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1 Allmant

Borderlights kunder kan nar som helst na var kundtjanst. Kunden kan dygnet runt fa
hjélp, support, assistans, gora felanmalningar, lagga bestéllningar, fa leveransbhesked
med mera. Det finns tre olika kontaktvégar: telefon med personlig kundtjanst, e-post
och web-plats. | denna bilaga beskrivs detta ytterligare for olika typer av behov hos
kunden.

Som en del av inférandet i samband med avrop fran detta avtal ingar att féra en
dialog om bestallarens krav pa administration och kontroll. Rutiner for
administration och kontroll kommer vid varje avrop att kundanpassas av Borderlight
tillsammans med kunden.
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2 Administration och kontroll

2.1 Medverkan

Borderlight medverkar vid avrop vid framtagning av rutiner fér Administration och
kontroll tillsammans med avroparen.

Rutiner for administration och kontroll kommer vid varje avrop att kundanpassas av
Borderlight tillsammans med kunden. Varje avrop innebar att ett inférandeprojekt
startas. Projektet inleds med en dialog mellan Borderlight och kunden dar rutiner for
administration och kontroll tas fram. Kunden och Borderlight utser en projektgrupp
som ar ansvarig for denna dialog. Resultatet blir en kundanpassad beskrivning for
hur féljande rutiner hanteras:

Kontaktvéagar mellan kund och leverantor (informationsutbyte)
Felanmélningar och felhanteringar

Assistans och support

Tillaggsbestallningar

Leveransbesked

Kvalitetsrutiner och rapporter (driftstatistik)

Regler for planerade avbrott och underhall

Fakturering

Dokumentation

| manga fall beh6ver kunden migrera fran en tidigare I6sning till den nya lésningen
fran Borderlight. Borderlight medverkar da i planeringen fér hur migreringen ska
genomforas sa att detta arbete kan ske sa smidigt som majligt.

2.2 Kvalitetsansvarig

Borderlight tillhandahaller en kvalitetsansvarig (service manager) for erbjudna
funktioner, produkter och tjanster.

For varje inférandeprojekt utser Borderlight en kvalitetsansvarig. Dennes uppgift blir
att saval under inférandet som under den fortsatta driftperioden kontinuerligt granska
att de funktioner, produkter och tjanster som kunden bestéllt levereras med en hog
kvalitet.
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2.3 Meddelande vid planerat underhall

Infor planerat underhall av tjansten kontaktar Borderlight bestéllaren senast fem (5)
arbetsdagar innan det planerade arbetet utfors.

Borderlight utfor all preventiv service sasom konfigurationséndringar,
uppgraderingar och underhall pa fordefinierade servicefonster.

Normalt utférs preventiv service onsdagar udda veckor kl 19 — 24. Kunden meddelas
da normalt 2 veckor i forvag och minst 5 arbetsdagar i forvag om tidpunkt och
langden pa avbrottet.

2.4 Godkannande av planerat underhall

All planerad service godkanns av bestallaren innan de genomfoérs. Servicens syfte ar
att sakerstalla kvaliteten i leveransen och den férslagna atgarden bor darfor alltid
godkannas. Men om bestéllaren har synnerliga skal sa kan den foreslagna
serviceatgarden senareldggas. Sadana skal ar till exempel da det planerade
underhallet aventyrar eller forsvarar

e hindrande och begransande av skador pa manniskor eller egendom eller i
miljon;
e uppratthallande av allman ordning och sékerhet
2.5 Rapporter och statistik
2.5.1 Statistik dver Funktioner
Borderlight tillhandahaller kvartalsvis statistik over levererade funktioner. Rapporter

och statistik levereras via e-post eller web-granssnitt. Kunden kommer sjalv att
kunna hdmta statistik 6ver levererade funktioner i Borderlights web-gréanssnitt.

2.5.2 Diriftstatistik

Borderlight tillhandahaller kvartalsvis driftstatistik inklusive statistik 6ver levererad
tillganglighet. Driftstatistik och statistik éver levererad tillganglighet levereras via e-
post eller web-grénssnitt. Kunden kommer sjalv att kunna hamta statistik over
levererade tillganglighet i Borderlights web-granssnitt.
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2.5.3 Underlag for vitesberakning

Borderlight tillhandahaller kvartalsvis underlag for vitesberakning. Underlag for
vitesberékning levereras via e-post.

