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1 Allmant

Denna bilaga beskriver den service och tillganglighet som skall tillampas for
funktioner, produkter och tjanster i detta Ramavtal. Mer detaljerade service- och
tillganglighetskrav kan definieras i leveransavtal vid avrop.
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2 Service och tillganglighet

I denna bilaga specificeras service och tillganglighet for de funktioner, produkter och
tjanster som definierats i Ramavtalets bilaga 2 ”Funktioner, produkter, tjanster och
priser”.

Leveransavtalet omfattar ett helhetsatagande avseende service och tillganglighet.

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

3 Definitioner
3.1 Avbrottstid

Avbrottstid ar den sammanlagda atgardstiden under ett kalenderkvartal.

3.2 Drifttid

Med drifttid avses hela den tid (inklusive servicetid) da avtalade funktioner,
produkter och tjanster skall vara tillgangliga for kund att anvanda med avtalad
funktionalitet.

3.3 Fel

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

Med fel avses sadan stérning, som medfor att kunden inte har tillgang till avtalad
funktion. Fel pa enskilda redundanta komponenter kan tillatas sa lange inte
funktionen berdrs. Storning som &r av ringa betydelse for Kunds 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 Kund. Klassificering av fel som kritiska kan variera fran tid till
annan beroende pa hur felet vid den aktuella tidpunkten paverkar verksamheten.

— Kategori 2 - 6vriga fel: Ovrigt fel eller brist i funktion, produkt och tjanst som
medfor funktionshinder men som vid tidpunkten for felets intréffande inte
bedoms som kritiskt. Exempelvis kan detta vara fel dar alternativa
anvandningssatt ar méjliga. Sadant fel kan, pa initiativ av Kund, lyftas upp till att
klassificeras som Kritiskt fel om situationen sa kraver.
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— Kategori 3 - Icke vitesgrundande fel: Annat évrigt fel som inte medfor
funktionshinder eller &r av ringa betydelse for Kunds verksamhet.

3.4 Leveransobjekt

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

3.5 Serviceobjekt

Med Serviceobjekt avses en separat prissatt funktion, produkt och tjanst ingaende i
ett leveransobjekt. Exempel pa ett serviceobjekt kan vara en enskild WAN-
anslutning ingaende i en stérre kommunikationsldsning.

3.6 Servicefonster

Servicefonster ar tid da leverantoren kan utfora planerade underhallsatgarder pa
avtalade funktioner, produkter och tjanster.

3.7 Servicetid

Med servicetid avses den tid da avtalade tjanster och funktioner ska kunna anvandas
enligt 6verenskomna servicenivaer med garanterad tillganglighet och funktionalitet.

3.8 Atgéardstid

Atgardstid &r tid fran den tidigaste tidpunkt da felet felanmalts av kunden alternativt
upptéckts av leverantoren tills det att felet &r avhjalpt i enlighet med punkt 4.4.
Atgérdstid raknas bara inom avtalad servicetid.

4  DGCs atagande

DGCs atagande specificeras i detalj i leveransavtalet.
Foljande tjanster ingar alltid i atagandet:
- Kundtjanst for felanmalan och support
- Felavhjalpning via fjarrhantering och pa platsen service
- Eskalering
- Servicetid och serviceniva
- Inbytesservice
- Sékerhetskopiering och verifiering (backup)
- Driftstatistik (serviceloggar)
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- Dokumentation
- Drift- och Serviceméten
- Raéttningar och uppdateringar
Exempel pa tillaggstjanster som kan inga i atagandet:
- Anvandarstod
- Batteriunderhall
- Kvalitetsansvarig
- Trafikanalys
- Jourservice
- Alternativa kundanpassade servicenivaer
- Overtagande av serviceansvar for befintligt system
- Overvakning

4.1 FOrutsattningar och avgransningar

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

DGC prisséttning ar baserad pa Vervas forvantade fordelning mellan kritiska och
ovriga fel. Uppfoljning av utfall gors pa aterkommande driftsmaten.

4.2 Kundtjanst for felanmalan och support

DGC erbjuder en central kundtjanst for felanmalan och support, nedan kallad
Servicedesk.

