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2 Service och tillganglighet

I denna bilaga specificeras service och tillganglighet for de funktioner, produkter och
tjanster som definieratsi bilaga 2 till ramavtalet.

L everansavtalet omfattar ett hel hetsdtagande avseende service och tillganglighet.

L everant6ren ska utfora det underhall som parterna 6verenskommer samt hallaen
organisation i beredskap med kvalificerad kompetens och tillganglighet for att utfora
dessa dtaganden.

Banverket ICT erbjuder Bestéllare ett flexibelt utbud av tjanster i kombination med

flexibla servicenivaer med majlighet att nyttja var natévervakningscentral med
hogkompetenta resurser for fragor och support dygnet runt alla dagar.

3 Definitioner
3.1 Avbrottstid

Avbrottstid & den sammanlagda atgardstiden under ett kalenderkvartal.

3.2  Drifttid

Med drifttid avses hela den tid (inklusive servicetid) da avtal ade funktioner,
produkter och tjanster skall varatillgangligafor kund att anvanda med avtalad
funktionalitet.

3.3 Fel

Fel anses foreligga da en funktion, produkt och tjanst inte uppfyller avtalad
funktionalitet.

Med fel avses sddan storning, som medfor att kunden inte har tillgang till avtalad
funktion. Fel pa enskilda redundanta komponenter kan tilldtas sa lange inte
funktionen berérs. Stérning som ar av ringa betydel se for Kundens verksamhet skall
g raknas som vitesgrundande fel.

Fel skall kategoriseras enligt foljande:

— Kategori 1 —kritiska fel: Funktionshindrande fel och brist i funktion, produkt
och tjanst som ber6r verksamhetskritiska processer och processer som har stor
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betydelse for Kunden. Klassificering av fel som kritiska kan varierafran tid till
annan beroende pa hur felet vid den aktuella tidpunkten paverkar verksamheten.

- Kategori 2—ovrigafe: Ovrigt fel eler brist i funktion, produkt och tjanst som
medfor funktionshinder men som vid tidpunkten for felets intréffande inte
beddms som kritiskt. Exempelvis kan dettavarafel dar aternativa
anvandningssatt & mojliga. Sadant fel kan, painitiativ av Kunden, lyftas upp till
att klassificeras som Kritiskt fel om situationen sa kraver.

— Kategori 3—Ickevitesgrundande fel: Annat 6vrigt fel som inte medfor
funktionshinder eller &r av ringa betydel se for Kundens verksamhet.

3.4 Leveransobjekt

Med Leveransobjekt avses de funktioner, produkter och tjanster som specificerasi ett
leveransavtal.

3.5 Serviceobjekt
Med Serviceobjekt avses en separat prissatt funktion, produkt och tjanst ingdende i

ett leveransobjekt. Exempel pa ett serviceobjekt kan vara en enskild WAN-
anslutning ingéende i en storre kommunikationsl 6sning.

3.6 Servicefonster

Servicefonster &r tid da leverantéren kan utfora planerade underhdllsétgarder pa
avtalade funktioner, produkter och tjanster.

3.7 Servicetid

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

3.8 Atgardstid

Atgardstid &r tid fran den tidigaste tidpunkt da felet felanmalts av kunden alternativt
upptackts av leverantéren tills det att felet & avhjapt i enlighet med punkt 4.4.
Atgardstid raknas barainom avtalad servicetid.
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4 Leverantdrens atagande
L everant6rens atagande specificerasi detalj i leveransavtalet.

Foljande tjanster ingdr alltid i dtagandet:

e Kundtjénst fér felanmaan och support

» Felavhjalpning viafjarrhantering och pa platsen service
» Eskalering

»  Servicetid och serviceniva

* Inbytesservice

»  Sdkerhetskopiering och verifiering (backup)
» Driftstatistik (serviceloggar)

*  Dokumentation

»  Drift- och Serviceméten

* Réttningar och uppdateringar

Exempel patillaggstjanster som kan ingai dtagandet:

*  Anvandarstod

e Batteriunderhdll

* Kvalitetsansvarig

o Trafikanays

* Jourservice

»  Alternativa kundanpassade servicenivaer

«  Overtagande av serviceansvar for befintligt system
«  Overvakning

4.1 Forutsattningar och avgransningar

L everantorens prisséttning baseras pa en forvantad fordelning med ca 10 % kritiska
fel och 90 % Gvrigafel. Uppfoljning av utfall gors pa dterkommande driftsmaéten.

