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2 Administration och kontroll

2.1 Medverkan

LeverantOren skall vid avrop medverka vid framtagning av rutiner for Administration
och kontroll tillsammans med avroparen.

Svar Tele2:
Uppfylles.

| samverkan med avroparen tar Tele2 fram rutiner for administration och kontroll, sa
som felanmélnings- och bestéllningsrutiner som kan komma i fraga for avropade
tjanster.

2.2 Kvalitetsansvarig

Leverantoren bor tillhandahalla en kvalitetsansvarig (service manager) for erbjudna
funktioner, produkter och tjanster.

Svar Tele2:
Uppfylles.

Tele2 Service Manager &r en funktion for kunder vilka efterfragar en
sammanhallande kontaktperson for hela uppdraget, i syfte att sakerstalla kvalitet
géllande funktioner, produkter och tjanster.

Service Manager &r den person i Tele2s organisation som har huvudansvar for
tjansteleveransen till kunden. | detta ansvar ligger att representera Tele2 i samtliga
fragor som ror den pagaende leveransen. Service Managern ansvarar for drifts- och
forvaltningsmoten med kunden, kundteamsmaten internt hos Tele2 samt for att halla
kunden informerad enligt 6verenskommelse och att proaktivt tillsammans med
kundens representanter identifiera och genomféra forbattringsforslag.

Service Managern &ar kundens rost i Tele2s organisation och har darfor langtgaende
befogenheter att eskalera arenden inom Tele2s organisation for att 16sa problem i
kundens leverans.
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2.3 Meddelande vid planerat underhall

Leverantoren skall infor planerat underhall av tjansten kontakta Bestallaren senast
fem (5) arbetsdagar innan planerade arbeten utfors.

Svar Tele2:
Uppfylles.

Planerade underhall kommer i storsta mojliga man att utforas pa icke-kontorstid.
Information om planerade underhall som kan komma att paverka Bestallaren
kommer att skickas utan fordrojning sa fort beslut om sadana har fattats, dock fem
(5) arbetsdagar innan det planerade underhallet sker.

2.4 Godkannande av planerat underhall

Svar Tele2:
Uppfylles.

Tele2 har idag begransad majlighet att 1ata kunderna paverka de arbeten som Tele2
eller Tele2s underleverantdrer utfor avseende de tjanster som Tele2 levererar. Tele2
lyssnar garna pa kundens 6nskemal, men forbehaller sig ratten att besluta om vad
som ska utforas och nér.

2.5 Rapporter och statistik

2.5.1 Statistik 0ver Funktioner

Leverantoren skall varje kvartal tillhandahalla statistik 6ver levererade funktioner.

Svar Tele2:
Uppfylles.

Tele2 tillhandahaller statistik ver levererade funktioner varje kvartal. Rapporter och
statistik kan erhallas via Corporate Customer Support via telefon eller e-post
alternativt via Service Manager. Anvéandaren kan dessutom sjélv hamta statistik over
levererade funktioner i Tele2s webbgrénssnitt Selfcare.
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Tele2 levererar rapport enligt féljande:

e Fasta operatoOrstjanster: Antal anslutningar per avlamningspunkt.

e Mobila operatorstjanster: Antal mobilabonnemang, mobila bredband, mail i
mobilen

e Transmissionstjanster: Antal anslutningar per avlamningspunkt.

2.5.2 Driftstatistik

Leverantoren skall varje kvartal tillhandahalla driftstatistik inklusive statistik Gver
levererad tillganglighet.

Svar Tele2:
Uppfylles.

2.5.3 Underlag for vitesberdkning

Leverantdren skall varje kvartal redovisa underlag for vitesberdakning.

Svar Tele2:
Uppfylles.

Till underlag for vitesberakning ligger loggning pa handelser, atgarder och av
kunden rapporterade fel. Felets starttid raknas i forsta hand fran tidpunkt for
registreringen i Tele2s 6vervakningsutrustning alternativt i andra hand till
felanmalningstidpunkt. Felets sluttid raknas da felet ar avhjalpt och bada parter ar
Overens om att felet ar avhjélpt. Vid berékning av vite redovisas Kritiska fel och
Ovriga fel var for sig. Underlag for vitesberdkning redovisas till kunden kvartalsvis.