Servicedesk bestar av tre led. First Line Support (Supportniva 1) som tar emot
inkommande arenden och utfor initial felsokning och felavhjalpande atgarder.
Kompetensprofilen pa personalen i First Line Support ér tekniker med god
generalistkunskap inom Fasta operatorstjanster och Transmissionstjanster samt
fels6kning av dessa. DGC maéter och féljer kontinuerligt upp KPIs for First Line
Supports losningsgrad. For narvarande ligger denna pa 85 %.

Ar arendet av mer komplex eller tidskravande natur eskaleras drendet till Second
Line Support (Supportniva 2).
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Second Line Support besitter specialistkunskap inom Fasta operatdrstjanster och
Transmissionstjanster samt felsokning av dessa, och har &ven definierade
kontaktvagar vidare till drift- och utvecklingsavdelningar, som utgor Servicedesks
Third Line Support (Supportniva 3).

Supportniva 0 Supportniva 1 Supportniva 2 Supportniva 3

Sjalvhjalp Registrering och felavhjalpning Felavhjalpning Felavhjalpning
Incident E— Reglstr_era
felanmalan

Diagnos

Diagnos Diagnos ’—V Diagnos

NEJ NEJ

Kontakta
DGC Felet Felet Felet
Helpdesk avhjalpt avhjélpt avhjalpt
JA
v JA JA
Arendet K(:::;joll i i
stangs felanmaélare
Anvéndare DGC Helpdesk DGC Drift &
Utveckling

Figur 1 DGC Servicedesk

Samtliga drenden registreras och hanteras i ett drendehanteringssystem som stédjer
DGCs arbetsprocesser som bygger pa ITIL. Arendehanteringssystemet hanterar
exempelvis automatiskt bade hierarkisk och funktionell eskalering av arenden vid en
potentiell avvikelse fran avtalat SLA.

Vid sa kallad Major Incident forandras DGC Servicedesk for att mojliggéra god
kommunikation mot Kund samt fokusering pa felavhjalpande atgérder. First och
Second Line Support ansvarar for kommunikation mot Kund medan Third Line
Support ansvarar for felavhjalpande atgarder. F6r kommunikation inom DGC
Servicedesk ansvarar DGCs Major Incident Manager.
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Aktiviteter

Sammanstall Info till kund Sammanstall Statusrapport Klarrapport Klarrapport
incidenter till |- och KAM incidenter till f——# till kund och till kund och »| till drabbade
Drift Drift KAM KAM anvandare

1 1 L

I Ev. utskick I I Ev. utskick [
av drift- | | avarift- |
| meddelande i | meddelande |

| |

Sammanstall Problem- Sammanstall Problem- Sammanstall Ev.
problem till ¥ analys &tgard till ¥ \6snin klarrapport » alla
Y 9 till Helpdesk CAB

DGC Helpdesk
Interaktion med
kund och KAM

Ansvarsférdelning

DGC Drift
Probleml6sning

Helpdesk

Drift- — -
\ FAS 1: Initialt > \ FAS 2: Pagdende > \ FAS 3: Avslutning >

Figur 2 DGC Servicedesk vid Major Incident

Helpdesk

DGC Servicedesk tar emot felanmalan dygnet runt, alla dagar enligt nedan:

- E-post: servicedesk@dgc.se dygnet runt
- Fax 08-506 106 93 dygnet runt
- Kundportal: https://portal.dgc.se dygnet runt
- Telefon: 08-506 106 60 dygnet runt

4.3 Felanmalan

Felanmélan ska ske, enligt dverenskommelse, till leverantoren.

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

Kund anger vid felanmélan eller vid avstamning av fel vid automatlarm om felet
skall klassificeras som kategori 1 — kritiskt fel eller kategori 2 — 6vriga fel.

4.4 Felavhjalpning

Fel ska detekteras i leverantorens dvervakningssystem dar sa ar majligt.

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


mailto:drift@dgc.se
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DGC ska "logga” alla handelser och atgarder och rapport ska dverlamnas till kunden
kvartalsvis tillsammans med statistik pa tillganglighet i Systemet. Vid driftsméten
tillsammans med ansvarig personal hos kunden ska senaste kvartalets handelser
foljas upp och Gverenskomna atgérder vidtas rérande forbattringar, forandringar
etcetera.

