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1 Allmant

Hi3G erbjuder Bestallaren en komplett portf6lj inom administration och kontroll som
Hi3G anser moter Bestallarens behov. Hi3Gs Leveransprojektledare kommer att
koordinera denna typ av dnskemal i ett Leveransprojekt och nyttjar PPS som styr
metod for att kvalitetssakra Bestallarens 6nskemal inom detta omrade. PPS &r
TietoEnators projektstyrningsmodell som heter Praktisk Projekt Styrning (PPS).
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2 Administration och kontroll

2.1 Medverkan

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

Hi3G erbjuder Bestallaren att i samradd med Hi3Gs Leveransprojektledare och
Kvalitetsansvarig etablera rutiner som anpassas till Bestéllaren for Administration
och kontroll

2.2 Kvalitetsansvarig

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

Hi3G erbjuder Bestallaren en Kvalitetsansvarig/Service Manager for erbjudna
funktioner, produkter och tjanster. Service Managern ar placerad i Hi3Gs
Storkundsgrupp.

2.3 Meddelande vid planerat underhall

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

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

2.4 Godkannande av planerat underhall

Hi3G erbjuder Bestallaren att komma med synpunkter pa planerade underhall for att
i storsta mojliga man anpassa underhallet till att inte paverka Bestallaren vid
eventuella kritiska tider for Bestéllaren. Denna information kommer att behandlas i
Hi3G Change Control Board och Bestéllarens 6nskemal ar en viktig del av det
planerade underhallet.
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2.5 Rapporter och statistik

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

Hi3G erbjuder Bestallaren att vid varje kvartalsvisa drift méte mellan
Kvalitetsansvarig och Bestéllaren leverera foljande information.

e Antal aktiva anvéndare under innevarande kvartal

e Antal upp/nedgraderingar av tjanster under innevarande kvartal

e Antal avslutade abonnemang under innevarande kvartal.
Hi3G erbjuder att vi varje ingang av nytt avtal ta dialogen vidare om vad varije
Bestallare har for unika énskemal kring statistik.

2.5.2 Driftstatistik

Leverantdren skall varje kvartal tillhandahalla driftstatistik inklusive statistik dver
levererad tillganglighet.

2.5.3 Underlag for vitesberakning

Hi3G erbjuder Bestallaren att vid varje kvartalsvisa drift méte mellan
Kvalitetsansvarig och Bestéllaren leverera underlag for berdkning av ett eventuellt
vite.

2.5.4 Statistik dver Fakturering

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

Hi3G erbjuder Bestallaren att ta del av Faktureringsstatistik for att Bestallaren skall
kunna pa ett enkelt och kostnadseffektivt satt kunna avlasa sina kostnader. Hi3G
anvander sig av 3 typer av Datawarehouse system for att leverera 6nskad statistik.

2.5.5 Historik for Statistik

Leverantoren skall kunna tillhandahalla efterfragade rapporter och statistik for en
period om minst 15 manader.
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Hi3G erbjuder Bestallaren att kunna fa ta del av rapporter och statistik for en period
om 15 manaders historik.

2.5.6 Webbgranssnitt

Hi3G erbjuder ej Bestallaren ett webbgransnitt for ovanstaende information i

dagslaget. Hi3G har ett pagaende projekt som heter 3Admin som kommer att
leverera 6nskad funktion leverans av denna funktion beréknas till juni 2009.

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.

Hi3G erbjuder Bestallaren en tydlig specifikation som omfattar samtliga levererade
produkter och tjanster pa latt och dverskadligt format som &r anpassad till

Bestéllarens prislista baserat pa tjanst, volym, kostnad och anvandare samt all data pa
en aggregerad niva for Bestallarens samtliga anvandare.

2.7 Dokumentation

2.7.1 Dokumentationens omfattning

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

Hi3G erbjuder Bestallaren dokumentation pa levererade tjanster och funktioner pa
svenska. Dokumentationen uppdateras kontinuerligt for att alltid vara aktuell.

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.
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2.8.1 Principer for kontakt

Rutinerna for bestallarens kontakter med leverantoren skall bygga pa principerna:
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 ér tillganglig for direktkontakt med kunden

Hi3G erbjuder Bestallaren en kanal in for Bestéllarens kontakt med Hi3G. Hi3Gs
Kvalitetsansvarig blir Bestallarens kontaktvadg in i Hi3Gs organisation.
Kvalitetsansvarig ar en av funktionerna som ar delaktig i ett Leveransprojekt mot
Bestallaren for att sdkerstélla all vital information om Bestallaren &ven finns
valdokumenterade i en driftfas. Kvalitetsansvarig ar alltid en tillganglig resurs for
direktkontakt mellan Bestallare och Hi3G.

2.9 Inférande och migration

2.9.1 Leveranstider anslutningar

Hi3G erbjuder Bestallaren att inom 5 arbetsdagar fran godkand bestéllning leverera
till Bestéllaren SIM-kort for mobilkommunikation om det ej éverstiger mer an 50
abonnemang i samma bestéllning. Over 50st skall Bestéllaren och Hi3G utverka en
leveransplan for att sakerstélla kvalitet i Leveransen. Vad betraffar kundplacerad
inomhustéckning sa beror varje leverans av detta pa bl.a Bestallarens fastighetsvard
da ett godkannande av denne &r en vasentlig del av leveranstiden. Upp och
nedgradering av abonnemangsform gérs normalt inom 2 arbetsdagar beroende pa
antalet. Overstiger det 50 st forandringar skall Bestallaren och Hi3G utverka en
leveransplan for att mota Bestéllarens 6nskemal.

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.