2.5.4 Statistik dver Fakturering

Kunden har mojlighet att avlasa anvandning av abonnemangen genom att fa statistik
over fakturering. Kunden kommer sjalv att via Borderlights web-system kunna
definiera sina egna organisatoriska nivaer och darefter avlasa kostnaden for

kommunikationstjansterna fordelat pa dessa.

Kunden far statistiken via Borderlights support eller kommer sjalv att kunna hamta
den via Borderlights web.granssnitt.

2.5.5 Historik for Statistik

Rapporter och statistik kan levereras for en period 24 manader tillbaka i tiden.
Kunden far statistiken via Borderlights support eller kommer sjalv att kunna hamta
den via Borderlights web.granssnitt.

Framtagning av statistik och rapporter sker pa kundens begaran. En méangd rapporter
ar mojliga att ta fram, enligt kundens specifika 6nskemal och behov.
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2.5.6 Webbgranssnitt

Borderlight erbjuder ett web-baserat system (arendehanteringssystem, AHS) for
bestallningar, felarenden samt dverblick och kontroll av funktioner och tjanster. Vid
antaget anbud s kommer detta granssnitt att anpassas enligt nedan efter Vervas
onskemal:

Sammanfattningsvis kommer systemet att hantera &renden som:

Bestallningar, uppsagningar

Fel&renden

Statistik 6ver Funktioner

Driftstatistik

Statistik 6ver Fakturering

e Historisk Statistik

e Kommunikations och informationskanal mellan Borderlight och kunden

Vid avrop enligt detta avtal skapas en administrations-identitet for kunden i systemet.
Denna inloggning anvands darefter sa att kunden kan skapa underliggande
inloggningsidentiteter med olika behdrigheter. Ddrmed definierar bestéllaren sjalv
olika accessgrupper och behdrighetsnivaer sa att utvalda delar av bestéllarens
organisation kan hamta och behandla den information som &r relevant for dem.

Genom systemet kan en inloggad anvéandare fa nedanstaende data avseende statistik
for analys:

e Fordefinierade rapportmallar med information avseende funktioner,
trafikstatistik, driftstatistik och kostnad

e Grafiska diagram

e Exportmdjlighet av data till Excel for vidarebehandling

e Fakturapresentationer

Systemet erbjuder fordelning av kostnaden for respektive tjanst uppdelat pa
anvandare/grupp/avdelning/kostnadsstalle i enlighet med de grupper och
behorighetsnivaer som kunden sjalv skapat.

Systemet kommer att ge kunden majlighet att via ett enkelt web-grénssnitt bevaka
och kontrollera belastningen pa anslutningarna. Systemet kommer att kunna
anvéndas av alla kunder oavsett vilken bandbredd som anslutningen har.
Statistikfunktionen ger grafiska diagram samt textform, vilken aven &r mojlig att
ladda ner for egen behandling.
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2.6 Fakturering

2.6.1 Fakturornas innehall

Fakturorna inklusive dess specifikation omfattar samtliga levererade produkter och
tjanster samt ar anpassad till prislistan. Produkt, volym, samt total kostnad framgar
tydligt av specifikationen.

Fakturan kan kompletteras med fullstandig specifikation for varje uppringande
telefonnummer déar varje samtal ar specificerat med datum, tid, uppringt nummer,
samtalstid och kostnad, i kronologisk ordning, eller som samlingsfaktura.

2.7 Dokumentation

2.7.1 Dokumentationens omfattning

Borderlight levererar efterfragad dokumentation Gver tjanster, funktioner,
installationer och utrustning i samband med driftstart samt I6pande vid forandringar
av natet. Standardiserade tjanster och funktioner har fardiga dokument pa svenska
eller engelska. Kundspecifik dokumentation tas fram for varje installationsprojekt
och levereras pa svenska eller engelska efter kundens 6nskemal.

Borderlight kan tillhandahalla all dokumentation i elektronisk form. Dokumentation i
elektronisk form levereras vid behov i samrad med kunden.
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2.8 Krav pa leverantorstjanster

De funktioner, produkter och tjanster som erbjuds i detta avsnitt prissatts inte separat
utan ingar i priset for dvriga tjanster.