2.5.4 Statistik dver Fakturering

Leverantoren skall tillhandahalla statistik dver fakturering och presentera dessa pa
olika organisatoriska nivaer sa att bestéllaren kan avlasa kostnaden for
kommunikationstjansterna.

Svar Tele2:
Uppfylles.
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Tele2 tillhandahaller statistik 6ver fakturering vilken presenteras enligt kund
onskemal, baserat pa olika organisatoriska nivaer. Statistiken levereras per
produktomrade.

2.5.5 Historik for Statistik

Leverantoren skall kunna tillhandahalla efterfragade rapporter och statistik for en
period om minst 15 manader.

Svar Tele2:
Uppfylles.

Framtagna rapporter sparas minst 15 manader.

2.5.6 Webbgranssnitt

LeverantOren bor erbjuda ett webbgrénssnitt dar bestéllaren kan utldsa all
ovanstaende efterfragad statistik i avsnitt 2.5.

Svar Tele2:
Uppfylles.

Tele2 erbjuder ett webbgranssnitt vilket kallas Selfcare, dér bestéllaren kan utldsa
rapporter och efterfragad statistik enligt avsnitt 3.4.2.

Tele2s sjalvadministrationsverktyg ger mojlighet till 6verblick och kontroll av
tjanster och statistik s som bestallning av tjanster och administrativa forandringar,
atkomst till fakturainformation och rapporter.

Webbgranssnittet ger dessutom tillgang till:

o kvartalsvis statistik 6ver levererade funktioner.

o driftstatistik gallande framkomlighet och nyttjandegrad over levererad
tillganglighet.

e kvartalsvis underlag for vitesberakning.

e statistik gallande fakturering pa olika organisatoriska nivaer.

e statistik och rapporter for en period om minst 15 manader.
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2.6.1 Fakturornas innehall

Fakturorna inklusive dess specifikation skall omfatta samtliga levererade produkter
och tjanster samt vara anpassad till prislistan d v s produkt, volym, samt total kostnad
ska tydligt framga av specifikationen.

Svar Tele2:
Uppfylles.

Mobiltelefoni:

Fakturainnehall
- Kundnummer
- Prisplan

- Forfallodatum

Fakturaexempel aterfinns pa http://www.tele2.se/stora-foretag/exempelfaktura-
faktura-mobilt.html

Fakturaspecifikationsexempel aterfinns pa http://www.tele2.se/stora-
foretag/exempelfaktura-fakturaspecifikation-mobilt.html

- Fakturanummer - Fakturadatum
- Faktureringsperiod - Mobilnummer

Fast telefoni:

Fakturainnehall
- Kundnummer
- Prisplan

- Forfallodatum

Fakturaexempel aterfinns pa http://www.tele2.se/stora-foretag/exempelfaktura-
faktura-fasttelefoni.html

Fakturaspecifikationsexempel aterfinns pa http://www.tele2.se/stora-
foretag/exempelfaktura-fakturaspecifikation-fasttelefoni.html

- Fakturanummer - Fakturadatum
- Faktureringsperiod - Telefonnummer

Internet:

Fakturainnehall
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- Kundnummer - Fakturanummer - Fakturadatum
- Prisplan - Faktureringsperiod - Forfallodatum

Till detta underlag levereras ocksa en specifikation 6ver de Internettjanster som
avses. Tjansten specificeras med ordernummer, adress, avtalsnummer och kapacitet.

2.7 Dokumentation

2.7.1 Dokumentationens omfattning

Leverantoren skall leverera dokumentation pa svenska eller engelska éver levererade
tjanster och funktioner samt halla denna kontinuerligt aktuell under avtalsperioden.

Svar Tele2:
Uppfylles.

Inom Tele2 finns en produktagare for varje tjanst och funktion. Produktégaren ar
ansvarig for att dokumentationen alltid &r uppdaterad for sina respektive tjanster
och/eller funktioner. All dokumentation &r pa svenska. For kundspecifika-l6sningar
ansvarar funktionen Tekniskt Affarsstod (TAS) for att dokumentationen ar
uppdaterad under avtalsperioden.

