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1 Allmant

For samtliga bilagor ska typsnitt Times new Roman, storlek 12 anvandas.

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 utfora
dessa ataganden.

Ventelo har sitt huvudkontor i Skévde och VD samt storre delen av
forsaljningsavdelning sitter i Solna, Stockholm. Huvudkontoret har funnits i over tio
ar i Skovde. Man har valt att ha storre delen av sin personals styrka och kompetens
utanfor storstadsomradet. For det har visat sig att man da far behalla folk béattre och
far da en kontinuitet och genom det far man ockséa hog kompetens i bolaget.

Ventelo finns pa med forsaljningskontor aven i Géteborg, Boras, Malmd, Norrkdping
och Sundsvall.

Vi satter kunden i fokus och utvecklar kontinuerligt portféljen for att kunna
tillfredsstélla kundernas behov. Lonsamhet &r viktigt bade for vara kunder och oss
sjalva — darfor satsar vi pa ett nara och langsiktigt samarbete med vara kunder.

Vart mal &r att ge dig branschens béasta personliga service. Vi har darfor byggt upp en
kvalificerad kundsupport med duktiga medarbetare, som star till tjanst om du har
fragor om vara produkter och tjanster. Du kan na oss 24 timmar om dygnet, hela
veckan, aret runt.

Ventelos natorganisation for fasta operator tjanster (bade data och Telefoni)
Ventelos natorganisation bestar av foljande enheter som beskrivs i diagrammet:

Network Services
Organisation
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CTO Eltel Networks
Network Services

Switch & Transmission Data Network
Engineering, Operations Engineering, Operatons
and Planning and Planning
4 Senior Engineer 1 Senior Engineer
2 Engineer 3 Engineer

NOC
24/7/365

Ventelo Sverige AB har en nét organisation som ar uppdelad i Switch &
Transmission och Data Networks. Bada grupperna bestar av personal med lang och
gedigen erfarenhet fran telekombranchen. Ventelo har inte separata avdelningar for
Engineering och Operations utan de &r integrerade i en och samma avdelning.
NatoKammarkollegietkning utfors dygnet runt aret runt av Eltel Networks NOC.

Néat

Ventelos telefoni nat bestar av:

En stor Nortel vaxel som &r transit, nationell/internationell gateway och lokal station.
Stationen ar placerad i Stockholm och har &ven fyra Media Gateway kopplade till sig
som ar placerade i Sundsvall, Malmé och Goteborg. Stationen har varit i drift sedan
1999 utan nagot driftstopp, Nortel ar for narvarande den driftsékraste stationen pa
marknaden. Som backbone mellan Nortel noden i Stockholm och dess Media
Gateways anvands ett dedikerat reduntant IP nét.

Ventelo har d&ven en ny AXE Enabler som driftsattes 2007, den anvands som lokal
station och internationell gateway, stationen ar Ericssons senaste generation av
AXE’n.

Med stationer och 4 (Go6teborg, Stockholm, Malmd och Sundsvall) regionala
transitstationer som &r anslutna till PSTN och PLMN och &r anslutet till Ventelo Net.
Dessa stationer ar helt redundanta, om en gar ner tar andra 6ver automatiskt utan
avbrott och har trippla hardvara installerad och ar kopplade med ett fiber nat med
olika ringar som &r helt redundant.

Ventelos véxel for mobil nétet &r d&ven den en Ericsson liksom service plattformarna
for mobiltjénsterna.

Nortel véxeln och dess Media Gateways ar uppkopplade mot ca 75 punkter i
Skanovas (TeliaSoneras) nét.

Genom de tre vaxlarna gar varje manad ca 140-150 miljoner minuter och drygt 10 %
av dem ar trafik som ska till internationella destinationer. For att kunna erbjuda vara
kunder bade bra pris och kvalitet pa internationell trafik ar Ventelo uppkopplade mot
ca 25 operatorer.
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Ventelo har samtrafiksavtal med skanova, Telia och andra for att tdcka hela Sverige.

Ventelo kan ansluta PRI, Foretagsabonnemang och forval i hela Sverige.

Ventelos nat bade telefoni, transmission och IP nat 6Kammarkollegietkas av Eltel
Networks NOC som &r bemannad dygnet runt. D&r gors bedémning av kundens
serviceavtal som avgor om felavhjélpning startar under natt eller dagtid. NOC
kontaktar den tekniker som gar jour.

Ventelo Net ar Ventelos datanat:

Ventelo Net ar uppbyggt i ringstrukturer. Stamnatet ar byggt i tva ringar en for sodra
Sverige som gar mellan Stockholm, Géteborg och Malmé och en som tacker norra
Sverige och gar ifrdn Stockholm via Gavle, Sundsvall, Luled, Ostersund och
Borlange.

Bada ringarna ansluter ett antal orter mellan de uppréknade huvudorterna.

I Stockholm och Géteborg finns idag aven City ringar.

Samtliga noder anvéander sig av MPLS och har en priméarvag samt en sekundarvég
fordefinierad. Omslag vid eventuellt natavbrott sker automatiskt.

Ventelos backbone ar uppbyggt med MPLS teknik. Omslag mellan primérvég och
sekundéarvég ar 6gonblickligen om det blir avbrott pa nétet.

Ventelo har s.k. fast Re-route i Ventelos nat, detta ger omslagstider under 50 ms.
Detta innebér att t.ex. ett pagaende telefoni samtal ej bryts vid natavbrott utan det
fortsatter att paga trots omslag i natet.

Ventelo Backbone har en TTL pa 10 ms och inga paketférluster och ingen delay.
| Backbone utdkas bandbredden kontinuerligt

Ventelos stamnatet ar homogent, dvs. byggt pa en och samma leverantors plattform
med enhetliga standarder.

