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1. Inledning

1.1 Allmant

Servicenivaerna definierar villkor och tillganglighetsmal fr de tjdnster som KO tillhandahaller TL. Den
beskriver ocksa ansvar och villkor for felanmalan, felavhjalpning och felrapportering fér Teletjanster
enligt Bilaga 5 Avtalade tjdnster och priser.

1.2 Kundtjanst och felanmalan

KO ska, utan sarskild ersattning harfor, svara for andra nivans kundtjanst for Slutkund och
felavhjalpning avseende Teletjansten gentemot TL.

2. Servicenivaer

2.1 Servicenivaer Allmant

Nedan redovisas de servicenivaer som kan tilldmpas inom ramen fér Avtalet.
Bilaga 5 Avtalade tjidnster och priser anger vilka servicenivaer som ar tillampliga for respektive
Teletjanst. Serviceniva ska alltid anges.

For att mota olika behov av tillganglighet och serviceprioritet erbjuder KO flera nivaer av servicenivaer.
Servicenivaerna bygger pa en hierarki dar varje niva representerar en grad av forbattring utifran
grundnivan Serviceniva BAS.

Servicenivaer SNO och SN1 tillampas per Slutkund och ar avsedd fér verksamhetskritiska tjanster som
kréver hogre serviceprioritet.

2.1.1 Hierarki Servicenivaer
Servicenivaerna ar hierarkiskt uppdelade enligt féljande princip:
Serviceniva BAS: Grundlaggande serviceniva for alla Teletjanster.

Serviceniva SNO: En forhojd niva for Teletjianster med héga krav pa tillganglighet under kontorstid
(arbetsdagar 07.00-17.00).

Serviceniva SN1: Den hogsta nivan med dygnet runt-service for affarskritiska Teletjanster, med kortast
atgardstider och hogst tillganglighet.
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2.1.2 Servicetid

Servicetid ar den tid da KO ansvarar for att 6vervaka och atgérda fel enligt avtalad serviceniva. Vid
uppkomst av Fel ska KO pabdrja felavhjalpning snarast méjligt, dock senast enligt i denna bilaga
specificerade tider for de olika servicenivaerna. KO garanterar att fel ska vara atgardade inom i denna
bilaga specificerade Atgardstider fér de olika servicenivaerna.

2.1.3 Avbrottstid

Avbrottstid &r den tid under Servicetid som Teletjansten inte ar tillgénglig eller behaftad med Fel.
Avbrottstid mats fran den tidigare tidpunkt av da TL felanmaler till KO eller da KO har upptéackt eller
borde ha upptackt Felet, och till dess att Felet ar bekraftat 10st, enligt kapitel 6 Felavhjélpning.

Foljande avbrott ska inte réknas som Avbrottstid:

e avbrott orsakade av Service och underhall, enligt punkt 3.3
e avbrott orsakade av atgéard eller underlatenhet av TL eller nagon som TL ansvarar for
e avbrott orsakade av force majeure

e avbrott orsakade av brister i fastighetsnat som parterna dverenskommit ska undantas enligt
Bilaga 2 Allmé&nna villkor punkt 4.2 Fastighetsnét

2.1.4 Atgirdstid

Med "Atgérdstid” menas den tid inom vilken KO senast ska meddela TL att Felet har avhjalpts
(eventuellt dtgardats med en tillfallig 6sning) och att Teletjansten darfor uppfyller specifikationen och
Avtalet i dvrigt.

For Serviceniva SNO och SN1 géller férkortade atgérdstider for att minimera paverkan pa kritiska
tjanster, enligt specifikationerna i punkt 2.3.

Om Felet berért enskilt avropad Teletjanst ska Atgérdstiden raknas till den tidpunkt da TL bekraftat att
Teletjansten fungerar som avtalat. Om KO vantar pa bekréftelse fran TL om att felet ar avhjalpt sa
avraknas vantetiden enligt punkt 6.2 Klarrapportering. Bestammelserna om klarrapportering i kapitel 5
Fel och felanmélan och kapitel 6 Felavhjalpning ska tillampas.