2.8.1 Principer for kontakt
Rutinerna for kontakten mellan kunden och Borderlight bygger pa principerna:

e enkla och tydliga rutiner

e Borderlights web-system AHS ar en Single Point of Contact (SPOC) for
kundens kontakter med leverantren. Som tillval finns alternativet Service
Account Manager.

e kunden har alltid en kontaktperson pa Borderlight som har kunskap om
levererade funktioner och tjénster och &r tillganglig for direktkontakt med
kunden
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2.9 Inféorande och migration
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Vid forandringar av anslutningspunkter sa ar normal leveranstid av fysisk kabel upp
till 10 arbetsdagar for koppar access och 4-8 veckor for fiber access. Till detta
kommer normalt 5-10 arbetsdagar foér montage, driftsattning och test av aktiv
utrustning.

Denna leveranstid galler efter driftsattning av nédvéandiga noder enligt detta anbud.
Vi reserverar sig for forseningar utom var kontroll, exempelvis om Skanova inte
haller utlovade leveranstider.

Leveranskontroll genomfors genom funktionsprov tillsammans med aktuella
slutanvandare. Vid behov sker ocksa matning av faktisk bandbredd. Normalt skots
detta automatiskt av utrustningen.

Protokoll for resultat uppréattas och signeras av bada parter.

LEVERANSPROCESS
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2.9.1 Leveranstider anslutningar
Leverans for erbjudna funktioner och tjanster sker enligt foljande:

e Hogst 30 arbetsdagar for nybestallning eller flytt av anslutning

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

e Hogst 1 arbetsdag for konfigurationséandringar

Ovanstaende leveranstid for nybestallning eller flytt galler under forutsattning att
anslutningsplatsen &r ansluten till fiber- respektiver kopparkabelinfrastrukturen. I de
fall en adress endast kan anslutas efter att natet byggts ut genom kabelférlaggning
maste langre leveranstider forvantas.

2.9.2 Successiv leverans vid migration

Leverans av en helt ny kommunikationslésning kan ske successivt med en parallell
anvandning av bestéllarens befintliga plattform.

Nar Borderlight levererar en kommunikationslosning till en kund inleds alltid ett
inforandeprojekt. | inledningen av detta projekt planerar Borderlight och kunden
tillsammans hur en smidig 6vergang fran tidigare kommunikationslésning ska ske.

Normalt innebdr detta att det under en migrationsfas sker successiva leveranser av
kommunikationstjanster till de olika anslutningspunkterna. Dessa flyttas da vart efter
éver fran den gamla lésningen till den nya. N&r samtliga anslutningspunkter flyttats
Over &r migrationen avslutad.
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2.10 Support och Assistans

2.10.1 Support och assistans

Borderlight tillhandahaller nédvéndig support och assistans till kundens
administratorer och tekniska specialister. Spraket ar svenska eller engelska. Sarskilt
vid driftstart kan behovet av assistans forvantas vara stort men tillgangen till support
och assistans galler under hela avtalsperioden.

Kunden kommer att kunna na Borderlight for support och assistans via Borderlights
web-system. Men &ven e-post, telefon och fax kan anvéndas.

2.10.2 Support och assistans i webbgranssnitt

Support och assistans blir tillgangligt via web-granssnitt.

Borderlights web-system AHS blir den primara kontaktpunkten for kunden. Via detta
system tillhandahaller Borderlight nddvandig support och assistans till kundens
administratorer och tekniska specialister. | samband med att ett nytt inférande projekt
startas efter avrop sa skapas en administratérsidentitet for kunden i Borderlights web-

system. Med hjalp av den kan kunden sjélv skapa ytterligare identiteter i systemet.

De flesta supportfragor loses genom web-systemet dar vanliga fragor besvaras. Via
web-systemet kan nya fragor stéllas och dven begéaran om att bli uppringd goras.
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2.11 Felhantering

2.11.1 Kanaler for felanmalan

Borderlight &r alltid nabart. Kunden kommer att kunna gora felanmalan dygnet runt
via telefon, e-post, fax och web-systemet. Telefonnummer, e-post adresser och
information om inloggning i web-systemet erhaller kunden i samband med
inforandet av tjansten.

2.11.2 Information om felhantering via webbgranssnitt

Oavsett om hur felanmalan kommit in till Borderlight s& kommer information om
drendet att matas in i arendehanteringssystemet (AHS). Detta blir nabart for kunden
via web-systemet. Darmed kan kunden félja hur drendet ar mottaget, skapat och
registrerat i systemet, hur det fortskrider, hur felavhjalpning inleds och avslutas.

