvarar for att underhalla och gradvis utveckla atagandet samt att arbeta
proaktivt i néra relation med kunden. Genom uppf6ljning och utvérderingar skapas
forutsattningar for avropande kund att uppna kontroll 6ver de delar i egen
organisation som berors av avtalade tjanster och funktioner. Med hjalp av SAM
optimeras nyttjandet av avtalade tjanster och uppféljning av servicegrad.

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

2.3 Meddelande vid planerade arbeten

Planerade arbeten utférs normalt inom ett avtalat Servicefonster och ger TDC rétt att
gora avbrott i Teknikplattformen. Avbrott meddelas senast fem (5) arbetsdagar innan
planerade arbeten utfors. Meddelande kan ske via direktkontakt per telefon eller e-
post men kan dven meddelas via webbportal. Arbetet ska godk&nnas av Kunden om
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inte synnerliga skal foreligger att inte gora sa. Exempel pa synnerliga skal &r
situationer som syftar till att hindra och begransa skador pa manniskor eller egendom
eller i miljon, uppréatthallande av allman ordning och dylikt.

2.4 Rapporter och statistik

Nedanstaende tjanster for rapporter och statistik kan levereras som e-post, via webb
eller pa driftsmaten beroende pa avropande myndighets behov och 6nskemal.

2.4.1 Statistik 6ver Funktioner

| dtagandet ingar att TDC varje kvartal tillnandahaller statistik dver levererade
funktioner. Av statistiken framgar vilka funktioner, och till vilken méangd, som
levererats under foregaende period samt om funktioner tillkommit eller avgatt ur
atagandet.

2.4.2 Statistik over Tillganglighet

| dtagandet ingar att TDC varje kvartal tillhandahaller statistik over levererad
tillganglighet och underlag for vitesberakning. Statistiken bygger pa uppgifter
hamtade ur TDCs darendehanteringssystem. Rapporterna sammanstélls och redovisar
eventuella skillnader mellan tjanstespecifikation och levererad tjanst.

Resultatet i rapporterna utgor underlag for eventuella reduktioner av kvartalsavgift.
Dessutom anvands resultatet for att malstyra TDCs egen verksamhet. Rapporterna
levereras fyra (4) ganger per ar via mail enligt av TDC valt standardformat eller
redovisas av ansvarig enhet hos TDC om kunden avropar tjansten driftmoten.

For vissa ataganden kan statistiken hamtas via webbportal.

2.4.3 Driftstatistik

| dtagandet ingar att TDC varje kvartal tillhandahaller driftsstatistik och statistik 6ver
levererad tillganglighet.

Statistiken hamtas ur TDC arendehanteringssystem och ger kunden tillgang till
samtliga arenden under en period. Ur statistiken kan utlasas &rende-id och vad
arendet géller. Vidare ser man nar ett arende anméldes (datum, klockslag), vem som
anmélde arendet, vem som registrerade arendet samt vem som &ger drendet. Man kan
aven utldsa vad som hént med arendet anda tills arendet stangts.

Rapporten levereras avtalat antal ganger per ar via e-post enligt av TDC valt
standardformat till utsedd kontaktperson eller redovisas av ansvarig enhet hos TDC
om kunden avropar tjansten driftmoten.

For vissa ataganden kan statistiken hamtas via webbportal.
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2.4.4 Redovisning och avstamning
2.4.4.1 TDCs tjanst Driftmoten

Med denna Tjanst atar sig TDC att kontinuerligt folja upp det tagande som
Overenskommits i Avtalet samt att redogdra for dess status. Driftmotestjansten
forutsatter aven tjansterna Driftstatistik, Statistik Over Tillganglighet samt Statistik
over Funktioner (se tjansteinnehall ovan) och genomgas vid varje driftmote.

TDCs tjanstekoncept fokuserar pa Kundens behov och krav pa funktion, prestanda
och servicenivaer. Darfor ar dessa kontinuerliga driftméten viktiga.

Avtalat antal Driftmoten &r en (1) gang per kvartal, men under forsta halvaret efter
driftsattning kan TDC foresla att det sker varje manad. Vid motet narvarar saval
medlemmar ur kundens projektgrupp som ansvarig personal fran TDC.

Punkter som tas upp pa dessa moten ér:

Kundndjdhet

Redovisning av foregdende period avseende aktuellt avtal
Genomgang av Statistik och Driftrapporter

Genomforda och planerade installationer/bestallningar
Genomgang av loggade felanmalningar

Genomgang av 6vriga drenden (bestallningar, forfragningar, etc.)
Genomgang av rutiner

Nyheter inom respektive organisation — kontaktpersoner

Andra aktuella fragor fran TDC

Det aligger TDC att fora protokoll och att skicka protokoll till berorda parter i god tid
innan nasta mote, dock senast 14 dagar efter motet.