Banverket ICT baserar priset pa den forvantade fordel ningen 10% kritiska fel och
90% o6vrigafel. Varje incident registreras och foljs upp i vart &rendesystem.
Avstamning av utfallet sker i regelbundna driftsméten med Bestéllare.

4.2 Kundtjanst for felanmalan och support

Kunden har méjlighet att géra en felanmé@an och fa support dygnet runt, &rets alla
dagar. Svars- och atgéardstider samt omfattningen pa support &r i enlighet med
avtalade servicenivaer. Information lamnasi form av |6pande statusrapporter och en
klarrapport nar felet & 16st. Vid mer omfattande fel innehaller klarrapporten
information om vilka &tgarder som kommer att vidtas for att minimera att liknande
fel intraffar igen.
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4.3 Felanmalan
Felanméalan ska ske, enligt dverenskommelse, till leverantoren.

Felanméalan gors av kundens utsedda kontaktpersoner och enligt verenskomna
rutiner. Rutiner for felanmalan faststélls vid driftsméten mellan kunden och
|leverantoren.

Kunden anger vid felanmédan eller vid avstémning av fel vid automatlarm om felet
skall klassificeras som kategori 1 — kritiskt fel eller kategori 2 — 6vrigafel.

4.4  Felavhjalpning
Fel skadetekterasi leverantorens 6vervakningssystem dar sa ar majligt.

Vid upptackt eller inrapporterat fel i funktion, produkt och tjanst ansvarar
leverantOren for att atgard gors och att klarrapport [amnas till felanmalaren for
godkannande. Oavsett felets art dligger det leverantdren att felavgransa och
rapporteratill felanmélaren, &ven om felet ligger hos annan part an leverantéren.
L everanttren ska dock inte hdllas ansvarig for atgarder som aligger annan extern
part.

Leverantéren ska”logga’ alla handelser och dtgéarder och rapport ska 6verlamnastill
kunden kvartalsvis tillsammans med statistik patillganglighet i Systemet. Vid
driftsméten tillsammans med ansvarig persona hos kunden ska senaste kvartalets
handel ser foljas upp och Gverenskomna atgarder vidtas rorande forbattringar,
forandringar etcetera.

Inom ramen for Gverenskommet service- och tillganglighetstagande ska
leverantOren initiera atgarder for felavhjapning samt informera felanmé aren
|6pande om vad som sker. Felavhjél pning innebér i forsta hand att felet avhjélps eller
i andra hand att leverantoren erbjuder en kringgaende atgard. Efter felavhjapning
skaklarrapport lamnas till felanmélaren fér godkannande.

Pa begéran skaleveranttren forse kunden med en incidentrapport innehallande de
loggade uppgifter som finnsi leverantorens system avseende tidpunkter, vidtagna
atgarder och annan relevant information som finns, eller som kan goras tillganglig.
Syftet harvidlag &r att forse kunden med korrekt underlag for egen, intern
incidentrapport. Format och innehdll i rapporten ska gemensamt éverenskommas
mellan parterna.
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L everant6ren ska vidta atgarder, pa distans nar sa & mojligt for att tgarda eller
kvalificera uppkommen felsituation.

Om Leverantdrens personal tillkallas for dtgérd av fel som Leverantéren inte
ansvarar for, se undantag i avsnitt 7.1 i detta dokument, debiteras Kunden for
kostnader enligt normal serviceprislista. Detta géller aven for det fall felet beror pa
system eller utrustning dar Leveranttren inte har servicedtagande. Vid fel pa
funktionaliteten som uppkommit genom att Leverantdrens personal utfort andringar
och Kundens personal tillkallats for dtgard galler ovan sagda men omvant.

4.5 Eskalering

Specificerad rutin for eskalering skall tas fram i samrad mellan parterna och
inkluderasi leveransavtal et. Rutinen utformas enligt riktlinjer nedan och ska
innehalla tydliga definitioner pai vilkalagen och hur eskalering skall ske.