Inom ramen for 6verenskommet service- och tillganglighetsatagande ska
leverantoren initiera atgarder for felavhjalpning samt informera felanmalaren
I6pande om vad som sker. Felavhjalpning innebar i forsta hand att felet avhjalps eller
i andra hand att leverantoren erbjuder en kringgaende atgard. Efter felavhjalpning
ska klarrapport lamnas till felanmélaren for godkannande.

Pa begéaran ska leverantoren 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 géras tillganglig.
Syftet harvidlag ar att férse kunden med korrekt underlag for egen, intern
incidentrapport. Format och innehall i rapporten ska gemensamt verenskommas
mellan parterna.

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

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

4.5 Eskalering

45.1 Allmant

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 DGC arbeta med tva parallella upptrappningar; en hierarkisk eskalering och en
funktionell eskalering. Syftet med upptrappningarna ar att forse drendet med mer
resurser, framforallt kompetens, och storre befogenheter. DGC skall i sadana
situationer alltid tillse att det finns en uppdragsansvarig som handlagger och ansvarar
for det aktuella arendet.

Eskalering kan vid behov kunna pakallas av Kund. Vid eskalering ar det viktigt att
Kund &r tydlig med av vilken anledning man valt att eskalera ett &rende. Eskalering
ar inte forbehallet arenden inom DGC Servicedesk utan galler for all samverkan
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mellan Kund, DGC och tredje part. Proaktiv eskalering internt inom DGC for Kunds
rakning sker enligt samma forfarande som for Kund.

Pa begéran kan Kund alltid eskalera ett arende till hogre instans. DGC skiljer pa
Hierarkisk och Funktionell eskalering dar den forstnamnda framst nyttjas vid
samarbetsproblem, allvarligare krishantering (Major Incident), etc. Funktionell
eskalering erbjuds Kund framst vid generell krishantering.

Eftersom Kunds verksamhet alltid ar bast kénd for den egna Service Desken anser
DGC att denna ocksa sjalv bast avgor vad som utgor kris eller katastrof (Major
Incident). Med anledning av detta forlitar DGC sig pa att eskalering verkligen sker
av Kund nar sé kravs. Overgripande definition av vad som innebar Major Incident
for Kund gor DGC garna i samrad vid avrop for att 6ka forstaelsen for Kunds
verksamhet.

Vid allvarlig sakerhetsincident eller katastrof for Kund 6nskar DGC att eskalering
sker inom bade Hierarkisk och Funktionell eskalering.

4.5.2 Rolldefinitioner

Nedan redogors for vilka roller som DGC erbjuder Kund att eskalera inom.
Kontaktinformation (direktnummer och e-post) delges Kund vid avrop.

Organisation Roll Namn
DGC Vice VD Mattias Wiklund
DGC Ramavtalsansvarig Magnus Blom
DGC Kundansvarig Enligt avtal
DGC Tekniskt séljstod Peter Stackell
DGC Driftchef Karl Rostlund
DGC Supportchef Johan Edevag

4.5.3 Funktionell eskalering
Kund och DGC skall nyttja Funktionell eskalering vid bland andra anledningar
redovisade nedan:

- 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

- Naér normalflodet for felsokning ar genomganget utan resultat

- Nar inga framsteg gors eller bedéms kunna goras med nuvarande insatser
- Nar det &r problem med att 16sa reservdelshanteringen

- Vid aterkommande storningar/fel
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Aterkoppling vid eskalering sker till kunden med en preliminar analys inom en
timme. Uppdragsansvarig ansvarar for eskalering, att eskaleringsrutinerna féljs och
loggning av eskaleringsarendet.