Kund deltar med minst en person som har beslutsratt. Deltagare fran TDCs och
kunds sida enligt senare separat 6verenskommelse.

2.4.4.2 Statistik 6ver fakturering

TDC tillhandahalla statistik Gver fakturering och presentera dessa pa olika
organisatoriska nivaer sa att bestallaren kan avlasa kostnaden for
kommunikationstjansterna.

Statistiken levereras avtalat antal ganger per ar via e-post enligt av TDC valt
standardformat till utsedd kontaktperson eller redovisas av ansvarig enhet hos TDC
om kunden avropar tjansten driftmoten.

For vissa ataganden kan statistiken hamtas via webbportal.
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2.4.5 Historik for Statistik

Med denna tjanst kan TDC tillhandahalla efterfragade rapporter och statistik for en
period om minst 15 manader. TDC kan aven, i forekommande fall, redovisa underlag
for vitesberékning.

2.4.6 Webbgranssnitt

TDC kan erbjuda ett webbgranssnitt dar bestallaren kan utlasa all ovanstaende
efterfragad statistik.

Forutom rapporter och statistik kan annan information hamtas och lamnas av kund
via webb. Granssnittet erbjuder &ven andra funktioner och kan vara den samlande
tjansten for kontakten mellan bestéllaren och TDC. Nedan beskrivs de erbjudna
webbgranssnitten. Priser framgar av bilaga 2.

2.4.7 KST —-TDC Informationswebb, standard

For kunder med avtal om Kommunikation som tjanst kan TDC tillhandahalla ett
granssnitt for information som nas via webblasare.

2.4.7.1 Grundfunktioner i Informationswebb

o Fel
o Felanmdlan kan l&mnas dygnet runt. Aktiv hantering av arendet
startas under Servicetid i enlighet med avtalat driftsatagande
o Aktuell status for felanmalt arende kan foljas, sasom:
e Felanmalan mottagen, tidpunkt
e Felavhjélpning pabdrjad, tidpunkt
e Fel avhjalpt, tidpunkt
e Bestillning
0 Bestéllningar kan mottagas dygnet runt. Aktivitet startas under
Servicetid enligt avtal
0 Bekréftelse av mottagen bestéllning till bestallaren sker inom 1
arbetsdag
o Besked om planerat leveransdatum levereras tillhandahalls via avtalad
kanal (telefon, e-post, webb) pa avtalad tid

e Webbaserad anvandarsupport (om denna tjanst avropats, Bil 4/5.1.1)
Anvandarsupport ar en webbaserad tjanst dar Kundens anvéndare dygnet runt
kan fa svar pa de vanligaste fragorna om handhavande av sina terminaler,
hamta snabbguider samt i vissa avtalade fall se TDCs kursutbud for aktuell
Basanlaggning.
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Sokning kan antingen goras som fritextsokning eller med hjélp av
rullgardinsmenyer eller bilder. F6ljande information finns tillganglig:

0]
(0]
0]

Fragor och svar (FAQ)

Snabbguider till terminalerna

Kursutbud samt en lank till tjansten Webbaccess &rendehantering
(separat login kravs och lanken finns endast nér telefoniansvarigs
login anvénds)

Tjansten satts upp med tva olika inloggningsnivaer, ett for Kundens
telefoniansvarige och ett for 6vriga anvandare. Dessa har olika login och
darmed tillgang till olika servicenivaer:

0]

Anvandare - Alla anvandare anvander samma login. Om anvéndaren
inte finner den information som 6nskas, hanvisas han/hon till
telefoniansvarig

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

2.4.7.2 Tillaggsfunktioner till Informationswebb

o Tillaggsfunktioner som kan erhallas om Informationswebb standard avropats:

o

o

O O0OO0OO0Oo

Rapporter och statistik. Uppdateras varje kvartal, om inget annat
avtalats

Statistik dver Funktioner. Uppdateras varje kvartal, om inget annat
avtalats

Driftstatistik inklusive statistik 6ver levererad tillganglighet
Uppdateras varje kvartal, om inget annat avtalats

Underlag for viteshantering

Statistik 6ver Fakturering

Historik for Statistik

2.4.7.3 Andra Utokade Tillval som ar mdjliga att avtala

e Anpassad webbportal for terminaler (om denna tj&nst avropats)
I en anpassad webbportal for terminaler kan f6ljande funktioner géras
tillgangliga for hantering av terminaler. Innehallet regleras i separat
6verenskommelse.