Atgardstid forutsatter att Slutkund lamnar tilltrade till Overlamningspunkt, i det fall detta kravs fér
felavhjélpning.

2.2 Serviceniva BAS

Serviceniva BAS utgor grundnivan for alla Teletjanster och sékerstéller dygnet runt-service alla dagar.
Den tacker standardbehov och omfattar incidenter av mindre kritisk karaktér, med tydliga atgardstider
och en garanterad tillgénglighet fér hela det dppna nétet pa 99,2% per ar (ej enskild Teletjanst).
Denna niva ar alltid tillganglig for TL.

KO tillhandahaller alltid grundnivan Serviceniva BAS for alla Teletjanster.
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2.2.1 Serviceniva BAS (dygnet runt, alla dagar)

Servicetid

Felavhjalpning
paborjad

Atgardstid

Sida6av13

Beskrivning

Kommunikationsfel | Arbetsdagar Senast 8 timmar | 4 arbets- Paverkar <24
07.00-17.00 efter felanmalan | dagar Slutkunder, Fel i
Adresslistan
eller mindre kritiska
komponenter.
Allvarliga fel 24 timmar om : Paverkar 25-96
Senast 4 timmar :
dygnet, 365 . 24 timmar Slutkunder eller har
. efter felanmalan o
dagar/ar allvarlig paverkan.
Kritiska fel 24 timmar om Senast 4 timmar Paverkar =97
dygnet, 365 efter felanmalan | 10 timmar | Slutkunder eller Fel i
dagar/ar Stodsystem.

2.2.2 Fel i Stodsystem

Med "Fel i Stédsystem” avses fel eller brister i Stodsystem som paverkar avrop av Teletjanster
eller avropade Teletjanster enligt Bilaga 5 Avtalade tjanster och priser.

Fel i Stodsystem ska hanteras som ett Kritiskt fel om det inte ar av mindre karaktar och stodsystemet
fortfarande fungerar enligt Serviceniva BAS och ddrmed avhjélps inom den Servicetiden.

2.3 Utokad Serviceniva SNO och SN1

e SNO och SN1 kan avropas separat for tjanster och Slutkunder som kraver hogre tillganglighet

an Serviceniva BAS.

e SNO och SN1 ar endast tillgénglig for TL med dubbel sammankopplingspunkt fran skilda

noder for att sakerstilla redundans.

Alla incidenter och avbrott ska rapporteras av KO i enlighet med denna bilaga och
Bilaga 3.3 Tjénstespecifikation Sékerhet och incidenthantering.

2.3.1 Serviceniva SNO (arbetsdagar 07.00-17.00, 99,5%)

Serviceniva SNO &r en forhojd niva jamfort med Serviceniva BAS och riktar sig till tjanster som kréver
hog tillganglighet och snabbare felavhjalpning. Den ar dock begréansad till kontorstid, vilket gor den
lamplig for tjanster med kritisk betydelse under arbetsdagar.
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Specifikationer for Serviceniva SNO:

Felavhjalpning

Servicetid Soar

Atgardstid

AllatyperavFel |Arbetsdagar07.00-17.00 |Senast4timmar |12 timmarinom Servicetid
efter felanmalan

o Tillganglighet: Garanterad tillganglighet ar 99,5% under angiven servicetid
(07.00-17.00, arbetsdagar) dver en rullande 12-manaders matperiod.

Beraknas enligt:
Tillganglighet (%) = ((Servicetid - Avbrottstid) + Servicetid) x 100

¢ Felrapportering: Statusuppdateringar minst var fjarde timme under pagaende felavhjalpning,
inom angiven servicetid.

2.3.2 Serviceniva SN1 (dygnet runt, alla dagar, 99,7%)

Serviceniva SN1 erbjuder den hogsta graden av tillganglighet och snabbast majliga atgardstider. Den
riktar sig till de mest affarskritiska tjansterna och garanterar service dygnet runt, alla dagar.

