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1 Allmant

Hi3G ser service och tillgdnglighet mot Bestallaren och dess anvandare som den
delen av var relation mot Bestéllaren dar Hi3G verkligen far ett nara samarbete i
form av att utveckla och underhalla processer och rutiner sa att Bestéllaren med
trygghet kan bedriva sin verksamhet.

Hi3G erbjuder driftservice pa levererade funktioner, produkter och tjanster i enlighet
med vad Hi3G och respektive part avtalar/6verenskommer om. Hi3G har en
driftsorganisation som kontinuerligt kompetensutvecklas for att kunna halla den
beredskap som kravs av en nationell mobiloperattr av Hi3Gs klass.
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2 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.

Leverantoren ska utfora det underhall som parterna 6verenskommer samt halla en
organisation i beredskap med kvalificerad kompetens och tillganglighet for att utféra
dessa ataganden.

Hi3G erbjuder driftservice pa levererade funktioner, produkter och tjanster i enlighet
med vad Hi3G och respektive part avtalar/6verenskommer om. Hi3G har en

driftsorganisation som kontinuerligt kompetensutvecklas for att kunna halla den
beredskap som kravs av en nationell mobiloperattr av Hi3Gs klass.

3 Definitioner
3.1 Avbrottstid

Avbrottstid ar den sammanlagda atgardstiden under ett kalenderkvartal.

3.2  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.

3.3 Fel

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

Med fel avses sadan stérning, som medfor att kunden inte har tillgang till avtalad
funktion. Fel pa enskilda redundanta komponenter kan tillatas sa lange inte
funktionen berdrs. Storning som &r av ringa betydelse for Kundens verksamhet skall
ej réknas som vitesgrundande fel.

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

— Kategori 2 - 6vriga fel: Ovrigt fel eller brist i funktion, produkt och tjanst som
medfor funktionshinder men som vid tidpunkten for felets intréffande inte
bedoms som kritiskt. Exempelvis kan detta vara fel dar alternativa
anvandningssatt ar mojliga. Sadant fel kan, pa initiativ av Kunden, lyftas upp till
att klassificeras som Kritiskt fel om situationen sa kraver.

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

3.4 Leveransobjekt

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

3.5 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 kommunikationslésning.

3.6 Servicefdonster

Servicefonster ar tid da leverantoren kan utfora planerade underhallsatgarder 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 ar tid fran den tidigaste tidpunkt da felet felanmalts av kunden alternativt
upptéckts av leverantoren tills det att felet &r avhjélpt i enlighet med punkt 4.4.
Atgérdstid riaknas bara inom avtalad servicetid.
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4 Leverantorens atagande
Leverantorens atagande specificeras i detalj i leveransavtalet.

Foljande tjanster ingar alltid i atagandet:
Kundtjanst for felanmélan och support
Felavhjalpning via fjarrhantering och pa platsen service
Eskalering

Servicetid och serviceniva

Inbytesservice

Sakerhetskopiering och verifiering (backup)
Driftstatistik (serviceloggar)

e Dokumentation

e Drift- och Servicemdten

e Rattningar och uppdateringar

Exempel pa tillaggstjanster som kan inga i atagandet:
Anviéndarstod

Batteriunderhall

Kvalitetsansvarig

Trafikanalys

Jourservice

Alternativa kundanpassade servicenivaer
Overtagande av serviceansvar for befintligt system
Overvakning

4.1 Forutsattningar och avgransningar

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

Hi3Gs prisséttning av offererade tjanster bygger pa leverans av rést och data trafik i
ett modernt 3G n&t dar Hi3G ej har gjort kundunik inomhustackning. For de fall
Bestallaren 6nskar inomhustackning med kundunik radioutrustning har Hi3G nyttjat
ovanstaende antagande och uppféljning pa utfall av unik utrustning redovisas pa
begérda driftmoten.
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4.2 Kundtjanst for felanmalan och support

Hi3Gs Kundtjanst for Bestallaren ar Hi3Gs Storkundsgrupp som &r lokaliserad i
samband med Bestallarens Kommersiella kundteam for att kunna ge optimal service i
bade teknik sa som kommesiellt. Var malsattning ar att besvara 80% av samtalen
inom 20 sekunder.