Ventelos nat dr byggt fran bérjan och borjade byggas 2005 med den senaste
tekniken, ddr den tekniska plattformen dr klar, tekniken och geografin kommer
konturenligt att utvecklas med den senaste tekniken. Ventelos nét &r egen byggt,
alltsa inte hoppsammanslagningar och/eller uppkdp av infrastruktur/nat.

Ventelo har idag ett av varldens sékrast och modarnaste nat, byggt pa framtidens
tjanster.

Ventelos stamnat dr byggt pa en plattform levererad av fran en leverantor. Bestaende
av olika anslutningar som xdsl anslutning upp till 24MB pa koppar och fiber accesser
10 Mb och uppat.

Som kan vara av olika grénssnitt som Ethernet, PRI, BRI och analogt.
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Ventelo Net tacker storre delar av landet.

Underleverantdrer

Ventelo anvénder olika underleverantérer for infrastruktur och néttjénster.

For transmission i form av kapacitet och svartfiber &r de stérsta underleverantérerna
TeliaSonera Internationell Carrier, Skanova Access, Stokab, IP-Only, Goéteborgs
Energi (Gothnet), Servanet, Banverket och Dataphone.

Forebyggande atgarder

Ventelo anvéander olika analys och métverktyg for att verifiera kvalité och
tillganglighet i bade telefoni och IP néten.

| IP nétet finns en mangd prober som kontinuerligt méter jitter, delay och andra
kritiska parametrar. Natelementen genererar &ven larm om kvalitets granser
underskrids och vi kan da analysera och hantera problemen innan de blir for stora.
| telefoninatet anvénds ett mét och analyssystem som kontinuerligt mater
framkomligheten pa bade nationell och internationell trafik, vid férsamring pa
framkomlighet och kvalité generas larm i olika nivaer beroende pa hur mycket
kvalitén har sjunkit. Trafiken kan da dirigeras andra vagar och via andra leverantérer
tills problemen ar l6sta. Vaxlarna genererar &ven dom larm om det blir stérningar.
Ventelo har &ven en samtalsgenerator som genererar trafik och mater talkvalitén.

Ventelos organisation for mobila tjanster

Ventelo har &ven en egen mobiltjanst och mobil plattform. Ventelo &r d&ven en MVN
i 3s och har exakt samma kvalitet och tackning/tillganglighet som 3s kunder, det 3
garanterar, garanterar Ventelo ocksa.

Ventelos organisation for mobila tjanster har en organisation/natavdelning och en
Mobil plattform som finns i 3s mobil nat som ar kopplat direkt till 3s mobilsystem
och 3s mobil organisation/natavdelning. Och den ingar i Network Services
Organisation.

Vi har dven med IT/stédsystem som ar kopplade direkt till Telias mobilsystem och
Telias mobil organisation/natavdelning och NMT mobilsystem och NMT mobil

Det vi t ex gor sjalva ar egen SIM kortstillverkning, Support, push av instéllningar,
tjanster av/pa, fakturering, portering etc. och Leverans/Provisioning och en support
avdelning, gemensam for alla tjanster. Ventelo har en porterings kapacitet pa 7600
mobilabonnemang pa en 10 dagars period. Ventelo har dven en utvecklingsavdelning
som tar fram nya tjanster och unika kund tjanster.

Att Ventelo & en MVNO i 3s mobil nét, betyder att vi har exakt samma tdckning
som 3 och exakt samma kvalitet. Det gors ej skillnad pa Ventelos kunders trafik och
3 kunders trafik i 3 mobiles nat da samma trafikprioritet rader. Avseende Roaming sa
nyttjas samma roamingoperatorer i respektive land som 3 Mobile nyttjar, till samma



% Kammarkollegiet
8 (28)

Bilaga 4 till F:203

Service och tillganglighet

Dnr 2008/9

Fasta och mobila operatdrstjanster samt
transmission -C

villkor som 3 sjélva gor. Genom att vi a&r en MVVNO gor att vi kan ta fram helt egna
tjanster i natet, dar vi dven da kan ta fram helt kund unika tjanster.

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 storning, som medfér att kunden inte har tillgang till avtalad
funktion. Fel pa enskilda redundanta komponenter kan tillatas s& lange inte
funktionen berdrs. Stérning som &r av ringa betydelse for Kundens verksamhet skall
ej réknas 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 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
medf6r funktionshinder men som vid tidpunkten for felets intraffande inte
beddms 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 6vrigt fel som inte medfor
funktionshinder eller &r av ringa betydelse for Kundens verksamhet.
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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 kommunikationslsning.

3.6 Servicefonster

Servicefonster ar tid da leverantoren kan utféra 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
upptackts av leverantoren tills det att felet ar avhjélpt i enlighet med punkt 4.4.
Atgardstid raknas bara inom avtalad servicetid.

4  Leverantorens atagande
Leverantorens atagande specificeras i detalj i leveransavtalet.

Foljande tjanster ingar alltid i atagandet:

Kundtjanst for felanméalan och support

Felavhjalpning via fjarrhantering och pa platsen service
Eskalering

Servicetid och serviceniva

Inbytesservice

Sékerhetskopiering och verifiering (backup)
Driftstatistik (serviceloggar)
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e Dokumentation
e Drift- och Servicemoéten
e Rattningar och uppdateringar

Exempel pa tillaggstjanster som kan inga i atagandet:
Anvandarstod

Batteriunderhall

Kvalitetsansvarig

Trafikanalys

Jourservice

Alternativa kundanpassade servicenivaer
Overtagande av serviceansvar for befintligt system
OKammarkollegietkning

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.

For PRI anslutning.

