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1 Allmant

Service och tillganglighet bygger pa en optimerad samverkan mellan 3 olika parter:

A. Borderlight skoter central NOC (Network Operation Center) med
driftsévervakning, telefonsupport och mer kvalificerad felsokning genom
fjarrservice 24 timmar per dygn 365 dagar per ar. Det kan bli aktuellt att
anlita underleverantorer for delar av detta centrala arbete under avtalstiden
beroende pa vilka avrop och faktiska leveranser som blir aktuella.

B. Eltel Networks med ca 2 300 anstallda i Sverige tar ansvar for féltservice
arbete for avropade leveransadresser med en organisation som tacker samtliga
platser enligt SCB Tatorter 2005 inom hela Sverige med minst service klass
6, samt valbar utokning till fast pris upp till maximal serviceklass per tatort
enligt bifogad lista 6ver SCB Tétorter 2005. Service med hogre klass utdver
prislistan for mindre orter kan erbjudas enligt separat offert for nya kundavtal.

C. Natagare som ar leverantorer av fysisk kabel (koppar eller fiber) och
transmission till Borderlight for detta avtal, som exempelvis Telia Sonera
International Carrier, Skanova, TDC, Telenor, Banverket, Interoute, flertalet
av Sveriges statsnét, regionala nét och storre ”6ppna” fastighetsnét etcetera.

Borderlight har det dvergripande ansvaret och ar det &r alltid till Borderlight som
kunden vander sig vid serviceatgarder. Borderlight koordinerar service och
tillganglighet for detta avtal och har darmed ett helhetsatagande avseende service och
tillganglighet.
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2 Service och tillganglighet

I denna bilaga specificeras service och tillganglighet for de funktioner, produkter och
tjanster som definierats i bilaga 2 till ramavtalet.

Leveransavtalet omfattar ett helhetsatagande avseende service och tillganglighet.

Borderlight utfor det underhall som parterna 6verenskommer samt haller en
organisation i beredskap med kvalificerad kompetens och tillganglighet for att utféra
dessa ataganden.

Genom de samarbetsavtal med underleverantdrer som redovisats i detta avtal finns
den nddvéndiga organisation med kvalificerad kompetens tillganglig i beredskap for
att utfora dessa ataganden.

2.1 Service

For felanmadlan och servicedarenden géller:

Mottagning av felanmélan via telefon, web, epost eller fax.
Automatisk felanméalan genom larm fran utrustningen
Atgardande av fel inom avtalad tid.

Aterrapportering till kunden under felavhjélpningens géng.
Dokumentation och loggning av genomfort arbete.

All aktiv utrustning och alla lankférbindelser 6vervakas dygnet runt arets alla dagar
fran vart eget Network Operations Center (NOC) i Uppsala.

Via 6vervakningsskarmarna far personalen snabbt en god 6verblick 6ver status pa
enskilda natverkskomponenter och den allméanna hélsan pa hela natverket. Larm och
information om onormala héandelser loggas och fors in i vart drendehanteringsystem
(AHS). AHS uppfyller de krav pa loggbok som stllts i upphandlingen.

Vart egenutvecklade logganalysverktyg kan snabbt och automatiskt analysera larmen
och avgora hur akut arendet ar. Loggarna kategoriseras efter hur allvarlig handelsen
ar, hur manga kunder som &r drabbade och arten av problem. Arenden som kréaver
omedelbara atgarder resulterar i att jourhavande tekniker meddelas och
felavhjalpning kan inledas. Mindre akuta handelser tas om hand under ordinarie
kontorstid.
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Arenden kategoriseras enligt foljande tabell som grundlidggande SLA
niva — givetvis kan éverenskommelse traffas om utokat SLA:

Niva 1 Natverket ar helt nere eller paverkan pa kundens affarsverksamhet ar
kritisk. Kunden och Borderlight kommer att tilldela heltidsresurser fér
att 16sa problemet oavsett dag och tid pa dygnet. Denna niva motsvarar
kategori 1 enligt definitionerna nedan.

Niva 2 Nétverket har stora problem eller en avsevérd andel av kundens
affarsverksamhet paverkas negativt av dalig prestanda i natverket.
Kunden och Borderlight kommer att tilldela heltidsresurser under
normal kontorstid for att 16sa problemet. Denna niva motsvarar kategori
2 enligt definitionerna nedan.

