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1 Allmant

For samtliga bilagor ska typsnitt Times new Roman, storlek 12 anvandas.
Information om bilaga 5:

| denna bilaga ska anbudsgivaren beskriva de i anbudet ingaende administrativa
verktyg, ekonomistdd och kundstdd som offereras.

| beskrivningen ska klart framga vad som ingar i tjansteleveransen.

Beskrivningarna ska vara i enlighet med rubrikerna i detta dokument
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2 Administration och kontroll

2.1 Medverkan

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

Svar: Uppfylls, Telenor har vél férankrade standardrutiner och processer for
administration och kontroll.

Telenor kommer att tillsammans med avroparen medverka till att ta fram rutiner for
administration och kontroll for de funktioner, tjanster och produkter som avropas.

2.2 Kvalitetsansvarig

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

Svar:
Telenor erbjuder en kvalitetsansvarig (Service Manager) via Kundservice Foretag.

Kvalitetsansvarig i Kundservice Foretag ar specialiserad pa foretagslosningar och
fragor kring dessa. Exempel pa uppgifter for en Kvalitetsansvarig i Kundservice
Foretag:

- Hantera eventuella bestallningar och andringar i bestéllarens avtal.
- Hantera fakturafragor

- Hanterar prissattning pa tjanster och funktioner

- Hantera utveckling av avropandes produkter och tjanster

- Hantera dagliga fragor kring drift

2.3 Meddelande vid planerat underhall

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

Svar: Uppfylls, Telenor kontaktar Bestéllaren senast fem (5) arbetsdagar innan
planerat underhall av tjansten utfors.
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2.4 Godkannande av planerat underhall

Planerat underhall bér godkannas av Bestallaren. Sadant godkannande far dock
forvéagras endast om synnerliga skél féreligger.

Exempel pa synnerliga skl ar da det planerade underhallet aventyrar eller forsvarar
- hindrande och begransande av skador pa manniskor eller egendom eller i
miljon;
- uppratthallande av allman ordning och sékerhet
Svar: Telenor informerar Bestallaren om planerat underhall. Bestallaren har

mojlighet att forvagra Telenors planerade underhall om synnerliga skal foreligger
som ovan.

2.5 Rapporter och statistik

2.5.1 Statistik 6ver Funktioner
Leverantoren skall varje kvartal tillhandahalla statistik 6ver levererade funktioner.

Svar: Uppfylls, Telenor tillhandahaller kvartalsvis statistik ver levererade
funktioner pa avropade serviceobjekt.

2.5.2 Diriftstatistik

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

Svar: Uppfylls Telenor tillhandahaller kvartalsvis driftstatistik inklusive levererad
tillganglighet for funktioner som servicenivaer avropats.

2.5.3 Underlag for vitesberakning

Leverantdren skall varje kvartal redovisa underlag for vitesberakning.

Svar: Uppfylls, | de fall Telenor inte uppfyller sitt dtagande géllande atgardstid,

avbrottstid, eller max antal fel under servicetiden fér de servicenivaer per funktioner
kund avropat, kommer Telenor att redovisa vitesberakning kvartalsvis. Underlag for
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vitesberakning &r den tillganglighetsmatning som sker for avropad funktion och
serviceniva.

2.5.4 Statistik 6ver Fakturering

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

Svar: Uppfylls,
Telenor tillnandahaller statistik 6ver fakturering och presenterar dessa pa olika
organisatoriska nivaer.

Telenor erbjuder aven ovan genom webbportal samt som konsulttjanst for
kundanpassade statistik och rapporter, som engangs eller aterkommande rapporter.
Bestallaren och Telenor enas om rapportens innehall, utformning och frekvens.

2.5.5 Historik for Statistik

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

Svar: Uppfylls, Telenor tillnandahaller efterfragade rapporter och statistik for en
period om minst 15 manader.