Vid kritiskafel eskaleras felsituationen efter speciellarutiner. Vid sadanatillfallen
skall Leverantoren arbeta med tva parallella upptrappningar; en teknisk eskalering
och en management eskalering. Syftet med upptrappningarna ar att forse éarendet med
mer resurser, framforallt kompetens, och storre befogenheter. Leverantoren skall i
sadana situationer alltid tillse att det finns en uppdragsansvarig som handlagger och
ansvarar for det aktuella &rendet.

Eskalering ska vid behov kunna pakallas av Kunden.

Bade teknisk och management eskalering sker och sakerstéllsi Incident Management
processen

Teknisk eskalering

- Eskalering sker omedelbart till teknisk expertis eller specialist da det &r
uppenbart att felet inte kommer att |6sas inom avtalad atgardstid alternativt nar
felorsak inte & funnen och det aterstar 30 % av tilldten atgardstid (och det inte
kan forutses att felet blir tgardat inom tillaten atgardstid).

- Nér normalflodet for felsokning & genomganget utan resultat.

- Naér ingaframsteg gors eller beddms kunna goéras med nuvarande insatser.
- Né&r det & problem med att |6sa reservdel shanteringen.

- Vid &erkommande stérningar/fel.

Aterkoppling vid eskalering sker till Kunden med en preliminar analys inom en
timme. Uppdragsansvarig ansvarar for eskalering, att eskaleringsrutinerna foljs och
loggning av eskal eringsarendet.



VERKET FOR
FORVALTNINGS-

UTVECKLING 10 (20)

Bilaga 4 till F:203

Service och tillganglighet

Dnr 2008/9

Fasta och mobila operattrstjanster samt
transmission -C

VERVA

Parallellt med den tekniska eskaleringen initieras en Management eskal ering hos
Banverket ICT.

Management eskalering

- Né&r Banverket ICT misstanker att felet inte blir dtgéardat inom tilldten atgardstid.
- Vid misslyckad teknisk eskalering.

- Vid problem med underleverantorer.

Vid mindre allvarligafel rapporterar Banverket ICT till utsedd kontaktperson hos
Kunden om status och &tgardsplan. Ar felet av mycket allvarlig art sdinformeras
Kunden enligt aktuell eskaleringslista och Banverket ICT sétter samman en sarskild
arbetsgrupp. Denna atgard innebér att Banverket ICT och Kunden har kontinuerlig
kontakt oavsett om nagon |dsning av problemet har skett.

Aktuell eskaleringdistainnehallande eskaleringsnivaer, personer, befattning och
telefonnummer [amnas till Bestdllaren da tjanst avropas.

4.6 Drift och underhall

Banverket ICT bedriver ett drift- och underhdllsarbete som bygger pa ITILsriktlinjer
samt Banverks foreskrifter och underhallsplaner.

En viktig del i drift- och underhdllsarbetet & Banverket ICTs natévervakningscentral
(NOC) i Gévle som dvervakar samtliga nétdelar alla dagar och alla dygnets timmar.
Som stdd till NOC finns teknisk support tillganglig dygnet runt inom samtliga
teknikomraden. Overvakning sker i realtid viaen 6vervakningsplattform fran
IBM/Netcool som tar emot larm fran underliggande managementsystem och
presenterar for NOC-operatdrerna. Pagaende fel hanterasi Incident Management
processen och nér felet &r atgardat hanteras bakomliggande orsaker i Problem
Management processen for att minimerarisken att ssmmatyp av fel intréffar igen.

Nar det géller preventiva forandringsarbeten och underhall foljer vi processen
Change Management. Arbetet underléttas till stor del med hjélp av specifika
management-verktyg for olika leverantorersftillverkares produkter. Med hjalp av
verktyg for Performance och statistik & det mojligt att se trender och forutse
framtida problem.

Servicefonster planeras efter behov och for att de ska stéra verksamheterna salite
som majligt. Planeringen gors s att en verksamhet omfattas av sa fa servicefonster
som mdjligt under ett kalenderar.