Support till Bestallaren kommer att hanteras av 3 pa tva olika nivaer — support till
administratorer och support till anvéndare.

Support mot Bestéllarens administratérer kommer att hanteras inom
Storkundsgruppen. Storkundsgruppen &r 3s sérskilda gruppering inom kundservice
foretag som ansvarar for kontakten med storfoéretagens administratorer. 3 kommer att
avdela ett separat kundteam inom Storkundsgruppen som kommer att arbeta
dedicerat for Bestéllaren. Nar en administrator hos Bestallaren kontaktar 3 kommer
samtalet att i forsta hand kopplas till en medarbetare inom Bestéllarens kundteam
inom Storkundsgruppen och i andra hand till ndgon annan medarbetare inom
Storkundsgruppen.

Nar en anvandare hos Bestéllaren kontaktar 3 kommer samtalet i méjligaste man att
kopplas till en medarbetare i Bestéllarens kundteam. | de fall detta inte ar mojligt
kopplas samtalet till 3s ordinarie kundtjanst foretag.

Bestallaren kan felanmadla via telefon, e-post eller Web 24/365. Alla &renden tilldelas
arendenummer oavsett kanal. Var malsattning &r att alltid ge en forsta aterkoppling
med beréknad atgardstid inom en timme.

Inkommen felanmélan tas hand om av Storkundsgruppen. Storkundsgruppen gor en
forsta felsokning och kartlagger arendet. Storkundsgruppen pa 3 lagger stor vikt vid
att ha djup och bredd i sin kompetens for att kunna I6sa de allra flesta felanmalningar
utan att behdva koppla in 2nd line i form av Network Operations Center (NOC), IT
avdelning samt underleverantérer. | de fall 2nd line kopplas in halls en téit kontakt
mellan de olika avdelningarna for att kunna ge detaljerade och informativa
aterkopplingar till Bestallaren minst en gang per timme. Aterkoppling sker enligt
onskemal over telefon, SMS eller e-post.
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Overgripande flode

Bestallare

Foretagssupport

/ “Storkundsgruppen”

Anvandare —

II

Administrator -]

Service Manager

4.3 Felanmalan
Felanmélan ska ske, enligt 6verenskommelse, till leverantoren.

Felanmélan goérs av kundens utsedda kontaktpersoner och enligt 6verenskomna
rutiner. Rutiner for felanmélan faststélls vid driftsmoten mellan kunden och
leverantoren.

Kunden anger vid felanmalan eller vid avstdmning av fel vid automatlarm om felet
skall klassificeras som kategori 1 — kritiskt fel eller kategori 2 — 6vriga fel.

4.4  Felavhjalpning
Fel ska detekteras i leverantorens dvervakningssystem dar sa ar majligt.

Vid upptackt eller inrapporterat fel i funktion, produkt och tjanst ansvarar
leverantoren for att atgard gors och att klarrapport lamnas till felanmalaren for
godkannande. Oavsett felets art aligger det leverantoren att felavgransa och
rapportera till felanmalaren, &ven om felet ligger hos annan part an leverantéren.
Leverantoren ska dock inte hallas ansvarig for atgarder som aligger annan extern
part.
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Leverantoren ska "logga” alla handelser och atgarder och rapport ska 6verlamnas till
kunden kvartalsvis tillsammans med statistik pa tillganglighet i Systemet. Vid
driftsmoten tillsammans med ansvarig personal hos kunden ska senaste kvartalets
handelser foljas upp och dverenskomna atgarder vidtas rorande forbattringar,
forandringar etcetera.

Inom ramen for dverenskommet service- och tillganglighetsatagande ska
leverantoren initiera atgarder for felavhjalpning samt informera felanmalaren
I6pande om vad som sker. Felavhjélpning innebadr i forsta hand att felet avhjalps eller
i andra hand att leverantoren erbjuder en kringgaende atgard. Efter felavhjalpning
ska klarrapport lamnas till felanmélaren for godkannande.

