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1 Administration och kontroll

1.1 Medverkan

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

TDC medverkar vid framtagning av rutiner for Administration och kontroll
tillsammans med avroparen.

Om tjansten Service Account Manager avropas sa byggs rutinerna upp och forvaltas i
samrad med SAM. Om tjansten SAM inte bestalls sa finns ansvarig séljare tillhands
enligt punkt 2.2.1. i denna bilaga.

1.2 Kvalitetsansvarig

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

1.2.1 Ansvarig saljare

Pa TDC har ansvarig séljare dven rollen som ytterst kvalitetsansvarig gentemot
Bestallaren for levererade funktioner, produkter och tjanster. Saljaren for dven
Bestallarens talan internt pa TDC och féljer upp allvarliga fel.

1.2.2 Tjansten Service Account Manager

TDC erbjuder dven tjansten Service Account Manager (SAM).

Genom att erbjuda tjansten SAM skapas extra trygghet for Bestéllaren genom att en
kontaktperson som kan den tekniska l6sningen utan och innan och som forstar
foretagets utmaningar dedikeras.

Tjansten Service Account Manager prissétts i bilaga 2.

1.2.2.1 Tjanstens innehall

En Service Account Manager (SAM) fungerar som en personlig ambassadér hos
TDC. SAM har ansvar for att underhalla och utveckla den levererade I6sningen.
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En SAM fungerar som en proaktiv radgivare for bestallarens kommunikations-
I6sningar och ser till att I6sningen standigt utvecklas och fungerar optimalt for
verksamheten.

1.2.2.2 Skillnaden mellan en Kvalitetsansvarig och en Service Account Manager

TDC’s saljare, kvalitetsansvarig, ar bestéllarens primara kontakt inom TDC.
Bestallarens SAM ar den dagliga och tillgangliga radgivare som fungerar som en
samlad kontaktyta hos TDC.

1.2.2.3 Service och support vardesatts

Eftersom support och service ar extra viktigt for TDC far bestallare ska fa en
kontaktperson som har en samlad bild av den avtalade servicen och féljer upp denna
genom l6pande statistik. TDC erbjuder en tjanst i form av en personlig SAM som
avlastar organisationen, som har forstaelse for bestéllarens verksamhet.

1.3 Meddelande vid planerat underhall

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

TDC’s Change Managementfunktion koordinerar planerade arbeten i nat och system.
Bade TDC’s egna och TDC’s underleverantorers arbeten koordineras i funktionen
och Change Management notifierar bestallaren via riktade e-brev infor planerade
arbeten.

Bestallaren kan, om sa dnskas, ange olika mottagare for olika leverantorstjanster.
Arbeten som berér manga kunder anslas aven pa kundwebben TDC Service Online
(TSO) pa adress http:\\tdcserviceonline.se samt pa http:\\driftinfo.tdc.se .

1.4  Godkannande av planerat underhall

TDC’s Change Managementfunktion notifierar bestallaren om planerade arbeten. |
de fall bestallaren inkommer med synnerliga skél till att arbetet skall forskjutas eller
utforas pa annat satt an planerat tillgodoser funktionen dessa 6nskemal i gorligaste
man.
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1.5 Rapporter och statistik

1.5.1 Statistik éver Funktioner
TDC skall varje kvartal tillhandahalla statistik 6ver levererade funktioner.

TDC levererar rapporter dér bestallaren kan utldsa nyttjande av tjansterna under
senaste SLA-period.

Flertalet rapporter kan bestéllaren generera via kundwebben TDC Service Online
(TSO) pa adress http:\\tdcserviceonline.se och ytterligare andra rapporter
tillhandahalles i statiskt format, dven de via TSO.

1.5.2 Driftstatistik

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

TDC levererar rapporter dar bestéllaren kan utlasa SLA-efterlevnad och
tillganglighetsniva for tjansterna under senaste SLA-period.

Flertalet rapporter kan bestéllaren generera via kundwebben TDC Service Online
(TSO) pa adress http:\\tdcserviceonline.se och ytterligare andra rapporter
tillhandahalles i statiskt format, dven de via TSO.

Om tjansten Service Account Manager bestallts haller SAM driftmaten med
overenskommen periodicitet med bestallaren dar rapporters innehall samt proaktiva
atgarder diskuteras.