Hi3G erbjuder Bestallaren en successiv migrationsplan for parallell anvéndning av
mobilkommunikation.
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2.10 Support och Assistans

2.10.1 Support och assistans

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

e Tekniska specialister

Hi3G erbjuder Bestéllaren att for driftstod for Administratorer och Tekniska
specialister vid behov. Hi3Gs Leveransprojektledare kommer att koordinera denna
typ av 6nskemal i ett Leveransprojekt.

2.10.2 Support och assistans i webbgranssnitt
Hi3G erbjuder ej Bestallaren ett webbgransnitt for efterfragad information i

dagsléaget. Hi3G har ett pagaende projekt som heter 3Admin som kommer att
leverera 6nskad funktion leverans av denna funktion beréknas till juni 2009.

2.11 Felhantering
2.11.1 Kanaler for felanmaéalan

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

Hi3G erbjuder Bestéllaren att kunna fran sin dedikerade driftsupport felanmala
dygnet runt till HiI3G NOC dygnet runt via telefon, e-post, fax samt via ett
webbformulér. Bestallarens anvéndare kan stéldanmala och spérra SIM-kort dygnet
runt via telefon och felanmala till Hi3Gs Kundservice vardagar mellan 08:00-18:00.
Kundservice hanterar e-post, fax och webbformulér.
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2.11.2 Information om felhantering via webbgranssnitt

Leverantdren skall via webbgranssnitt kunna presentera aktuell status for
felanmélningar som exempelvis:
e mottagning av felanmalan

e paborjad felavhjalpning
e avhjélpt fel

Hi3G erbjuder Bestéllaren ett webbgransnitt for aktuell status av lagda
felanmélningar som Bestéllaren gor via sin administrator till Hi3Gs Kvalitetsansvarig
pa Storkundsgruppen. Hi3G kommer via webgranssnittet erbjuda en 6verblick pa
foljande nivaer:

e mottagning av felanmalan

e pabdrjad felavhjalpning
e avhjalpt fel

2.11.3 Information om felavhjélpning via telefon och SMS

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

Hi3G erbjuder Bestéllaren att fa besked kring lagda felanmalningar via telefon och
SMS.

2.12 Bestallningar

2.12.1 Bestallning

LeverantOren skall ta emot bestéllningar enligt foljande:
o dygnet runt via e-post, fax och webbgranssnitt

« personligt betjanad, vardagar under kontorstid (08.00-16.00) via telefon

Hi3G erbjuder Bestallaren att kunna bestélla via e-post, fax och webbformular
dygnet till Hi3G och via telefon vardagar mellan 08:00-18:00 som ar personligt
betjénad.
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2.12.2 Bekréaftelse av mottagen bestéllning

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

Hi3G erbjuder Bestallaren att far ett skriftligt leveransbekraftelse inom 1 arbetsdag
pa lagd bestéallning.

2.12.3 Besked om leveransdatum

Leverantdren skall meddela planerat leveransdatum till bestallaren.

Hi3G erbjuder Bestallaren att inom 48 timmar erhalla leveransdatum pa bestéllda
tjanster.

2.13 Information

2.13.1 Informationens omfattning
Hi3G erbjuder Bestallaren och bestéllarens anstéllda information kring av Hi3G
erbjudna och levererade funktioner och tjanster. Detta gor fortldpande via Mitt3 for

anvandarna och for Bestéllaren ombesorjer Hi3Gs Kvalitetsansvarig att Bestallarens
administratorer har den information Bestéllaren har behov utav.

2.14 Tillaggstjanster

2.14.1 Helhetsansvar vid inférande

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

Hi3G erbjuder Bestallaren att ta ett helhetsansvar kring bade migrering och inférande
av mobilkommunikation baserat pa de av Hi3G levererade SIM-kort till Bestallaren.
Hi3Gs kvalitetsprocess hanterar driftsdttning och leveranstest av Bestallarens tjanst
genom Hi3Gs PPS modell fér Leveranser.

2.14.2 Spegling av dvervakning

Hi3G erbjuder ej spegling av dvervakning i Bestéllarens lokaler av Hi3G levererade
SIM-kort for mobilkommunikation.
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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

Hi3G erbjuder Bestéllaren genom 3Academy utbildning och undervisningsmaterial
pa levererade funktioner, produkter och tjanster. Alla utbildning bestélls genom
Leveransprojektledaren eller Bestéllarens Kvalitetsansvarig och halls pa svenska.
Undervisningsmaterialet ar i majoritet pa svenska. Tillaggsutbildning utéver det som
avtalas om vid initial leverans kommer att debiteras enligt géallande prislista for
Bestéllaren.

2.14.4 Trafikméatningar

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

Hi3G erbjuder Bestallaren trafikmatningar pa begaran. Trafikmatningarna gors pa
radioniva vilket kommer att presenteras for Bestallaren som ett medelutnyttjande
samt maxutnyttjande for all trafik som respektive mast och sektor avverkar. Hi3G
kommer endast att presentera Trafikmatningar for de master som Hi3G och
Bestallaren kommer dverens om vid en Leverans. Trafikmétning kommer att
debiteras enligt gallande prislista for Bestéllaren.

2.14.5 Tillhérande konsulttjanster

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

Leverantoren skall erbjuda tillhdrande konsulttjanster inom avtalsomradet.

Hi3G erbjuder Bestallaren konsultativa tjanster inom mobilkommunikation for att pa
ett sa smidigt och kommersiellt satt kunna implementerara och integrera de
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Levererade tjanster som Bestéllaren bestéller av Hi3G. Konsulttjanster kommer att
debiteras enligt gallande prislista for Bestéllaren.
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