Niva 3 Natverkets prestanda ar paverkat negativt men kundens
affarsverksamhet fungerar i stort sett. Kunden och Borderlight kommer
att tilldela resurser under normal kontorstid for att I6sa problemet.
Denna niva motsvarar kategori 3 enligt definitionerna nedan.

Varje drende tilldelas en supporttekniker som inleder felsokningsarbetet. AHS haller
reda pa vilken tekniker som i varje 6gonblick &r ansvarig for arendet. Vid
skiftoverlamning flyttas &rendet Gver till den tilltrédande teknikern. Om
kompletterande information behdver hamtas in fran kunden for att fortsatta
felsokningen sa andras status pa arendet sa det hela tiden gar att félja vem som ar
ansvarig for att nésta steg tas.

Paborjade och avslutade serviceatgarder och andra noteringar och atgardsplaner fors
in i AHS av supportteknikern. Dessa kan sedan lasas av kunden genom en
kundinloggning pa supportavdelningens web-plats Darmed &r det hela tiden mojligt
for kunden att se hur arendet drivs framat, vilka atgarder som ar vidtagna och nar
arendet till sist avslutats. Loggboken ar alltsa tillganglig for bestéllaren.

2.2 FOrutsattningar och avgransningar

Leverantdren ansvarar inte for fel som orsakats av kunden (slutanvéndaren), av
omgivande milj6 eller om kundens utnyttjande éverstiger den kapacitet som bestallts.
For avhjalpning av sadana fel utgar ersattning enligt lépande rakning mot vid var tid
géllande prislista.
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2.3 Felhantering vid larm fran évervakning
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Diﬂu.

Normalt ger 6vervakningssystemet automatiskt larm vid kritiska fel via SMS till
ansvariga tekniker. Delar av dessa SMS kan ocksa kopplas vidare till direkt till
kundens egna tekniker.

All utrustning ar konfigurerad for fjarrovervakning och distansservice. Detta
kompletteras med en lokal servicedepa i anslutning till aktuella kundadresser med
vanligt forekommande utrustning.

Vid fel som ligger i kundens egen utrustning sa assisterar garna vara tekniker med
radgivning, felsokning och matutrustning Vara tekniker har lang erfarenhet av
avancerad fels andand oer sa detta stod ger oftastsnabbgge 16sningar
av problem. D? é) F] eﬁ@ﬁg ct@ktiallande taxa.




% Kammarkollegiet
8 (33)

Bilaga 4 till F:203

Service och tillganglighet

Dnr 93-25-09

Fasta och mobila operatorstjanster samt
transmission -C

2.4  Felhantering vid felanmalan fran kunden

- - — == =

Telefonsupport och felanmalan for slutanvandare ar normalt 6ppen under kontorstid
08.00 - 18.00.

Utover automatiska dvervakning sa kan utbildade tekniker hos kunden fa tillgang till
ett sarskilt larmnummer som gar direkt till de tekniker som har jour vid NOC
(Network Operating Center).

Detta nummer kan anvandas vid valfri tidpunkt pa dygnet utan extra kostnader, men
om det visar sig att felet inte ligger i levererade tjanster, sa debiteras nerlagd arbetstid
I6pande enligt nedanstaende taxa oberoende av vad det ar for typ av drende. Tjansten
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fungerar under normal kontorstid.
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2.5 Faltservice

Borderlight erbjuder genom sitt samarbete med Eltel Networks féltservice arbete for
detta avtal enligt en fast prislista for varje leveransadress som finns i tatorter enligt
SCB Tatort 2005, med minst serviceklass 6 som grundlaggande niva. Faltservice
arbete utover denna prislista inom Sverige och dévriga varlden erbjuds enligt separat
offert efter forfragan.

Eltel Networks &r ett av norra Europas ledande Infranetforetag, specialiserat pa att
planera, bygga och underhalla samhallets livsviktiga el- och telenat. Med sina
narmare 9 800 medarbetare verkar Eltel Networks for att géra norra Europa starkare,
tryggare och sakrare genom att tillhandahalla effektiva och innovativa losningar.
Eltel Networks &r en stor internationell aktér med stark lokal narvaro. | Sverige har
vi cirka 2 300 anstallda fordelade 6ver hela landet.