1.5.3 Underlag for vitesberakning

TDC skall varje kvartal redovisa underlag for vitesberakning.

TDC tillhandahaller underlag som redovisar avvikelse fran avtalat SLA och
faststéller avtalad vitesniva i enlighet med avtal.

1.5.4 Statistik 6ver Fakturering
TDC skall tillhandahalla statistik 6ver fakturering och presentera dessa pa olika

organisatoriska nivaer sa att bestéllaren kan avlasa kostnaden for
kommunikationstjansterna.
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Bestallaren meddelar TDC de olika organisatoriska nivaerna varefter TDC justerar
fakturaunderlaget. Formatet pa den organisatoriska presentationen éverenskommes
separat.

Bestéallaren kan via kundwebben TDC Service Online (TSO) pa adress
http:\\tdcserviceonline.se ocksa skapa en organisatorisk uppdelning for att generera
statistik dérefter.

1.5.5 Historik for Statistik

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

TDC kan tillnandahalla historiska rapporter och statistik for den efterfragade
perioden. Rapporter sparas pa kundwebben TDC Service Online (TSO) pa adress
http:\\tdcserviceonline.se alternativt internt i TDCs kunddatabas, varifran de kan tas
fram vid behov.

1.5.6 Webbgranssnitt

Webbgranssnitt till kundwebben TDC Service Online (TSO) pa adress
http:\\tdcserviceonline.se.

Anvandaren ansluter via SSL-krypterad tunnel 6ver Internet. TSO ger tillgang till
bland annat tjanstestatus, felhanteringsmodul, natstatistik samt order-/
bestallningsmodul.

Aven statiska dokument sdsom protokoll och regelbundna statistikrapporter fran
driftméten kan tillhandahallas via TSO.

En administrator hos bestallaren har behérighet att tilldela sin organisation dénskat
antal unika inloggningskonton med varierande behorighetsnivaer.

Exempel pa olika behdrighetsnivaer: statistik, fakturor, felhantering, orderlaggning.
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1.6 Fakturering

1.6.1 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.

1.6.1.1 Pappersfaktura

Fakturan innehaller

Fakturahuvud med fakturaadress, fakturanummer etc.

Innehallsdel med samtliga levererade produkter och tjanster, antal och total kostnad.

Fakturafot med betalningsinformation

Specifikation ”Samtalstyp per tjanst” féljer alltid med fakturan om bestéllaren har
trafikavgifter.

Mer detaljerade specifikationer, dvs. "Tjanst per ankytning” samt ”Alla samtal” kan
ses pa var kundwebb TDC Service Online (TSO) pa adress http:\\tdcserviceonline.se.

1.6.1.2 E-faktura

E-faktura kan levereras i Svefaktura formatet, SFTI basic invoice version 1.0.
Fakturahuvud med fakturaadress, fakturanummer etc.

Innehallsdel med samtliga levererade produkter och tjanster, antal och total kostnad.
Fakturafot med betalningsinformation
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1.7 Dokumentation

1.7.1 Dokumentationens omfattning

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

Via kundwebben TDC Service Online (TSO) pa adress http:\\tdcserviceonline.se
erhaller bestallaren aktuell dokumentation gallande levererade tjanster och
funktioner, under avtalsperioden. Engelska eller svenska kan véljas som sprak for
portalens data.

1.8  Krav pa leverantorstjanster

1.8.1 Principer for kontakt

Rutinerna for bestallarens kontakter med TDC skall bygga pa principerna:
e Enkla och tydliga rutiner
e Enkanalintill TDC (SPOC) for Bestallarens kontakter med TDC

e FOr bestallaren utsedd kontaktperson som har kunskap om levererade
funktioner och tjanster och &r tillganglig for direktkontakt med bestéllaren

Bestallarens kontakt med TDC ar enkel, tydlig och snabb genom val definierade
kontaktvagar enligt nedan.

1.8.1.1 Under implementationsfasen:

Namngiven projekt- eller leveransledare finns att tillga per telefon eller e-post.

1.8.1.2 Under driftfasen:

- SPOC
tel.: 020-140 12 12
e-post: kundservice@tdc.se
dar samtliga drenden hanteras sasom ordermottagning, fakturadrenden,
felhantering m.m.
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- Kundansvarig séljare som med hjalp av stodresurser sa som tekniskt saljstod
ager kunskap om bestallarens specifika I6sning och behov.