Fastighetsnéat

Ventelo lamnar av anslutningen i Forsta Kopplingspunkt hos Kunden, detta
forutsatter att det finns ett fastighetsnat som kunden fritt kan disponera. Det aligger
kunden att kontrollera med fastighetsagaren om han har ratt att disponera
fastighetsnétet. BehOver Ventelo dra ett nytt fastighetsnat for att kunna installera
direktanslutningen till kunden, kommer kunden att faktureras for detta.
Fastighetsnatet maste vara minimum Kat5-standard.

Ventelo ansvarar for tillhandahallen tjanst fram till Ventelo forsta kopplingspunkt i
fastigheten. Denna definieras som den forsta punkt innanfor kundens fastighetsgrans
dar Ventelo kan 6verlamna accessforbindelser. Ventelo ansvarar, om inte annat
Overenskommits, ej for fastighetsnatet.

Ovrigt

Om kund anmélt ett fel i tjdnsten och det visar sig att felet orsakats av kundens egen
utrustning eller av kunds ingrepp i Ventelos utrustning, som ej pa forhand skriftligen
godkénts av Ventelo, eller av kunds felaktiga anvdndande av tjanst i ovrigt ar kunden
skyldig att ersétta VVentelo med ett belopp motsvarande Ventelos kostnad for
felsokning.

Felavgransningen mellan Teleoperatér/VXL leverantor
Nedan foljer rutinen for felavgrénsning enligt fiktiv situation

*Fel rapporteras in pa en Voice DA till kundansvarig pa storkundssupporten
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*Storkundsansvarig bedomer felet med utgangspunkt av dess art.Vid eventuell
osakerhet i bedémningen gors en forsta konsultation med ansvarig Tekniker pa plats
hos Ventelo.

*Skulle resultatet av denna analys ge att felet antas ligga i kundutrustning, tas en
dialog med dels slutkund och dess Vaxelleverantor for feléverlamning.

*Antas felet ligga i Ventelos nat lamnas &rende vidare till berdrd part internt for
felavhjalpning.

*Skulle eventuellt tvistemal uppsta om felorsak satts VVaxelleverantér i kontakt med
ansvarig switchtekniker och en mer djupgaende analys genomfors i samrad parterna
emellan for att avgransa ratt felorsak snabbast mojligt och sétta in korrekta atgarder.

Innan Installations arbetet pa borjas, sa till delas man en kontakt person en kontakt
vag. For alla typer av support.

4.2 Kundtjanst for felanmalan och support

Kundteamet bestar av:

- Forsaljnings Direktor med ett évergripande affarsansvar for varje kund

- Account Manager med ansvar for affarsrelationen och framtida utveckling.

- Service Manager, kvalitetsansvarig, sakerstaller basta mojliga kvalitet i leverans-
och driftatagande och stérre support problem, utveckling etc

- Support ansvari,g ansvarig for bestallningar, orderbevakning m m for landstin get
och kommunerna

Ni kommer att fa storkundssupport som innebér att man far en kontaktperson som
kan ge support pa alla Ventelos tjanster med ett telefonnummer och mailadress till
utsedd kontaktperson samt ett frinummer till storkundssupport samt en
storkundsmail. Storkundssupporten &r 6ppet 7-18 under vardagar med
vidarekoppling till ordinarie dygnet-runt-6ppna kundtjansten. Storkundssupport kan
hjélpa till med alla sorters support pa alla Ventelos tjanster, faktura fragor, ta emot
bestéallningar av nya abonnemang, felsékning etc.

Det som aven ingar i var kundtjanst koncept mot vara stérre kunder ar aven
servicemanager.

Service Manager

Ventelo satsar mycket pa kvalitet, service, support och narvaro.

Dérfor erbjuder Ventelo ett unikt koncept som inte bara géller data tjénster, utan
aven telefoni tjanster for vara storre kunder, att man far tillganga och direkt kanaler
och en utpekad service manager.

Med var stor kund och Ventelo Link, sa kan Ventelo erbjuda en service som vi kan
vara véldigt stolt over.
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Service Manager

Axlar projektrollen

utveckla administration (Drift)

utveckla system och rutiner med kundnytta och affarsmassighet i fokus.

Kontakt ute pa faltet med KUND, medarbetare och ansvarig séljare

Vara spindeln i natet for kanalisering av KUNDs behov, problemlésningar,
eskaleringspunkt och ansvarig saljares synpunkter. Flexibilitet tillsammans med
lyhordhet mot apotekets krav och begaran. (Drift)

Aktivt tillsammans med kund skapa forum for kommande tjanster/behov
Strukturerade aterkommande Kvartalsmoten gallande drift och utbildningsbehov

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

Felanmélan gors av kundens utsedda kontaktpersoner och enligt 6verenskomna
rutiner. Rutiner for felanmalan faststalls vid driftsmoten mellan kunden och
leverantOren.

Kunden anger vid felanmélan eller vid avstdmning av fel vid automatlarm om felet
skall klassificeras som kategori 1 — kritiskt fel eller kategori 2 — dvriga fel.

4.4  Felavhjalpning
Fel ska detekteras i leverantdrens 6Kammarkollegietkningssystem dar sa ar mojligt.

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

Leverantdren ska “logga” alla hiindelser och atgarder och rapport ska dverlamnas 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
leverantdren initiera atgarder for felavhjalpning samt informera felanmélaren
I6pande om vad som sker. Felavhjalpning innebar i forsta hand att felet avhjalps eller
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i andra hand att leverantoren erbjuder en kringgaende atgard. Efter felavhjalpning
ska klarrapport lamnas till felanmélaren for godkannande.