Specifikationer for Serviceniva SN1:

Felavhjalpning

Servicetid oo Atgardstid
Alla typeravFel |24 timmar om dygnet, Senast 4 timmar | 24 timmar inom Servicetid
365 dagar/ar efter felanmalan

o Tillganglighet: Garanterad tillganglighet ar 99,7% per Slutkund 6ver en rullande
12-manaders méatperiod. Beréknas enligt samma formel som for SNO.

¢ Felrapportering: Statusuppdateringar minst varannan timme under pagaende felavhjélpning
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3. Tillganglighet for Servicenivaer

Detta avsnitt beskriver den 6vergripande tillganglighetsprincipen for alla servicenivaer som tillampas
enligt detta avtal.

3.1 Tillganglighet for Serviceniva BAS

KO stravar efter att uppratthalla Teletjanster for Serviceniva BAS med tillgénglighet 24/7/365. Detta ar
en malsattning, medan en garanterad tillgénglighet for det 6ppna natet pa 99,2% per kalenderar
géller.

3.2 Tillganglighet for SNO och SN1

Specifik information om tillgénglighet och atgérdstider for Serviceniva SNO (99,5%) och SN1 (99,7%)
aterfinns i avsnitt 2.3.1 och 2.3.2. Dessa nivaer riktar sig till tjdnster med hdgre krav pa service och
prioritet.

Tillgangligheten beraknas enligt:
Tillganglighet (%) = ((Servicetid - Avbrottstid) + Servicetid) x 100

3.3 Service och underhall

KO har ratt att utféra service och underhall i syfte att férebygga framtida avbrott eller dtgérda
uppkomna situationer som inte kraver akut driftavbrott.

KO ska senast sex (6) arbetsdagar i forvag informera TL om planerade underhallsarbeten eller andra
atgarder som inverkar pa levererade Teletjanster till Slutkund.

Service och underhall ska utféras sa att oldgenheter minimeras och ska férlaggas till helgfri mandag-
torsdag kl. 00:00 - 06:00. Vid behov av annan férlaggningstid ska TL informeras minst tva (2) veckor
innan verkstallighet.

3.4 Akut Driftavbrott

KO har ratt att utfora akut driftavbrott i syfte att atgarda plotsligt och oférutsett tillstand som negativt
inverkar pa levererade Teletjanster till Slutkund eller stadsnéatet och som berér fler an enskilda
Slutkunder. | dvrigt sa ska akuta driftavbrott genomféras sa att de sker med minimal inverkan pa TL och
Slutkund.

TL ska skyndsamt underrattas om akut driftavbrott som kan paverka Teletjanst till Slutkund. Sadan
underréattelse ska, i den utstrackning som ar mojligt, innehalla information om driftavbrottet:
starttidpunkt, bedomd atgérdstid, orsak, omfattning, antal Slutkunder som berérs samt pa vilket satt
Slutkunder kan paverkas.
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Alla avbrott som inte faller under Service och underhall, enligt punkt 3.3, &r att betrakta som akut
driftavbrott och ska raknas som Avbrottstid.

4. Ersattning vid brist i KO:s ataganden

4.1 Kreditkompensation Allmant

Ersattning vid brister i KO:s dtaganden for avropade Servicenivaer regleras genom
kreditkompensation.

4.1.1 Minimikredit

Om avbrottet dverskrider atgardstid for avropad Serviceniva ska krediten minst motsvara en dags
avgift per paverkad Slutkund, oavsett avbrottets typ eller omfattning.

4.1.2 Samlad kredit vid flera avbrott

Vid flera avbrott under samma manad kan TL begara en samlad kredit baserad pa det totala antalet
paverkade Slutkunder och det totala antalet avbrottsdagar baserat pa varje enskilt avbrottstillfalle.

4.1.3 Begéran och tidsgrans

TL ska begara kredit senast 30 dagar efter det att avbrottet eller avbrottsperioden avslutats.
En samlad begéran om kredit ska géras manadsvis.
Begaran ska innehalla:

e Antal paverkade Slutkunder.

e Manatlig avgift per Slutkund.

e Avbrottstid (antal dagar).