Eltel Networks har idag en redan etablerad underhallsorganisation med ca: 800
tekniker som finns tillgangliga dygnet runt i hela Sverige. Kompetenser finns pa alla
teknikslag inom telekom. Eltel Networks har partnerskap med olika leverantorer bla.
Cisco, detta innebér att en djup kompetens inom IP, dar cirka 300 tekniker med
utbildning inom natverk till djupaste kompetenser ex. CCIE, CCIP &r spridda 6ver
landet. Med detta sa tacker Eltel Networks alla sorters behov av kompetenser for att
ata sig ett uppdrag av denna storlek.

Eltel Networks forfogar Gver stora egna resurser pa manga orter och har ocksa ett val
etablerat samarbete med lokala underentreprendrer, transportorer, myndigheter, m fl.
Det senare &r viktigt for markarbeten, snoréjning, specialtransporter (sjo- flyg-
helikopter-), mm.

Servicetekniker som skoter installation och I6pande féltservice arbete for detta avtal
har normal yrkeskompetens for att installera, underhalla och felsoka den utrustning
som installeras for tjanster via telefontrad (xDSL), Kat.5 — 6 (fastighetsnét) och fiber
hos slutkund och narmaste accessnod med instruktioner per telefon vid behov fran
Borderlight. VVid behov satts personal med hogre kompetens in.

Utover reservdelar och lampliga verktyg sa ar Eltel Networks tekniker utrustade med
mobiltelefon med god nationell tadckning, portabel PC som kan anvéndas for enklare
felsokning pa levererad tjanst med instruktioner och programvara som tillhandahalls
av Borderlight vid behov, samt mobilt bredband som kan anvandas for att att ta emot
och sénda e-post, Internet access och filoverforingar — exempelvis for nedladdning
av nya programversioner till utrustning hos kund och i accessnoderna.

9 (33)



% Kammarkollegiet
10 (33)

Bilaga 4 till F:203

Service och tillganglighet

Dnr 93-25-09

Fasta och mobila operatorstjanster samt
transmission -C

2.6 Reservdelshantering

For att uppfylla atagande om faltservice enligt detta avtal sa organiserar Borderlight
genom sin samarbetspartner Eltel Networks reservdelsforrad med alla i leveransen
férekommande komponenter i relevant omfattning och geografisk spridning i
forhallande till faktiska avrop.

Eltel Networks erbjuder en uppbyggd infrastruktur for administration, styrning,
hantering och distribution av reservdelar. Infrastrukturen som detta system erbjuder
stddjer en hog sakerhet, snabba leveranser och returer, kontroll och en styrning som
skapar forutsattning for att erhalla hogsta serviceniva. | enlighet med Eltel Networks
generella reservdelspolicy garanteras tillgang till reservdelar och utbytesenheter.

Lager
Alla lager &r utrustade med de larmsystem och sékerhetsrutiner som kravs for
hantering och lagerldggning av telemateriel, datorutrustningar mm.

Centrallager
Beteckning pa stallen dar leverantoren har storre lagerstalle for vidare distribution till
servicelager och droppoints.

Servicelager
Pa ett antal orter har leverantoren uppréttat depalager for snabb tillgang till
reservdelar i handelse av fel.

Droppoints
Beteckning pa stallen som tar emot reservdelsleveranser, t ex bensinstationer.

Returer

Tekniker lamnar returer pa droppoints eller annan plats for avhamtning efter
Overenskommelse. Returer kommer till centrallager for registrering och kontroll
normalt dagen efter leverans till droppoint.