Pa begaran ska leverantoren forse kunden med en incidentrapport innehallande de
loggade uppgifter som finns i leverantdrens system avseende tidpunkter, vidtagna
atgarder och annan relevant information som finns, eller som kan goras tillganglig.
Syftet harvidlag ar att férse kunden med korrekt underlag for egen, intern
incidentrapport. Format och innehall i rapporten ska gemensamt 6verenskommas
mellan parterna.

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

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

4.5 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 Leverantoren 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 stdrre befogenheter. Leverantoren skall i
sadana situationer alltid tillse att det finns en uppdragsansvarig som handlégger och
ansvarar for det aktuella drendet.

Eskalering ska vid behov kunna pakallas av Kunden.
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Teknisk eskalering :
Hi3Gs eskalerings process for tekniska fel beskrivs schematisk nedan

Eskalerings nivaer
Qganisation Ekalering Kund kontakt Altivitet
i Service manager Ager kund N} Fektura
L line kontakten o
Adminigtration
Loser eller
eskalerar Addon
. : vC Loser eller N2l Falt tekniker
2:ndline ekeloner. Kallar
falttekniker el
Qperation Support
_ | FedBgn Fouting
3d “ne Radio, IP Switch, Loser eller \d behov Analys
) B Transm. eskalerar. Kallar ut raderin
o failttekniker Ubpgradering
Uveckling
R ; Ager problemet ;
Leverantor '\gczti" tillslésning eller N ﬁ:ﬁgg
' "work-around”
finns Eqert support

Business

Varje fel "taggas” med en prioritets flagga som relaterar till de olika fel kategorierna
som Bestéllaren uppger vid varje tillfalle for kritiska fel.

Flaggan avgor hur snabbt i eskaleringarna gors samt aterkopplingens intensitet mot
Bestéllaren.

Bestallaren kontaktar alltid forsta linjen som gor en ytlig analys av felets karaktar
och atgérdar eller eskalerar inom 30 minuter till andra linjen som driver felanmélan
som ett projekt da felet kan vara av sadan karaktar da flera av varandra oberoende
natkomponenter bidrar till avbrott eller stérning. Andra linjen kallar ut falt tekniker
vid behov samtidig som man eskalerar till berérda avdelningar inom tredje linjen for
ett informera system &garna for respektive natkomponent som i sin tur hjalper andra
linjen med expertkunskap kring egna omradet. Skulle felet vara av sadan karaktar att
varken andra och tredje linjen kan atgarda det eskaleras problemet till berérd
leverantOr som upprattar en “Taskforce” och har som uppgift att kortsiktigt hitta en
temporar l6sning for att sedan utveckla ny mjukvara eller hardvara om sa behovs.
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Management eskalering:

Vid fel av storre art som teknisk eskaleras till andra linjen gors en parallell
management eskalering. Bestallarens dedikerade Service Manager eskalerar
samtidigt till berdrd Séljkontakt som etablerar ett team sammansatt av Sélj,
projektledning och regionchef. Teamet har som uppgift att bevaka och eskalera
Bestéllarens behov internt hos Hi3G. Teamet har direktaccess till Hi3Gs svenska
ledningsgrupp for att snabb kunna hantera en eventuell kris hos Bestallaren pa grund
av avbrott i tjansten.

4.6 Drift och underhall

Hi3G har en nationell driftsorganisation som har till uppgift att vervaka och
forebygga driftstérningar i 3G natet. Driftorganisationen &r indelad i fyra omraden.
Operation support ar Hi3Gs andra linje support for &renden som rapporteras via
Kundservice. Network Operation Center ar Hi3Gs natdvervakning som agerar som
en andra linje for larmar uppkomna i det fysiska natet samt for storre kunder med
24/7 krav pa bemannad tillganglighet. ROC heter Hi3Gs omrade for faltservice i
radionatet och ar den funktion som ansvarar servicen pa kundplacerad
radioutrustning. Omrade nummer fyra 6r Hi3Gs VAS operations som hanterar
supporten pa tillaggsfunktioner sa som SMS, 3Switch och e-post dvs de tjanster som
ej ar ren data eller rost. Alla natférandringar hanteras i Hi3Gs Change Control Board
for att sakerstalla minimala driftstorningar vid t.ex. uppgraderingar, utbyggnad och
implementation av nya tjanster.