Systemunderhal och preventiva férandringsarbeten gors regelbundet for att undvika
fel och eventuella storningar. Det proaktiva och strukturerade arbetet innebér att
problem kan upptéackas och tgardas innan storningar uppstar for kunden.
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Banverket ICT avser att gaigenom planeringen av servicefonster med Bestéllaren
vid de ménatliga driftmdtena. Alla Servicefonster innebéar en forandring, vilket
medfor att Banverket ICT’ s rutiner for Change Management (forandringshantering)
foljs under planering och genomférande.

Banverket ICT har ett avancerat testlab for tester av produkter och kundspecifika

|6sningar innan driftsattning sker. Utrustningen testas darmed alltid innan den tasii
drift. Vidare gors forandringar i produktionsmiljon alltid under servicefénster och
enligt dverenskommel se med Bestéllaren.

Nya patchar, fixar och uppdateringar testas salangt det & majligt i Banverket ICT's
testmiljo. Tester utfors enligt ett forbestamt testprotokoll. Programvaran testas sedan
i Kundens testmiljo, om s&dan finns, for att salangt det & mgjligt kunna testa de
applikationer som anvands av Kunden. Aven hér foljer vi ett i forvag faststallt
testprotokoll. Den nya mjukvaran installeras sedan under ett servicefonster pa ett par
enheter. Darefter |ter man det ga 1-2 veckor fér utvardering innan évriga enheter
uppgraderas.

En annan viktig del i vart arbete for att minimera storningar i samband med
inforande av ny version av mjukvara & processen Release Management. Release
Management och versionshantering skerstéller ett strukturerat arbetssétt vid
uppgraderingar och forandringar.

4.7 Inbytesservice

Avropad kundplacerad utrustning utbytes utan kostnad vid fel.

4.8 Sakerhetskopiering och verifiering (backup)

Banverket ICT har processer och rutiner for att med hjélp av modern infrastruktur
och olika verktyg genomfdéra backuper och &terlaggningar. Aterlaggningstester av
backup sker regelbundet.

4.9 Driftsmoten

Leverantoren ansvarar for att genomféra kvartal svisa driftsméten med kunden, om
inte annat dverenskommes mellan parterna. Vid driftsmétena skall leverantdren
redovisa forutvarande periods driftsstatistik, innehallande uppgifter om tillganglighet
i leveransobjekten i form av atgardstider, avbrottstider och antal fel, samt férdelning
av kritiska och dvrigafel. Speciellt skall hantering av kritiskafel foljas upp och
parterna skall gemensamt Gverenskomma om atgarder rérande forbéttringar och
forandringar i syfte att okatillgangligheten i leveransobjekten.
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L everantoren skall ocks3, i forekommande fall, redovisa underlag for vitesberakning.

Redovisning och avstamning av tillganglighet som dtgérdstid, avbrottstid och antal
fel skall goras pa aterkommande driftsmoten.

4.10 Rattningar och uppdateringar

All preventiv service sasom systemunderhdll, konfigureringsandringar, nya patchar
och fixar, uppdateringar och uppgraderingar samt 6vriga forandringsarbeten som kan
komma att paverka tjansterna sker pa fordefinierade och avtal ade servicefonster.

4.11 Ovrigt

5 Tillaggstjanster

5.1 Anvandarstod

Bestéllaren erbjuds ett unikt anpassat och utformat anvandarstod efter behov och
enligt sarskild dverenskommel se.

5.2 Kvalitetsansvarig

Banverket ICT jobbar enligt ITIL’s processer och dérav utsedd kvalitetsansvarig
(Service Manager).

For att sékerstélla kvalitet i sin tjanstehantering baserar Banverket ICT sina
verksamhetsprocesser pa ITIL version 3. Service Management finns idag etablerat
inom Banverket ICT:s verksamhet. Banverket ICT har idag en speciellt utsedd
Service Manager for Service Management som ansvarar for att folja upp och
kvalitetssikra avtal ade leveranser.

5.3 Trafikanalys

Utifran gjorda trafikmétningar enligt bilaga 5, rubrik 2.14.4 kan Banverket ICT
erbjudatrafikanalys, for att bl a. anal ysera kapacitetsutnyttjande och anvandning av
tjansterna.