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

Leverantoren ska vidta atgarder, pa distans nar sa ar mojligt 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 dven 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 géller 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 Leverantdren arbeta med tva parallella upptrappningar; en teknisk eskalering
och en management eskalering. Syftet med upptrappningarna ar att forse drendet med
mer resurser, framforallt kompetens, och stdrre befogenheter. Leveranttren skall i
sadana situationer alltid tillse att det finns en uppdragsansvarig som handlagger och
ansvarar for det aktuella &rendet.

Eskalering ska vid behov kunna pakallas av Kunden.

Teknisk eskalering — exempel pa utformning:

e Nar felorsak inte ar funnen och det aterstar 30 % av tillaten atgardstid (och det
inte kan forutses att felet blir atgardat inom tillaten atgardstid) skall arendet
eskaleras och teknisk expertis eller specialist kontaktas.

e Nar normalflodet for felsokning ar genomganget utan resultat.
e Néringa framsteg gors eller beddms kunna goras med nuvarande insatser.

o Nér det ar problem med att 16sa reservdelshanteringen.
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e Vid aterkommande storningar/fel.

e Om ett fel av niva 1 inte atgardas omedelbart, kommer en eskaleringsprocess
starta inom Ventelo.

Aterkoppling vid eskalering sker till kunden med en preliminar analys inom en
timme. Uppdragsansvarig ansvarar for eskalering, att eskaleringsrutinerna foljs och
loggning av eskaleringsarendet.

Parallellt med den tekniska eskaleringen ska en Management eskalering initieras hos
Leverantoren.

Eskaleringsniva Fel Niva 1 Ventelo Titel

l:a Omgaende Ansvarig tekniker

2:a 1 timmar Ansvarig Customer Care

3e 4 timmar Ansvarig Key Account-saljare
4:e 6 timmar Managing Director

Management eskalering

e Nar Leverantren misstanker att felet inte blir atgardat inom tillaten atgardstid.
e Vid misslyckad teknisk eskalering.

e Vid problem med underleverantorer.

Vid mindre allvarliga fel rapporterar leverantoren till utsedd kontaktperson hos
kunden om status och atgardsplan. Ar felet av mycket allvarlig art sa informeras
kundens samtliga kontaktpersoner och leveranttren séatter samman en sarskild
arbetsgrupp. Denna atgard innebér att leverantoren och kunden har kontinuerlig
kontakt oavsett om nagon l6sning av problemet har skett.

Felet avskrivs inte forens kunden godkéanner att felet ar helt atgardat.

4.6 Drift och underhall

Trots att Ventelo nat ar mycket driftsakert kommer underhallsarbeten regelbundet att
behdva utforas.

Om ett planerat underhallsarbete troligen kommer att stéra den tjanst som kunder
innehar, kommer Ventelo att i storsta mojliga man se till att detta utfors pa tider da
kunden anvénder tjansten minst. Kunden blir &ven informerad om detta arbete minst
7 dagar innan.

Om ett oplanerat stopp av tjansten skulle uppkomma kommer detta att bli eskalerat
enligt ovan
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Om kunden planerar eller har oplanerade stopp som paverkar Ventelo nét, ska detta
meddelas Ventelo sa fort som majligt, sa att lampliga atgéarder kan vidtas.

4.7 Inbytesservice

Ventelos inbytesservice hanteras av utpekad kontaktperson fran kund teamet pa
storkund supporten.

4.8 Séakerhetskopiering och verifiering (backup)

Ventelo jobbar med sakerhetskopiering och verifiering(backup) pa alla kritiska
system . Vissa delar sker i realtid och andra gors det kdrningar pa natten.

4.9 Driftsmoten

Leverantdren ansvarar for att genomfora kvartalsvisa driftsmdten med kunden, om
inte annat dverenskommes mellan parterna. Vid driftsmétena skall leverantéren
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 féljas upp och
parterna skall gemensamt éverenskomma om atgarder rérande forbéattringar och
forandringar i syfte att 6ka 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 driftsmaten.

4.10 Rattningar och uppdateringar

Ventelo rattar och uppdaterar konturneligt, om det sker nagon sadan forandring sa
informeras kund.

4.11 Ovrigt

Om kund anmélt ett fel i tjdnsten och det visar sig att felet orsakats av kundens egen
utrustning eller av kunds ingrepp i Ventelos utrustning, som ej pa forhand skriftligen
godkénts av Ventelo, eller av kunds felaktiga anvandande av tjanst i ovrigt ar kunden
skyldig att ersétta Ventelo med ett belopp motsvarande Ventelos kostnad for
felsokning.
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5 Tillaggstjanster

5.1 Anvandarstod

Alla webbaserade system ar tillgangliga dygnet runt. Om det ej gar att anvéanda helt
eller vissa delar sa skall det felanmalas som vanligt.

5.2 Kvalitetsansvarig

Service Manager, kvalitetsansvarig, sakerstaller basta mojliga kvalitet i leverans-
och driftatagande och stérre support problem, utveckling etc

Service Manager

Axlar projektrollen

utveckla administration (Drift)

utveckla system och rutiner med kundnytta och affarsmassighet i fokus.

Kontakt ute pa faltet med KUND, medarbetare och ansvarig séljare

Vara spindeln i natet for kanalisering av KUNDs behov, problemlésningar,
eskaleringspunkt och ansvarig saljares synpunkter. Flexibilitet tillsammans med
lyhordhet mot apotekets krav och begaran. (Drift)

Aktivt tillsammans med kund skapa forum for kommande tjanster/behov
Strukturerade aterkommande Kvartalsmoten gallande drift och utbildningsbehov

5.3 Trafikanalys

Ventelo kan erbjuda matningar, pa sadan detaljniva att Bestallaren tydligt kan avlasa
trafikstrommar och anvandning av rubricerade tjanster for respektive bolag och
organisation for sval ankommande som avgaende trafik.