Borderlight presenterar via webgranssnittet aktuell status for felanmalningar som:

- mottagning av felanmalan
- paborjad felavhjalpning
- avhjalpt fel

2.11.3 Information om felavhjélpning via telefon och SMS

Kunden kan redan i samband med felanmalan eller senare ange att kunden onskar bli
kontaktad via telefon och/eller SMS for underrattelser om hur arendet framskrider.
Borderlight kommer da att kontakta kunden pa angivet telefonnummer och bekréfta
registreringen av felanmalan, beratta om vasentliga handelser/atgarder samt nar felet
ar avhjalpt.
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2.12 Bestallningar
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Ovanstaende process avser bestallningar i redan etablerat avtal.

Vid start av nya kundkontrakt s rekommenderar vi att uppdraget startar med en
forstudie med foljande processer:

Nulégesanalys

Analys av framtida behov av kapacitet och funktionalitet
Utvardering av scenarion som ger vardefulla vinsteffekter
Prognos Over totala kostnader

Sammanstéllning av beslutsunderlag med alternativ

aaiysen IS St AN ALAGSProcess

e Utrustning for LAN, WAN och Serverhall
e Centrala system som producerar tjanster i natet
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Analysen boér omfatta foljande tjanster och funktioner:

Datakommunikation med Internet

Telefonitjanster med vaxel, fasta och mobila telefoner
Videotjanster som IP-TV (undervisning) och videokonferens
Personalens utbildning i att anvénda aktuella system

Utdver slutrapport sa kan avlamningen omfatta presentationsmoten for foljande

grupper:
e IT Avdelningen (flera I6pande moten ocksa)
e Ledningsgrupper inom skola och utbildning
e Ledningsgrupper inom vard och omsorg
e Ledningsgrupper inom 6vrig administration
e Kommunens ledningsgrupp

Total ledtid pa forstudien beror pa kundens ambitionsniva och uppdragets
omfattning. Normal ledtid varierar fran 2 veckor — 8 veckor fran start.

Uppsagning av tjanst
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Ovan beskrivs processen vi uppségning av tjanst. Bindningstider och minsta
hyrestider framgar av produktbeskrivningen.
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2.12.1 Bestallning
Leverantdren tar emot bestallningar enligt foljande:

o dygnet runt via e-post, fax och webbgranssnitt
« personligt betjanad, vardagar under kontorstid (08.00-16.00) via telefon

Den priméra kontaktvégen for I6pande bestéllningar blir Borderlights web-system.
Detta blir tillgangligt for kunden dygnet runt. Vid avrop enligt detta avtal skapas de
nddvandiga identiteterna i systemet for att kundens kontaktpersoner ska kunna logga
in och lagga bestallningar. Dessa registreras da direkt i systemet och arendet kan
foljas av kunden.

Dessa rutiner kan anpassas och utvecklas for att passa avropande organisations
onskemal.

Utover web-gréanssnittet tar Borderlight emot bestallningar dygnet runt via e-post och
fax. Personlig betjaning via telefon & mojligt under kontorstid (vardagar kil 08.00 till
16.00). Telefonnummer, e-post adresser och information om inloggning i web-
systemet erhaller kunden i samband med avrop enligt detta avtal.

2.12.2 Bekréaftelse av mottagen bestéallning

Leverantdren ger skriftlig bekréftelse av mottagen bestéllning till bestallaren inom 1
arbetsdag.

Borderlight bekraftar mottagen bestéllning skriftligen via e-post inom 1 arbetsdag.
Om kunden sa énskar eller lagger bestallningen utan att ange sin egen e-post adress
sker bekraftelsen skriftligen via vanligt brev som avsands fran Borderlight 1
arbetsdag efter bestéllning.

2.12.3 Besked om leveransdatum
Borderlight beréknar leveransdatum och meddelar detta via e-post senast fem (5)
dagar efter bestéllningen. Om kunden sa énskar eller lagger bestallningen utan att

ange sin egen e-post adress meddelas datumet via vanligt brev. | hédndelse av
forandrat leveransdatum informeras bestallaren utan drojsmal.
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2.13 Information

2.13.1 Informationens omfattning

De funktioner som Borderlight erbjuder enligt detta avtal beskrivs for kunden pa
Borderlights web-system, utskick och personlig kontakt med vara saljare. Nar avrop
skett och funktioner har levererats till kunden sa har kunden en egen inloggning i
web-systemet. Dér kan kunden se vilka funktioner som &r bestéllda, berédknade
leveransdatum, leveranser och fel&renden.