5.4 Jourservice

Banverket ICTs NOC & bemannad med driftingenjorer dygnet runt arets alla dagar.
Dessutom har vara teknikspecialister jour/beredskap dygnet runt med korta
installelsetider. Vara systemleverantorer har third-line support som gér att avropa
dygnet runt. Felavhjd pning pa plats utfors av servicetekniker fran vara
entreprendrer. De har personal i en rikstdckande organisation som aven de har
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jour/beredskap dygnet runt. Jour/beredskapen & dimensionerad och placerad pa ett
sadant sétt att utlovade SLA-nivaer kan upprétthdllas inom avtalad servicetid.

FOr servicenivaerna 4-6 kan Jourservice avropas utanfor avtalad servicetid (mellan
18.00-08.00) utifran faststallt konsultarvode.

5.5 Overtagande av serviceansvar for befintligt system

Banverket ICT erbjuder Bestdllaren att, via avrop, undersoka mojligheten att Overta
serviceansvar for befintligt system. Avrop skall ske via e-post verva@banverket.se.

5.6 Overvakning

Banverket ICT tar ett hel hetsansvar for hela processen Incident- och felhantering,
fran larm eller felanmalan tills felet & 16st och klarrapporterat till Kunden.

For IP-Overvakning ar Banverket ICT’ s ndtovervakningscentral (NOC) bemannad
dygnet runt arets alladagar och &r first line support som |6ser de flestafelen. Mer
omfattande och komplicerade fel eskalerastill second line support som bestar av
teknikspecialister inom de olika teknikomradena, &ven denna support finns
tillganglig dygnet runt arets alla dagar. Eskalering till second line support sker inom
ramen fOr upparbetade processer. Kompetens finns &ven inom teknikomradena
transmission (PDH/SDH/DWDM teknik), telefoni, datakom, IT och kraft.

Natet monitoreras och Gvervakas dygnet runt arets alla dagar pANOC viaen
overgripande 6vervakningsplattform som bygger pa en IBM/Netcool produkt.Alla
larm frén nétet presenterasi en vy som sakerstéaller en enkel metod for att analysera
inkommet larm. Overvakningssystemet har direkta kopplingar mot drendehantering
och dokumentationssystem som populerar larmen med information som underl &ttar
och snabbar upp felavhjé pning samt information till berdrda kunder.

Ett &rende paborjas vid inkommet larm eller felanmalan. Felavhja pning inleds
omgaende efter det att ett trafikstérande fel uppstatt. Som en forsta dtgard undersoks
altid vilka mgjligheter det finns att fran NOC remote koppla forbi felet eller géraen
omstart av utrustningen. Som en andra atgérd gors byte av utrustningar och manuella
omkopplingar.

Alla handelser och vidtagna étgérder loggas kontinuerligt enligt faststéllda rutiner
under drendets gang. En initierande analys utfors vilket inkluderar om eskalering &r
nodvandig och en forsta aterrapportering sker till kunden inom 15 min.

Aterrapportering sker viatelefon och utskick via e-post, om s& 6nskas, som genereras
med automatik frén drendehanteringssystemet. Kunden informeras sedan
kontinuerligt vid varje ny héandelse under érendets gang. Felavhjalpande tgarder
utfors, antingen viaNOC eller av servicepersonal . Efter att felet & dtgardat och
Kunden & informerad sa stangs arendet.
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6 Kundens ataganden

* Kunden ska utse namngivna kontaktpersoner eller supportgrupp som ska ha
kunskaper om tjansten och driftmiljon for att vid felanmalan kunna beskriva
problemet for leverantdren och assistera vid felavgransning och felavhja pning.

e Kunden skatillse att leverantoren erhdller telefonnummer, mobiltelefonnummer
och e-post adress till utpekade kontaktpersoner eller supportgrupp hos Kunden.

« Kunden ska, om behov foreligger, vid felanmédan tillse att leverantoren erhdller
erforderlig information och loggfiler nédvandiga for leverantdren att utféra
felavhjapning for system och utrustning placerade i kundens miljo.

* Kunden skatillse att leveranttren har kontaktpersoner till leverantorer av
samverkande produkter.

»  Kunden ska om behov foreligger, vid felavhjalpning tillse att leverantdren far
tilltrade till system och utrustning placerade i kundens lokaler.