(0]

O0O0oOo

Skapa inkopsforfragan i varukorg
Attestrattsfunktion

Nybestéllning

Leveransadresser
Faktureringsadress
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0 Bestallning av ersattningstelefon
o Upp eller nedgradering av en tjanst
o Tillbehtrshantering

2.4.8 Kundanpassad Informationswebb

Tjansten innebar att TDC skapar en anpassad kontaktyta for kunden. Den utgdr fran
standardiserade komponenter och anpassas till det atagande TDC har avtalat med
kunden. Erbjuder samma information som KST - TDC Informationswebb, standard
men kan dven anpassas enligt foljande:

e Den webbaserade kontaktytan f6ljer ett standardformat for granssnitt men
som tillater anpassningar. Den utformas med lankar till de system som
innehaller information, dokumentation och annan information som behéver
atkommas

e Funktioner som kan avtalas kan definieras forst nar undersystem ar kénda

Forutsattning:

Skapandet av kontaktytan och tillgangen till webbplatsen och dess funktioner utfors
som ett separat projekt. Detta projekt innehaller:

En definitionsfas som utférs tillsammans med kund

TDC framtager beskrivning av atagandet och innehallet i tjansten

TDC utvecklar funktionen och dokumenterar

Ett pilottest utfors tillsammans med kund

Utvarderings och leveransgodkannande

Den specialanpassade tjansten baseras pa TSO webbservice granssnitt och
byggs separat. Malsattning skall vara att ingen affarslogik eller datalagring
utanfor TSO sker

Kunden tillnandahalla personal som kan beskriva behov och fatta beslut om
omfattning. Kunden skall tillhandahalla personal som kan undersystem eller
malsystem.

Projektet betalas mot I6pande timdebitering om inget annat har avtalats.

2.5 Fakturering

Nedanstaende tjanster for fakturering kan levereras pa satt som Gverenskoms med
kund vid avrop beroende pa avropande myndighets behov och dnskemal.
Informationen kan ingd i elektronisk faktura eller levereras separat via e-post eller
webbportal beroende pa kundsituation.

2.5.1 Fakturornas innehall
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TDC erbjuder flera nivaer av fakturahantering for avtalat atagande. Kunden valjer
onskad niva genom att avropa nagon av nedan beskrivna tjanster. Samtliga
levererade produkter och tjanster anpassas till prislista sa att produkt, volym och total
kostnad kan framga av specifikation.

2.5.1.1 En samlad KST-faktura for funktioner

Genom att Kunden véljer denna Tjanst atar sig TDC att leverera en (1) faktura per
period med angivet antal Anvéandare och deras respektive Tjanster, uppdelat pa en
fast manadskostnad per funktion.

Uppdelningen avser det totala antalet levererade Abonnemang och Tjanster, t.ex.
105st T1A, 220st T1B, 7st Access switch 24 0.s.v.

Lopande kostnader, sa som trafik eller extra bestéllningar eller annat utfort
tillaggsarbete, faktureras lopande pa egen faktura efter slutfort arbete.

2.5.1.2 Specifikation av KST faktura per kostnadsstalle for funktioner

Genom att kunden valjer denna Tjanst, som forutsatter avrop av tjansten
systemadministration av Bassystem, atar sig TDC att gora en uppdelning per
kostnadsstalle av bade Funktionspriser och I6pande kostnader till max 75st
kostnadsstéllen och fakturera dessa.

Fasta Funktionspriser och lépande kostnader fordelas utifran de bestéllningar och
forandringar som har gjorts. TDC kan &ven fordela andra specifika kostnader
(kostnader som &r specifika per anvandare) at kund.

Den exakta utformningen av fakturaspecifikation och fordelning gors tillsammans
med Kunden.

Om tjansten Specifikation av KST faktura per kostnadstélle trafikkostnader (nedan)
avtalats med kunden, kan dven samtalsavgifterna inga i fakturaspecifikationen mot
kostnadsstéllet.

Kunden forser TDC med aktuella kostnadsstéllen. Dessa skall vara verifierade och

klara senast 1 (en) manad innan avtalsstart. Revidering av kostnadsstallen under
avtalstid kan ske en (1) gang per ar.

2.5.1.3 Specifikation av KST-faktura per kostnadsstalle for trafikkostnader

Genom att valja denna Tjanst far Kunden en uppdelning per kostnadsstalle (max
75st) av trafikkostnaderna. Nar debiteringssystem ingar for 16sningen ingar
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hanteringen av debiteringssystemet. Trafikkostnaderna fordelas utifran den
fordelning som debiteringssystemet ger. TDC uppdaterar aven de tabeller som
behdvs for att anpassa trafiktarifferna. Om ett debiteringssystem inte finns,
tillkommer kostnader for ett sdant. Ifall kundens befintliga debiteringssystem
anvands, maste TDC ha godkant debiteringssystemet innan Tjansten trader i kraft.

Nar debiteringssystem ej ingar skots kostnadsuppdelning med hjalp av TDCs
operatorstjanster, eller tillsammans med den operatér som Kunden eller TDC anlitat.
Om kunds operator anvéands kréavs att TDC godkant operatdren innan tjansten tréder i
kraft. Trafikkostnaderna fordelas utifran den fordelning som operatorstjansten
erbjuder.