2.5.6 Webbgranssnitt

Leverantdren bor erbjuda ett webbgrénssnitt dar bestéallaren kan utlasa all
ovanstaende efterfragad statistik i avsnitt 0.

Svar: Telenor erbjuder bestallaren méjlighet att via webbgranssnitt utlasa efterfragad
statistik enligt ovan.
Summering:
e Statistik 6ver funktioner
e Driftstatistik
Statistik 6ver fakturering
Underlag for Vitesberdkning
Historik Over statistik
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2.6 Fakturering

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: Uppfylls, Telenor erbjuder fakturering pa olika organisatoriska nivaer.
Fakturan ar uppstalld sa att det enkelt gar att skilja pa fasta och rorliga kostnader med
volymer. I fasta kostnader ingar avgifter for levererade produkter och tjanster enligt
prislista. Rorliga kostnader kan redovisas bade som en total forbrukning eller
specificeras per trafikfall per anvéndare.

Som tillaggstjanst kan trafikspecifikation av rorliga kostnader bestallas, vilket
innebdr att varje samtal specificeras.

2.7 Dokumentation

2.7.1 Dokumentationens omfattning

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

Svar: Uppfylls, Telenor levererar dokumentation dver levererade tjanster och
funktioner i form av produktbeskrivningar, anvandarguider, tjanstebeskrivningar,
manualer, teknisk dokumentation etc. samt haller dokumentationen uppdaterad
kontinuerligt under avtalsperioden.

Bestallaren kan finna generell information om erbjudna och levererade tjanster och
funktioner pa Telenors hemsida www.telenor.se och/eller fa hjalp med information
via Telenors Kundservice.

2.8 Krav pa leverantorstjanster

Erbjudna funktioner, produkter och tjanster i detta avsnitt ska inte prissattas 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:
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e Enkla och tydliga rutiner

e Enkanal 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: Uppfylls,

Telenor satter, tillsammans med kund, upp de processer och rutiner som skall
anvéndas under avtalstiden.

SPOC for bestéllaren fran order till driftsatt tjanst ar:

SPOC vid avrop fran ramavtal
. Ansvarig séljteam Telenor.

SPOC vid inférande och migration

. Telenors leveransteam for leverans av produkter och tjanster.
SPOC vid driftsatt tjanst
. Telenors Foretagskundservice och Tekniska Helpdesk.

2.9 Inférande och migration

2.9.1 Leveranstider anslutningar

Leverans for erbjudna funktioner och tjanster bor ske enligt féljande:
e Hogst 30 arbetsdagar for nybestallning eller flytt av anslutning

e Hogst 5 arbetsdagar for uppgradering och nedgradering av kapacitet som inte
kréver byte av utrustning

e Hogst 1 arbetsdag for konfigurationsandringar
Svar:

Telenor ar vid erbjudande av nybestéllning eller flytt av anslutning delvis beroende
av underleverantorer. Standardtider for leverans av anslutningar via

underleverantor dr normalt 6-12 veckor beroende pa kapacitet och typ av anslutning.
Nybestéllning och flytt skall ses som samma sak da accesser och utrustning inte bara
kan flyttas utan kan kréva nya anslutningar eller ny utrustning.

Telenor kan erbjuda ovanstaende leveranstider for uppgradering och nedgradering av
kapacitet som inte kraver byte av utrustning samt for konfigurationsandringar.
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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: Uppfylls, Telenor bygger vid leverans av helt ny kommunikationslésning upp
en ny plattform parallellt med bestéllarens befintliga plattform. Pa sa satt kan
parallell anvandning ske av bestéllarens nya och befintliga plattform.

2.10 Support och Assistans

2.10.1 Support och assistans

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

e Tekniska specialister

Svar: Uppfylls, Telenor tillhandahaller assistans, pa svenska eller engelska, for
administratorer och tekniska specialister i samband med driftstart samt under
avtalsperioden.