Eskaleringstrappa for Funktionell eskalering redovisas nedan:

Eskaleringsniva Roll Namn

Niva 1 Supportchef Johan Edevag
Niva 2 Tekniskt saljstod Peter Stackell
Niva 3 Driftchef Karl Rostlund

4.5.4 Hierarkisk eskalering
Kund och DGC skall nyttja Hierarkisk eskalering vid bland andra anledningar
redovisade nedan:

- Néar DGC misstanker att fel inte blir atgardat inom tillaten atgardstid

- Vid misslyckad teknisk eskalering

- Vid problem med underleverantorer

- Vid samarbetssvarigheter mellan Kund och DGC

Vid mindre allvarliga fel rapporterar DGC till utsedd kontaktperson hos Kund om
status och atgardsplan. Ar felet av mycket allvarlig art s& informeras Kunds samtliga
kontaktpersoner och DGC satter samman en sarskild arbetsgrupp. Denna atgard
innebar att DGC och Kund har kontinuerlig kontakt oavsett om nagon I6sning av
problemet har skett.

Eskaleringsniva Roll Namn
Niva 1 Kundansvarig Enligt avtal
Niva 2 Ramavtalsansvarig Magnus Blom
Niva 3 Vice VD Mattias Wiklund

4.6 Drift och underhall

DGCs avdelning for drift och underhall bestar av tekniker som arbetar med daglig
drift och underhall av central infrastruktur samt tjanster inom Fasta operatorstjanster
och Transmissionstjanster. Vissa tekniker utgor &ven del av Third Line Support inom
DGC Servicedesk.

DGCs avdelning for drift och underhall arbetar i enlighet med ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) med avseende pa incidenter, rattningar och
uppdateringar samt produktion.
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Produktion handlar i forsta hand om utbyggnad av befintlig infrastruktur och
konfiguration av logiska enheter i natet. | de fall da det kan goras utan att paverka
driften av den befintliga miljon gors det enligt rutin dagtid. Vid kansligare
produktion planeras det till de servicefonster som finns avtalade med Kund.

Planerade rattningar och uppdateringar, sdsom uppgraderingar av central
infrastruktur, omlaggningar och migreringar, genomfors under avtalade
servicefonster. Akuta atgarder gors enligt principen att minimera Avbrottstid och
meddelas Kund sa tidigt som majligt.

For ytterligare information om DGCs 6vervakningssystem, se punkt 5.6 Overvakning
i denna bilaga.

4.7 Inbytesservice

DGC hanterar inbytesservice som standard i tjansten och det styrs av éverenskommet
SLA eller garanti i respektive fall.

4.8 Sakerhetskopiering och verifiering (backup)

DGCs system- och natdriftsavdelningar sakerhetskopierar bade kundunik samt
central systeminformation en gang per dygn. Sakerhetskopior lagras pa bandmedia,
eller annat lagringsmedia beroende pa system, i annan geografiskt placerad datahall
an placeringen for aktuellt system.

I samband med sakerhetskopiering gors &ven en verifiering av att en eventuell
systematerstallning ar mojlig med aktuell sparad systeminformation.

4.9 Driftsmoten

DGC ansvarar for att genomfora kvartalsvisa driftsmdten med kunden, om inte annat
6verenskommes mellan parterna. Vid driftsmotena skall leveranttren redovisa
forutvarande periods driftsstatistik, innehallande uppgifter om tillganglighet i
leveransobjekten i form av atgardstider, avbrottstider och antal fel, samt férdelning
av kritiska och dvriga fel. Speciellt skall hantering av kritiska fel foljas upp och
parterna skall gemensamt 6verenskomma om atgarder rérande forbattringar och
forandringar i syfte att dka tillgangligheten i leveransobjekten.

DGC skall ocksa, i forekommande fall, redovisa underlag for vitesberakning.

Redovisning och avstamning av tillganglighet som atgardstid, avbrottstid och antal
fel skall goras pa aterkommande driftsmaoten.
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4.10 Rattningar och uppdateringar

DGC genomfor rattningar och uppdateringar av system med olika frekvens beroende
pa typ av system. Vissa systems uppdateringar ar behovsstyrda medan andra gors
kontinuerligt enligt gallande rutiner for systemdrift.

Innan genomfdrande av samtliga rattningar och uppdateringar gors en riskanalys
samt utvérdering i DGCs testmiljo. Samtliga rattningar och uppdateringar loggfors
aven i DGCs arendehanteringssystem, for full sparbarhet och aterstallning.