Tele2 tillhandahaller information om funktioner, produkter och tjanster bl.a. via
foljande kanaler:

e Personliga moten

Utbildningar

Produktblad/broschyrer i printad eller elektronisk form

Information via webb-sida alt elektronisk post

Dokumentation i samband med éverlamnande av driftsatt tjanst

2.8 Krav pa leverantorstjanster

Erbjudna funktioner, produkter och tjanster i detta avsnitt ska inte prisséttas separat
utan ska inga i priset for dvriga tjanster.

2.8.1 Principer for kontakt
Rutinerna for bestallarens kontakter med leverantéren skall bygga pa principerna:

e Enkla och tydliga rutiner
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e En kanal in till leverantéren (SPOC) for Bestallarens kontakter med
leverantoren

e For Bestéllaren utsedd kontaktperson som har kunskap om levererade
funktioner och tjanster och ar tillganglig for direktkontakt med kunden

Svar Tele2:
Uppfylles.

Nedan aterfinns information om de funktioner pa Tele2 som ansvarar for detta.
Tele2s rutiner ar enkla och tydliga bade under inférande och migration samt under
forvaltning. Telefoniansvariga hos bestéllaren ges support av Corporate Customer
Support. Corporate Customer Support hanterar endast befintliga kunder vilket leder
till korta svarstider. Hos Corporate Customer Support finns for kunden utsedd
kontaktperson som har kunskap om levererade funktioner och tjanster, denna
kontaktperson ér tillganglig for direktkontakt med kunds kontaktpersoner.
Slutanvéndare hos bestéllaren ges support av Kundservice.

Corporate Customer Support

Kundservice, IT & Telefoniansvariga

Oppettider/Bemanning telefon, fax, chat och e-post: 08.00 — 17.00 vardagar
Telefonnummer: 0200 289 nnn — kunden far eget nr

Felanmalan, IT & Telefoniansvariga

Via val 2 pa befintlig IVR.

Oppettider: 00.00 — 24.00 alla dagar
Telefonnummer: 0200 nnn nnn (eget nummer)

Kundservice Webb, IT & Telefoniansvariga
Oppettider Chat: 08:00 — 17:00 vardagar
Ovriga arenden pa webben: 00.00 — 24.00 alla dagar

E-post
ccsupport@tele2.com

Kundservice Slutanvandare
Oppettider: 08.00 — 19.00 vardagar, 6vrig tid se felanmalan
Telefonnummer: 0200 23 23 23 — alt eget nummer

Felanmalan Slutanvandare
Oppettider: 00.00 — 24.00 alla dagar
Telefonnummer: 0200 23 23 23, alt eget nummer
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Kontaktperson pa CCS

« ska vara delaktig under BID fas vid behov

* ansvarar for administrativ implementering/migrering och administrativ
kundfdrvalting

* &r en del av en funktion som gemensamt ansvarar for hantering av alla &renden och
samtal som kommer till CCS

» ska vara eskalationspunkt for kunder vid fragor gallande administrativa arenden

« ska ingd i ett KAM team tillsammans med Senior Account Manager, Service
Manager och eventuell kontaktperson pa Technical Customer Support

« ska vara delaktig i utformning av Forvaltningsmanual samt delta pa kundbesok vid
behov

« ska ansvara for att rapporter och statistik fran Corporate Customer Support
levereras till kund enligt 6verenskommelse i Férvaltningsmanualen

2.9 Inférande och migration

2.9.1 Leveranstider anslutningar

Svar Tele2:
Uppfylles.

Tele2 uppfyller leverans gallande funktioner och tjanster enligt kriterierna ovan.