4.1.4 Dokumentation av kredit

KO ska tillhandahalla TL en skriftlig bekraftelse pa den tillampade krediten. Bekréaftelsen ska innehalla:
1. Berékningsunderlag.
2. Beloppet som tillampas som kredit.
3. Faktura dér krediten appliceras.

4.2 Kreditkompensation vid Serviceniva BAS

Om KO inte uppfyller Atgardstiderna enligt punkt 2.2.1 for minst tre (3) Kommunikationsfel, eller vid
ett (1) Allvarligt eller Kritiskt fel under en (1) manad, har TL rétt till kompensation i form av en kredit.
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4.2.1 Berakning av kredit

Krediten berdknas enligt féljande formel:

Kredit = (Antal paverkade Slutkunder x Manatlig avgift) + 30 x (Avbrottstid - Atgardstid i
dagar).

4.2.2 Exempel pa kreditberidkning
Ett avbrott paverkar 50 Slutkunder under 3 dagar. Den manatliga avgiften per Slutkund &r 100 kr.

Berdknad kredit:

Kredit = (50 x 100) + 30 x 3 =500 kr.

4.3 Kreditkompensation vid Serviceniva SNO och Serviceniva SN1

Servicenivaer SNO och SN1 &r utdkade nivaer av service som tilldmpas per Slutkund. De &r avsedd for
verksamhetskritiska tjanster dar minimal avbrottstid och hog serviceprioritet kravs.

Bilaga 5 Avtalade tjénster och priser ska tydligt specificera vilka tjdnster och anslutningar som omfattas
av Serviceniva SNO eller Serviceniva SN1

Kreditkompensation kan begaras enligt 4.1.3 Begéran och tidsgrédns, om avbrottet dverskrider
atgardstid for avropad Serviceniva

Krediten tillampas pa TL:s nastkommande faktura och specificeras som "Kompensation fér avbrott.”

4.3.1 Kompensationsmultiplikator

Feltyp Kompensationsmultiplikator Minimikredit

SNO - Alla typer av Fel 2,0 100 kr/dag

SN1- Alla typer av Fel 3,0 200 kr/dag
4.3.2.Beridkning

Krediten beraknas som:

Kredit = ((Antal paverkade kunder x Manatlig avgift) + 30 x (Avbrottstid - Atgardstid i dagar) x
Kompensationsmultiplikator (se, 4.3.1).

Exempel SNO

Om en Slutkund med serviceniva SNO paverkas av ett Fel som varar i 2 dagar inom Servicetid och den
manatliga avgiften &r 500 kr.

Kredit = ((1 x 500) + 30 x 2) x 2 =67 kr.

Eftersom minimikrediten &r 100 kr/dag, r den totala krediten 200 kr.
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5. Fel och Felanmalan

5.1 Hantering av Slutkund
For Slutkund som kontaktar KO om Slutkundstjanst sker hanvisning till TL:s kundtjanst.

5.2 Fel

Parterna atar sig att informera varandra vid allvarliga fel eller driftavbrott som kan antas orsaka
storningar for Slutkunder eller paverka drift/6vervakningssystem.

5.3 Felanalys KO

KO atar sig att, vid upptackt av fel eller incidenter, pabdrja felavhjalpning utan anmodan fran TL enligt
Bilaga 3.3 Tjanstespecifikation Sékerhet och incidenthantering.

Incidenter ska prioriteras baserat pa deras paverkan pa sékerhet och tillgénglighet, enligt féljande
klassificering:

o Hog paverkan (Kritiska fel): Incidenter som paverkar =100 kunder eller kritiska tjanster.

o Medelh6g paverkan (Allvarliga fel): Incidenter som paverkar 21-99 kunder eller funktioner
med mattlig paverkan.

e Lag paverkan (Kommunikationsfel): Incidenter som paverkar <20 kunder eller mindre
kritiska tjanster.