Atgardstider/ Distribution

For fel pa utrustning som ar "hogservice-klassad” lagerlaggs reservdel pa site eller
att tekniker utrustas med reservdelsvaska. Nar en del forbrukats bestélls byte av
delen. Eltel Networks ombesdrjer en utbytesleverans och tar emot retur av defekt del.
For fel pa utrustning som ar mellanservice klassad ombesorjs distribution av del fran
ett servicelager. Delen plockas och sénds ivag med budbil inom 30 minuter fran
order under dagtid och senast inom 60 minuter nattetid eller helger.
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For fel pa utrustning som ar "lagservice-klassad” sands reservdelen till den for
tekniker narmaste droppoint for avhamtning efter 07.00 pa vardagar eller direkt till
en angiven adress for leverans under formiddagen

IT-stod

For att stddja och folja upp servicelogistikprocessen. Systemet hanterar order,
artiklar, kunder, adresser, reparatorer , saldon mm. Via systemet féljer vi att returer
av trasiga delar kommer tillbaka i ratt tid liksom att reparatorer foljer avtalade
reparationstider. Harigenom skapas en full kontroll av fléden, felrapporter mm
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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. 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
medfor funktionshinder men som vid tidpunkten for felets intréffande 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 dvrigt fel som inte medfor
funktionshinder eller &r av ringa betydelse for Kundens verksamhet.



% Kammarkollegiet
13 (33)

Bilaga 4 till F:203

Service och tillganglighet

Dnr 93-25-09

Fasta och mobila operatorstjanster samt
transmission -C

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 Atgardstid

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

Séakerhetskopiering och verifiering (backup)
Driftstatistik (serviceloggar)

Dokumentation

Drift- och Servicemdten

Rattningar och uppdateringar

Exempel pa tillaggstjanster som kan ingd i atagandet:

Anvandarstod

Batteriunderhall

Kvalitetsansvarig

Trafikanalys

Jourservice

Alternativa kundanpassade servicenivaer
Overtagande av serviceansvar for befintligt system
Overvakning
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4.1 FoOrutsattningar och avgransningar

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

Om felfrekvensen okar pa grund av faktorer som Borderlight har kontroll 6ver sa
kommer Borderlight att vidta atgarder for att ratta till ett sddant forhallande.

Om felfrekvensen 6kar pa grund av faktorer som kunden har kontroll 6ver sa skall
kunden atgarda sadana faktorer snarast mojligt. Borderlight forbehaller sig ratten att
oka debiteringen for service om kunden inte atgéardar sadant forhallande skyndsamt.

Om felfrekvensen Okar pa grund av 3:e part sa skall Borderlight och Borderlights
samarbetspartners forsoka hitta lIdsningar for att normalisera felfrekvensen igen och
kund skall acceptera rimliga justeringar av leveransen som inte paverkar kundens
anvandning av tjansterna pa ett negativt stt.

4.2 Kundtjanst for felanmalan och support

Borderlight &r alltid nabart. Kunden kan gora felanmalan dygnet runt via telefon, e-
post, fax och web-systemet. Telefonnummer, e-post adresser och information om
inloggning i web-systemet erhéller kunden i samband med inférandet av tjansten.

Oavsett om hur felanmalan kommit in till Borderlight s& kommer information om
drendet att matas in i arendehanteringssystemet (AHS). Detta ar ndbart for kunden
via web-systemet. Darmed kan kunden félja hur drendet ar mottaget, skapat och
registrerat i systemet, hur det fortskrider, hur felavhjalpning inleds och avslutas.

Kunden kan redan i samband med felanmalan eller senare ange att kunden onskar bli
kontaktad via telefon och/eller SMS for underrattelser om hur arendet framskrider.
Borderlight kommer da att kontakta kunden pa angivet telefonnummer och bekréfta
registreringen av felanmalan, beratta om vasentliga handelser/atgarder samt nar felet
ar avhjalpt.
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4.3 Felanmalan
Felanmélan ska ske, enligt 6verenskommelse, till leverantéren.
Felanmélan goérs av kundens utsedda kontaktpersoner och enligt éverenskomna

rutiner. Rutiner for felanmaélan faststalls vid driftsmoten mellan kunden och
leverantéren.

Kunden anger vid felanmalan eller vid avstdmning av fel vid automatlarm om felet
skall klassificeras som kategori 1 — kritiskt fel eller kategori 2 — 6vriga fel.
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4.4  Felavhjalpning
Fel ska detekteras i leverantorens dvervakningssystem dar sa ar majligt.