- Service Account Manager (SAM)
som ar sammankallande till regelbundna driftméten dar uppfdljning av
bestéllarens 16sning sker i termer av driftstatistik, belastningsstatistik samt
ovrigt som ror bestéllarens upplevda kvalitet av tjansterna.
SAM driver forbéattringsarbetet av bestallarens lésningar ihop med
kundansvarig saljare och de tekniska specialister som krévs vid var tid.

- Vid inférande av nya l6sningar eller migrering av befintliga har bestallaren
kontakt med en namngiven leveranskoordinator eller vid storre alternativt
mer komplexa leveranser en projektledare som haller i leveransen i sin
helhet med hjélp av ett team av leveranstekniker, administratorer och
installatorer.

1.9 Inférande och migration

1.9.1 Leveranstider anslutningar

TDC levererar nyinstallation eller flytt av tjanster pa access pa 30 arbetsdagar. Vid
fiberbestéllning kan det férekomma att yttre omstandigheter kan medféra forlangda
leveranstider.

Upp- och nedgradering kan ske pa 5 arbetsdagar for transmissionstjanster. For
mobila operatorstjanster pa access och fasta operatorstjanster kan upp- och
nedgradering ske pa 5 arbetsdagar.

Konfigurationséndringar kan bestéllas av kund via kundwebben TDC Service Online
(TSO) pa adress http:\\tdcserviceonline.se. Bestallningen hanteras direkt av tekniker
vilket ger snabb och effektiv leverans. For TDC mobil utférs exempelvis
datainstéllningar och sms/mms installningar som omgaende sénds till handterminal.

1.9.2 Successiv leverans vid migration

Leverans av en helt ny kommunikationslosning skall kunna ske successivt med en
parallell anvandning av bestéllarens befintliga plattform.


http://tdcserviceonline.se/

% Kammarkollegiet
10 (21)

Bilaga 5

Funktioner, tjanster, produkter och
priser

Dnr 93-25-09

Fasta- och mobila operatdrstjanster
samt transmissionstjanster - C

TDC har mojlighet att satta upp forbindelser parallellt med bestéllarens befintliga
l6sning. Tjansterna och abonnemang kan sedan migreras stegvis utifran en
migreringsplan som kund och TDC kommer éverens om.

1.10 Support och Assistans

1.10.1 Support och assistans

TDC skall Iamna nddvandig assistans pa svenska eller engelska i samband med
driftsstart samt under avtalsperioden till:
e Administratorer

e Tekniska specialister

Genom TDCs telefoningang 020-140 12 12 kommer bestallarens Administratérer
och Tekniska specialister snabbt i kontakt med dénskad kompetens hos TDC.
Beroende av arendets karaktar styrs man till berdrd instans och i de fall
tekniker/kundtjanst inte kan losa arendet direkt sa aterkommer man.

Andra vdgar in till TDC ar e-post, fax, eller felanmalan/bestéllning via
webbgranssnitt. Support och assistens lamnas pa svenska eller engelska.

1.10.2 Support och assistans i webbgranssnitt

TDC har mojlighet att i webbaserat konferenssystem bjuda in bestallaren for att
assistera och diskutera online och utbyta dokument

I de situationer som skriftligt informationsutbyte &r 6nskvart kompletteras den
muntliga dialogen med e-brev, fax eller dokument via kundwebben TDC Service
Online (TSO) pa adress http:\\tdcserviceonline.se.

Under driftfasen kan TDC erbjuda tjansten Service Account Manager (SAM) som &r
bestallarens personliga kontakt och representant inom TDC.

TDC erbjuder felhantering/support via webbaserad dialog 6ver SSL-krypterad tunnel
i Oppna felarenden via kundwebben TDC Service Online (TSO) pa adress
http:\\tdcserviceonline.se.

Om tjansten SAM inte bestélls sa finns ansvarig séljare tillhands enligt punkt 2.2.1. i
denna bilaga.
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1.11 Felhantering

1.11.1 Kanaler for felanmalan

TDC skall ta emot felanmélan dygnet runt via telefon, e-post, fax och
webbgranssnitt.

