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1 Service och tillganglighet

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

Leveransavtalet omfattar ett helhetsatagande avseende service och tillganglighet.

TDC ska utféra det underhall som parterna éverenskommer samt halla en
organisation i beredskap med kvalificerad kompetens och tillganglighet for att utfora
dessa ataganden.

2 Definitioner
2.1 Avbrottstid

Avbrottstid ar den sammanlagda atgardstiden under ett kalenderkvartal.

2.2 Drifttid

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

2.3 Fel

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

Med fel avses sadan storning, som medfor att bestallaren inte har tillgang till avtalad
funktion. Fel pa enskilda redundanta komponenter kan tillatas sa lange inte
funktionen berdrs. Stérning som &r av ringa betydelse for Bestéllarens verksamhet
skall ej raknas som vitesgrundande fel.

Fel skall kategoriseras enligt foljande:

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

Bilaga 4 Service och tillganglighet-090505
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- Kategori 2 - dvriga fel: Ovrigt fel eller brist i funktion, produkt och tjanst som
medfor funktionshinder men som vid tidpunkten for felets intréffande inte
beddms som kritiskt. Exempelvis kan detta vara fel dar alternativa
anvandningssatt ar mojliga. Sadant fel kan, pa initiativ av Bestallaren, lyftas upp
till att klassificeras som Kritiskt fel om situationen sa kraver.

— Kategori 3 - Icke vitesgrundande fel: Annat évrigt fel som inte medfor
funktionshinder eller &r av ringa betydelse for Bestéllarens verksamhet.

2.4 Leveransobjekt

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

2.5 Serviceobjekt
Med Serviceobjekt avses en separat prissatt funktion, produkt och tjanst ingaende i

ett leveransobjekt. Exempel pa ett serviceobjekt kan vara en enskild WAN-
anslutning ingaende i en stérre kommunikationsldsning.

2.6 Servicefonster

Servicefonster ar tid da TDC kan utfora planerade underhallsatgarder pa avtalade
funktioner, produkter och tjanster.

2.7 Servicetid

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

2.8 Atgéardstid

Atgardstid ar tid fran den tidigaste tidpunkt da felet felanmalts av bestallaren
alternativt upptéckts av TDC tills det att felet &r avhjalpt i enlighet med punkt 3.4.
Atgérdstid raknas bara inom avtalad servicetid.

Bilaga 4 Service och tillganglighet-090505
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3  TDCs atagande
TDCs atagande specificeras i detalj i leveransavtalet.

Foljande tjanster ingar alltid i atagandet:

e Kundtjénst for felanmélan och support

e Felavhjalpning via fjarrhantering och pa platsen service
e Eskalering

Servicetid och serviceniva

Inbytesservice

Sakerhetskopiering och verifiering (backup)
Driftstatistik (serviceloggar)
Dokumentation

Drift- och Servicemoten

Rattningar och uppdateringar

Exempel pa tillaggstjanster som kan inga i atagandet:
e Anvandarstod

e Batteriunderhall

e Kvalitetsansvarig

e Trafikanalys

e Jourservice

e Alternativa kundanpassade servicenivaer

e Overtagande av serviceansvar for befintligt system
e Overvakning

3.1 Forutsattningar och avgransningar

TDCs prissattning baseras pa en forvantad fordelning med ca 10 % kritiska fel och
90 % 6vriga fel. Uppfoljning av utfall gors pa aterkommande driftsmoten.

3.2 Kundtjanst for felanmalan och support

Tekniska Supporten hanterar felanmalningar pa samtliga operatorstjanster helgfria
vardagar 08:00-18:00 CET respektive CEST.

De huvudsakliga uppgifterna ar:

* Att ta emot felanmalningar

« Att utfora felavgransning/felavhjélpning

* Att leda underleverantorers falttekniker i felavhjalpning

« Att statusrapportera till kunder under pagaende felavhjélpning

Bilaga 4 Service och tillganglighet-090505
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Den tekniska supporten &r uppdelad i olika grupper i enlighet med utpekade
kompetens- och ansvarsomraden: Datasupport, Telefonisupport respektive
Mobiltelefonisupport. Gemensamt for de olika grupperna &r att de &r bemannade med
erfarna och vélutbildade tekniker.

TDC har bemannat den tekniska supporten for operatorstjanster med erfarna och
valutbildade tekniker. Dar TDC direkt, med bestallaren i telefon, kan stalla fragor
och utfora felavgransning vilket sparar tid for att avhjalpa pagaende fel.
Telefonkoerna till TDC’s felanmalan ar generellt mycket korta. TDC besvarar dver
90 % av inkommande samtal inom 1 minut. Den tekniska supporten loser &ven 80 %
av alla inkommande arenden utan att engagera resurser fran tredje linjens support,
allt detta uppnas genom att ha kvalificerade tekniker som besvarar samtal och
omedelbart paborjar felavhjalpning. Uppfattningen &r att en Teknisk Support
bemannad med valutbildade och kompetenta tekniker ar en stor styrka.

3.3 Felanmalan
Felanmélan ska ske, enligt 6verenskommelse, till TDC.

Felanmalan gors av bestéllarens utsedda kontaktpersoner och enligt dverenskomna
rutiner. Rutiner for felanmalan faststélls vid driftsmoten mellan bestallaren och TDC.

Bestallaren anger vid felanmaélan eller vid avstamning av fel vid automatlarm om
felet skall klassificeras som kategori 1 —kategori 2 — eller kategori 3.

3.4 Felavhjalpning
Fel ska detekteras i TDCs 6vervakningssystem dar sa ar mojligt.

Vid upptéckt eller inrapporterat fel i funktion, produkt och tjanst ansvarar TDC for
att atgard gors och att klarrapport lamnas till felanmélaren for godkannande. Oavsett
felets art aligger det TDC att felavgransa och rapportera till felanmélaren, d&ven om
felet ligger hos annan part an TDC. TDC ska dock inte hallas ansvarig for atgarder
som aligger annan extern part.