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

Leverantoren ska "logga” alla handelser och atgarder och rapport ska 6verlamnas till
kunden kvartalsvis tillsammans med statistik pa tillganglighet i Systemet. Vid
driftsmoten tillsammans med ansvarig personal hos kunden ska senaste kvartalets
handelser foljas upp och Gverenskomna atgarder 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 innebadr i forsta hand att felet avhjalps eller
i andra hand att leverantdren 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.

Leverantoren ska vidta atgérder, 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 géller aven for det fall felet beror pa
system eller utrustning dar Leverantoren inte har serviceatagande. Vid fel pa
funktionaliteten som uppkommit genom att Leverantdrens personal utfort andringar
och Kundens personal tillkallats for atgard géller ovan sagda men omvant.
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4.5 Eskalering

Specificerad rutin for eskalering skall tas fram i samrad mellan parterna och
inkluderas i leveransavtalet. Rutinen utformas enligt riktlinjer nedan och ska
innehalla tydliga definitioner pa i vilka lagen och hur eskalering skall ske.

Vid kritiska fel eskaleras felsituationen efter speciella rutiner. Vid sadana tillfallen
skall Leverantoren arbeta med tva parallella upptrappningar; en teknisk eskalering
och en management eskalering. Syftet med upptrappningarna &r att forse arendet med
mer resurser, framforallt kompetens, och storre befogenheter. Leverantoren skall i
sadana situationer alltid tillse att det finns en uppdragsansvarig som handlagger och
ansvarar for det aktuella drendet.

Eskalering ska vid behov kunna pakallas av Kunden.

Inom supportgruppen finns personal med olika kompetensprofiler. Om den tekniker
som forst tog hand om arendet behéver sa kan gora en teknisk eskalering och lamna
arendet vidare till 2:nd line support. Det finns &ven en 3:rd line support for riktigt
svarlosta fall. Overlamning av arendet fran en tekniker till en annan sker pa ett sédant
sétt att det alltid ar klart vem som &r uppdragsansvarig och handlagger arendet.

Foljande riktlinjer galler for teknisk eskalering:

e Nar felorsak inte &r 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 Nar inga framsteg gors eller bedéms kunna goras med nuvarande insatser.
e Nar det &r problem med att I0sa reservdelshanteringen.

e Vid aterkommande storningar/fel.

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.
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Om ett arende tar tid att 16sa s sker automatiskt en management eskalering av
arendet till chefen for supportavdelningen. Om édrendet fortfarande inte I6ses sa sker
en fortsatt eskalering till Chief Technology Officer (CTO) eller &nda upp till vd for
Borderlight AB.

Kategori 1 Kategori 2 Kategori 3
1 timme Supportchefen
4 timmar CTO Supportchefen
24 timmar Vd
48 timmar CTO
72 timmar Supportchefen
96 timmar Vd CTO

Management eskalering kan ocksa ske vid foljande situationer:

e Nar Leverantoren 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 s& informeras
kundens samtliga kontaktpersoner och leverantéren satter samman en sarskild
arbetsgrupp. Denna atgard innebar att leverantéren och kunden har kontinuerlig
kontakt oavsett om nagon losning av problemet har skett.
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4.6 Drift och underhall

4.6.1 Preventiv service

Borderlight utfor all preventiv service sdsom konfigurationsandringar,
uppgraderingar och underhall pa fordefinierade servicefonster.

Normalt utfors preventiv service mandag-fredag 00-06.

4.6.2 Servicefonstrets forlaggning
All service utfors normalt mellan 00-06 vardagar. Servicen utfors i samrad och

koordination med bestéllaren och stracker sig normalt till 3 timmar per manad vid ett
och samma tillfalle.

4.6.3 Planering

Borderlight samordnar all planerad service med bestéllaren senast 5 dagar i forvag.
All planerad service godkénns av bestallaren.

4.6.4 Godkannande

Alla tider for planerad service godkanns av bestallaren.

4.6.5 Servicefonstrets storlek

All service utfors normalt mellan 00.00-06.00 vardagar. Service utfors i samrad och
koordination med bestéllaren och stracker sig normalt till 3 timmar per manad vid ett
och samma tillfalle.

4.7 Inbytesservice

Byte av reservdelar i kundens lokaler utférs normalt av félttekniker fran Eltel
Networks.