TDC tar emot felanmalan dygnet runt via telefon, e-post, fax och webbgranssnitt.
Gallande kontaktinformation finns pa http:\\tdc.se\kundsupport\

Kundsupporten ar bemannad helgfria vardagar under kontorstid.
Ovrig tid tar Natovervakningen emot felanmalan. Natévervakningen ar alltid
bemannad.

1.11.2 Information om felhantering via webbgranssnitt

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

e paborjad felavhjalpning
e avhjélpt fel

Pa kundwebben TDC Service Online (TSO) pa adress http:\\tdcserviceonline.se ser
bestallaren sina felanméalningar. Dér finns ett falt som presenterar aktuell status pa
respektive felanmalan;

”New” = Ny registrerad och overifierad anmalan.

”Assigned” = Anmalan emottagen och arendet lagd pa Tekniker / Utférande part
"Pending Customer” = TDC vantar pa svar fran Kund.

"Working” = Arendet hanteras for narvarande.

”Solved” = Arendet 16st, men ej verifierad av kund.

"Closed” = Arendet avslutat.

1.11.3 Information om felavhjéalpning via telefon och SMS

TDC skall erbjuda att meddela information enligt krav 1.11.2 till bestéllaren via
telefon och SMS.

TDC Erbjuder Statusuppdatering till kund via telefon och SMS
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1.12 Bestéallningar

1.12.1 Bestéllning

TDC skall ta emot bestallningar enligt foljande:
« dygnet runt via e-post, fax och webbgranssnitt

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

TDC tar emot bestallningar dygnet runt via

e-post: order@tdc.se
fax: 020-140 22 22 eller

Kundwebben TDC Service Online (TSO) pa adress http:\\tdcserviceonline.se

Personligt betjanad ordermottagning sker genom tel: 020-140 12 12 eller
kundansvarig séljare under kontorstid 08.00-17.00.

1.12.2 Bekraftelse av mottagen bestallning

TDC ger skriftlig bekraftelse av mottagen bestallning till bestéallaren inom 1
arbetsdag.

— bekraftelse av mottagen bestélining sker automatiskt vid bestallningar som
inkommer via e-post alternativt kundwebben TDC Service Online (TSO) pa adress
http:\\tdcserviceonline.se.

— bestéllningar som inkommer via telefon till kundservice alternativt kundansvarig
saljare bekraftas pad begaran inom 1 arbetsdag.

1.12.3 Besked om leveransdatum
TDC meddelar planerat leveransdatum till bestéllaren.

— Leveransbekréaftelse med planerat leveransdatum skickas till kund inom 10
arbetsdagar efter mottagen bestallning.

— Vid storre alternativt mer komplexa leveranser dar projektledare tillsatts
presenteras en fullvardig projektplan med planerade leveransdatum pa plats hos
bestallaren.
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1.13 Information

1.13.1 Informationens omfattning

TDC tillhandahaller information om erbjudna tjanster i form av produktblad och
tjantebeskrivningar via sdljare samt TDCs hemsida TDC.se. Information om
levererade tjanster fas via kundwebben TDC Service Online (TSO) pa adress
http:\\tdcserviceonline.se

1.14 Tillaggstjanster

1.14.1 Helhetsansvar vid inforande

Installationen av TDC's tjanster ar indelade i flera moment. Exempel pa detta kan
vara:

Installation av en accessforbindelse, inklusive inkoppling mot existerande
fastighetsnat (koppar).

Installation av kundutrustning, beroende pa accessform, hastighet och tjanst.
Konfigurering av tjansten.

Driftsattning, dvs. migreringen eller nystart av tjanst dver det anslutna natet
Funktionstest

Forarbete

| samband med avtalstecknandet borjar insamlandet av aktuella uppgifter. Beroende
pa tjanst kan det rora sig om IP planer, nummerplaner eller 6vriga kunddata. TDC tar
tillsammans med bestallaren fram dessa uppgifter.

Leverans

Tidpunkt for leverans och besok planeras alltid tillsammans med bestallaren.

Nér det galler kundplacerad utrustning for datakommunikation kommer den lokala
leveransen i de allra flesta fall att ske pa sadant satt att accessen och kundplacerad
utrustning installeras samtidigt. Vid telefonitjanster sasom Direct Access delas
leveransen i allmanhet upp i accessleverans for sig och hardvaruleverans for sig.