-Vid nybestallning eller flytt av erbjudna tjanster genomfors forst forprojektering for
utvardering av accessmetod. Dérefter sker en planering for att faststélla preliminar
installationsvecka samt eventuellt bestallning av accesser fran utvalda
underleverantorer. Genomsnittliga leveranstider fran bestéllning till slutleverans
uppgar hos Tele2 uppgar till 23 arbetsdagar dar ca 10 arbetsdagar &r ledtider hos
underleverantorer. Vid tillfallen dar Tele2 levererar egen forbindelse, uppgar
leveranstiden till ca 20 dagar beroende pa tillganglighet av fysisk utrustning.

- Vid bestallningar av uppgradering/nedgradering lagger kund en order om detta och
ett tillaggsavtal upprattas. En tekniska projektledaren fran Tele2 kommer dverens
med kunden om lampligt datum for uppgradering/nedgradering. Denna tekniska
projektledare ansvarar och synkroniserar de interna resurserna pa Tele2 som kravs
for uppgradering/nedgradering. Leveranstid av uppgradering och nedgradering av
kapacitet som inte kraver byte av utrustning ar hégst 5 arbetsdagar.
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- Vid konfigurationsandring kontaktar kunden sin séljkontakt pa Tele2, som i sin tur
involverar en teknisk projektledare. Denna tekniska projektledare synkroniserar de
interna resurserna som kravs for konfigurationsédndringen. Nér
konfigurationsédndringen dar genomford, kontaktar teknisk projektledare kunden for
bekréftelse av att konfigurationsandringen ar genomford. Leveranstid av
konfigurationséndring &r hogst 1 arbetsdag.
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2.9.2 Successiv leverans vid migration

Leverans av en helt ny kommunikationsldsning skall kunna ske successivt med en
parallell anvandning av bestéllarens befintliga plattform.

Svar Tele2:
Uppfylles.

Vid leverans av ny kommunikationsutrustning sker leveransen successivt, med
parallell anvandning av kundens befintliga kommunikationslésning.

Né&r avropsavtal ar tecknat mellan parterna och den tekniska
kommunikationslosningen ar bestamd tar den tekniska projektledaren dver ansvaret.

Tillsammans med kund koordinerar den tekniska projektledaren resurser och
ataganden for respektive part. Den tekniska projektledaren uppréattar dven en
tidsplan. Projektledaren tillsatter och synkroniserar interna resurser for att uppfylla
kundens énskemal och tidplan.

Vid installation av erbjudna tjanster genomfors forst forprojektering for utvardering
av accessmetod. Darefter sker en planering for prelimindr installationsvecka samt
eventuell bestallning av accesser fran utvalda underleverantorer. Den tekniska
projektledaren kommer 6verens med kund vilken ordning migrering/installation ska
ske. Projektledare ansvarar for koordinering av de interna resurserna sa att
migrering/inférande sker enligt dverenskommelse med kund. Tester sétts upp i
samrad mellan kund och projektledare for att sakerstélla tjanstens funktionalitet.

Vid driftsattning sakerstaller den tekniska projektledaren att eventuella resurser fran
Tele2 finns tillgangliga hos kunden pa driftsattningsdagen. Projektledaren
sakerstaller ocksa att den tekniska driftsattningen sker enligt tidigare
overenskommelse, samt fangar och korrigerar eventuella fel som uppkommit i
samband med migreringen.

Efter driftsattning samt skélig tid framdver ansvarar den tekniska projektledaren for
att eventuella avvikelser korrigeras. Dérefter lamnar den tekniska projektledaren over
ansvaret till utvalda interna resurser inom organisationen for forvaltning.
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2.10 Support och Assistans

2.10.1 Support och assistans

Leverantoren skall lamna nddvéndig assistans pa svenska eller engelska i samband
med driftsstart samt under avtalsperioden till:
e Administratorer

e Tekniska specialister

Svar Tele2:
Uppfylles.

Tele2 erbjuder dedikerad assistans for administratorer och tekniska specialister under
saval driftstart som under avtalsperioden. Gallande driftstart ar det Tele2s tekniska
projektledare som huvudsakligen stédjer tekniska specialister, medan
kontaktpersoner pa Tele2s foretagssupport assisterar administratrerna. Tele2 ger
support och assistans till kund pa svenska och/eller engelska.

2.10.2 Support och assistans i webbgranssnitt

Svar Tele2:
Uppfylles.