Men kunden kan givetvis i samrad med Borderlight eller Eltel Networks sjalv byta ut
delar vid aktut behov av service genom inbytesservice forutsatt att detta har godkants
av Borderlight.
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4.8 Sakerhetskopiering och verifiering (backup)

For att bevara informationens och informationsbehandlings-resursernas riktighet och
tillganglighet sker regelbundet sdkerhetskopiering. All nddvandig information for att
uppratthalla kontinuitet och drift kopieras. Kopiorna verifieras och forvaras darefter
skild fran de system som kopierats.

4.9 Driftsmoten

Leverantdren ansvarar for att genomfora kvartalsvisa driftsmoéten med kunden, om
inte annat dverenskommes mellan parterna. Vid driftsmétena skall leverantoren
redovisa forutvarande periods driftsstatistik, innehallande uppgifter om tillganglighet
i leveransobjekten i form av atgardstider, avbrottstider och antal fel, samt fordelning
av kritiska och dvriga fel. Speciellt skall hantering av kritiska fel foljas upp och
parterna skall gemensamt Gverenskomma om atgarder rérande forbattringar och
forandringar i syfte att dka tillgangligheten i leveransobjekten.

Leverantoren skall ocksa, i forekommande fall, redovisa underlag for vitesherakning.
Redovisning och avstamning av tillganglighet som atgardstid, avbrottstid och antal

fel skall goras pa aterkommande driftsméten.

4.10 Rattningar och uppdateringar
Borderlight utfor felavhjalpning och felréttning efter felanmalan eller automatisk
feldetektering i enlighet med denna bilaga. Inférande av nya versioner av mjukvara

eller andra rattningar och uppdateringar av de system som ingar i tjansten utférs som
preventiv service enligt ovan.

4.11 Ovrigt

Inget i Gvrigt att tillagga.
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5 Tillaggstjanster

5.1 Anvandarstod

Borderlight tillhandahaller nédvéandig support och assistans till kundens
administratorer och tekniska specialister. Spraket ar svenska eller engelska. Sarskilt
vid driftstart kan behovet av assistans forvantas vara stort men tillgangen till support
och assistans galler under hela avtalsperioden.

Kunden nar Borderlight for support och assistans via Borderlights web-system. Men
aven e-post, telefon och fax kan anvandas.

Support och assistans ar tillgangligt via web-grénssnitt.

Borderlights web-system AHS &r den primara kontaktpunkten for kunden. 1 samband
med att ett nytt inforande projekt startas efter avrop sa skapas en
administratorsidentitet for kunden i Borderlights web-system. Med hjalp av den kan
kunden sjalv skapa ytterligare identiteter i systemet.

De flesta supportfragor loses genom web-systemet dar vanliga fragor besvaras. Via
web-systemet kan nya fragor stallas och dven begaran om att bli uppringd goras.

5.2 Kvalitetsansvarig

Borderlight tillhandahaller en kvalitetsansvarig (service account manager) for
erbjudna funktioner, produkter och tjanster.

For varje inforandeprojekt utser Borderlight en kvalitetsansvarig. Dennes uppgift blir
att saval under inforandet som under den fortsatta driftperioden kontinuerligt granska
att de funktioner, produkter och tjanster som kunden bestallt levereras med en hog
kvalitet.
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5.3 Trafikanalys

Borderlight erbjuder I6pande analys av situationen i natet. Vi kan forsla och vidta
permanenta atgarder med avseende pa den kvalitet som tjansterna i natet har samt hur
effektivt nétets resurser utnyttjas.

Typiska aspekter:

Sakerhet for uppratthallande av tjanster vid fel
Kvalitetssakrande atgarder

Optimalt nyttjande av resurser, teknik och ekonomi
Driftstatistik avseende teknik, utrustning m.m.

Dessa tjanster debiteras I6pande efter behov enligt vid varje tidpunkt gallande
prislista.

5.4 Jourservice
Med jourservice avses service pakallad av Bestéllaren utanfor ordinarie servicetid.

Nar kunden genomfor forandringar i sin egen utrustning kan det fa konsekvenser for
natverket och instéllningar i natverket. Detta betyder att ndr bestéllaren initierar en
sadan forandring kan det bli nddvandigt att ocksa forandra natverket och
konfigurationer i natverkskomponenter.