Borderlight erbjuder ocksa kunden regelbundna avstamningsmoten. Syftet med dessa
moten ar att informera varandra om véasentliga handelser, nya produkter och
funktioner samt att fa en gemensam uppfattning om status for de levererade
tjansterna och funktionerna.
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2.14 Tillaggstjanster

2.14.1 Helhetsansvar vid inférande

For samtliga kommunikationstjanster erbjuder vi tillsammans med vara
underleverantorer valbara optioner for ett helhetsansvar vid inférande/migration av
funktioner, produkter och tjanster sasom installation, driftssattning och leveranstest
med exempelvis:

Projektledning under inférande och driftsfas
Forstudie och behovsanalys

Integration, utveckling och l6pande kompletteringar
Ateranvandning och komplettering av kabelsystem
Transmission av tal, bild och data

Administration, uppféljning och statistik

e Kundtjanst, anvandarsupport och utbildning

Office Adaptive Network ger oss dessutom mojlighet att erbjuda fullt stod for Triple
Play hela végen ut till varje abonnent for Tal, Video och Data kommunikation med
automatisk konfiguration i realtid for exempelvis IP Telefoner, IPTV STB, Wireless
LAN m.m.

Kundanpassade konsult- och installationstjanster utdver vad som ingar i startavgift
for tjansten debiteras enligt vid varje tidpunkt gallande prislista.

2.14.2 Spegling av overvakning

Borderlight erbjuder en 6vervakningsfunktion i bestéllarens lokaler som speglar
Borderlights évervakning.

Borderlights évervakningssystem samlar in information om natverkskomponenters
status och belastning. Denna information presenteras pa évervakningsskarmar for
personalen pa Borderlights NOC i Uppsala.

Den information som &r relevant for bestéllaren kan goras tillganglig for bestéllaren
genom Borderlights web-system. Det innebar att kunden far se en spegling av det
utsnitt av Borderlights évervakningsinformation som géller kundens egna tjanster.
Kunden kan se att forbindelser &r aktiva och dven se hur belastade de &r.
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2.14.3 Utbildning

Borderlight erbjuder 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

2.14.4 Trafikmatningar

Genom Borderlights web-system tillhandahalles trafikméatningar som presenteras pa
de olika organisatoriska nivaer som bestéllaren sjalv skapat i web-systemet. Darmed
kan bestallaren avlasa kapacitetsutnyttjandet och anvandningen av
kommunikationstjansterna.
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2.14.5 Tillhérande konsulttjanster

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

Borderlight erbjuder konsulttjanster inom avtalsomradet.

Borderlight och vara underleverantdrer erbjuder ett brett urval av konsulttjanster fran
allman radgivning och stéd for kundens egna tekniker till totalansvar for start och
drift av nyckelféardigt system. Detta inkluderar konsulttjanster for integration,
implementation, anpassning och design av kommunikationslosningar.

2.14.5.1 Forstudie

Vi rekommenderar en forstudie fore varje driftstart av nya tjanster,
med féljande omfattning:

Nuldagesanalys

Behovsanalys

Dokumentation av befintliga passiva och aktiva system
Utvardering av scenarion som ger vardefulla vinsteffekter
Prognos over totala kostnader

Sammanstélining av beslutsunderlag med alternativ

2.14.5.2 Installation och driftsattning
Med utgangspunkt fran bestallning sa erbjuder vi foljande tjanster:

Projektledning och planering

Kompletterande integration och utveckling vid behov
Integration till verksamhet och befintliga system
Installation och funktionsprov

Utbildning av driftspersonal och anvandare
Dokumentation
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2.14.5.3 Driftstjanster

Efter driftstart s erbjuder vi féljande tjanster:

Automatisk fjarrévervakning

LOpande anpassningar och justeringar
Uppgraderingar

Atgérd av fel med reservdelar
Administration, uppfoljning och statistik
Kundtjanst, anvandarsupport och fortbildning

transmissionstjanster - C
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