Vid tekniska fel ska KO informera TL inom tva (2) timmar om ytterligare information krévs for att
fortsatta felavhjalpning.

5.4 Incidentrapportering

Alla incidenter, inklusive tekniska fel, som paverkar nétets funktionalitet eller tjansters tillganglighet ska
rapporteras till Post- och telestyrelsen enligt riktlinjer for Cybersakerhetslagen

5.5 Felrapportering SNO och SN1

For Servicenivaer SNO och SN1 ska felrapportering ske for avropad Teletjénst och for alla typer av Fel.
Statusuppdatering kan presenteras pa webbsida, via stddsystem eller pa annat Gverenskommet sétt.

KO ska dessutom sékerstalla att TL informeras om eventuella férseningar eller ovantade hinder som
paverkar atgardstiden.
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5.6 Felanalys TL

TL atar sig att efter egen indikation om Fel gora en forsta analys av felorsak.
Vid analysen ska KO pa begaran av TL tillhandahalla support om for analysen relevanta uppgifter.

e Fordetfall analysen pekar pa att felorsaken ligger inom TL:s ansvar skoter TL felavhjalpning.

o Fordetfall analysen pekar pa att felorsaken ligger inom KO:s ansvar ska TL anmala Felet till KO
for felavhjalpning.

5.7 Felanmalan

KO ska ta emot felanmalan fran TL, uppratta ett feldrende, bekréfta mottagen felanmalan samt starta
felavhjalpning enligt Bilaga 3.3 Tjénstespecifikation Sékerhet och incidenthantering

5.8 Loggning av avbrott

Alla typer av avbrott som medfér att KO genomfér en aktiv felavhjalpning, oavsett serviceniva, ska
loggas och dokumenteras hos KO enligt foljande krav:

o Tidpunkt fér avbrottets start och slut.

o Orsak till avbrottet (specificera om det ar en incident, teknisk handelse eller annat).
o Paverkade tjanster och antal berérda Slutkunder.

o Vidtagna atgarder och aterstéllningstid.

o Forslag pa féorebyggande atgarder for att minimera framtida avbrott.

Logg och dokumentation ska arkiveras enligt riktlinjer i Cybersakerhetslagen och granskas minst en
gang per ar for forbattring av processer.
Vid begaran ska dokumentation delas med TL.

6. Felavhjalpning

6.1 Fel

KO ska genomfdra felavhjélpning i enlighet med en Incidenthanteringsprocess i Bilaga 3.3
Tjanstespecifikation Sékerhet och incidenthantering

TL ska stédja KO med teknisk support om Slutkundtjénst eller anldaggningar om sadan information &r
nodvandig for KO:s felsékning och felavhjalpning.

KO ska aterkomma till TL senast inom tva (2) timmar fran att felavhjalpning pabérjats om KO bedémer
att nddvandig information for felarendets fortsatta felavhjalpning saknas.
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6.2 Klarrapportering

Da KO beddmer att Fel har avhjalpts och har utfort rimliga atgarder, med hansyn till Felets art, ska KO
ldmna en Klarrapport till TL.

Godkanner inte TL felavhjalpningen ska TL meddela KO att Felet inte ar avhjalpt.

KO ska ateruppta felavhjélpningen och darefter pa nytt Iamna en Klarrapport till TL

da KO beddmer att Fel har avhjalpts.

Tidpunkten fér sddant meddelande fran TL ska noteras i felarendet.

Atgardstiden ska anses ta slut vid den tidpunkt d& KO Klarrapporterat Felet.
| de fall d& TL meddelar att Felet inte ar avhjalpt, ska berakning av Atgardstiden aterupptagas fran den
tidpunkt som TL meddelat att Felet inte ar avhjalpt.

7. Driftrapportering och Driftmé6ten

Parterna ska vid behov 6verenskomma om hur driftsméten, KO:s driftsrapportering och uppféljning av
statistik for levererade Teletjanster ska hanteras.