Konfigurering

Huvuddelen av kundutrustningen &r forkonfiguerad sa att den &r nabar efter
utplacering, darefter fardigkonfigueras den remote enligt de forutsattningar och den
mall som tas fram da den tekniska losningen faststélls. For att det vid driftsattningen
inte skall uppsta nagra problem &r det viktigt att de av bestéllaren och TDC
gemensamt framtagna underlagen ar helt korrekta
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Driftsattning

Driftsattning sker enligt en i forvag framtagen tidplan. Denna skall vara gemensamt
framtagen av bestéllaren och TDC minst 3 veckor innan forsta siten skall driftsattas.
Driftsattningen bor i forsta hand och i méjligaste man ske under kontorstid.

TDC ansvarar for tjansten fram till och med, av TDC, levererad utrustning och
bestéllaren for eget bakomliggande nét och utrustning.

Leveranstest

Tester utfors innan tjansten tas i drift. Detta i form av att samtliga ingaende
komponenter adresseras fran TDC’s nat och konfigurationer verifieras. Vid
nummerportering testas tjansten genom att ett slumpvis utvalt antal nummer inom
respektive nummerserie rings upp och ringer ut. Motsvarande galler for TDC
Freephone tjanst och andra telefonitjanster

Ovanstaende ingar i tjanstepris da det utfors under kontorstid 08-17, utanfor
kontorstid sa prissétts ovanstaende enligt prishilaga
1.14.2 Spegling av 6vervakning

TDC erbjuder tva mojligheter till spegling av dvervakning i Bestéllarens lokaler

1.14.2.1 Webbgranssnitt

Via inloggning pa kundwebben TDC Service Online (TSO) pa adress
http:\\tdcserviceonline.se kan bland annat natstatus, trafikmétningar och
felanmélningar avlésas

1.14.2.2 SOAP-granssnitt

Via SOAP-anrop 6ver Internet kan delar av informationen pa kundwebben TSO visas
I bestallarens lokaler. Felamélningar kan goras och dppna felarenden l&sas. SOAP-
protokollet mojliggor for bestéllaren att utbyta XML-meddelanden med TSO och att
implementera denna data i bestallarens egna IT-system.
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1.14.3 TDC Service Online

TDC’s nordiska kundportal, TDC Service Online (TSO) ger bestallaren information,
status och statistik pa de tjanster inom Norden som bestallaren har kopt av TDC.
Portalen &r en serviceportal for TDC’s kunder och erbjuds for alla TDC’s
operatdrskunder och técker hela erbjudandet av data-, telefoni- och mobila tjanster.
Kommunikation via TSO sker genom SSL-krypterad tunnel.

Adressen ar http:\\tdcserviceonline.se

1.14.3.1 Sprak

TDC Service Online finns att tillgd pa svenska, norska, finska, danska och engelska.
Bestallaren kan andra mellan det valda lokala spraket, och engelska, direkt pa
portalen.

1.14.3.2 Natstatistik

I modulen Natstatistik far bestallaren tillgang till natstatistik pa sina datatjanster fran
TDC. Natstatistik Bas innehaller information om belastning, nyttjandegrad och
teknisk tillgénglighet for Tjansten. Om bestéllaren har bestallt Utokad Nétstatistik
eller Utokad Natstatistik for QoS, som tillaggstjanster, kommer statistik for jitter,
fordrojning och packet loss, att visas. All statistik finns tillganglig bade i form av
grafer och numeriskt. Statistiken visas per enskilt abonnemang och Natstatistik Bas
levereras som standard till alla IP VPN- och Internetkunder.

Om bestéllaren har bestallt Telefonistatistik for sina telefonitjanster, kommer &ven
statistik pa nyttjande av telefoni och specifikationer for samtal, att visas.