TDC skall "logga” alla handelser och atgarder och rapport ska dverlamnas till
bestallaren kvartalsvis tillsammans med statistik pa tillganglighet i Systemet. Vid
driftsmoten tillsammans med ansvarig personal hos bestallaren ska senaste kvartalets
handelser foljas upp och verenskomna atgarder vidtas rérande forbattringar,
forandringar etcetera.

Inom ramen for 6verenskommet service- och tillganglighetsatagande ska TDC
initiera atgarder for felavhjalpning samt informera felanmalaren l6pande om vad som
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sker. Felavhjélpning innebaér i forsta hand att felet avhjélps eller i andra hand att TDC
erbjuder en kringgaende atgard. Efter felavhjalpning ska klarrapport lamnas till
felanmaélaren for godkannande.

Pa begéran ska TDC forse bestallaren med en incidentrapport innehallande de
loggade uppgifter som finns i TDC’s system avseende tidpunkter, vidtagna atgarder
och annan relevant information som finns, eller som kan goras tillganglig. Syftet
harvidlag ar att forse bestallaren med korrekt underlag for egen, intern
incidentrapport. Format och innehall i rapporten ska gemensamt éverenskommas
mellan parterna.

TDC ska vidta atgarder, pa distans nar sa ar mojligt for att atgarda eller kvalificera
uppkommen felsituation.

Om TDC’s personal tillkallas for atgard av fel som TDC inte ansvarar for, se
undantag i avsnitt 6.1 i detta dokument, debiteras bestallaren for kostnader enligt
normal serviceprislista. Detta galler dven for det fall felet beror pa system eller
utrustning dar TDC inte har servicedtagande. Vid fel pa funktionaliteten som
uppkommit genom att TDC’s personal utfért &ndringar och bestéllarens personal
tillkallats for atgard galler ovan sagda men omvant.

3.5 Eskalering

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

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

Eskalering ska vid behov kunna pakallas av bestéllaren.
Operatdrseskalering tillampas i generellt satt i tva fall:

e Pa bestallarens begaran.
e Enligt SLA-Avtal.

Hur gar Eskalering till?

Eskaleringen skall alltid ske till TDC Technical Customer Support for registrering av
arendet som skall eskaleras. Déarefter startar eskaleringsprocessen internt pa TDC.

Bilaga 4 Service och tillganglighet-090505
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Eskalering fran bestallaren skall alltid ske via ett telefonsamtal. Bestallaren skall
uttryckligen begara att fa sitt arende eskalerat. Sag — "Jag vill eskalera detta arende!”

Om ett arende behover eskaleras ytterligare en niva sker detta pa samma satt som
ovan, med en begédran om eskalering ytterligare en niva.

Kontaktvéag for eskalering

All eskalering sker via funktionen Technical Customer Support pa telefonnummer:
020-14012 12
Definitioner/tva typer av eskalering
Vid Eskalering av ett kundarende innebér det att TDC justerar fokus pa ett arende for
att eventuellt tillsétta fler eller andra resurser for att kunna l9sa &rendet inom avtalad
tid.
Eskalering kan sammanfattas i tva huvudomraden:

e Hierarkisk eskalering — Gors Vertikalt. Kallas &ven Management

Eskalering.
e Funktionell eskalering — Gors Horisontalt. Kallas dven Teknisk Eskalering.

FLS, 2008

Operations Net
Direktor Direktor

/\,> Customer Support . Operations & Maintenance

Affarsomradeschef Chef
Teknisk Support | ¢+ Funktions
Chef Chef

Eskaleringspunkt
Senior Tekniker

I
I

[ 1N \

Personal Personal Personal

Personal Personal Personal
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Eskaleringstyperna ar i enlighet med ITIL, Service management, Incident
management.

Hierarkisk eskalering (Management Eskalering)

A Hierarkisk eskalering, som i vissa fall &ven kallas for Management
eskalering, innebér att TDC internt avropar handpalaggning pa ett specifikt

kundarende av avdelningscheferna. Beroende pa situation och drende

handlar det om att avropa uppat i organisationen, dar nivaerna jamstalls

med organisationens chefsnivaer. Man kan séga att detta gors pa "hojden”.

(se fig. ovan)

En hierarkisk eskalering gors pa grund av féljande orsaker:
e Kundonskemal - Pa bestéllarens begaran.
e Tid - Om TDC beddmer att vi inte kommer hinna lésa kundarendet inom
avtalat SLA.
e Okant losnings forfarande - Om en medarbetare inom TDC inte vet hur ett
arende skall hanteras i organisationen for att na en 16sning eskaleras arendet
internt.

Alla kan begéara en Hierarkisk eskalering pa ett befintligt arende. Detta genom att

kontakta teknisk kundsupport pa 020-140 12 12. Lopande kontakt med bestéllaren
gors enligt dverenskommelse.

Funktionell Eskalering (Teknisk Eskalering)

Funktionell eskalering, som i vissa fall &ven kallas for Teknisk Eskalering, innebar
att TDC internt [amnar Over ansvaret att 10sa ett &rende till en annan teknikgrupp.

Funktionell eskalering ar en naturlig del av Felhanteringsprocessen och &r den ocksa
den vanligaste typen av eskalering.

Orsaker till detta kan vara:

o Kompetens — Att den aktuella teknikgruppen inte har kunskaperna for att
kunna l0sa &rendet.

e Verktyg — Att den aktuella teknikgruppen inte har access, tillgang till ratt
utrustning eller verktyg.

e Placering — Att den aktuella teknikgruppen inte har fysisk mojlighet att I6sa
problemet, och maste be en mobil teknikgrupp eller en underleverantor att
aka till platsen.

Felhanteringsprocessen &r strukturerad i tre ”linjer” som arbetar inom olika omraden;

Bilaga 4 Service och tillganglighet-090505
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1. ”Forsta linjen” — Besvarar samtal, mail och felanmalan genom webben.
Staller kontrollfragor till kund och registrerar kundarenden.

2. ”Andra linjen” — Arbetar tekniskt inom ett visst- eller fler omraden. Loser
de flesta av felarenderna. NOC (Nattvervakningen) finns dven har.