Jourservice debiteras enligt vid varje tidpunkt géllande prislista for konsult- och
installationsarbeten utanfor arbetstid enligt Bilaga 2 punkt 5.5.5.
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5.5 Overtagande av serviceansvar for befintligt system

Borderlight och Eltel Networks kan vid behov 6verta serviceansvar for befintliga
system, under forutsattning att sadana system &r vél dokumenterade, samt att det
finns reservdelar och tillrackliga kunskaper om sadana system i vara respektive
organisationer.

Overtagande av serviceansvar for befintliga system startar alltid med en analys av

befintliga system med sammanstallning av atgardsplan och tillgang till reservdelar.
Sadant arbete debiteras enligt vid varje tidpunkt gallande prislista for konsult- och

installationsarbeten.

Nar forstudien ar klar sa sammanstélls forslag pa atgarder tillsammans med en offert
till kunden som visar vilka kostnader som blir aktuella for ett 6vertagande av
serviceansvaret pa befintliga system.

5.6 Overvakning
All aktiv utrustning och alla lankforbindelser évervakas dygnet runt arets alla dagar
fran vart eget Network Operations Center (NOC) i Uppsala. De funktioner, produkter

och tjanster som ingar i leveransatagandet 6vervakas dygnet runt, arets alla dagar.
Nar fel eller driftstérningar upptécks sa inleds atgardas felen enligt ovan.

5.7 Ovrigt

Inget i Ovrigt att tillagga.
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6  Kundens ataganden

e Kunden 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 felavgrénsning och felavhjalpning.

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 felanmalan tillse att leverantéren erhaller
erforderlig information och loggfiler nédvéndiga for leveranttren att utféra
felavhjélpning 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 leverantéren 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 innebéar
att fel eller brist ej kan atgardas av leverantoren pa sa satt som dverenskommits,
anses inte leverantdren ha brustit i sitt tagande.

25 (33)
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. . o
I Servicenivaer
Service klass 6 erbjuds som lagsta niva for samtliga platser enligt SCB Téatorter
2005.
Maximal Maximalt Maximal
atgardstid antal fel avbrottstid
Klass per fel under | perkvartal | oo icotig | Driftid
under servicetid under
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-So dygnet runt
08.00-18 Alla dagar
4 4 4 4 Ma—Fr dygnet runt
08.00-18 Alla dagar
5 8 4 12 Ma—Fr dygnet runt
08.00-18 Alla dagar
6 12 8 24 Ma—Fr dygnet runt

Serviceklass 1 skall ha en maximal atgardstid om tva (2) timmar under alla dagar
dygnet runt. Max avbrottstid per kvartal skall inte Gverstiga tva (2) timmar. Max
antal fel per kvartal skall inte 6verstiga tva (2) stycken.

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

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

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

For icke vitesgrundande fel i funktion, produkt eller tjanst som inte medfor
funktionshinder skall felavhjalpande atgéarder 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
raknas 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 rdknas som tillganglig tid.

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

1.

Otillganglighet orsakad av kunden rérande:

e av leverantoren ej godkand paverkan av den utrustning som leverantoren
ansvarar for.

e miljomassiga forhallanden (elstrom, temperatur, fuktighet etc.) utanfor
Leverantorens atagande.

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

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

Otillganglighet baserad pa felanmalan 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.

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

Otillganglig tid som férorsakats av fel i utrustning som ej omfattas av
leveransavtalet.

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

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

Infor planerat underhall av tjansten kontaktar Borderlight bestéllaren senast fem (5)
arbetsdagar innan det planerade arbetet utfors.

Borderlight utfor all preventiv service sasom konfigurationséndringar,
uppgraderingar och underhall pa fordefinierade servicefonster.

Normalt utférs preventiv service onsdagar udda veckor kl 19 — 24 om inte annat
avtalats i leveransavtalet eller I0pande 6verenskommelser mellan parterna. Kunden
meddelas da normalt 2 veckor i férvag och minst 5 arbetsdagar i férvag om tidpunkt
och langden pa avbrottet.