4.7 Inbytesservice

Hi3G erbjuder ingen inbytesservice pa offererade produkter da det endast ror sig om
SIM-kort som levereras.

4.8 Séakerhetskopiering och verifiering (backup)

All kritisk data i Hi3Gs nat sakerhetskopieras kontinuerligt enligt satta scheman.
Backuperna verifieras kontinuerligt dels i form av att de har utforts korrekt men &ven
att de gér att aterstalla vid behov. Aterstéllningsverifiering sker regelbundet i
samband med uppgraderingar av interna system.
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4.9 Driftsmoten

Leverantdren ansvarar for att genomfora kvartalsvisa driftsmoten med kunden, om
inte annat dverenskommes mellan parterna. Vid driftsmétena skall leverantoren
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.

Leverantoren skall ocksa, i forekommande fall, redovisa underlag for vitesherakning.

Redovisning och avstamning av tillganglighet som atgardstid, avbrottstid och antal
fel skall goras pa aterkommande driftsméten.

4.10 Rattningar och uppdateringar

Hi3G erbjuder kostnadsfria rattningar och uppdateringar av de natbaserade tjansterna
som Hi3G erbjuder Bestéllaren. Alla rattningar och uppdateringar utférs inom
servicefonstret ramar, efter ett godkant beslut ifran Change Control Board. Innan ett
inforande beslutas av réattningen eller uppdateringen har den verifierats i en klinisk
produktionsmiljé motsvarande den produktionsmiljo som Bestallaren nyttjar hos
Hi3G inom en forutbestdmd leveransplan som skall godkannas av Change Control
Board.

Overgripande flode:

Fore — Alla rattningar och uppdateringer genomgar tester hos leverantor saval som
hos Hi3G Access AB. Nér en réattning beddms vara duglig for introduktion i "live”
natet planeras den in genom en strikt change hantering som bla &ven sakerstaller
nddvéndigra “roll-back” planer etc.

Under — Rattningar och Uppdateringar introduceras endast under servicefonster samt
i mojligaste man utan kundstorning.

Efter — Rattning/Uppdatering testas utforligt efter introduktion for att kunna initiera
eventuell ”roll-back” i tid.
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4.11 Ovrigt

Olika kontaktvagar in i Hi3Gs Felhanteringsprocess.

Felhanteringsprocess —

egenfalt -
personal

T N M

Felrapport N
frinanda
Qperaterer

Kan
NOCavhisipa
felet?

tiangomtrafik -

J—— paverkandefel
Haas
ovenvalaing e

N
Felanmélan »|  Toubble Tkt ken
frén Bestilaren dapes < svawiipa &
felet?
riceManager

Troubble  Ticket Nar“ragz;:era
sangs i laren falainsy

Servioe Manager

ServiceManager

Business

5 Tillaggstjanster

5.1 Anvandarstod

Hi3G erbjuder anvéndarstdd kostnadsfritt vid varje driftsattningstillfalle genom
Hi3Gs utbildnings organisation 3Academy. Anvandarstodet planeras och genomfors
som en del av 6verenskommet Leveransprojekt

5.2 Kvalitetsansvarig
Hi3Gs Service Manager for Bestéllaren ar Kvalitetsansvarig. Service Managern ar en

nyckelfunktion i Hi3Gs Storkundsgrupp av betydligt hogre mandat an ordinarie
Kundservice agent.
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5.3 Trafikanalys

Hi3G utfor trafikanalys i det generella radio, ip och core-nétet for att sdkerstélla
kvalitet och kundngjdhet. Trafik analys debiteras enligt gallande prislista for
Bestallaren nar Hi3G utfor en kundunik analys enligt Bestallarens 6nskemal.

5.4 Jourservice

Hi3G erbjuder jourservice i Bestallarens lokaler dar Hi3G har levererat
forstarkningstackning i form av ett inomhus nét. Utdver erbjuden service i detta
anbud erbjuds ingen jourservice.

5.5 Overtagande av serviceansvar for befintligt system

Overtagande av ett befintligt systems serviceansvar ar ej relevant for Hi3Gs leverans
till Bestéllaren.