Samtlig mjukvara som anvands ar verifierad i DGCs testmilj6 for de levererade
tjansterna och rutinen &r att alltid anvanda en, fran hardvaruleverantoren,
rekommenderad och stdédd version. DGC har forteckningar 6ver rekommenderade
versioner for olika typer av natverkselement och samtlig infrastruktur verifieras mot
denna lista.

5  Tillaggstjanster

5.1 Anvandarstod

DGC erbjuder anvandarstod for vissa av sina tjanster inom Fasta operatorstjanster
samt Transmissionstjanster pa Kunds begaran. Samtliga tjanster inom anvandarstod
skall definieras i leveransavtalet.

5.2 Kvalitetsansvarig

DGC bor tillhandahalla en kvalitetsansvarig (Service Manager) for erbjudna
funktioner, produkter och tjanster.

DGC tillhandahaller en kvalitetsansvarig (Service Manager) &t Kund for erbjudna
funktioner, produkter och tjanster i detta Ramavtal.

Service Managern skall verka for att driftorganisationen levererar enligt den kvalitet
och serviceniva DGC avtalat om med Kund. Arbetet innebér att med hjélp av
stodsystem mata, folja upp och standigt forbattra kundndjdhet och kvalitet i leverans
och forvaltning.

En Service Manager ansvarar for rapportering av incidenter, problem och
forandringar i den pagaende tjansteleveransen mot Kund. En Service Manager har i
uppdrag att vara fullt insatt i den pagaende tjansteleveransen samt hela tiden verka
for att effektivisera och forbattra den avtalade tjansteleveransen. Service Manager ar
ytterst ansvarig for att kommunikationen mellan Kund och DGC fungerar som den
ska.

Rutiner for Kvalitetsansvarig utarbetas av DGCs Service Manager och Kund vid
projektstart innan avtalade funktioner, produkter och tjanster ar i drift. Rutiner
innefattar samverkansplan, motesplanering, rapportmallar med mera.
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5.3 Trafikanalys

DGC erbjuder trafikanalys for tjanster inom bade Fasta operatorstjanster och
Transmissionstjanster.

Tjansten trafikanalys innebér att DGC pa Kunds begéran analyserar trafikflodet i
transmissionstjanst eller i Kunds i lokala natverk (LAN) genom underleverantor.
DGC kan bade analysera befintlig trafik samt simulera trafikstrommar for bade
tjanster inom Fasta operatdrstjanster och Transmissionstjanster.

5.4 Jourservice

DGC erbjuder Jourservice for att férsoka losa en incident pa kortare tid an avtalat
SLA. Jouravgift debiteras da DGC har accepterat begaran om Jourservice, sa lange
I6sningstiden inte dverskrider dverenskommen SLA. DGC har ratt att neka begaran
om Jourservice.

Jourservice kan bade innefatta felsokning i DGCs centrala system, DGCs utrustning
pa telestationen samt i DGCs kundplacerade utrustning (CPE).

Inom 4 timmar, 8-18 vardagar
Inom 2 timmar, 8-18 vardagar
Inom 2 timmar, évrig tid

5.5 Overtagande av serviceansvar for befintligt system

Generellt & Kunds befintliga system inom Fasta operatdrstjanster och
Transmissionstjanster ej lampliga for ny leverantor att 6verta serviceansvar for. DGC
har dock mojlighet att Overta serviceansvar for befintligt system efter
overenskommelse och systeminventering. Kostnad ges vid forfragan och efter
systeminventering.

5.6 Overvakning

Overvakning av DGCs stamnit och Kunds tjanster gors centralt fran DGC NOCs
overvakningscentral i Stockholm. DGC NOC arbetar parallellt med DGC
Servicedesk. Ansvarig for DGC NOC och 6vervakningen &r driftchef for respektive
omrade (Fasta operatorstjanster och Transmissionstjanster) och for Servicedesk
ansvarar supportchef.

DGC har ett logiskt separerat 6vervakningsnat som ar redundant kopplat till
stamnatet. Overvakningen sker i forsta hand via ICMP och SNMP frén ett antal
overvakningsservrar. Servrar och applikationer &r distribuerade logiskt och
geografiskt i DGCs datahallar. Utdver aktiv 6vervakning hanteras aven larm for
stérningar i kommunikation och tjanst, vilka kommer in via SYSLOG. Samtliga
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hé&ndelser som ankommer behandlas av 6vervakningsservrar, loggas, processas och
presenteras via olika granssnitt for DGC NOC.