Oavsett debitering genomfdrs med debiteringssystem eller operatorstjanst galler att
den exakta utformningen av specifikation och férdelning gors tillsammans med kund,
specifikationen bifogas som underlag till den faktura som skickats till kunden.

Om kunden ocksa avropar tjansten Specifikation av KST-faktura per kostnadsstalle
for funktioner, laggs denna specifikation in direkt i fakturan som skickas till
kostnadsstéllet.

Kunden forser TDC med aktuella kostnadsstéllen. Dessa skall vara verifierade och
klara senast 1 (en) manad innan avtalsstart. Revidering av kostnadsstallen under
avtalstid kan ske en (1) gang per ar.

2.5.1.4 Specifikation av KST-faktura per kostnadsstalle for trafikkostnader,
Centraliserat Debiteringssystem

Genom att valja denna Tjanst far Kunden en uppdelning per kostnadsstalle (max
75st) av trafikkostnaderna. Ett centralt Debiteringssystem placerat hos TDC anvénds
for framtagning av kostnader. Trafikkostnaderna fordelas utifran den fordelning som
debiteringssystemet ger. TDC uppdaterar aven de tabeller som behdvs for att anpassa
trafiktarifferna.

Den exakta utformningen av specifikation och férdelning gors tillsammans med
kund, specifikationen bifogas som underlag till den faktura som skickats till kunden.

Om kunden ocksa avropar tjansten Specifikation av KST-faktura per kostnadsstalle
for funktioner, laggs denna specifikation in direkt i fakturan som skickas till
kostnadsstéllet.

Kunden forser TDC med aktuella kostnadsstéllen. Dessa skall vara verifierade och
klara senast 1 (en) manad innan avtalsstart. Revidering av kostnadsstallen under
avtalstid kan ske en (1) gang per ar.
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2.6 Dokumentation

2.6.1 Dokumentationens omfattning

TDC levererar dokumentation pa svenska eller engelska over levererade tjanster och
funktioner.

Vid dvertagande av driftsansvar fran tidigare leverantor, eller fran kund, utgar TDC
fran att befintlig dokumentation 6vertas. TDC bygger vidare pa denna
dokumentation. Dokumentationen forutsatts ha en kvalitet och ett innehall som
motsvarar kundens stallda krav pa TDC for dokumentation.

I samband med avtalsskrivande, eller senast under implementationsfas, skall TDC
ges mojlighet att godké&nna 6vertagen befintlig dokumentation. Anser TDC att denna
dokumentation har grava brister for att na kundens krav skall TDC ha ratt att
uppdatera dokumentationen till tillracklig kvalitet pa kundens bekostnad.

Vid nyinstallationer och utékningar tillhandahaller TDC nédvandig
systemdokumentation och anldggningsdokumentation.

TDC ansvarar for att skdta och forvalta dokumentation, uppdatering av systemskisser
och systemdokumentation och anlaggningsdata, pa de system som ags, underhalls
och driftas av TDC.

For dokumentation kring kunddata ansvarar kunden for att 6verlamna sadan
information till TDC. TDC ansvarar for etablering, uppdatering och férandringen av
denna vid andringar och flyttningar, utom i de fall kunden valt att 4ga detta
administrativa ansvar sjalv.

Med kunddata avses uppgifter som ror en specifik anknytning, det vill sdga vem,
vilken anknytning, vilken typ av telefon, vart han/hon sitter, organisatorisk
tillhorighet m.m. eller uppgifter om anslutning, IP-adress, anvandare, organisatorisk
placering m.m. om LAN-port efterfragas.

Onskar kunden annan typ av dokumentation tillkommer framtagningskostnad mot
|6pande rakning. Sadan atagande definieras i Leveransavtal.

2.6.1.1 Elektronisk form

Onskar kund dokumentation i elektronisk form kan anpassning ske mot I6pande
rakning forutom vad som ségs nedan:

Normalt gér TDC:
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e Anldggningsdokumentation och dokumentation om hur systemen ar
sammankopplade gors normalt i MS Word, MS Excel och MS PowerPoint.

e For systemkonfiguration anvénds tillverkarens orginalverktyg som levereras
pa CD och DVD och vars data snarast bevaras i form av back up pa andra
system eller medier hellre &n i utskriftsbara verktyg.

e Kunddata och véxelns programmering dokumenteras vanligtvis i MS Excel.

e Anlaggningsinformation likt ingaende enheters benamning och serienummer
dokumenteras i TDCs egna databaser baserade pa egna elektroniska verktyg
men kan i viss man éverforas till MS Excel.

2.6.2 Uppdateringar

TDC kommer att leverera uppdateringar av dokumentationen i takt med att
forandringar infors i tjanster och funktioner, under hela avtalstiden.
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