5.6 Overvakning

Hi3G Overvakar stomnét, radionat och system aktiv genom enheten NOC, Network
Operation Center som ar bemannad dygnet runt, aret runt. NOCen samlar in och
agerar pa larm som uppkommer i natet och eskalerar vidare till tredje linjen vid
behov.

5.7 Ovrigt

Hi3G har inget 6vrigt att tillagga

6  Kundens ataganden

e 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 felavgrénsning och felavhjalpning.

e Kunden ska tillse att leverantoren erhaller telefonnummer, mobiltelefonnummer
och e-post adress till utpekade kontaktpersoner eller supportgrupp hos Kunden.

e Kunden ska, om behov foreligger, vid felanmalan tillse att leverantéren erhéller
erforderlig information och loggfiler nédvandiga for leverantoren att utfora
felavhjalpning for system och utrustning placerade i kundens miljo.
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e Kunden ska tillse att leverantdren har kontaktpersoner till leverantorer av
samverkande produkter.

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

e Kunden ska informera leverantéren om storre forestaende handelser.

e Om kunden inte fullgor sina dtaganden enligt ovan under punkt 5 och det innebér
att fel eller brist ej kan atgérdas av leverantoren pa sa satt som éverenskommits,
anses inte leverantdren ha brustit i sitt dtagande.

7 Servicenivaer

Maximal Maximalt Maximal
atgardstid antal fel avbrottstid
Klass per fel under | perkvartal | oo icotid | Drifttid
under servicetid under
servicetid per servicetid
(timmar) kvartal (timmar)
00-24 Alla dagar
1 2 2 2 Ma-So6 dygnet runt
00-24 Alla dagar
2 4 4 4 Ma-So dygnet runt
00-24 Alla dagar
3 8 4 8 Ma-So6 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

Serviceklass 1 skall ha en maximal atgardstid om tva (2) timmar under alla dagar
dygnet runt. Max avbrottstid per kvartal skall inte Gverstiga tva (2) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte 6verstiga 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 Gverstiga atta (8) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte 6verstiga fyra (4) stycken.
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Serviceklass 4 skall ha en maximal atgardstid om fyra (4) timmar under vardagar
08.00 — 18.00. Max avbrottstid per kvartal skall inte dverstiga 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 Gverstiga atta (8) stycken.

For serviceklass 4, 5 och 6 géller att paborjad felavhjalpning som ej avslutats under
avtalad servicetid skall, om kunden 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
kunden debiteras denne kostnad fér nedlagd arbetstid. Om fortsatt felavhjalpning
sker pa initiativ av leverantoren sker ingen debitering av nedlagd arbetstid.

For icke vitesgrundande fel i funktion, produkt eller tjanst som inte medfor
funktionshinder skall felavhjalpande atgéarder pabdrjas 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.

7.1 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 rdknas som tillganglig tid.

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

1. Otillganglighet orsakad av kunden rérande:
e av leverantoren ej godkand paverkan av den utrustning som leverantoren
ansvarar for.
e miljomassiga forhallanden (elstrom, temperatur, fuktighet etc.) utanfor
Leverantdrens atagande.
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2. Forseningar vid underhall eller felavhjalpning som orsakats av att kunden ej foljt
mellan parterna 6verenskomna rutiner eller om personal tillhérande leverantdren
ej har beretts tilltrade till kundens lokaler.

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

4. Otillganglighet baserad pa felanmélan fran kunden rérande bristande
prestandanivaer i de fall grunden till bristande prestandaniva ar att tjansten nyttjar
en avtalad, 6verenskommen och specificerad redundant 16sning med lagre
prestanda &n ordinarie 1ésning.

5. Otillganglighet fororsakad 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 utanfor
leverantdrens ansvarsomrade och som genererar fel eller storning i tjanster som
leverantoren levererar.

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

7.2 Servicefonster

Leverantoren utfor planerat arbete avseende drift och underhall under tid som anges i
leveransavtalet.

Kunden kontaktas och meddelas senast 5 (fem) arbetsdagar innan planerade arbeten
utfors.