3. "Tredje linjen” — Bestar av samma teknikgrupp som aven skoter driften pa
plattformar och utrustning. Hit kommer feldrendena om det &r mer
avancerade eller svarlosta fel inom ett visst tekniskt omrade.

Pa operatdrssidan ar forsta- och andra linjen samma enhet, vilket gor att samma
enhet, eller till och med samma person som har kundkontakten oftast l6ser
felarenderna.

'H'-'-"----"'-._‘ B R 'ﬂ-\ o R A O U S R R
(" Forsta Andra Tredje
Linjen Linjen Linjen
Armdﬂ‘!p Customer Support o -
""""""" i 5 Operations &
Teknisk kundsupport Maintenance
fran kund via E #
e-post aller g ;'" e
kundwebb : ... . | TOC Mobil |
o .
F
i
I
Larm fran f, QIO 1
Nat 1 OS85- et NOC - NatGvesuakning W"I Mordic [T l
System
L B T -

Ovan visas nagra typiska arendefloden som ar exempel pa hur drenden kan eskaleras
genom de linjer som namns ovan. Under produktifieringen av respektive produkt
faststélls det exakta flodet genom linjerna.

3.6 Drift och underhall

Kort om drift, support och felhantering

Vart tele- och datanat kraver kontinuerlig 6versyn for att bibehalla den goda kvalitet
som vi erbjuder vara kunder.

Det mesta av 6versynen gors automatiskt med hjalp av de olika datorsystem som
hanterar bade néatet och tjansterna. Systemen kallas for OSS-system. (Operation
Support Systems.)

Processer och rutiner
Preventivt underhall
Preventivt underhall innebér att bibehalla funktionalitet och prestanda i de tekniska

plattformar som vi har i natet. Detta gors bade med automatiska kontroller, manuella
kontroller och via underleverantérer. Det kan exempelvis handla om att testa

Bilaga 4 Service och tillganglighet-090505
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utrustningar som UPS, analysera loggar, analysera alarm och statistik fran olika
OSS-system eller att rengtra/ersatta filter i utrustningar. Nar ett problem upptacks
genom Overvaknings-, statistiksystem eller vid utférandet av regelbundna aktiviteter
inom preventiva underhallet sa skapas ett internt underhallsarende i vart
arendehanteringssystem. Arendet analyseras och forandringar i nétet utfors sa fort
som mojligt via var forandringsprocess eller via andra processer som exempelvis
kapacitetsprocessen. Om kunders tjanster redan ar paverkade skickas arendet direkt
till felhanteringsprocessen.

Forandringsprocessen — registrering, koordinering, information och utférande
Nar ett planerat arbete maste goras i det driftsatta natet registreras arbetet i ett
Nordiskt TDC system. Arbetet koordineras mot andra planerade arbeten och
befintliga fel som finns, bade pa lokal och pa Nordisk niva. Arbetet informeras ut till
kunder genom e-post och webbsida med driftinformation. Utforandet av arbetet ska
folja de regler och forutbestamda tider som det specifika arbetet pa forhand ar
planerat for.

Felhanteringsprocessen — nar ett fel paverkar kund.

Grundprincipen &r att TDC’s tjanster inte skall drabbas av fel. Sa fort en tjanst och
darmed en kund paverkas av ett fel initieras Felhanteringsprocessen. Det handlar om
att 16sa problemet sa fort som majligt. TDC har byggt upp flera steg i organisationen
som ar specialiserade inom olika omraden, allt for att ratt tekniker skall fa uppgiften
sa fort som mojligt.

Alla fel registreras och foljs upp i TDC’s arendehanteringssystem. Den tekniker som
till slut atgardar felet, kontaktar kund for avstamning innan felarendet avslutas.

Organisation
Felhanteringsprocessen &r uppdelad pa olika ”Linjer” som symboliserar vilken niva
av felavhjalpning som avdelningarna jobbar med.

1:a och 2:a Linjens Support

1:a och 2:a Linjen har ett brett kompetensomrade. Avdelningarna ar specialiserade i
hur tjansterna interagerar mot varandra och arbetar dagligen med ren felhantering.
Vanliga uppgifter ar att ta emot felanmalningar fran kunder, larm fran system, och
sedan felavgrénsa och lgsa fel. 1:a linjen ansvarar for statusrapportering till kund och
att eskalera arenden till 2:a Linjens support. 2:a linjen skickar vidare till 3:e och s&
vidare.

TCS - Teknisk kundsupport

TCS star for "Technical Customer Support” vars primara uppgifter r att ta emot
tekniska kundsamtal, mail, fax, inkommande drenden via kundwebb och att 16sa
kundernas tekniska fragor. PA TDC har vi sett behovet av att nar kunderna ringer in,
vill de i forsta hand komma i kontakt med en person som ar tekniskt kunnig inom
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respektive tjanst, vilket resulterat i att vi i dag har tekniker, med olika
kompetensomraden som sitter och svarar i telefon. Nar vara kunder ringer till vart
supportnummer mots de av ett talsvar dar man med hjélp av tonval valjer tjanst, och
hamnar pa ratt underavdelning inom TCS. Sedan genomfors felsokningar sa langt det
ar mojligt med hjélp av tekniska stodsystem och foljer upp alla &renden mot kund
tills dessa ar losta. Arenden som inte I6ses skickas vidare in i organisationen.

NOC - Network Operations Centre

TDC Network Operations Centre, NOC, ar bemannad dygnet runt aret runt. TDC’s
NOC har till uppgift att ta hand om évervakningen av stamnétet och kunderna. For
att fullgora detta uppdrag innebar detta att NOC &ven ansvarar for ett antal
underaktiviteter som:

* Att verifiera larm och initiera noédvandig felrattning.

« Att ge teknisk support till vara operators- och svartfiberkunder.

* Att kalla ut site-tekniker till site avseende larm realterade till den fysiska siten.
(T.ex. el, varme/kyla, inbrott, lackage mm.)

« Att koordinera passagekontroll for personal till och fran siter.