Detta kan bestéllas fran service Manager eller i Ventelo Link

Bestallaren kan begéra trafikmatning avseende telefoni for valfri tidsperiod.

Reslutatet redovisas skraddarsydda rapporter enligt Bestallarens énskemal
betraffande tid och detaljniva.

Bestéllaren ha mojlighet att sjalv administrera méatningar avseende telefoni via

Ventelo Link.

5.4 Jourservice

For jourservice i Fast ndtet och mobilnatet
Vi debiterar 11600:- da ingar 3 arbetstimmar. Efterféljande timmar 1600:-/tim
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5.5 Overtagande av serviceansvar for befintligt system
Ventelo kan om kund 6nskar att all felanmalan for alla telefoni, bade véxel och
operatdrs tjanster skall vara en kontakt, antingen via Ventelo eller véxelleverantor.

Om Ventelo tar den kotakten maste ventelo fa fullmakt fran kund och
vaxelleverantor.

5.6 Overvakning
Ventelos natorganisation bestar av foljande enheter som beskrivs i diagrammet:

Network Services
Organisation

CTO Eltel Networks
Network Services

Switch & Transmission Data Network
Engineering, Operations Engineering, Operatons NOC
and Planning and Planning 24/71365
4 Senior Engineer 1 Senior Engineer 3
2 Engineer 3 Engineer

Ventelo Sverige AB har en nét organisation som ar uppdelad i Switch &
Transmission och Data Networks. Bada grupperna bestar av personal med lang och
gedigen erfarenhet fran telekombranchen. Ventelo har inte separata avdelningar for
Engineering och Operations utan de &r integrerade i en och samma avdelning.
NatoKammarkollegietkning utfors dygnet runt aret runt av Ventelo och Eltel
Networks NOC.

Forebyggande atgarder

Ventelo anvander olika analys och méatverktyg for att verifiera kvalité och
tillganglighet i bade telefoni och IP néten.

I IP natet finns en mangd prober som kontinuerligt mater jitter, delay och andra
kritiska parametrar. Natelementen genererar dven larm om kvalitets grénser
underskrids och vi kan da analysera och hantera problemen innan de blir for stora.
| telefoninétet anvénds ett mét och analyssystem som kontinuerligt mater
framkomligheten pa bade nationell och internationell trafik, vid férsamring pa
framkomlighet och kvalité generas larm i olika nivaer beroende pa hur mycket
kvalitén har sjunkit. Trafiken kan da dirigeras andra vagar och via andra leverantorer
tills problemen &r l6sta. Vaxlarna genererar &ven dom larm om det blir stérningar.
Ventelo har dven en samtalsgenerator som genererar trafik och mater talkvalitén.
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Ventelo erbjuder en garanterad tillganglighet i sitt nat pa 99,8%. Avbrott i tjansten
som Overstiger definierade parametrar berattigar kund till ersattning enligt
specificerade nivaer.

Eventuella arbeten och atgarder pa anlaggningar under Ventelos kontroll genomfors i
mojligaste man enligt ett dverenskommet servicefonster och kundens behov ar en
utgangspunkt for en anpassning av tjansten for att i méjligaste man erbjuda en
produkt som uppfyller de 6nskemal kunden tillhandahallit oss.

Kundtjanst ar alltid tillganglig med svensktalande personal dygnet runt alla dagar om
aret. Kvalificerad jourpersonal finns alltid tillganglig for att atgarda hogt prioriterade
problem.

Driften 6Kammarkollegietkas 24 timmar/365 dagar om aret. Eventuella kritiska
storningar kan pa sa satt effektivt atgardas pa ett tidigt stadium.

Driftstekniker finns standigt tillgangliga for att omedelbart kunna vidta atgarder vid
det att tecken pa storningar uppvisas i ett 24-timmars
6Kammarkollegietkningssystem som Ventelo forfogar éver i sin centrala
driftsverksamhet. Externt mot natleverantorer pa enskilda segment staller Ventelo
motsvarande krav. Ventelo kan via fysisk 6Kammarkollegietkning omedelbart
larmas om specifika natanslutningspunkter drabbas av driftstorningar och har
mojlighet att omedelbart routa om sin trafik till alternativa trafikvagar pa nationell
basis

5.7 Ovrigt

Med hansyn till var miljo, och det faktum att fakturaspecifikationer genererar stora
mangder papper Vvill Ventelo begransa dverflédigt utnyttjande av denna tjanst.

Ventelo utfor installationer pa kontorstid, vardagar 07:00 — 17:00. Installationer kan
aven i begransad omfattning utféras pa annan tid mot ersattning. For att genomfora
en installation utanfor kontorstid skall leveransavdelningen kontaktas sa att resurser
kan kontrolleras och sakerstéllas.

Primart ska installationer utforas under normal arbetstid, dock kan installationer
utanfér kontorstid genomforas till en administrativ merkostnad.

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

e Kunden ska, om behov foreligger, vid felanmélan tillse att leverantoren erhaller
erforderlig information och loggfiler nédvandiga for leverantoren att utfora
felavhjéalpning for system och utrustning placerade i kundens miljo.

e Kunden ska tillse att leverantdren har kontaktpersoner till leverantorer av
samverkande produkter.

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

e Kunden ska informera leverantdren om storre forestdende handelser.

e  Om kunden inte fullgor sina ataganden enligt ovan under punkt 5 och det innebar
att fel eller brist ej kan atgardas av leverantoren pa sa satt som verenskommits,
anses inte leverantdren ha brustit i sitt atagande.