For personlig assistans via telefon och e-post:

Kundservice Foretag / Leveranssupport
Telefon: 0770-77 77 77

E-post: leveranssupport@telenor.se
E-post: kundservice.foretag@telenor.com
Oppet: 08:00-17:00 alla vardagar

Dessutom tillhandahaller Telenor vid 6nskemal behovsanpassat stod vid driftstart av
avropade tjanster och funktioner.

2.10.2 Support och assistans i webbgréanssnitt
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Leverantoren bor erbjuda efterfragad support och assistans i krav 2.10.1 i
webbgranssnitt.

Svar: Telenor erbjuder support och assistans enligt krav i 2.10.1 i webbgrénssnitt .

Mobila operatdérstjanster:

Foretagsportalen

Har kan kunden fa 6verblick 6ver sin organisation pa olika nivaer, ner till enskild
anvandare. Funktionaliteten i portalen kan delas in i féljande omraden.

-Kontroll och 6verblick

Foretagsportalen &r ett webbgranssnitt dar utsedda administratorer far mojlighet till
kontroll sitt avtal och abonnemang hos Telenor. | portalen &r det mojligt att se
information om avtalet, avtalspriser samt detaljerad anvandarinformation sdsom
abonnemang, faktura och tjénster.

-Sjalvbetjaning

Det ar aven mojligt att utfora en mangd sjalvbetjaningsarenden t ex
bestélla/avbestélla tjanster, bestalla abonnemang, SIM-kort samt aktivera via
portalen. Samtliga utférda aktiviteter i portalen loggas i en arendehistorik dar
administratéren aven kan folja status pa

Telenors hemsida

Pa Telenors hemsida (www.telenor.se) beskrivs de tjanster som Telenor erbjuder sina
kunder, saval fast och mobil telefoni som tjanster for datakommunikation. Telenors
hemsida har en FAQ att fragestallningar fran vara kunder andras.

Emma, Telenors interaktiva assistent, besvarar fragor fran kund

Fasta operatorstjanster och transmisson

DebViewer

Med hjélp av tjansten registreras alla avgaende samtal fran foretagsvéxeln pa de
individuella anknytningsnumren vilket innebar att man far mojlighet att
sammanstélla bade kostnader och samtalsstatistik pa ett flexibelt satt.

Kundentrén
| Kundentrén kan kund se inrapporterade drende samt folja aktuell status pa
pagaende drende. Kund kan aven se historisk information, se stangda arenden.

Telenors hemsida

Pa Telenors hemsida (www.telenor.se) beskrivs de tjanster som Telenor erbjuder sina
kunder, saval fast och mobil telefoni som tjanster for datakommunikation. Telenors
hemsida har en FAQ att fragestallningar fran vara kunder andras.

Emma, Telenors interaktiva assistent, besvarar fragor fran kund.
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Webline
Webline Statistics ar Telenors kundwebbportal for statistik och administration av
avropande WAN l6sning.

2.11 Felhantering

2.11.1 Kanaler for felanmalan

Leverantdren skall ta emot felanmalan dygnet runt via telefon, e-post, fax och
webbgrénssnitt.

Svar: Uppfylls, Telenor tar emot felanmalan dygnet runt via telefon, e-post, fax och
webbgranssnitt.

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 paborjad felavhjalpning
e avhjélpt fel

Svar: Uppfylls, Telenor erbjuder kund uppfdljning av inrapporterade felarende via
webbgranssnitt.