Hi3G Access ABs normala servicefonster ar 00:00-06:00. Normalt kontaktas
Bestallaren senast 5 (fem) arbetsdagar innan planerat arbete utférs om Bestéllaren
paverkas av det planerade arbetet
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8 Viten

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

o Begreppet fel &r definierat i avsnitt 3.3 ovan.

e Felets starttid raknas fran i forsta hand tidpunkt for registrering i leverantérens
6vervakningsutrustning alternativt i andra hand felanmalningstidpunkt 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 ar 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 fér 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 vitesherakning beraknas som Ovrigt fel.

e Viten regleras senast i samband med nastkommande 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 hanforliga 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 ar 1 % av serviceobjektets
kvartalskostnad, dock minst 200 SEK.
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8.1 Kritiska 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 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

8.2 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

9 Serviceniva for mobilnat

Baserat pa vilka basstationer och celler som tacker lokalerna métes statistik i form av
tex tappade samtal. Detta gors kontinuerligt av vara statistiksystem med 15min
upplésning. Ur detta kan sedan dags, vecko, manadsrapporter skapas. Statistiken
anvands dven av NOC for att kontinuerligt dvervaka tjansten.

Initialt och dven under/efter eventuella problem kommer vid behov att pa platsen
matningar utféras med dedikerad méatutrustning.

9.1 SLA inom Bestallarens lokaler

Hi3G erbjuder ett SLA inom Bestallarens lokaler dar forstarkningstackning har
installerats. Statistik berdknas endast pa dedikerad nod. Om call completion ration
for dessa lokaler understiger 94% utgar maximalt 1,0 service credit per berord
anvandare. Om call completion ration understiger 96% utgar 0,2 Service credit.
Daremellan utgar i stigande skala Service credit. En service credit motsvarar
abonnemangskostnaden per manad och abonnemang. Hi3G atar sig att rapportera
statistik for detta SLA kvartalsvis till Bestéllaren.



% Kammarkollegiet
21 (22)

Bilaga 4 till F:203

Service och tillganglighet

Dnr 93-25-09

Fasta och mobila operatorstjanster samt
transmission -C

9.2 SLA for publika mobilnat

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.

Hi3G erbjuder ett SLA for hela sitt publika nat. Statistik berdknas pa hela natets alla
noder. Om call completion ration for dessa lokaler understiger 93% utgar maximalt

1,0 service credit per berdrd anvandare. Om call completion ration understiger 95%

utgar 0,2 Service credit. Daremellan utgar i stigande skala Service credit. En service
credit motsvarar abonnemangskostnaden per manad och abonnemang. Hi3G atar sig
att rapportera statistik for detta SLA kvartalsvis.

10 Uppfoljning och kontroll

10.1 Kontroll av kvalitet

Leverantoren skall pa Bestallarens begéaran utfora sarskilda méatningar da Bestéllaren
upplever brist i avtalad funktionalitet.

Om Leveranttrens personal tillkallas for en kontroll och brist i avtalad funktionalitet
konstateras men vilken LeverantOren inte ansvarar for, se undantag i avsnitt 7.1 i
detta dokument, debiteras Kunden for kostnader enligt normal serviceprislista. Detta
galler aven for det fall brist i avtalad funktionalitet beror pa system eller utrustning
dar Leverantoren inte har serviceatagande eller dar ingen brist kunnat konstateras.
Vid brist i funktionaliteten som uppkommit genom att Leverantorens personal utfort
andringar och Kundens personal tillkallats for atgard géller ovan sagda men omvant.

Hi3G erbjuder Bestallaren att begara matning vid upplevd brist pa levererad tjanst.
Bestéllaren skall begéra detta av tilldelad Kvalitetsansvarig och vid respektive
begdran uppge sakliga skal till orsak for begaran av matning. Hi3G loggar detta
arende for att kunna sékerstélla att brister i kvalitet inte ateruppstar av samma skal
som det ursprungliga.

10.2 Upplevd ljudkvalitet

Hi3G mater ljudkvalitet kontinuerligt i stomnatet. MOS skalan ar inte applicerbart i
ett 3G nat.
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10.3 Garanterad prestanda

Hi3G erbjuder ej garanterade varden for Jitter, paketforlust eller fordréjning i det
mobila 3G nétet, da det mycket beror pa av var Bestéllarens anvandare befinner sig i
forhallande till narmsta radiomast.
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