7 Servicenivaer

Maximal Maximalt Maximal
atgardstid antal fel avbrottstid
per fel under per kvartal S 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&—So6 dygnet runt
08.00-18 Alla dagar
4 4 4 4 Ma—Fr dygnet runt
08.00-18 Alla dagar
S 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 6verstiga tva (2) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte Gverstiga tva (2) stycken.
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Serviceklass 2 skall ha en maximal atgérdstid om fyra (4) timmar under alla dagar
dygnet runt. Max avbrottstid per kvartal skall inte éverstiga fyra (4) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte Overstiga fyra (4) stycken.

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

Serviceklass 5 skall ha en maximal atgardstid 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 dverstiga tjugofyra (24) timmar.
Max antal fel per kvartal skall inte dverstiga atta (8) stycken.

For serviceklass 4, 5 och 6 galler 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 felavhjéalpning efter avtalad servicetid sker pa initiativ av
kunden debiteras denne kostnad for 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 medfér
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 sattas i aktuella system och generera larm vid dverskridande. Sadant larm skall
réknas som fel.

Reglering av atgardstid, avbrottstid och felfrekvens skall goras kvartalsvis.

7.1 Undantag vid berakning av avbrottstid

Vid berékning 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 réknas som tillganglig tid.

Tid enligt ovan som ska betraktas som undantagen tid utgors av:
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1. Otillganglighet orsakad av kunden rérande:
e av leverantoren ej godkand paverkan av den utrustning som leverantdren
ansvarar for.
e miljomassiga forhallanden (elstrom, temperatur, fuktighet etc.) utanfor
LeverantGrens atagande.

2. Forseningar vid underhall eller felavhjalpning som orsakats av att kunden ej foljt
mellan parterna 6verenskomna rutiner eller om personal tillhdrande leverantdren
ej har beretts tilltrade till kundens lokaler.

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

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

5. Otillganglighet férorsakad 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 stérning i tjanster som
leverantdren levererar.

8. Befrielsegrund enligt vad som anges i Bilaga 1a, Allmanna 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.

Planerade arbeten och notifiering av dessa

Planerade arbeten i natet
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Underhallsarbeten i Ventelos nat utfors kontinuerligt och meddelas i god tid (minst 5
dagar innan kunden berdrs av detta.
Servicefonster, alltid natten sondag till manad kI 00:00 — 05:00

8 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 &r definierat i avsnitt 3.3 ovan.

e Felets starttid raknas fran i forsta hand tidpunkt for registrering i leverantorens
o0Kammarkollegietkningsutrustning alternativt i andra hand
felanmélningstidpunkt om felet ej har varit mojligt att registrera.

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

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

e Om ett fel omkategoriseras, ska vitesberakning goras enligt villkoren for den
felkategori som felet omkategoriserats till, med tidpunkt for omkategorisering
som felets starttid. Utdver detta utfaller vite for det ursprungliga felet avseende
Atgardstid, Avbrottstid och Antal fel, med tidpunkt fér omkategorisering som
felets sluttid.

o Fel som felaktigt kategoriserats som Kritiskt fel vid felanmalan och
felavhjéalpning ska vid vitesberékning berdknas 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 ar maximalt kvartalskostnaden for aktuellt
leveransobjekt exklusive arbetskraftskostnader som uppstatt fore Avtalad
leveransdag och som &r 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 &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



% Kammarkollegiet
23 (28)

Bilaga 4 till F:203

Service och tillganglighet

Dnr 2008/9

Fasta och mobila operatdrstjanster samt
transmission -C

8.1 Kiritiska fel
For varje Serviceobjekt och enligt avtalad serviceniva utgar vite enligt foljande

e 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje paborjad 60 minuters kning av
otillaten atgardstid per feltillfalle.

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

e 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje paborjad 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 paborjad 60 minuters kning av
otillaten atgardstid per feltillfalle

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

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

9 Serviceniva for mobilnat

Ventelo hanterar mobil tillganglighet med métnings och service pa samma sétt som
fats telefoni, PRI anslutning om kunden har kvalitetZON fran Ventelo, annars
hanteras det som publik mobilnét.

9.1 SLA inom Bestallarens lokaler

Ventelo hanterar mobil SLA inom bestéllarens lokaler enligt bilag 4 service och
tillganglighet pa samma satt som fats telefoni, PRI anslutning om kunden har
kvalitetZON fran Ventelo, annars hanteras det som publik mobilnat.

9.2 SLA for publika mobilnat

e Matpunkter i ett begrénsat antal valfria noder (basstationer) i Anbudsgivarens
publika mobilnét.
e Baserad pa andelen lyckade samtal (call completion rate).
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e Garanterad serviceniva avseende lyckade samtal (tillganglighet angiven i %).
e Rutiner for uppféljning med statistik etc.
e Viten vid ej uppnadd serviceniva.

Ventelo har &ven en egen mobiltjanst och mobil plattform. Ventelo & en MVN i 3s
mobilnat och har exakt samma kvalitet och tackning/tillganglighet som 3skunder, det
3 garanterar, garanterar Ventelo ocksa.

Ventelos organisation for mobila tjanster har en natavdelning med IT/stédsystem
som ar kopplade direkt till 3 och en Mobil plattform som finns i 3s mobil nat som &r
kopplat direkt till mobilsystem och 3s mobil organisation/natavdelning. Det vi t ex
gor sjalva ar egen SIM Kkortstillverkning, Support, push av instéallningar, tjanster
av/pa, fakturering, portering etc. och Leverans/Provisioning och en support
avdelning, gemensam for alla tjanster. Ventelo har en porterings kapacitet pa 7600
mobilabonnemang pa en 10 dagars period. Ventelo har dven en utvecklingsavdelning
som tar fram nya tjanster och unika kund tjanster.