* Kunden skainformeraleveranttren om storre forestdende handel ser.

»  Om kunden inte fullgdr sina &taganden enligt ovan under punkt 5 och det innebér
att fel eller brist g kan dtgérdas av leverant6ren pa sa sitt som Gverenskommits,
ansesinte leverantdren ha brustit i sitt &agande.

7 Servicenivaer

Maximal Maximalt Maximal
atgardstid antal fel avbrottstid
Klass per fel un_der_ per kvartal Servicetid Drifttid
under servicetid under
servicetid per servicetid
(timmar) kvartal (timmar)
00-24 Alla dagar
1 2 2 2 Ma-So dygnet runt
00-24 Alla dagar
2 4 4 4 Ma-So6 dygnet runt
00-24 Alla dagar
3 8 4 8 Ma-So dygnet runt
4 08.00-18 Alla dagar
Ma—Fr dygnet runt
12 08.00-18 Alla dagar
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Ma—Fr dygnet runt

08.00-18 Alla dagar

6 12 8 24 Ma—Fr dygnet runt

Serviceklass 1 skall haen maximal dtgardstid om tva (2) timmar under alla dagar
dygnet runt. Max avbrottstid per kvartal skall inte Gverstigatva (2) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte 6verstigatva (2) stycken.

Serviceklass 2 skall haen maximal dtgardstid om fyra (4) timmar under alla dagar
dygnet runt. Max avbrottstid per kvartal skall inte éverstigafyra (4) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte Gverstigafyra (4) stycken.

Serviceklass 3 skall haen maximal dtgardstid om étta (8) timmar under alla dagar
dygnet runt. Max avbrottstid per kvartal skall inte 6verstiga atta (8) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte Gverstigafyra (4) stycken.

Serviceklass 4 skall haen maximal dtgardstid om fyra (4) timmar under vardagar
08.00 — 18.00. Max avbrottstid per kvartal skall inte dverstigafyra (4) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte Gverstigafyra (4) stycken.

Serviceklass 5 skall haen maximal dtgardstid om étta (8) timmar under vardagar
08.00 — 18.00. Max avbrottstid per kvartal skall inte dverstigatolv (12) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte Gverstigafyra (4) stycken.

Serviceklass 6 skall haen maximal dtgardstid 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 Gverstiga atta (8) stycken.

For serviceklass 4, 5 och 6 géller att paborjad felavhjalpning som g avslutats under
avtalad servicetid skall, om kunden sa 6nskar, kunnafortsatta tills dess att felet ar
avhjapt, under forutséttning att felet bedéms kunna atgardas vid aktuel It
servicetillfalle. Om fortsatt felavhja pning efter avtalad servicetid sker painitiativ av
kunden debiteras denne kostnad for nedlagd arbetstid. Om fortsatt felavhja pning
sker painitiativ av leveranttren sker ingen debitering av nedlagd arbetstid.

For icke vitesgrundande fel i funktion, produkt eller tjanst som inte medfér
funktionshinder skall felavhja pande atgarder paborjas inom étta (8) timmar under
dagtid (vardagar 08.00-18.00).

Troskelvarden som motsvarar i leveransavtalet stélldakrav, for relevanta parametrar,
skall séttasi aktuella system och genereralarm vid 6verskridande. Sadant larm skall
réknas som fel.

Reglering av atgardstid, avbrottstid och felfrekvens skall goras kvartalsvis.
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7.1 Undantag vid berdkning av avbrottstid

Vid bergkning av faktiskt utfall avseende garanterad serviceniva kan forhalanden
foreligga under driftavbrott som gor att helatiden eller delar av tiden for driftavbrott
inte skall medréknas utan réknas som tillganglig tid.

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

1. Oitillgéanglighet orsakad av kunden rorande:
« av leveranttren g godkand paverkan av den utrustning som leverantdren
ansvarar for.
e miljémassiga forhalanden (elstrom, temperatur, fuktighet etc.) utanfor
L everanttrens atagande.

2. Forseningar vid underhal eller felavhjalpning som orsakats av att kunden €j foljt
mellan parterna Overenskomna rutiner eller om personal tillhdrande leveranttren
g har berettstilltrade till kundens lokaler.