* Att koordinera med évriga NOCar i 6vriga nordiska lander.

« Att vid behov lagga ut driftinformation pa vara webbportaler.

« Att koordinera félttekniker och jourtekniker pd uppdrag.

Fokus for prioritering av uppgifter i NOC varierar under dygnet. Utanfor ordinarie
Oppettider pa TDC’s tekniska support &r det NOC som tar emot felanmalningar och i
enlighet med drabbad férbindelses SLA initierar felavhjélpning. Det innebér éven att
de fortsatter arbeta med att I6sa pagaende felarenden som ej 16sts under den tekniska
supportens ordinarie dppettider. | bada dessa fall sker arbetet fjarrmassigt eller
tillsammans med utkallad jourtekniker.

Utover de avdelningar som direkt arbetar med felhantering finns &ven stodfunktioner
for Incident Management och Change Management.

Incident Management reder ut orsaker bakom storre felarenden och initierar
forbattringsprojekt for att undvika liknande framtida felarenden.

Change Management administrerar de planerade underhallsarbetena i naten sa att
kunderna blir informerade, och ser till att arbetena gors enligt vara avtalade
servicefonster.

3:e Linjens Support

Bemannas med personal fran TDC"s Natavdelning som beharskar samtliga tjanster
som TDC erbjuder pa system niva. Tredje linjens support kommer in i felhanteringen
forst efter att 1:a och 2:a linjen gjort en felavgransning och kommit fram till att felet
ligger inom ett visst tekniskt omrade eller pa en djupare systemniva.

Forutom felhantering arbetar &ven 3:e linjens support med Korrektivt- och
Preventivtunderhall. Om felen inte skulle kunna I6sas har, handlar det ofta om mjuk-
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eller hardvarufel eller konfigurationsfel. Till 3:e linjens hjélp finns
Designavdelningen som rent tekniskt bygger upp nét och produkter, till deras hjalp
finns vara leverantorer alternativt tillverkarna av hardvara och mjukvara.
Avdelningarna bemannas kontorstid. Ovrig tid finns beredskap inom varje avdelning
som kallas ut av Natévervakningen vid behov.

3.7 Inbytesservice

All utrustning ingar i tjansterna, skulle det blir nagot fel pa utrustningen sa byter
TDC ut den pa plats.

3.8 Séakerhetskopiering och verifiering (backup)

Alla IP-natelement tas det backup pa automatiskt varje natt.

Alla konfigurationséandringar pa natelementen sparas sa att man kan folja dessa
andringar i tid.

Ovriga system tas back-up pa enligt separata scheman, beroende pa systemets art och
uppbyggnad.

3.9 Driftsmoten

TDC ansvarar for att genomfora kvartalsvisa driftsmoten med bestéllaren, om inte
annat dverenskommes mellan parterna. Vid driftsmétena skall TDC redovisa
forutvarande periods driftsstatistik, innehallande uppgifter om tillganglighet i
leveransobjekten i form av atgardstider, avbrottstider och antal fel, samt fordelning
av kritiska och dvriga fel. Speciellt skall hantering av kritiska fel foljas upp och
parterna skall gemensamt Gverenskomma om atgarder rérande forbattringar och
forandringar i syfte att dka tillgangligheten i leveransobjekten.

TDC skall ocksa, i forekommande fall, redovisa underlag for vitesberakning.
Redovisning och avstamning av tillganglighet som atgardstid, avbrottstid och antal

fel skall goras pa aterkommande driftsméten.

3.10 Rattningar och uppdateringar

TDC’s Designavdelning beslutar om vilka programvaruversioner som skall finnas
natet. Uppdateringar gors genom férandringsprocessen. (Beskriven under punkt 4.6)
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3.11 Ovrigt

TDC har inget dvrigt att tillagga.

4 Tillaggstjanster

4.1 Anvandarstod

TDC erbjuder anvéandarstdd enligt féljande, i ett kundteam finns alltid ett tekniskt
saljstod som ar séljaren och bestallaren behjalplig gallande tekniska fragor och
design.

Utover detta finns TACS (TDC Advanced Communication Services) att kdpa som en
tillaggstjénst och det finns ett antal konsulttjanster att avropa for specifika behov.

TSS (Teknisk Salj Stod)

e Ansvara for teknisk design i sélj process

= Ansvara for design och dokumentation gallande icke standard l6sningar.
Teknisk support pa kund maéten

e Teknisk kontakt

= Driva och utveckla kunders nét ur teknisk synpunkt

TDC Advanced Communication Services (TACS)

TDC Advanced Communication Services ar ett program av teknisk support for att
mota en bestallarens kommunikations behov. Malet med Advanced Communication
Services dr att leverera ett hogpresterande nat; en integrerad kommunikation med
bésta prestanda, sakerhet och med mojlighet att Iagga till nya funktioner. Advanced
Communication Services integrerar TDC expertkunskap inom design, utveckling och
drift. Genom att kombinera foretagets mal med malen for kommunikation och
utveckling skall bestéllaren kunna dra nytta av hogre tillganglighet, hogre kvalitet
och Okad sakerhet. TDC Advanced Communication Services finns i tre varianter:

e Optimering

e Avancerad Kommunikations Design

e Avancerad drift och support

Konsulttjanster

TDC har ett komplett tjansteutbud for att leverera nyckelfardiga system. Tjansterna
innefattar t.ex.:

- Forstudie, behovsanalys
- Design
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- Projektering

- Projektledning

- Installation, konfigurering, test och driftséttning
- Dokumentation

- Utbildning

- Kvalificerad natanalys och felsokning.

- Underhall

TDC har ett komplett utbud av tjanster for saval forstudie, projektering och
genomfdrande av bade mindre och stora installationer.

TDC har erfarna konsulter som utifran bestéllarens verksamhetsbehov kan ta fram
forslag pa hur kommunikationsldsningarna ska utformas. Resultatet av ett sadant
arbete kan vara en forstudie, ett designforslag eller ett underlag for
systemspecifikation.

Tekniska och administrativa konsulter

TDC har konsultresurser med bade tekniskt och administrativt fokus.