Att Ventelo & en MVNO i 3s mobiles né&t, betyder att vi har exakt samma tackning
som 3 och exakt samma kvalitet. Det gors ej skillnad pa Ventelos kunders trafik och
3 kunders trafik i 3s mobiles nat da samma trafikprioritet rader. Avseende Roaming
sa nyttjas samma roamingoperatorer i respektive land som 3 Mobile nyttjar, till
samma villkor som 3 sjalva gor. Genom att vi & en MVVNO gor att vi kan ta fram helt
egna tjanster i natet, dar vi aven da kan ta fram helt kund unika tjanster.

Tillgénglighet och kvalitet i 3s Mobilnat
Natutbyggnaden styrs utifran tre grundkrav.

Det forsta ar att du som kund alltid skall ha maximal tillganglighet. Darfor har vart
mobilnat ett inbyggt sakerhetssystem som gor att du kan ringa &ven under kortare
elavbrott. Basta inomhustackning i de storsta och medelstora stdderna, ar det andra
grundkravet. Vi utvecklar standigt vart nat och satsar mycket pa att du alltid skall bli
nadd. Det tredje kravet ar hog framkomlighet. Antalet kunder i natet vaxer mycket
snabbt. Darfor pagar ett standigt arbete med att hoja kapaciteten i de omraden dér vi
har manga kunder.

Lokala avvikelser i tackningen kan forekomma pa grund av radioskugga orsakad av
variationer i terrdngen.

Tillganglighet
Definition tillganglighet

Med tillganglighet avser 3 den tid dar erbjudna tjénster fungerar och inga
kundstorningar foreligger.
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Tillgénglighet i ndten

3 tillhandahaller mobiltelefoni. | Sverige bygger och driver 3 ett eget mobilnat i
enlighet med den europeiska standarden. Néatet kombinerar hog kvalitet med hog
tillgdnglighet och kostnadseffektivitet.

Tackning

Tackning erbjuds enligt aktuella tdckningskartor. Utomhus kan forandringar i
terrangen (dalgangar eller berg) m.m. skapa radioskugga. Inomhus beror den faktiska
tackningen pa husets beskaffenhet samt hur lang bort narmaste basstation ar belagen.
Av dessa skél (samt andra skél utanfor 3s kontroll) kan den faktiska “upplevda”
tackningen skilja nagot fran uppgift i tackningskarta.

Néatovervakning

Néatovervakning ansvarar for 6vervakningen av Ventelo/3s mobilnatt, fasta
telefoninat och Internet. Natdvervakningen ar bemannad 365 dagar om aret, 24
timmar om dygnet. Vid handelse av stromavbrott fungerar natet under minst 4 till 5
timmar. Viktiga delar av natet ar forsedda med egen stromforsorjning. Normalt
kommer strommen tillbaka under denna tid. Om sa inte sker finns transportabla
elverk tillgangliga att ansluta pa strategiska platser.

Utover ovanstaende finns beredskapstjanstgoring pa alla kritiska system. Experter
kan vid behov kallas in och vara tillgangliga for felavhjéalpning inom 1 timme fran att
beslut om detta fattats. Beslut om detta fattas av Natovervakning.

Garanterad tillganglighet

3s mobilnat dimensioneras for 100 % tillganglighet alla dagar aret om forutom
nyarsnatten. Ventelo/3 garanterar 98 % tillganglighet under brad timme i befintligt
nat (befintlig tackning). I det fall mobiltelefonen inte &r fullt funktionsduglig géller
inte detta. | omraden dar 3 enligt gallande tackningskartor inte har tackning sa ingar
utebliven tackning inte i begreppet tillgadnglighet.

Matning av tillganglighet

Métning av tillganglig sker enligt féljande:

Radionétet: Trafikstatistik samlas in for varje enskild cell under dygnets 24 timmar
365 dagar om aret. Den enskilda cellens statistik anvands for att berdkna framtida
trafiklast utefter givna marknadsprognoser. Utbyggnad planeras sedan i god tid innan
faktiskt s.k. ’spéarr” intréffar.

Vaxelnatet: Enligt ovan fast i detta fall ar det vaxlarnas olika s.k. trunkar som foljs
upp.

Man kan dven ta in trafikstatistik samlas in for varje enskild cell baserad pa andelen
lyckade samtal.

Tillganglighet for tjanster
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Tillgangligheten pa mobilnatet och dari ingaende tjanster ar generellt hog.

Tillgénglighet paketdata

GPRS planeras for samma tillganglighet som taltrafik. I mer an 90% av tiden under
brad timme planeras natet ge tillgang till 4 tidsluckor som motsvarar 52 eller 80
kbps. Tilldelningen av tidluckor &r dynamisk men under en aktiv session behalls
alltid minst en tidlucka for GPRS-trafik. Om en cell frekvent gar med full belastning
kommer kapaciteten i cellen att byggas ut. 3 kan ej garantera tillganglighet for
paketdata i mobilnatet. FOr paketdata i 3G-natet sker motsvarande process, dock ar
bandbredden sadan att situationer déar bandbredden for datatrafik begransas kommer
att vara sallsynta.

Tillganglighet maskinniva

Tjansters tillganglighet avgdrs och mats pad nedan uppraknade komponenter.
Maximal avbrottstid (d.v.s. bristande tillganglighet) for var och en av komponenterna
uppgar till 10 timmar per kalenderar.