Overvakningen hanterar i forsta hand lankstatus, belastning av hardvara och lankar,
paketforluster, svarstider och handelser (av hardvara identifierade larm).
Overvakning sker dygnet runt, alla dagar.

DGC Servicedesk larmas av DGC NOC vid central driftstorning och paborjar da
felavhjalpning. Vid larm for enstaka kundanslutning kravs forst Kunds felanmélan
for paborjad felavhjalpning om inte annat avtalas i leveransavtalet.

Kund ges tillgang till spegling av DGCs évervakning enligt punkt 3.10.2 ”Spegling
av Overvakning” i Ramavtalets bilaga 2 "Funktioner, produkter, tjanster och priser”.

6 Kunds ataganden

- Kund ska utse namngivna kontaktpersoner eller supportgrupp som ska ha
kunskaper om tjansten och driftmiljon for att vid felanmélan kunna beskriva
problemet for leverantdren och assistera vid felavgransning och
felavhjalpning.

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

- Kund ska, om behov foreligger, vid felanmalan tillse att leverantéren erhaller
erforderlig information och loggfiler nédvéndiga for leveranttren att utféra
felavhjélpning for system och utrustning placerade i kundens miljo.

- Kund ska tillse att leverantoren har kontaktpersoner till leverantdrer av
samverkande produkter.

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

- Kund ska informera leverantéren om storre forestaende handelser.

- 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
dverenskommits, anses inte leverantoren ha brustit i sitt atagande.

7 Servicenivaer

MAXIMAL MAXIMAL
ATGARDSTID | MAXIMALT AVBROTTSTID
PER FEL AL IHEL PER KVARTAL
KLASS UNDER SERVICETID DRIFTTID
SN ER SERVICETID Ul piE
SERVICETID PER KVARTAL SERVICETID
(TIMMAR) (TIMMAR)
00-24 Alla dagar
1 2 2 2 Ma-So6 dygnet runt
00-24 Alla dagar
2 4 4 4 M&-S6 dygnet runt
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Serviceklass 1 skall ha en maximal atgérdstid om tva (2) timmar under alla dagar
dygnet runt. Max avbrottstid per kvartal skall inte dverstiga tva (2) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte 6verstiga tva (2) stycken.

Serviceklass 2 skall ha en maximal atgardstid om fyra (4) timmar under alla dagar
dygnet runt. Max avbrottstid per kvartal skall inte dverstiga fyra (4) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte 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 6verstiga 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 dverstiga fyra (4) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte Overstiga fyra (4) stycken.

Serviceklass 5 skall ha en maximal atgérdstid om atta (8) timmar under vardagar
08.00 — 18.00. Max avbrottstid per kvartal skall inte 6verstiga tolv (12) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte 6verstiga fyra (4) stycken.

Serviceklass 6 skall ha en maximal atgardstid om tolv (12) timmar under vardagar
08.00 — 18.00. Max avbrottstid per kvartal skall inte Gverstiga tjugofyra (24) timmar.
Max antal fel per kvartal skall inte 6verstiga atta (8) stycken.

For serviceklass 4, 5 och 6 géller att paborjad felavhjalpning som ej avslutats under
avtalad servicetid skall, om kunden sa 6nskar, kunna fortsatta tills dess att felet ar
avhjalpt, under forutsattning att felet bedoms kunna atgardas vid aktuellt
servicetillfalle. Om fortsatt felavhjalpning efter avtalad servicetid sker pa initiativ av
kunden debiteras denne kostnad fér nedlagd arbetstid. Om fortsatt felavhjalpning
sker pa initiativ av leverantoren sker ingen debitering av nedlagd arbetstid.

For icke vitesgrundande fel i funktion, produkt eller tjanst som inte 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 séttas i aktuella system och generera larm vid 6verskridande. Sadant larm skall
réknas som fel.