Efterfragad support och assistans erbjuds via webbgransnitt for Administratérer och
Tekniska specialister pa bade svenska och engelska. Webbgransnittet har
chatfunktion vilken har 6ppet: 08.00 — 17.00 vardagar.
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b | http://eu.ntrsupport.com - Tele2? chatt Z”E'E'

- -y
TEI_ll_z valkommen till kundservice!

WHT PAY HORET

£ sting | -'i‘- T 7h | [ Skicka kopia p3 konversationen | 00:00:02

14:00 Hej och valkommen till Tele2
O pratar med Ida Jans=an
wvad kan jag hjalpa till med?

HALL KOLL MED

MINA SIDOR!

Ou vet val att du kan se
dina mokbilfakturor cnling?
tele2_sefminasidormokbilt

D assisteras av Ida Insson

| ; : wered by
_ S
I@ Done & Internet

2.11 Felhantering

2.11.1 Kanaler for felanmalan

LeverantOren skall ta emot felanmalan dygnet runt via telefon, e-post, fax och
webbgranssnitt.

Svar Tele2:
Uppfylles.

Bestallaren kan felanméla dygnet runt via telefon, e-post, fax och webbgranssnitt.

Corporate Customer Support ar den funktion pa Tele2 som tar emot felanmalan
dygnet runt.
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Corporate Customer Support

Kundservice, IT & Telefoniansvariga

Oppettider/Bemanning telefon, fax, chat och e-post: 08.00 — 17.00 vardagar
Telefonnummer: 0200 289 nnn — kunden far eget nr

E-mail: ccsupport@tele2.com

Kundservice, Slutanvandare
Oppettider: 08.00 — 19.00 vardagar, 6vrig tid se felanmalan
Telefonnummer: 0200 23 23 23 — alt eget nummer

Felanmalan, IT & Telefoniansvariga

Via val 2 pa befintlig IVR.

Oppettider: 00.00 — 24.00 alla dagar
Telefonnummer: 0200 nnn nnn (eget nummer)

Kundservice Webb, IT & Telefoniansvariga
Oppettider Chat: 08:00 — 17:00 vardagar
Ovriga arenden pa webben: 00.00 — 24.00 alla dagar

Felanmdlan, Slutanvandare
Oppettider: 00.00 — 24.00 alla dagar
Telefonnummer: 0200 23 23 23, alt eget nummer

2.11.2 Information om felhantering via webbgranssnitt

Leverantdren skall via webbgrénssnitt kunna presentera aktuell status for
felanmélningar som exempelvis:
e mottagning av felanmalan

e pabdrjad felavhjalpning
e avhjalpt fel

Svar Tele2:
Uppfylles

Felanmélan Webb

For att felanméla via webben blir bestéllarens kontaktpersoner tilldelade ett
anvandarnamn och losenord. Nar bestéllaren &r inloggad ges mojlighet att skapa
felanmalan till Corporate Customer Support. Dér kan bestallaren ocksa se historik pa
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felarenden med information sa som drendetyp, skapat datum och nuvarande status.
Nar drendet dr skapat prioriteras arendet mot de SLA nivaer som géller enligt avtal.

2.11.3 Information om felavhjélpning via telefon och SMS

LeverantOren skall erbjuda att meddela information enligt krav 2.11.2 till bestéllaren
via telefon och SMS.

Svar Tele2:
Uppfylles.

Aktuell arendestatus meddelas till kund via SMS eller e-post nér drendet skapas,
felavhjalpning paborjats. Nar felavhjalpning avslutats meddelas beséllaren via
telefon, men bekraftelse via e-post eller SMS kan tillgodoses nér &rendet stangs.

2.12 Bestallningar

2.12.1 Bestallning

Leverantdren skall ta emot bestéllningar enligt foljande:
« dygnet runt via e-post, fax och webbgranssnitt

« personligt betjanad, vardagar under kontorstid (08.00-16.00) via telefon

Svar Tele2:
Uppfylles

Bestéllaren kan bestalla via telefon, e-post, fax och webbgréanssnitt med nedan
Oppettider.