Mindre projekt eller uppdrag kan oftast ledas av en konsult (niva 3), som ocksa
operativt kan delta i installation, konfigurering, etc. Storre projekt bedrivs ofta med
tva konsulter, en 6vergripande (niva 4) och en med teknisk inriktning (niva 3).

Specialister pa driftsakerhet

TDC erbjuder specialister (niva 5) med inriktning pa att sékerstélla hog driftsakerhet
hos vara kunder. Tjansterna ar framst inriktade pa t.ex. komplex design och
kvalificerad analys. Tjansterna syftar dels till att hjélpa kunder att rationalisera den
dagliga driften och att identifiera och atgarda problem i denna, samt till att skapa
underlag for den vidare utvecklingen av kommunikationsplattformar och tjénster.

Design

TDC erbjuder konsulttjanster for sarskilda uppdrag design for komplexa
kommunikationslosningar. Sarskilt fokus laggs da pa driftsakerhet, redundans pa
lank- och natresursniva, skalbarhet, logiska anvandargrupper och avancerat
intrangsskydd.

4.2 Kvalitetsansvarig

Pa TDC har ansvarig séljare dven rollen som ytterst kvalitetsansvarig gentemot
Bestallaren for levererade funktioner, produkter och tjénster. Saljaren for dven
Bestallarens talan internt pa TDC och foljer upp allvarliga fel.

Séljaren &r den priméra kontakten med dig som bestéllare.
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Som tillaggstjanst kan bestallaren avropa tjansten SAM, som ar en kontaktperson pa
TDC att vanda sig till med olika fragestallningar utdver normal drift. Inneborden i
detta ar att det ger bestallaren en storre kontroll éver verksamheten for bade tele- och
datatjanster. SAM hjalper bestallaren att optimera sina tjanster samt ansvara for
uppfoljning av servicegraden pa vald serviceniva (SLA). SAM arbetar proaktivt for
att bestéllarens verksamhet skall fungera med de tjanster TDC tillhandahaller.

4.2.1 Kundrelationer

SAM fokuserar pa relationer och lsningar och kommer darmed att foretrada
bestélalren genom att vidarebefordra fragor och 6nskemal. SAM intar en radgivande
roll och informerar er om tjanster, produkter och servicenivaer. Vid drift- och
designfragor agerar SAM kontaktyta sa att tjansterna fran TDC féljer utvecklingen i
verksamheten.

| kundrelationsuppdraget ingar féljande:

= Manatliga personliga besok samt att finnas tillganglig for telefonkonsultation.

= Planera och genomfora relevanta aktiviteter rérande tillhandahallna tjanster.

= Kontaktyta for fragor utover daglig drift.

= Analysera och bedéma trafik- och arendestatistik.

= Agera pa bestéllarens behov.

4.2.2 Driftmoéten

Regelbundna moten manads- och/eller kvartalsvisa for genomgang av foregaende
periods héndelser med kvalitetsuppféljning. Produkt-, tjanste- och
verksamhetsinformation fran TDC formedlas.

Foljande hanteras pa driftmoten:

= Motet protokollfors av SAM.

= Redovisning av periodens trafik- och drendestatistik.

= Redovisning av periodens SLA uppfylinad.

» Hantera fragestallningar rorande andra delar i tjanster eller avtal.

= Skapa och underhalla eventuella beredskapsplaner.

4.2.3 Redovisning av trafikméatning

Matningar av tjanster som TDC tillhandahaller innefattar bade fast och
mobiltelefoni- och datatjanster. Dessa sammanstélls och analyseras infor
redovisningen pa Driftmotet. Underlaget skickas till bestallaren senast tva dagar
innan motet.

4.2.4 Beredskapsplan
Galler endast for verksamheter som ingar i totalforsvaret. For detta &ndamal skapas
det sarskilda rutiner for daglig drift och krissituationer.
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4.3 Trafikanalys
IT Control — Bas/Plus

IT Control Bas

Med tjansten IT Control Monitoring fran TDC erhalls en analys av WAN-trafiken pa
applikationsniva.

Detta innebadr att bestéllaren kan se vilken tillganglighet och kvalitet de applikationer
har som kors via WAN-forbindelser. Bestéllaren far darmed en uppf6ljning av
operatdrens atagande, ett underlag for kapacitetsplanering samt ett smidigt skapande
och genomfdrande av en IT-policy.

Tjanstens innehall:

Installation och driftsattning av utrustning for insamlande av information.
Genomgang av handhavande pa plats hos bestallaren.

Dokumentation av konfiguration och uppsattning.

Analys av applikationers kvalitet, svarstider, utnyttjande av bandbredd samt
paverkan pa andra applikationer.

Hjélp med att tolka statistik och applikationers beteenden.

Radgivning runt applikationer, bandbredd och sakerhet.

Service och support. Uppgradering av mjukvara sker vid behov.

IT Control Plus

Tjansten IT Control Shaping ger bestéllaren bade analys och prioritering av WAN-
trafiken pa applikationsniva.

Med denna tjanst kan bestéllaren se vilken tillgdnglighet och kvalitet de applikationer
har som kors via WAN-forbindelser. Bestéllaren far en uppféljning av operatorens
atagande och underlag for saval kapacitetsplanering som IT-policy. Bestéllaren far
mojlighet att prioritera applikationer och styra bandbredden efter de behov som
framkommer under analysfasen.

Tjanstens innehall:

Installation och driftséttning av utrustning for insamlande av information.
Genomgang av handhavande pa plats hos bestéallaren .

Dokumentation av konfiguration och uppsattning.

Analys av applikationers kvalitet, svarstider, utnyttjande av bandbredd samt
paverkan pa andra applikationer.

Hjélp med att tolka statistik och applikationers beteenden.

Konfiguration av olika typer av prioritering for applikationer vid behov.
Radgivning runt applikationer, bandbredd, prioritering och sékerhet.
Service och support. Uppgradering av mjukvara sker vid behov.
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4.4 Jourservice

Jourservice kan erbjudas till bestéllare som behdver felavhjélpning eller annan
teknisk assistans pa tidpunkter som infaller utanfor den 6verenskomna
serviceklassens servicetid. Tjansten kan erbjudas fjarrledes eller pa plats hos
bestéllaren och debiteras enligt prislista i bilaga 2.