De felanmalningar som loggats i webbgrénsnittet visas med information som

Tidpunkt for mottagning av felanmalan

Vem som inrapporterade felet (Kund eller Telenor)

Beskrivning av felet fran kund

Arendenummer for felet, som anvinds vid kommunikation med Telenors helpdesk
Paborjad felavhjalpning

Status for felet, med aktuell information om felavhjalpning

Tidpunkt for avhjalpt fel

Verifiering av kund att felet &r 19st

Klarrapportering

2.11.3 Information om felavhjalpning via telefon och SMS

11 (16)



% Kammarkollegiet
12 (16)

Bilaga 5 till F:203

Funktioner, tjanster, produkter och priser
Dnr 93-25-09

Fasta- och mobila operatorstjanster samt
transmissionstjanster - C

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

Svar: Uppfylls, Telenor erbjuder bestéllaren att fa I6pande information om
felavhjalpning via telefon och/eller SMS i enlighet med bestéllarens 6nskemal.

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: Uppfylls, Telenor har utformade rutiner och processer for att ta emot
bestallningar fran kund dygnet runt via e-post, fax, webbgranssnitt och genom
personlig betjaning via Telenors Foretagskundservice, vardagar under kontorstid
08.00-17.00 via telefon.

2.12.2 Bekréaftelse av mottagen bestéllning

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

Svar: Uppfylls, Telenor bekréftar skriftligen mottagen bestallning inom en (1)
arbetsdag.

2.12.3 Besked om leveransdatum
Leverantdren skall meddela planerat leveransdatum till bestallaren.

Svar: Uppfylls, Telenor meddelar planerat leveransdatum for bestalld tjanst till
bestéllaren.

2.13 Information

2.13.1 Informationens omfattning

Leverantoren bor tillhandahalla information om erbjudna och levererade funktioner,
produkter och tjanster for Bestallaren.
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Svar: Telenor tillhandahaller information om erbjudna och levererade tjanster och
funktioner i form av produktbeskrivningar, anvandarguider, tjanstebeskrivningar,
manualer, teknisk dokumentation etc.

Bestallaren kan finna generell information om erbjudna och levererade tjanster och
funktioner pa Telenors hemsida www.telenor.se och/eller fa hjalp med information
via Telenors Kundservice.

2.14 Tillaggstjanster

2.14.1 Helhetsansvar vid inférande

Leverantdren skall erbjuda ett helhetsansvar vid inforande/migration av funktioner,
produkter och tjanster sasom installation, driftssattning och leveranstest.

Svar: Uppfylls, Telenor erbjuder helhetsansvar for Telenors leveranser vid
inforande/migration av funktioner och tjanster sdsom installation, driftsattning och
leveranstest.

Vid inférande/migration av funktioner och tjanster dér leveransen hanteras av
Telenors ordinarie linjeverksamhet tar Telenor ansvar fran bestallning till driftsatt
tjanst eller funktion.

Beroende pa komplexiteten och/eller volym vid inférande/migration av funktioner
och tjanster offererar Telenor konsultationstjansten Customer Project Management.
Customer Project Management offereras som ett separat tillagg till
kommunikationslosningen och avtal om Telenor konsultationstjanst tecknas vid
avrop fran ramavtal.

Customer Project Management fungerar som kundens SPOC under hela
implementeringsfasen, fran underskrivet avtal till dess att leveransprojektet ar
avslutat och avropade tjanster installerats, driftsatts, leveranstestats och dverlamnats
till Telenors drift- och supportorganisation.

2.14.2 Spegling av dvervakning

Leverantdren bor erbjuda en dvervakningsfunktion i bestéllarens lokaler for spegling
av leverantdrens dvervakning.

Anbudsgivarens beskrivning av tjansten

Svar: Uppfylls,
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Telenor erbjuder i dialog med bestallaren en kundunik speglad évervakningsfunktion
i bestéllarens lokaler beroende pa kundens krav och énskemal.

Larm fran Telenors nat samlas i en server hos Telenor som kallas Netcool. Telenor
gor en anpassning/filtrering vilket innebér att systemet sortera ut den aktuella
kundens utrustning och de larm som kommer visas for bestéllaren &r endast
bestallarens utrustning. Tjansten tillnandahalls via en Webtop license med
inloggning och lésen och kunden loggar i pa en webbsida via Internet.