1.14.3.3 Basic Network Statistics

Med TDC Basic Network Statistics far bestallaren mojlighet att se hur den kdpta
dataforbindelsen nyttjas, vilket &r anvandbart om bestéllaren vill kunna analysera om
forbindelsen &r ratt dimensionerad och for att fa en uppfattning om dess
tillgdnglighet. TDC Basic Network Statistics levereras som standard for TDCs IP
VPN -tjanster och statistikmétningarna visar:

Eventuella avbrott pA kommunikationen mellan TDCs statistikinsamlingsplattform
och TDCs kundplacerade utrustning (CPE) hos bestéllaren. Om den kundutplacerade
utrustningen (CPE’n) tappar trafikpaket p.g.a. en hog belastning eller nadgon annan
orsak.


http://tdcserviceonline.se/
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1.14.3.4 Extended Network Statistics

| tjansten Extended Network Statistics ingar samtliga delar som ingar i Basic
Network Statistics samt foljande “end-to-end métningar” mellan specificerade platser
(kontor) i Bestéllarens Nat:

Genom tjansten Extended Network Statistics for QoS far bestallaren en méjlighet att
dvervaka och mata prestanda pa levererad Quality of Service for sina TDC Nordic IP
VPN-tjanster. Tjansten inkluderar féljande ”end-to-end matningar” per trafikklass
specificerad i tjansten Quality of Service, mellan specificerade platser (kontor) i
bestéllarens Nat:

Fordrojning (tva-vags) mellan en specificerad plats (kontor) och en specificerad
central matpunkt i Natet (vanligtvis bestéllarens huvudkontor)

Jitter pa forbindelsen mellan en specificerad plats (kontor) och en specificerad
central matpunkt i Natet

Packet Loss pa forbindelsen mellan en specificerad plats (kontor) och en specificerad
central matpunkt i Natet

1.14.3.5 Telefonistatistik bas

Med telefonistatistik far bestallaren tillgang till analys och presentation av sina
utgaende samtal.

Rapporten visar:
e Rapporterna visas utifran vald destination/destinationer.
Pa en Gvergripande niva antalet samtal, minuter och totalt pris.
Specificerande av under vilken period man dnskar rapporten.
I vilken riktning och nar pa dygnet/veckan/manaden trafiken &r storst.
Detaljerad specifikation pa enskild destinationstyp for analys av uppkomsten
av samtalen.
e Utifran angivet A-nummer analysera destinationsmaonster.
e Mojlighet att vélja om rapportresultatet skall visas pa webben eller exporteras
till en excelfil.

Telefonistatistik bas ingar i grundtjansten Fast direktansluten telefoni

1.14.3.6 Telefonistatistik utdkad

Forutom dessa grundrapporter finns d&ven majlighet att erhalla grafer och information
pa de fysiska anslutningar som &r kopplade till ett specifikt kontor. Denna statistik
visar information om exempelvis antalet kopplade samtal som ej besvarats.
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Kapacitetsutnyttjande

For varje forbindelsegrupp kan kapacitetsutnyttjande visas i saval absoluta som
relativa varden. All information presenteras i form av grader utifran den valda
tidsperioden. Informationen man kan erhalla &r:

e Antal inkommande respektive utgaende nyttjade kanaler

e Totalt antal nyttjande kanaler

e Sammanstallning och summering av utnyttjandegrad per kontor inklusive

rekommendation for den aktuella perioden.

Den inkommande samtalsrapporteringen innehaller funktioner for att erhalla
information om hur samtalen strommar fran vaxeln in mot sjalva kontoret. Detta ar
exempelvis antal samtal som inte far svar och hur manga samtal som kommer in till
vaxeln.

Overvakning

Statistikplattformen 6vervakas fran TDCs nordiska Network Operations Centre
(NOC) 24 timmar om dygnet, 7 dagar i veckan, 365 dagar om aret ("24/7™).

1.14.4 Utbildning

TDC erbjuder utbildning av funktioner och tjanster mot en konsultkostnad enligt
prislista. All utbildning erbjuds pa svenska. Undervisningsmaterial ar pa svenska och
samt i forekommande fall aven pa engelska.

1.14.5 Trafikmatningar

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

TDC erbjuder trafikmatningar via TDC service online

TDC’s nordiska kundportal, TDC Service Online ger bestéllaren information, status
och statistik pa de tjanster inom Norden som bestéllaren har kopt av TDC, och dven
information om vem bestéllaren skall kontakta pa TDC i olika arenden. Genom
portalen kan bestallaren dven fa tillgang till statistik pa sina data- och telefonitjanster.
Portalen &r en serviceportal for TDC’s kunder och erbjuds for alla TDC’s
operatdrskunder och técker hela erbjudandet av data-, telefoni-, och mobila tjanster.
TDC Service Online finns att tillga pa svenska, norska, finska, danska och engelska.
Bestallaren kan alltid &ndra mellan det valda lokala spraket, och engelska direkt pa
portalen.
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Bestallaren kan erhalla detaljerad information om varje abonnemang. Den
detaljerade informationen kan exempelvis innehalla installationsadress, TDC’s unika
abonnemangs-ID, Alias per Tjanst som definieras av Bestallaren, bandbredd, IP-
adresser, SLA, samt avtalslangd. Ett abonnemang definieras som perioden fran den
tidpunkt da TDC verifierar att en order ar lagd fram till den tidpunkt TDC avslutar
bestéllarens tjanst.