45 Overtagande av serviceansvar for befintligt system

Overtagande av serviceansvar for bestéllarens befintliga system erbjuds inte inom
avtalsomrade C.

4.6 Overvakning

NMC — Natovervakning

Natovervakningen ar bemannad dygnet runt, alla dagar om aret

For att klara av den 6kade arbetsbelastningen som finns under dagtid forstarks
bemanningen under kontorstid pa de Fyra huvudomradena, Fast och Mobiltelefoni,
Data och Transmission.

Funktionen verkar ocksa som en koordinerande roll mot andra avdelningar i samband
med storre fel i natet. Vid en sadan handelse &r Natévervakningen dven ansvarig for
att ta fram tekniskt underlag for incidentrapporter till kund.

Alla vara felanmélningar mot andra operatorer och underleverantorer sker via NMC.

4.7  Ovrigt

Installation av anslutning/tjanst under normal kontorstid (mandag-fredag, kl. 08-17)
ingar i tjanstens pris. Om bestallaren énskar leverans vid annan tidpunkt debiteras
detta enligt prislista i bilaga 2.

Flytt av anslutning/tjanst, inom fastighet eller till annan adress, erbjuds enligt
prislista i bilaga 2.

Ovriga installationstjanster som erbjuds ar expressleverans, uppskjuten migrering
samt uppskjuten terminering. Priser for dessa finns i prislista i bilaga 2.

Andringar av tjanstens konfiguration pa bestallarens begéran, t.ex. IP-adresser,
erbjuds enligt prislista i bilaga 2.
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Bestéllarens ataganden

Bestallaren ska utse namngivna kontaktpersoner eller supportgrupp som ska ha
kunskaper om tjansten och driftmiljon for att vid felanmdlan kunna beskriva
problemet for TDC och assistera vid felavgréansning och felavhjalpning.

Bestallaren ska tillse att TDC erhaller telefonnummer, mobiltelefonnummer och
e-post adress till utpekade kontaktpersoner eller supportgrupp hos Bestéllaren.

Bestéllaren ska, om behov foreligger, vid felanmalan tillse att TDC erhaller
erforderlig information och loggfiler nédvéandiga for TDC att utféra
felavhjalpning for system och utrustning placerade i bestallarens miljo.

Bestallaren ska tillse att TDC har kontaktpersoner till leverantorer av

samverkande produkter.

e Bestallaren ska om behov foreligger, vid felavhjélpning tillse att TDC far

tilltrade till system och utrustning placerade i bestéllarens lokaler.

e Bestéllaren ska informera TDC om storre forestdende handelser.

e Om bestéllaren inte fullgor sina ataganden enligt ovan under punkt 5 och det
innebar att fel eller brist ej kan atgardas av TDC pa sa sétt som dverenskommits,
anses inte TDC ha brustit i sitt atagande.

. . o
6 Servicenivaer
Maximal Maximalt Maximal
atgardstid antal fel avbrottstid
per fel under per kvartal L I
Klass under servicetid | under Servicetid Drifttid
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
08.00-18 Alla dagar
4 4 4 4 Ma—Fr dygnet runt
08.00-18 Alla dagar
5 8 4 12 Ma—Fr dygnet runt
08.00-18 Alla dagar
6 12 8 24 Ma—Fr dygnet runt
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Serviceklass 1 skall ha en maximal atgérdstid om tva (2) timmar under alla dagar
dygnet runt. Max avbrottstid per kvartal skall inte 6verstiga tva (2) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte Gverstiga tva (2) stycken.

Serviceklass 2 skall ha en maximal atgardstid om fyra (4) timmar under alla dagar
dygnet runt. Max avbrottstid per kvartal skall inte dverstiga fyra (4) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte 6verstiga fyra (4) stycken.

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

Serviceklass 4 skall ha en maximal atgardstid om fyra (4) timmar under vardagar
08.00 — 18.00. Max avbrottstid per kvartal skall inte 6verstiga fyra (4) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte 6verstiga fyra (4) stycken.

Serviceklass 5 skall ha en maximal atgérdstid om atta (8) timmar under vardagar
08.00 — 18.00. Max avbrottstid per kvartal skall inte 6verstiga tolv (12) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte 6verstiga fyra (4) stycken.

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

For serviceklass 4, 5 och 6 géller att paborjad felavhjalpning som ej avslutats under
avtalad servicetid skall, om bestéllaren sa 6nskar, kunna fortsatta tills dess att felet ar
avhjalpt, under forutsattning att felet bedoms kunna atgardas vid aktuellt
servicetillfalle. Om fortsatt felavhjalpning efter avtalad servicetid sker pa initiativ av
bestéllaren debiteras denne kostnad for nedlagd arbetstid. Om fortsatt felavhjélpning
sker pa initiativ av TDC sker ingen debitering av nedlagd arbetstid.

For icke vitesgrundande fel i funktion, produkt eller tjanst som inte medfor
funktionshinder skall felavhjalpande atgéarder paborjas inom atta (8) timmar under
dagtid (vardagar 08.00-18.00).

Troskelvarden som motsvarar i leveransavtalet stéllda krav, for relevanta parametrar,
skall séttas i aktuella system och generera larm vid 6verskridande. Sadant larm skall
réknas som fel.

Reglering av atgardstid, avbrottstid och felfrekvens skall goras kvartalsvis.
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6.1 Undantag vid berakning av avbrottstid

Vid berakning av faktiskt utfall avseende garanterad serviceniva kan forhallanden
foreligga under driftavbrott som gor att hela tiden eller delar av tiden for driftavbrott
inte skall medréknas utan raknas som tillganglig tid.

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

1. Otillganglighet orsakad av bestéllaren rorande:
e av TDC ej godkand paverkan av den utrustning som TDC ansvarar for.
e miljomassiga forhallanden (elstrom, temperatur, fuktighet etc.) utanfér TDCs
atagande.