Reglering av atgardstid, avbrottstid och felfrekvens skall goras kvartalsvis.
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7.1 Undantag vid berakning av avbrottstid

Vid berakning av faktiskt utfall avseende garanterad serviceniva kan forhallanden
foreligga under driftavbrott som gor att hela tiden eller delar av tiden for driftavbrott
inte skall medréknas utan raknas som tillganglig tid.

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

1. Otillganglighet orsakad av kunden rérande:
- av leverantdren ej godkand paverkan av den utrustning som leverantéren
ansvarar for.

- miljomassiga forhallanden (elstrom, temperatur, fuktighet etc.) utanfér DGCs
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
leverantoren enligt leveransavtal har patagit sig driftsansvaret for LAN och
fastighetsnt.

4. Otillganglighet baserad pa felanmélan fran kunden rérande bristande
prestandanivaer i de fall grunden till bristande prestandaniva ar att tjansten nyttjar
en avtalad, 6verenskommen och specificerad redundant I6sning med lagre
prestanda &n ordinarie 16sning.

5. Otillganglighet fororsakad av planerat underhall inom de villkor rérande frekvens
och varaktighet som anges i leveransavtalet.

6. Otillganglig tid som fororsakats av fel i utrustning som ej omfattas av
leveransavtalet.

7. Fel eller annan omstandighet som uppstatt i tredjepartsprodukt utanfor
leverantdrens ansvarsomrade och som genererar fel eller storning i tjanster som
leverantoren levererar.

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

7.2 Servicefdonster

DGC utfor planerat arbete avseende drift och underhall under tid som anges i
leveransavtalet.
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Kund kontaktas och meddelas senast 5 (fem) arbetsdagar innan planerade arbeten
utfors.

DGC meddelar Kund senast tio (10) arbetsdagar innan planerade arbeten utfors att
sddana kommer att ske inom aktuellt servicefonster. Kund ansvarar for att forse DGC
med géllande kontaktyta for detta.
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8 Viten

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

- Begreppet fel ar definierat i avsnitt 3.3 ovan.

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

- Felets sluttid raknas fran den tidpunkt da felet ar avhjalpt och bada parter ar
Overens om att felet ar avhjalpt.

- Vid berakning av vite beraknas Kritiska fel och Ovriga fel var for sig.

- 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 for
omkategorisering som felets sluttid.

- Fel som felaktigt kategoriserats som Kritiskt fel vid felanmalan och
felavhjalpning ska vid vitesberdkning berdknas som Ovrigt fel.

- Viten regleras senast i samband med nastkommande faktura for aktuellt
leveransobjekt. Reglering av viten kan ske genom kvittning, kreditfaktura
eller separat utbetalning.

Totalt vite per kalenderkvartal & maximalt kvartalskostnaden for aktuellt
leveransobjekt exklusive arbetskraftskostnader som uppstatt fore Avtalad
leveransdag och som ar hénforliga till projektering och design av tjansten.

- Det vitesgrundande beloppet vid Kritiska fel ar 5 % av serviceobjektets
kvartalskostnad, dock minst 1000 SEK.

- Det vitesgrundande beloppet vid Ovriga fel &r 1 % av serviceobjektets
kvartalskostnad, dock minst 200 SEK.

- Dock utgar vite maximalt med 20 % av den totala kontraktssumman for
avtalat leveransobjekt, d v s hela leveransavtalet omfattning



% Kammarkollegiet
21 (22)

Bilaga 4 till F:203

Service och tillganglighet

Dnr 93-25-09

Fasta och mobila operatorstjanster samt
transmission -C

8.1 Kritiska fel

For varje Serviceobjekt och enligt avtalad serviceniva utgar vite enligt foljande

- 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje paborjad 60 minuters 6kning
av otillaten atgardstid per feltillfélle.

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

- 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

- 100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje pabdrjad 60 minuters 6kning
av otillaten atgardstid per feltillfalle

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

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

9 Uppfdljning och kontroll

9.1 Kontroll av kvalitet

DGC skall pa Bestallarens begaran utfora sarskilda matningar da Bestallaren
upplever brist i avtalad funktionalitet.