Corporate Customer Support

Kundservice, IT & Telefoniansvariga

Telefon Gppettider: 08.00 — 17.00 vardagar
Telefonnummer: 0200 289 nnn — kunden far eget nr
E-mail: ccsupport@tele2.com
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Webb, IT & Telefoniansvariga
Oppettider Chat: 08:00 — 17:00 vardagar
Ovriga arenden pa webben: 00.00 — 24.00 alla dagar

Kundservice Slutanvandare
Oppettider: 08.00 — 19.00 vardagar, 6vrig tid se felanmalan
Telefonnummer: 0200 23 23 23 — alt eget nummer

2.12.2 Bekréaftelse av mottagen bestallning

Leverantoren skall ge skriftlig bekraftelse av mottagen bestéllning till bestallaren
inom 1 arbetsdag.

Svar Tele2:
Uppfylles

Nar bestéllning skapas far den kontaktperson hos kunden som skapade bestéllningen
automatiskt en omedelbar bekréftelse via e-post. | meddelandet framgar
arendenummer som kontaktpersonen kan referera till.

2.12.3 Besked om leveransdatum

Leverantoren skall meddela planerat leveransdatum till bestéllaren.

Svar Tele2:
Uppfylles

Tele2 informerar bestéallaren om leveransdatum via telefon.

2.13 Information

2.13.1 Informationens omfattning

Svar Tele2:
Uppfylles.
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Tele2 tillhandahaller information om funktioner, produkter och tjanster bl.a. via
foljande kanaler:

Personliga moten;

- Service Manager informerar kund om nya produkter och tjanster vid de driftsmdéten
som halls varje kvartal. Samt informerar om de levererade tjansterna. Ansvarig
séljare for en dialog géllande befintliga och nya tjanster vid avstamningsmoten.

Utbildningar;

- Vid operatorsbyten &r det viktigt att informera kund och dess anstéllda om den nya
kommunikationslosningen. Tele2 utbildning for en- eller flera samlade grupper innan
driftsattning. Tele2 informerar om de tjanster som kund bestéllt av Tele2.

Vidare informerar Tele2 om hur portering gar till, presenterar kontaktvagar till Tele2,
delar ut material, svarar pa fragor etc.

Produktblad/broschyrer i printad eller elekronisk form
-Tele2 skickar broschyrer med information till kund géllande nya produkter och
tjanster.

Information via webb-sida alt elektronisk post
- Tele2s hemsida innehaller alltid den senaste informationen angaende nya produkter
och tjanster.

Dokumentation i samband med éverlamnande av driftsatt tjanst

2.14 Tillaggstjanster

2.14.1 Helhetsansvar vid inférande

Leverantoren skall erbjuda ett helhetsansvar vid inférande/migration av funktioner,
produkter och tjanster sdsom installation, driftssattning och leveranstest.

Svar Tele2:
Uppfylles.

Tele2 tar ett helhetsansvar vid inforande/migration av funktioner, produkter och
tjanster sasom installation, driftsattning och leveranssatt.

Nér avropsavtal ar tecknat mellan parterna och den tekniska
kommunikationslosningen &r bestamd tar den tekniska projektledaren 6ver ansvaret
géllande installation, driftsattning och leveranstest.
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Vid installation av erbjudna tjanster genomfors forst forprojektering for utvardering
av accessmetod. Darefter sker en planering for prelimindr installations vecka samt
eventuell bestallning av accesser fran utvalda underleverantorer. Den tekniska
projektledaren kommer éverens med kund vilken ordning migrering/installation ska
ske. Projektledare ansvarar for koordinering av de interna resurserna sa att
migrering/inférande sker enligt dverenskommelse med kund. Tester satts upp i
samrad mellan kund och projektledare for att sékerstalla tjanste- funktionalitet.

Vid driftsattning sakerstéller den tekniska projektledaren att eventuella resurser fran
Tele2 finns tillgangliga hos kunden pa driftsattningsdagen. Projektledaren
sakerstéller ocksa att den tekniska driftsattningen sker enligt tidigare
overenskommelse, samt fangar och korrigerar eventuella fel som uppkommit
samband med migreringen.