Nar natstatistik har aktiverats pa ett dataabonnemang visas aktuell status som rod
eller gron statuslampa motsvarande senaste status som har inhamtats fran
statisistiksystemet. Nétstatistik Bas aktiveras som standard pa alla abonnemang for
datatjanster.

I modulen Natstatistik far bestallaren tillgang till natstatistik pa sina datatjanster fran
TDC. Natstatistik Bas innehaller information om belastning, nyttjandegrad och
teknisk tillganglighet for Tjansten. Om bestéllaren har Uttkad Nétstatistik eller
Utokad Natstatistik for QoS, som tillaggstjanster, kommer statistik for jitter,
fordrojning och packet loss, att visas. All statistik finns tillganglig bade i form av
grafer och numeriskt. Statistiken visas per enskilt abonnemang och Natstatistik Bas
levereras som standard till alla IP VVPN- och Internetkunder.

Om bestéllaren har Telefonistatistik for sina telefonitjanster, kommer dven statistik
pa nyttjande av telefoni och specifikationer for samtal, att visas.

Med TDC Basic Network Statistics far bestallaren méjlighet att se hur den kdpta
dataforbindelsen nyttjas, vilket ar anvandbart om bestéllaren vill kunna analysera om
forbindelsen &r ratt dimensionerad och for att fa en uppfattning om dess
tillganglighet. TDC Basic Network Statistics levereras som standard for TDCs IP
VPN -tjanster och statistikmé&tningarna visar:

Om accessforbindelsens kapacitet ar tillracklig eller om den ar fullt nyttjad vid vissa
tidpunkter. Anvéandaren kan enkelt se trender i sitt kommunikationsutnyttjande och
darigenom gora forandringar innan eventuella underdimensioneringar i kapacitet
uppstar.

Sammanlagt genomsnittsutnyttjande av trafiken in och ut fran bestéllarens IP VPN-
nat och om det 6verstiger troskelvérdet pa 60 % (vedertaget gransvérde for behov av
uppgradering).

Vilken/vilka tidpunkter da det ar mest trafik pa accessforbindelsen. Detta ger
information om nar det ar lampligt/olampligt att kora tunga
applikationer/filer/videokonferenser eller nar det ar lampligt/olampligt att gora
underhallsarbeten. 1 vilken riktning och nar pa dygnet/veckan/manaden datatrafiken
ar storst.
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Hur en viss forandring av anvandandet eller flytt av utrustning/server paverkar
trafiken i natet, t.ex. om bestallaren flyttar en server fran kontoret till ndgon av TDCs
datahallar.

Om accessforbindelsen fungerar felfritt eller ej. Detta kan t.ex. ge bestéllaren stod
vid felsdkning eller om bestéllaren vill jamfoéra tillgangligheten med andra
Tjanster/anslutningar.

Eventuella avbrott pa kommunikationen mellan TDCs statistikinsamlingsplattform
och TDCs kundplacerade utrustning (CPE) hos bestéllaren.

Om den kundutplacerade utrustningen (CPE’n) tappar trafikpaket p.g.a. en hg
belastning eller ndgon annan orsak

| tjansten Extended Network Statistics ingar samtliga delar som ingar i Basic
Network Statistics samt foljande ”end-to-end méatningar” mellan specificerade platser
(kontor) i bestallarens Nat:

Fordrojning (tvavags) mellan en specificerad plats (kontor) och en specificerad
central matpunkt i Natet (vanligtvis bestéllarens huvudkontor)

Jitter pa forbindelsen mellan en specificerad plats (kontor) och en specificerad
central matpunkt i Natet

Packet Loss pa forbindelsen mellan en specificerad plats (kontor) och en specificerad
central matpunkt i Natet

Statistikméatningarna sker via "SA agenten” konfigurerad i bestéllarens CPE’er och
hamtas var femte (5:€) minut for presentation pa modulen ”Network Statistics” pa
TDC Service Online. Bestéllaren bestdammer sjalv vilka platser (kontor) man vill
sétta upp méatningar mot. Efter att matningarna ar konfigurerade kan bestéllaren inte
ta bort matningarna sjalv, utan detta maste om onskvart, utforas av TDC.