Om DGCs personal tillkallas for en kontroll och brist i avtalad funktionalitet
konstateras men vilken DGC inte ansvarar for, se undantag i avsnitt 7.1 i detta
dokument, debiteras Kund for kostnader enligt normal serviceprislista. Detta galler
aven for det fall brist i avtalad funktionalitet beror pa system eller utrustning dar
DGC inte har serviceatagande eller dar ingen brist kunnat konstateras. Vid brist i
funktionaliteten som uppkommit genom att DGCs personal utfort andringar och
Kunds personal tillkallats for atgéard géller ovan sagda men omvant.
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9.2 Upplevd ljudkvalitet

DGC erbjuder 6vervakningstjanster for att méta och betygssatta upplevd
samtalskvalitet med utrustning fran JDSU (PV-1000). Kunds samtalsstrommar
Overvakas och spelas in med hjalp av ”capture”-mjukvara for analys och presenteras
graderade i sa kallade MOS-vérden (Mean Opinion Score). Varje matning ar
kundspecifik och bestalls av Kund eller pakallas av DGC i samband med eventuell
felsokning.

# Acterna PYA-1000 - E\analyze_00034_20081030102404 =] |
File Graphs Help
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call# [ channela [ mos  [chanrels [ puration [ |
1 %), 80.169.179.2:20087 mpdlogm  83.241.240.164:22452 @),  O:S -
2 @, 83.241.214.2:2222 Ep4.l64E  63.241.249.164:20076 @, D44
3 @, 83.241.214.2:2222 =pdlodm  53.241.240.16420914 @, 025
4 @, 83.241.214.2:2226 =pdlodm  B3.241.240.16020760 @, R
5 %@, 83.241.214 212276 mpdlegm  B3.241249.08421124 ), O34
6 @), 83.241.214.2:2026 mpdlogm  83.241.240.164:21996 @, 507
7 @, 83.241.214.2:2226 Ep4.l6gE  63.241.249.164:23004 @,  0:03
8 @, 83.241.214.2:2228 =pdlodm  53.241.240.16420410 @, 033
9 @, 83.241.214.2:2228 =pdlodm  B3.241.240.06421252 @ 005
10 @), 83.241.249. 16421630 mpd.logm 8324121427228 @, 0:28
11 %9, 83.241.249.164:2383¢  mpd.logm 8324121422232 @), ooz
@), 83.241.214.212232 Ep4.l64E  63.241.249.16424752 @, 040
@), 83.241.21 =pd.lodm & 0:07
9, 2 =i jods g 0:02
16 @ w=pd. 16 4@ ]
17 %9, 83.241,223.2:1302 spdlbgm  83.241240.164:24850 @),  0:36
18 @, 83.241.249.164:22244 mp4.logm 831319235572 @, 507
19 8. A3 241240 164:27130 =4 (Adm AA.131.97 25AAST . n:iz Li
Start Time End Time
| 00 [ g 4 b:oz
1
Charnel & hannel B
Maz Jitker: | 1 Ma PR Loss: | ] Mae Jtker: | 0 Mase PRt Loss: | a
v, Jitter: | 0 Avg PhtLoss: | ] g, Jitter: | 0 Avg, Pkkloss: [ 0
Max Gap: | 5 Total Pt Loss: | 1] Max Gap: | 0 Total Pt Loss: | [i]
MOS (CQ): [ 4.16 R Factor (CQ): | ER MOS (CQY: | 4.16 R Factor (CQ)i 91

| Call #15 (243 frames): 120/G.711 u-law = 4= 1236711 ulaw |

Figur 3 Exempel p& matning av upplevd samtalskvalitet

9.3 Garanterad prestanda

DGC garanterar foljande kvalitetsvarden i hela nétet:

Fordrojning i transmissionen mellan olika punkter i Sverige understiger 25 ms for
Ethernet-paket av storleken 64 bytes. Jitter ar normalt maximalt halva fordréjningen.
Paketforluster pa grund av transmissionsmediets egenskaper:

- Fiber: 108
- xDSL:5x10™

Vid begéran av Kund kan maximala garanterad varden aven faststéllas for aktuell
I6sning efter utford inventering for aktuella orter. Dessa garanterade vérden avtalas
om i leveransavtalet. Anledningen till detta &r variationer i kvalitetsvarden beroende
pa typ av I6sning samt geografisk belagenhet.
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