Efter driftsattning samt skalig tid framover ansvarar den tekniska projektledaren for
att eventuella avvikelser korrigeras. Dérefter lamnar den tekniska projektledaren éver
ansvaret till utvalda interna resurser inom organisationen for forvaltning.

2.14.2 Spegling av Overvakning

Leverantdren bor erbjuda en 6vervakningsfunktion i bestéallarens lokaler for spegling
av leverantdrens dvervakning.

Svar Tele2:
Uppfylles ej.

Tele2 kan ej erbjuda spegling av 6vervakning for Transmissionstjanster i realtid.

Bestéllaren har mojlighet att bestalla tjansten "SNMP Read" som ger viss mojlighet
till egen 6vervakning av Transmissionstjansten.

Med "SNMP Read” kan Tele2 erbjuda titthal i form av stod for bestéllaren att
anvéanda egen SNMP-baserad programvara for realtidsovervakning av levererade
funktioner. Av sékerhetsskél skall Tele2 godkanna anvandningen av sadan
programvara. Programvaran skall vara utformad for ren dvervakning och
statistikinsamling.Tele2s aggregeringsrouter har stod for SNMP version 1 eller
version 2c och MIB-I1, vilket tdcker merparten av de marknadsledande produkterna
idag.
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2.14.3 Utbildning

Leverantdren skall erbjuda utbildning avseende offererade funktioner, produkter och
tjanster for administratorer och anvandare innehallandes:
e undervisningsmaterial pa svenska eller engelska

e kurser foretradelsevis pa svenska eller undantagsvis pa engelska

Svar Tele2:
Uppfylles.

Tele2 erbjuder kundanpassade utbildningar for saval administratorer som
slutanvandare. Undervisningsmaterialet tillnandahalls pa svenska och/eller engelska.

Majoriteten av Tele2s foretagsanpassade kurser halls pa svenska, Tele2 erbjuder
dock aven kurser pa engelska.

2.14.4 Trafikmatningar

Leverantoren skall tillhandahalla trafikméatningar och presentera dessa pa olika
organisatoriska nivaer sa att bestéllaren kan avlasa kapacitetsutnyttjande och
anvandning av kommunikationstjansterna.

Svar Tele2:
Uppfylles.

Tele2 tillhandahaller rapporter dver efterfragade trafikmatningar vilka presenteras
enligt kund 6nskemal, baserat pa olika organisatoriska nivaer.

Tele2 beskriver trafikméatningarna enligt féjande;

Matningarna kan erhallas for olika valbara tidsperioder i samrad med bestallaren.
De vanligaste statistikrapporterna for fasta operatorstjénster visar trafik for vald
period (valjs manad/kvartalsvis) eller vald utformning ett ar tillbaka pa total eller
abonnentniva;

e minuter, samtal, kostnad internt d.v.s. inom egen nummerserie eller véxel.

e minuter, samtal, kostnad pa detaljerad niva d.v.s. per mobiloperator, nationellt,
internationellt per land, betaltjanster och sms.

e minuter, samtal, kostnad pa 6vergripande niva d.v.s. mobil, nationellt,
internationellt, betaltjanster och sms.
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For datanatstjansterna erbjuder Tele2 statistikfunktionen Trafikstatistik.
Trafikstatistik ger kunden mojlighet att via ett enkelt webbgranssnitt bevaka och
kontrollera belastningen pa anslutningen. Trafikstatistik kan anvandas av alla kunder
oavsett bandbredd.

| statistikfunktionen finns majlighet att erhalla statistik i grafisk form, vilken dven &r
mojlig att ladda ner for egen behandling. Det ar mojligt att vélja mellan vilka
tidsintervaller graferna skall presenteras och belastning kan avlasas 6ver 24 timmar,
7 dagar, kalendermanad, kvartal, ar och 14 manader. Belastningen pa
internetanslutningen uppdateras var femte minut.

2.14.5 Tillhérande konsulttjanster

Vid leverans av efterfragade funktioner, produkter och tjanster kommer bestallaren
att ha behov av tillhdrande konsulttjanster for integration, implementation,
anpassning och design av kommunikationsldsningar.