SGSN (Serving GPRS Support Node) — Paverkar GPRS-trafiken

GGSN (Gateway GPRS Support Node) — Paverkar GPRS-trafiken

BSC (Base Station Controller) — Overvakning ett antal basstationer (paverkar all
trafik)

MSC (Mobile Switching Center) — Overvakning ett antal BSC:er (paverkar all trafik)
SMSC (Short Message Service Center) — Paverkar SMS-trafiken

Voicemail plattform — Paverkar Ventelos Svar (réstbreviador)

Fordréjning av meddelande

Meddelanden (SMS, MMS eller motsvarande) mellan anvéandare eller fran
rostbrevlada bor na mottagaren inom 30 sekunder fran sandning. Normalvarde ar 10
sekunder. Statistiskt ar leveransprocenten i SMSC hdgre an 88% levererade SMS vid
forsta forsoket (inom 9 sekunder), dar de resterande 12% beror pa avslagna telefoner,
mottagare utanfor tackning etc. Ar mottagaren inte ndbar dd meddelandet gar ut
foljer SMSC ett omsandningsschema som stracker sig upp till 7 dygn, beroende pa
nar mottagaren aterigen blir nabar i mobilnatet. Maximal tid for leverans &r saledes 7
dygn. Har inte meddelandet levererats efter denna tid makuleras meddelandet.
Ovanstaende siffror galler for SMS.

Det gar ej att specificera tid for leverans av ett MMS, endast for notifieringen om att
det finns ett MMS att hdmta som &r likvardig vanliga SMS. | de fall mobiltelefonen
inte ar paslagen gar meddelandet automatiskt fram nar mobilen aktiveras. Som
sékerhet skickar 3s nat ut ytterligare ett meddelande 15 minuter efter det att forsta
meddelandet gatt ut. Detta sker dock endast om mobiltelefonen inte rapporterar att
meddelandet tagits emot.

Métning av fordrdjning

Ventelo erbjuder méatning av férdréjning genom att bestallaren identifierar en eller
flera abonnenter som man onskar utféra en noggrannare méatning pa. Samtliga
meddelanden for de aktuella abonnenterna loggas da under en bestamd tidsperiod dar
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eventuella avvikelser framgar. For att genomfora sadana matningar maste abonnent
ge sitt samtycke innan matning kan paborjas. Meddelanden som originerar hos annan
operator kan ej foljas upp.

3 bygger ut sitt mobilnathela tiden. Om man som kund inte upplever bra tackning
eller kvalitet och fel anmaéler detta till supporten. Sa kommer det att alltid att foljas
upp, for nar man upptécker ett ménster, sa gér man en falttest och om den far
negativa utslag, sa gor man en utbyggnad.

Utover detta s garanterar ventelo exakt samma tackning, kvalitet och tillgdnglighet.
Som 3 garanterar.

10 Uppfoljning och kontroll

10.1 Kontroll av kvalitet

Leverantoren skall pa Bestallarens begéran utfora sarskilda matningar da Bestallaren
upplever brist i avtalad funktionalitet.

Om Leverantorens personal tillkallas for en kontroll och brist i avtalad funktionalitet
konstateras men vilken Leverant6ren 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 servicedtagande eller dar ingen brist kunnat konstateras.
Vid brist i funktionaliteten som uppkommit genom att Leverantorens personal utfort
andringar och Kundens personal tillkallats for atgard galler ovan sagda men omvant.

Bestallaren kan nar som helst bestalla mattningar pa hela levererade delen eller
speciell delar/tjanster under hela perioder eller vissa tider.

10.2 Upplevd ljudkvalitet

Ventelo anvénder olika analys- och matverktyg for att verifiera kvalitet och
tillganglighet i bade telefoni- och IP-naten.

I IP-né&tet finns en mangd prober som kontinuerligt méter jitter, delay och andra
kritiska parametrar. Natelementen genererar d&ven larm om kvalitetsgrénser
underskrids och vi kan da analysera och hantera problemen innan de blir for stora.

| telefoninétet anvénds ett mat- och analyssystem som kontinuerligt mater
framkomligheten pa bade nationell och internationell trafik. Vid forsamring av
framkomlighet och kvalitet generas larm i olika nivaer beroende pa hur mycket
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kvaliteten har sjunkit. Trafiken kan da dirigeras om andra vagar och via andra
leverantorer tills det att problemen ar l6sta. Véxlarna genererar dven de larm om det
blir storningar. Ventelo har &ven en samtalsgenerator foér matning och kontroll av
upplevd ljudkvalitet. Samtalsgeneratorn genererar trafik och mater talkvaliteten,
enligt kraven for ljudkvalitet ITU-T P.862, ITU-T P.563.

For verifiering av ljudkvalitet anvander sig Ventelo av DirectQuality som ar levererat
av Tektronix. Systemet anvands bade for automatiska och manuella méatningar vid
specifika kundproblem. Vid automatiska métningar genomfors kontinuerligt
testsamtal mot olika nationella och internationella destinationer. Vid samtalen méts
ljudkvalitet i form av bland annat MOS och PESQ-LQ-MOS. Forutom detta mats
bland annat bakrundsbrus, eko, klipping m.m. Ventelo anvander dven detta system
for manuella matningar mot kunder som upplever problem, vid dessa tillfallen utférs
samma matningar som vid automatiserade. Ventelo kan &ven skicka en probe till
kund och utféra kompletta métningar inklusive fax och ljudanalys. Vid alla
matningar spelas ljudstrommarna in och kan darefter analyseras med hjalp av
ljudanalyseringsprogram.

10.3 Garanterad prestanda

Ventelo garanterar for telefoni tjanster 6ver IP nedan, vid vanlig ISDN sa ar det
enligt EURO ISDN standard.

Fordrgjning RTD)10 ms

Jitter Backbone nat 10 ms, Géteborg, Stockholm 15 ms och max 50 ms till
ovriga orter till slut kund

Paketforluster (Packet Loss) < 0,02 %

Ventelo har ekosléackare i natet bade TDM o VOIP som slacker 128ms.