2. Forseningar vid underhall eller felavhjalpning som orsakats av att bestallaren ej
foljt mellan parterna éverenskomna rutiner eller om personal tillhérande TDC gj
har beretts tilltrade till bestéllarens lokaler.

3. Otillganglighet orsakad av fel inom bestéllarens LAN och fastighetsnét, om inte
TDC enligt leveransavtal har patagit sig driftsansvaret for LAN och fastighetsnat.

4. Otillganglighet baserad pa felanmélan fran bestéllaren rérande bristande
prestandanivaer i de fall grunden till bristande prestandaniva ar att tjansten nyttjar
en avtalad, 6verenskommen och specificerad redundant I6sning med lagre
prestanda &n ordinarie 16sning.

5. Otillganglighet foérorsakad av planerat underhall inom de villkor rérande frekvens
och varaktighet som anges i leveransavtalet.

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

7. Fel eller annan omstandighet som uppstatt i tredjepartsprodukt utanfér TDCs
ansvarsomrade och som genererar fel eller storning i tjanster som TDC levererar.

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

6.2 Servicefonster

TDC utfor planerat arbete avseende drift och underhall under tid som anges i
leveransavtalet.
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Bestallaren kontaktas och meddelas senast 5 (fem) arbetsdagar innan planerade
arbeten utfors.

Planerat underhall, om sa erfordras, utfors i sa kallade service fonster. Service fonster
inom TDC infaller pa mandagar mellan kl. 00:00 — 05:00 CET och pa méandag —
sondag morgnar mellan kl. 06:00-07:00 CET (Central European Time). Om Planerat
Underhall forvantas paverka Tjanstens Tillganglighet skall TDC avisera Bestéllaren
fem (5) arbetsdagar i forvag.

Vid akuta lagen eller risk harfor forbehaller sig TDC ratten att utfora felavhjéalpning
aven utanfor Servicefonstret.
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7 Viten

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

e Begreppet fel ar definierat i avsnitt 2.3 ovan.

o Felets starttid raknas fran i forsta hand tidpunkt for registrering i TDCs
Overvakningsutrustning alternativt i andra hand felanmélningstidpunkt om felet
ej har varit mojligt att registrera.

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

e Vid berakning av vite beraknas Kritiska fel och Ovriga fel var for sig.

e 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
Atgardstid, Avbrottstid och Antal fel, med tidpunkt for omkategorisering som
felets sluttid.

e Fel som felaktigt kategoriserats som Kritiskt fel vid felanmalan och
felavhjalpning ska vid vitesberakning berdknas som Ovrigt fel.

e Viten regleras senast i samband med n&dstkommande faktura for aktuellt
leveransobjekt. Reglering av viten kan ske genom kvittning, kreditfaktura eller
separat utbetalning.

Totalt vite per kalenderkvartal & maximalt kvartalskostnaden for aktuellt
leveransobjekt exklusive arbetskraftskostnader som uppstatt fore Avtalad
leveransdag och som ar hénforliga till projektering och design av tjansten.

e Det vitesgrundande beloppet vid Kritiska fel ar 5 % av serviceobjektets
kvartalskostnad, dock minst 1000 SEK.

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

e Dock utgar vite maximalt med 20 % av den totala kontraktssumman for avtalat
leveransobjekt, d v s hela leveransavtalet omfattning

7.1 Kritiska fel

For varje Serviceobjekt och enligt avtalad serviceniva utgar vite enligt foljande
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e 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje pabdrjad 60 minuters 6kning av
otillaten atgardstid per feltillfalle.

e 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje paborjad 50 procentig dkning av
otillaten avbrottsstid per kalenderkvartal

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

7.2 Ovriga fel

For varje Serviceobjekt och enligt avtalad serviceniva utgar vite enligt foljande
e 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje pabérjad 60 minuters 6kning av
otillaten atgardstid per feltillfalle

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

e 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje paborjad 50 procentig dkning av
otillatet antal fel per kalenderkvartal
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8 Serviceniva for mobilnat

TDC utfér en TEMS-undersokning dar signal och kvalitet méts, dessutom
kontrolleras vilken cell/celler bestallarens lokal/lokaler ligger under. Trafikstatistik
analyseras dagligen for att kunna besluta om kapacitetsutbyggnad for undvika spérr
av samtal.

8.1 SLA inom Bestallarens lokaler

TDC kan, inom bestéllarens lokaler, erbjuda SLA enligt Service och tillganglighet
for mobila tjanster i bestallarens lokaler enligt denna bilaga. For de olika
servicenivaerna enligt punkt 7 i denna bilaga galler dock att det kan tillkomma
pristillagg och/eller krav pa en teknisk I6sning.

8.2 SLA for publika mobilnat

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

e Matpunkter i ett begrénsat antal valfria noder (basstationer) i Anbudsgivarens
publika mobilnét.

Baserad pa andelen lyckade samtal (call completion rate).

Garanterad serviceniva avseende lyckade samtal (tillganglighet angiven i %).
Rutiner for uppfoljning med statistik etc.

Viten vid ej uppnadd serviceniva.

TDC kan erbjuda majligheten till SLA pa publika basstationer enligt punkterna ovan.
Det innebér att TDC kan prioritera och redovisa enskilda basstationers (cellers) andel
lyckade uppkopplade samtal och andel tappade samtal. Garanterad serviceniva
avseende lyckade samtal enligt ovan kan TDC garantera 98%.

TDC kan &ven offerera losningar for att specialutrusta basstationer som &r speciellt
viktiga for bestéllaren for att ytterligare starka tillgangligheten vid exempelvis storre
stromavbrott.

Statistik levereras och foljs upp i samband med regelbundna kvartalsméte mellan
TDC och bestallaren.

TDC kan dven offerera losningar for att specialutrusta basstationer som &r sérskilt
viktiga for bestéllaren for att ytterligare 6ka tillgangligheten vid exempelvis storre
stromavbrott.