Leverantoren skall erbjuda tillhrande konsulttjanster inom avtalsomradet.

Svar Tele2:
Uppfylles.

Driftssattning, installation och leveranstest av tjanst samt leveranstid i enlighet med
specifikation i kapitel 2.9.1 ingar i pris for tjanst.

Integrations-, implementations-, design och anpassningstjanster enligt nedanstaende
beskrivning ingar ocksa i pris for tjanst.

Anpassning och design av kommunikationslésningar:

For anpassning och design har Tele2 en funktion som kallas Tekniskt Affarsstod
(TAS). Det ar inte ovanligt att kundernas verksamhet stéller sarskilda krav pa
kommunikationslosningar. | vissa fall krévs det att spetskompetens inom ett specifikt
omrade tillkallas, vilket Tele2 tillhandahaller.

TAS hjalper kunden att hitta ratt I6sning, designa och anpassa en produkt eller tjanst
efter kundens 6nskemal. TAS ansvarar ocksa for dokumentation av kundens tekniska
I6sning, att den uppdateras och finns tillganglig for de som &r i behov av
informationen samt har dess behdrighet. Tekniskt affarsstod finns for fast telefoni,
mobil telefoni och datanattjanster

Integration och implementation:
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Vid stérre och mer omfattande installationsprojekt tillsatter Tele2 en projektgrupp.
Det &r projektledaren pa gruppen Implementation som ansvarar for hela
installationsprojektet, fran och med att kontrakt ar skrivet mellan kund och Telez2 till
dess att alla tjanster ar 6verlamnade och accepterade av kund. Projektgruppen utgors
bl. a av tekniskt affarsstdd, ansvarig séljare, saljstdd och installationstekniker.

Projektledarens huvudsakliga ansvarsomraden:

e Helhetsansvar for installationsprojektet.

e Arbeta fram en implementationsplan tillsammans med kund.

e Leda regelbundna avstamningsmoten med kund.

e Leda regelbundna interna projektméten for att sdkerstélla leverans enligt kundens
onskemal, sprida information och identifiera eventuella risker och eliminera
dessa.

e Inhamta kundens godkénnande efter installation och utférda tester.

Projektledaren ansvarar for att leverera projektresultatet enligt projektbeskrivning
och tidplan. Projektledaren tar fram projektbeskrivningen, tidplanen och
projektbudgeten med avtalet och uppdragsspecifikationen som ram. Projektledaren
ansvarar ocksa for att definiera resursbehovet i projektet. Projektledaren ansvarar for
att en projekt- och installationsmapp skapas for projektet. Under projektets gang ar
projektledaren ansvarig for att driva projektet framat genom att leda projektarbetet
och projektmedlemmarna. Projektledaren ar ocksa ansvarig for att rapportera
projektets framsteg till dess intressenter, genom t.ex. avstamningar med Kunden och
veckorapporter till styrgrupp. Da leveransen ar genomférd svarar projektledaren dven
for det formella 6verlamnandet till Kunden. Projektledaren ska efter projektet dels
analysera och rapportera det ekonomiska utfallet av projektet, dels formedla
erfarenheter och lardomar till intressenter. Genom att ta vara pa erfarenheter och
lardomar skapas mojligheter till standig forbattring.

Under planeringsfasen arbetar projektledaren fram en Projektbeskrivning som
innehaller resursplan, tidplan och budget. Projektbeskrivningen ar projektledarens
“svar pa avtalet”, en beskrivning av projektledarens tolkning av vad som verkligen
ska utforas och pa vilket satt. Projektbeskrivningen ska godkannas av saljaren. Under
planeringsfasen skapar projektledaren ocksa en projektorganisation som ska utfora
sjalva uppdraget. Projektorganisationen kan erbjuda bade teknisk och administrativ
support.

Utdver ndmnda kostnadsfria tjanster erbjuds konsulttjanster i samband med leverans
av efterfragade funktioner. Avgiften ar 1 000 kr per timme. Konsulttjanster gar inte
att avropas eller levereras separat.
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