Extended Network Statistics for QoS (Quality of Service)

Tjansten Extended Network Statistics for QoS (Quality of Service) ar en
tillaggstjénst till Quality of Service for TDC Nordic IP VPN.

Genom tjansten Extended Network Statistics for QoS far bestallaren en méjlighet att
6vervaka och mata prestanda pa levererad Quality of Service for sina TDC Nordic IP
VPN-tjanster. Tjansten inkluderar féljande ”end-to-end matningar” per trafikklass
specificerad i tjansten Quality of Service, mellan specificerade platser (kontor) i
bestallarens Nat.

Extended Network Statistics for QoS visar pa om tjansten Quality of Service haller
de vérden som finns beskrivna och avtalade i Kvalitetsappendix for TDC IP VPN for
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prioriterad trafik. Matningarna presenteras pa TDC Service Online i tillagg till
matningarna for Basic Network Statistics.

I tillagg till SA agent statistik visar Extended Network Statistics for QoS &ven
foljande statistik:

Belastning per QoS klass (visar belastning per QoS klass i bps)
Tappad paket per QoS-klass (visar antalet tappade paket per QoS klass)

Installation

Installation och driftséattning av tjansten gors av TDC.

Overvakning

Statistikplattformen évervakas fran TDCs nordiska Network Operations Center
(NOC) 24 timmar om dygnet, 7 dagar i veckan, 365 dagar om aret ("24/7”). Dess
huvudsakliga uppgift ar att ansvara for operativ driftledning, vilket bland annat
omfattar:

Driftovervakning av natet, natelement och datahallar
Fjarratgarder och analys for snabb felavhjélpning
Driftuppféljning och driftstatistik

Dirigering av falttjanst

Logistik och reservdelar

Service

Service Level Agreement (SLA)

Servicenivan SLA Standard ingar som standard i Tjansten.

1.14.6 Tillhérande konsulttjanster

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

TDC har ett komplett tjansteutbud for att leverera nyckelfardiga system. Tjansterna
innefattar t.ex.:

Forstudie, behovsanalys
Design

Projektering
Projektledning
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Installation, konfigurering, test och driftsattning
Dokumentation

Utbildning

Kvalificerad natanalys och felsokning.
Underhall

TDC har ett komplett utbud av tjanster for saval forstudie, projektering och
genomférande av bade mindre och stora installationer.

TDC har erfarna konsulter som utifran bestéllarens verksamhetsbehov kan ta fram
forslag pa hur kommunikationsldsningarna ska utformas. Resultatet av ett sadant
arbete kan vara en forstudie, ett designforslag eller ett underlag for
systemspecifikation.

Tekniska och administrativa konsulter

TDC har konsultresurser med bade tekniskt och administrativt fokus.

Mindre projekt eller uppdrag kan oftast ledas av en konsult (niva 3), som ocksa
operativt kan delta i installation, konfigurering, etc. Storre projekt bedrivs ofta med
tva konsulter, en évergripande (niva 4) och en med teknisk inriktning (niva 3).

Specialister pa driftsakerhet

TDC erbjuder specialister (niva 5) med inriktning pa att sékerstalla hog driftsakerhet
hos vara kunder. Tjansterna ar framst inriktade pa t.ex. komplex design och
kvalificerad analys. Tjénsterna syftar dels till att hjalpa kunder att rationalisera den
dagliga driften och att identifiera och atgarda problem i denna, samt till att skapa
underlag for den vidare utvecklingen av kommunikationsplattformar och tjanster.

Design

TDC erbjuder konsulttjanster for sarskilda uppdrag design for komplexa
kommunikationslosningar. Sarskilt fokus laggs da pa driftsakerhet, redundans pa
lank- och natresursniva, skalbarhet, logiska anvandargrupper och avancerat
intrangsskydd.
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