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

o kurser foretradelsevis pa svenska eller undantagsvis pa engelska
Svar: Uppfylls,

Utbildningar for tjanst Fasta operatorstjanster samt transmission
DebViewer utbildningspaket — utbildning fér administratorer.
WebL.ine — utbildning for administratorer, tekniska specialister.

Utbildningar for tjanst Mobila operatorstjanster

Anvandarutbildning - utbildning for slutanvéndare

Mobil Telefonist Pro - Utbildning av telefonist samt driftsattning
Gruppnummer - Utbildning for administrator

Mobil Hanvisning - Utbildning fér administrattr/telefonist
Foretagsportalen - Utbildning for administratrer

Telenor Svarsservice - Utbildning fér administratoren

Foretagsportalen inkl Mobil Analys

Telenor Telefonist - Installation inkl utbildning pa applikationen
SMS-sandare - Utbildning fér administratorer

Telenor Telefonist, ominstallation

Workshop driftstart — behovsanpassad utbildning enligt bestallarens Gnskemal
BlackBerry Enterprise - Utbildning for slutanvéndare av Rims Blackberry
terminaler.

Dessutom har Telenors utbildningsgrupp moéjlighet att skraddarsy utbildningspaket

enligt bestallarens 6nskemal.

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

Svar: Uppfylls,

Telenor erbjuder trafikméatningar pa kundens fasta forbindelser. Dessa matningar
visar kapacitetsutnyttjandet av kundens forbindelser och genomfors genom s.k. STS
matningar i AXE. | resultatet framgar ASR (Ansewer rate) dvs. antalet lyckade
samtal, utgaende och inkommande trafik samt eventuell sparr.

Telenor erbjuder rapporter som visar hur mycket kund har nyttjat av den kapacitet for
de mobila tjansterna som Telenor enligt avtal levererat. Rapporten innehaller
information som visar vilken Serviceniva Telenor utlovar kopplat till den SLA niva
kund tecknat. I de fall Telenor inte uppfyller kraven visar avvikelsen med rod text i
rapporten. Vissa rapporter innehaller dven information som visar vilka larmnivaer
som 4r satta, vilken kapacitet som finns samt en graf som visar utnyttjande av
forbindelse i genomsnitt per dag.

2.14.5 Tillhérande konsulttjanster

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

Leverantoren skall erbjuda tillhérande konsulttjanster inom avtalsomradet.

Svar: Uppfylls, Telenor erbjuder foljande konsulttjanster vid integration,
implementation, anpassning och design av kommunikationslésning:

Customer Project Management

Tjansten &ar en konsulttjanst for leverans av Telenors fasta — mobila operatorstjanster
samt transmissionstjanster till kundens organisation. Customer Project Management
ar kundens SPOC under leverans och integration/implementation/migration av
avropade tjanster. Telenors projektledare ar specialiserade pa verksamhetskritiska
leveranser.

Technical Business Solution

Tjansten &ar en konsulttjanst for anpassning och design av kundens
kommunikationslosning. Technical Business Solution ansvarar for att tillsammans
med kund och specialister ta fram forslag pa teknisk I6sning for kundens
kommunikationsldsning nu och for framtiden.

Service Management
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Bilaga 5 till F:203

Funktioner, tjanster, produkter och priser
Dnr 93-25-09

Fasta- och mobila operatorstjanster samt
transmissionstjanster - C

Tjansten &r en konsulttjanst for forvaltning och kvalitetssékring av Telenors fasta —
mobila operatorstjdnster samt transmissionstjanster i kundens organisation. Service
Management forbéattrar och utvecklar kontinuerligt data- och
telekommunikationslésningen avseende bade teknik och samarbetsformer.

Advanced Specialist
Tjansten &r en konsulttjanst for tekniskt avancerat analys- och utredningsarbete infor
integration/implementation av avropad kommunikationsldsning.
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