3. Otillganglighet orsakad av fel inom kundens LAN och fastighetsnét, om inte
leverantoren enligt leveransavtal har pétagit sig driftsansvaret for LAN och
fastighetsnét.

4. Otillganglighet baserad pafelanmalan fran kunden rérande bristande
prestandanivaer i de fall grunden till bristande prestandaniva &r att tjansten nyttjar
en avtalad, dverenskommen och specificerad redundant |6sning med lagre
prestanda &n ordinarie |6sning.

5. Otillganglighet fororsakad av planerat underhdl inom de villkor rérande frekvens
och varaktighet som angesi leveransavtalet.

6. Otillganglig tid som fororsakats av fel i utrustning som g omfattas av
leveransavtalet.

7. Fe dler annan omstandighet som uppstétt i tredjepartsprodukt utanfor
leveranttrens ansvarsomrade och som genererar fel eller stérning i tjanster som
leverantOren levererar.

8. Befrielsegrund enligt vad som angesi Bilaga 1a, Allmannavillkor i ramavtalet.

7.2 Servicefonster

L everant6ren utfor planerat arbete avseende drift och underhdll under tid som angesi
leveransavtalet.
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Kunden kontaktas och meddelas senast 5 (fem) arbetsdagar innan planerade arbeten
utfors.

Banverket ICT anvander ITIL processen Change Management och Release
Management for planerade arbeten. Planerade arbeten som generar otillganglig tid
forlaggsi forsta hand till ett service fonster och aviseras kunden 10 kalenderdagar i
forvag. Banverkets servicefonster kan forlaggas CET 00.30 — 06.00 alla veckodagar.
| undantagsfall kan planerade arbeten paborjas kl 22.00 dock alltid med avisering 10
kalenderdagar i forvag.

Om endast en Kund paverkas av arbetet forlaggs det till en, i samrad med Kunden,
Overenskommen tidpunkt.

Planerade arbeten som g genererar otillganglig tid kan forlaggs under dagtid.
Avbrott pa switchar, avbrott <50 ms, kan forlaggas pa dagtid och aviseras normalt
intei forvag.

| defall, som Banverket ICT till Kunden uppléater automatiskt omkopplingsbara
forbindel ser, gor Banverket ICT inga planerade arbeten samtidigt pa de tva
framforingsvagarna eller planerat arbete pa den ena framforingsvagen om den andra
framforingsvégen &r otillganglig.

Servicefonster planeras efter behov och fér att de ska stéra verksamheterna sa lite
som mdjligt. Planeringen gors sa att en verksamhet omfattas av sa fa servicefonster
som majligt under ett kalenderar.

Systemunderhall och preventiva férandringsarbeten gors regelbundet for att undvika
fel och eventuella storningar. Det proaktiva och strukturerade arbetet innebar att
problem kan upptéackas och tgardas innan storningar uppstar for kunden.

Banverket ICT avser att gaigenom planeringen av servicefonster med Bestéllaren
vid de ménatliga driftmdtena. Alla Servicefonster innebér en forandring, vilket
medfor att Banverket ICT’ s rutiner for Change Management (forandringshantering)
foljs under planering och genomférande.

8 Viten

Vid lagre tillganglighet med langre Atgardstid, 1angre Avbrottstid eller fler Antal fel
an garanterat skall vite utga for aktuellt leveransobjekt enligt nedan.

* Begreppet fel &r definierat i avsnitt 3.3 ovan.

* Feletsstarttid raknas fran i forsta hand tidpunkt for registrering i leverantérens
Overvakningsutrustning alternativt i andra hand felanmal ningstidpunkt om felet
g har varit mgjligt att registrera.



VERKET FOR
FORVALTNINGS-

UTVECKLING 18 (20)

Bilaga 4 till F:203

Service och tillganglighet

Dnr 2008/9

Fasta och mobila operattrstjanster samt
transmission -C

VERVA

» Feletsduttid réknas fran den tidpunkt da felet & avhjapt och bada parter &
Overens om att felet & avhjapt.

+ Vid berékning av vite beraknas Kritiska fel och Ovrigafel 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. Utdver detta utfaller vite for det ursprungliga felet avseende
Atgardstid, Avbrottstid och Antal fel, med tidpunkt fér omkategorisering som
felets dluttid.

el som felaktigt kategoriserats som Kritiskt fel vid felanmalan och
felavhjapning skavid vitesberékning beraknas som Ovrigt fel.