All planerad service godkanns av bestéllaren innan de genomfors. Servicens syfte ar
att sakerstalla kvaliteten i leveransen och den forslagna atgarden bor darfor alltid
godkannas. Men om bestéllaren har synnerliga skal sa kan den féreslagna
serviceatgarden senarelaggas. Sadana skal ar till exempel da det planerade
underhallet aventyrar eller forsvarar

e hindrande och begransande av skador pa manniskor eller egendom eller i
miljon;
e uppratthallande av allméan ordning och sékerhet
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Viten

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

Begreppet fel &r definierat i avsnitt 3.3 ovan.

Felets starttid raknas fran i forsta hand tidpunkt for registrering i leverantorens
Overvakningsutrustning alternativt i andra hand felanmalningstidpunkt 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 beriknas Kritiska fel och Ovriga fel var for sig.

Om ett fel omkategoriseras, ska vitesberakning goéras 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.

Fel som felaktigt kategoriserats som Kritiskt fel vid felanmalan och
felavhjéalpning ska vid vitesberakning beraknas 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 4r 1 % av serviceobjektets
kvartalskostnad, dock minst 200 SEK.

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

For varje Serviceobjekt och enligt avtalad serviceniva utgar vite enligt foljande

8.2

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

100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje pabdrjad 50 procentig 6kning av
otillaten avbrottstid per kalenderkvartal

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

Ovriga fel

For varje Serviceobjekt och enligt avtalad serviceniva utgar vite enligt foljande

9

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

100 % av det Vitesgrundande beloppet for varje paborjad 50 procentig dkning av
otillaten avbrottstid per kalenderkvartal

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

Serviceniva for mobilnat (Ej aktuellt)
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10 Uppfoljning och kontroll

10.1 Kontroll av kvalitet

Leverantoren skall pa Bestallarens begaran utfora sarskilda matningar da Bestéllaren
upplever brist i avtalad funktionalitet.

Om Leverantorens personal tillkallas for en kontroll och brist i avtalad funktionalitet
konstateras men vilken Leverantdren 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 brist i avtalad funktionalitet beror pa system eller utrustning
dar Leverantdren inte har serviceatagande eller dar ingen brist kunnat konstateras.
Vid brist i funktionaliteten som uppkommit genom att Leverantérens personal utfort
andringar och Kundens personal tillkallats for atgard géller ovan sagda men omvant.

10.2 Upplevd ljudkvalitet

Borderlight erbjuder matning och kontroll av upplevd ljudkvalitet enligt ITU-T P.563
med gradering i MOS-vérden (Mean Opinion Score).

Nar en anvandare vill méta och kontrollera upplevd ljudkvalitet s maste anvandaren
forst logga in pa en web-plats. Dar far anvandaren information om det
telefonnummer som anvéndaren ska ringa upp for att genomfora testen. Anvandaren
ringer upp det numret och talar in ett meddelande pa ca 10 sekunder. Nar samtalet
avslutas sa analyseras ljudkvaliteten automatiskt av servern och resultatet presenteras
pa web-sidan i form av MOS-varden.
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10.3 Garanterad prestanda

Maximala varden for fordréjning (fram och tillbaka), variation i fordréjning (jitter)
och paketforluster (packet-loss) kan bara garanteras om beslastningen pa
forbindelsen ar inom den kapacitet som kunden har bestéllt.

Véardena blir ocksa vaéldigt olika beroende pa vilken typ av forbindelse som det galler

samt om den uppmétta trafiken &r prioriterad enligt QoS eller inte. Darfor anges
maximala vardena for ett par olika exempel pa forbindelser.

Exempel pa varden som kan garanteras for prioriterad trafik:

Fiber till Fiber accesser
Fordrojning (fram och tillbaka): 30 ms. Jitter: 5 ms. Paketforluster: 0,01%

2Mbps xDSL till Fiber accesser
Fordrojning (fram och tillbaka): 40 ms, Jitter: 10 ms, Paketforluster: 0,02%
Exempel pa varden som kan garanteras for icke prioriterad trafik:

Fiber till Fiber accesser
Fordrojning (fram och tillbaka): 40 ms.

2Mbps xDSL till Fiber accesser
Fordrojning (fram och tillbaka): 65 ms.

Jitter och paketforluster kan inte anges for ej prioriterad trafik.
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