Rutiner for uppfoljning enligt 6verenskomelse i leveransavtal.
Viten vid ej uppnadd serviceniva enligt vitesbeskrivning enligt punkt 8.
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9 Uppfdljning och kontroll

9.1 Kontroll av kvalitet

TDC skall pa bestéllarens begaran utfora sarskilda matningar da bestallaren upplever
brist i avtalad funktionalitet.

Om TDCs personal tillkallas for en kontroll och brist i avtalad funktionalitet
konstateras men vilken TDC inte ansvarar for, se undantag i avsnitt 6.1 i detta
dokument, debiteras bestallaren for kostnader enligt normal serviceprislista. Detta
galler aven for det fall brist i avtalad funktionalitet beror pa system eller utrustning
dar TDC inte har serviceatagande eller dar ingen brist kunnat konstateras. Vid brist i
funktionaliteten som uppkommit genom att TDCs personal utfort &ndringar och
Bestallarens personal tillkallats for atgard géller ovan sagda men omvant.

TDC erbjuder som en tillaggstjanst en central matpunkt, kunder kan mata mot denna
centrala matpunkt gallande prestanda, tillganglighet och kvalitetsparametrar,
matpunkten finns i Stockholm.

Tjansten bygger pa en central server, kunderna anvander ett program som laddas ner
i en PC och kdrs mot den centrala métpunkten.

Pris enligt konsulttjanster niva 5, tabell 51 bilaga 2.

9.2 Upplevd ljudkvalitet

TDC kan erbjuda mé&tning av upplevd ljudkvalitet genom utrustningen Radcom
Performer. Det ar ett verktyg som bestar av 2 enheter som kan utféra en mangd olika
matningar (PSTN,VoIP). Instrumentet genererar riktiga rost samtal 6ver PSTN-natet
eller dver ett VolP-nat. Upplevd ljudkvalitet méts enligt ITU-T P.862 och MOS
enligt ITU-T P.800.

Matning utfors bade pa IP-sidan, dar den mater paketforluster, jitter, delay,
kalkylerad talkvalitet mm. men aven pa den analoga sida bakom mediagateway eller
i PSTN-natet for att mata ljudkvalitet fordréjning, nivaer, dtmf mm.

Instrumenten kan dven mata niva och fordréjning pa reflektioner (eko) som kan vara
ett problem i VolP sammanhang

Radcoms Performer kan &ven passivt monitorera riktiga ”live” samtal och darmed
felsoka kunders eventuella problem och felanmélningar. De aktiva
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talkvalitetsmatningar som utfors med Radcoms ITU PESQ presenteras pA MOS
skala, Dessa verktyg mojliggor aven felsokning i det fasta PSTN-néatet (mellan
analoga anslutningar) for analys av talkvalitet, signal nivaer, eko, fordrojning mm.

Pris enligt konsulttjanster niva 5, tabell 51 bilaga 2.

9.3 Garanterad prestanda

TDC anvander sig av ett nationellt distribuerat telenat med telestationer pa flera
geografiskt skilda platser i Sverige. Kundanslutningar och anslutningar till andra
operatdrers natverk har darfor i allmanhet korta avstand men kan variera beroende pa
bestallarens adress och vald framforingsvag. Fordrojning (fram och tillbaka)
inklusive trafikfall ar beroende pa trafikfall och eventuell tredje parts natverk. TDC
genomfor kontinuerligt matningar i natverket och garanterar att férdrgjning inom
TDCs nét inklusive framkoppling till 6verlamningspunkt i tredje parts natverk aldrig
Overstiger 50 ms oavsett trafikfall och anslutningstjénst.

Eventuell variation i fordrojning (jitter) och paketforluster paverkar tjanster 6ver
paketformedlade néatverk. TDCs anslutningstjanst Business Trunk ar paketférmedlad
och erbjuds som tillagg till IPVPN och levereras 6éver TDCs natverk for
realtidstjanster, RTN. TDC garanterar att variation i fordréjning inte dverstiger 8 ms
och att paketforluster inte dverstiger 0,02 %. Garanterad prestanda for denna
anslutningstjanst beskrivs aven i denna bilaga, kapitel 5.3.15. Ovriga
anslutningstjanster ar synkrona och paverkas inte av variation i fordrojning (jitter)
eller paketforluster

TDC garanterar prestanda for erbjudna tjanster genom ett individuellt "Service
Quality Appendix™ (SQA) for vardera tjansterna Nordic IP VPN, Nordic Ethernet
VPN samt Internet Access

I SQA for Nordic IP VPN anges maximala varden for fordrojning (RTD), jitter samt
paketforlust for respektive QoS-klass (4 st). Dessa varden galler for testtrafik som
sands mellan tva av bestallarens WAN-anslutningar.

Voice- Video- Data-klassen: | Icke-

Klassen: Klassen: prioriterad:
Fordrojning (RTD) | 50 ms 55 ms 55 ms 70 ms
Jitter 8 ms 9,5 ms 14 ms 23 ms
Paketforlust 0,02% 0,02% 0,2% 0,5%
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I SQA for Ethernet VPN anges maximala vérden for fordréjning (RTD), jitter samt
paketforlust. Dessa varden galler for testtrafik som sands mellan tva av bestéllarens
WAN-anslutningar.

Voice-VLAN: Icke-prioriterat
VLAN:
Fordrdjning (RTD) | 50 ms 70 ms
Jitter 8 ms 23 ms
Paketforlust 0,02% 0,5%

I SQA for Internet Access anges maximala varden for fordrojning (RTD) samt
paketforlust. Dessa varden géller for testtrafik som sands mellan tva punkter inom
TDCs stamnat.

Fordrojning (RTD) | 60 ms

Paketforlust 0,1%

SQA har en koppling till de erbjudna Servicenivaerna 1-6 sa till vida att dverskridna
gransvarden enligt SQA (matta som genomsnitt 6ver en timme) rdknas som
avbrottstid i resp Serviceniva. Den faktiska avbrottstiden ar tiden mellan det att TDC
har registrerat ett arende om felanmélan fran bestallaren tills det att felet ar atgardat
och drendet har stangts.
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