* Viten regleras senast i samband med nastkommande faktura for aktuel It
leveransobjekt. Reglering av viten kan ske genom kvittning, kreditfaktura eller
Separat utbetalning.

Totalt vite per kalenderkvartal & maximalt kvartal skostnaden for aktuellt
leveransobj ekt exklusive arbetskraftskostnader som uppstétt fore Avtalad
leveransdag och som ar hanférligatill projektering och design av tjansten.

» Det vitesgrundande beloppet vid Kritiskafel ar 5 % av serviceobjektets
kvartal skostnad, dock minst 1000 SEK.

+  Det vitesgrundande beloppet vid Ovrigafel & 1 % av serviceobjektets
kvartal skostnad, dock minst 200 SEK.

8.1 Kritiska fel
For varje Serviceobjekt och enligt avtalad serviceniva utgar vite enligt foljande

» 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje pdborjad 60 minuters 6kning av
otillaten atgardstid per feltillfalle.

« 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje pabdrjad 50 procentig 6kning av
otillaten avbrottsstid per kalenderkvartal

» 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje paborjad 50 procentig 6kning av
otilldtet antal fel per kalenderkvartal

8.2 Ovriga fel
For varje Serviceobjekt och enligt avtalad serviceniva utgar vite enligt foljande

» 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje pdborjad 60 minuters 6kning av
otillaten &tgardstid per feltillfalle
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« 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje pabdrjad 50 procentig 6kning av
otillaten avbrottsstid per kalenderkvartal

» 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje paborjad 50 procentig 6kning av
otilldtet antal fel per kalenderkvartal

9 Uppfdljning och kontroll

9.1 Kontroll av kvalitet

Leveranttren skall pa Bestallarens begéran utfora sarskilda matningar da Bestallaren
upplever brist i avtalad funktionalitet.

Om Leverantdrens personal tillkallas for en kontroll och brist i avtalad funktionalitet
konstateras men vilken LeverantOren inte ansvarar for, se undantag i avsnitt 7.1 1
detta dokument, debiteras Kunden for kostnader enligt Prisbilagan 4.10.5
"Tillhorande konsulttjanster”, kvalifikationsniva 4. Detta géller aven for det fall brist
i avtalad funktionalitet beror pa system eller utrustning dar Leverantoren inte har
servicedtagande eller dar ingen brist kunnat konstateras. Vid brist i funktionaliteten
som uppkommit genom att Leverantdrens personal utfort andringar och Kundens
personal tillkallats for dtgérd galler ovan sagda men omvant.

For att sékerstélla kvalitet i sin tjanstehantering baserar Banverket ICT sina
verksamhetsprocesser pa I TIL version 3. Service Management finns idag etablerat
inom Banverket ICT:s verksamhet. Banverket ICT har idag en speciellt utsedd
Service Manager for Service Management som ansvarar for att félja upp och
kvalitetssikra avtal ade leveranser.

For att ytterligare sékra kvaliteten har Banverket ICT drygt 35 st ITIL Foundation
certifierade medarbetare. Samtliga 6vriga medarbetare har genomgatt
grundutbildning inom ITIL Service Management.

9.2 Garanterad prestanda

Banverket ICTs garanterad foljande prestandai MPLS nétet:

- Fordrgjning, RTT
RTT, Round Trip Time eller pa svenska Tur och Retur Tid, & den tid det tar for
ett datapaket att sandas fran en dator dver natverket till en annan och tillbaka
igen.

Banverket ICT garanterar RTT
- Lokalt typiskt 5ms, max 20ms
- Regionalt typiskt 20ms, max 30ms
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- Rikstéckande typiskt 50ms, max 100ms

- Paketforluster
Banverket garanterar paketférlust om maximalt 1%.

- Jitter
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Jitter & en stérning i signalen eller en eller flera odnskade variationer av en

signals karaktér.

Banverket ICT garanti nér det géller Jitter
- Lokalt max 5ms

- Regionalt max 10ms

- Rikstéckande max 15ms



