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1. Inledning

Denna bilaga definierar tillganglighet och servicenivaer for Transmissionsprodukter tillhandahallna av SO.

2. Servicenivaer

Sida 4 av 10

2.1 Allméant

Nedan redovisas de servicenivaer som kan tillampas inom ramen for Avtalet. Bilaga 3 Tekniska
specifikationer redovisar vilka servicenivaer som ar tillampliga for respektive Transmissionsprodukt.
SO:s atagande for serviceniva enligt Avtalet framgar av Bilaga 5 Avtalade tjdnster och priser.
Serviceniva ska alltid anges.

2.2 Serviceniva

BAS

SO tillhandahaller alltid grundnivan Serviceniva BAS fér alla Transmissionsprodukter. Som tillagg till
Serviceniva Bas kan TL, for de Slutkunder som TL anger, bestélla utokad serviceniva i enlighet med

punkt 2.3.

2.2.1 Atgardstid

Med ”Atgardstid” menas den tid inom vilken SO senast ska meddela TL att Felet har avhjlpts
(eventuellt atgardats med en tillfallig [6sning) och att Transmissionsprodukten darfér uppfyller
specifikationen och Avtalet i vrigt. Om Felet berort Slutkund ska Atgardstiden raknas till den
tidpunkt da TL eller Drabbad Slutkund bekraftat att Slutkundstjansten fungerar som avtalat. Om SO
vantar pa bekréaftelse fran TL om att felet ar avhjalpt sa avrdknas vantetiden enligt Bilaga 6 Fel i
Transmissionsprodukter punkt 3.5 “Klarrapportering”. Bestammelserna om klarrapportering i Bilaga

6 ska tillampas.

2.2.2 SN BAS

Kabelbrott

Ovriga fel

Allvarliga fel

Kritiska fel

Servicetid

24 timmar om
dygnet 365
dagar om aret

Arbetsdagar 07.00-
17.00

24 timmar om
dygnet 365 dagar
om aret

24 timmar om
dygnet 365 dagar
om aret

Felavhjalpning
paborjad

Felavhjalpning
pabdorjad: senast
4 timmar fran

Felavhjalpning
paborjad: senast
8 timmar efter

Felavhjalpning
paborjad: senast
4 timmar fran

Felavhjalpning
paborjad: senast
4 timmar fran

. felanmalan inom felanmalan .
felanmalan o felanmalan
Servicetid
Atgardstid *
4 Arbetsdagar 4 Arbetsdagar 24 timmar 10 timmar

* Atgardstid forutsatter att Slutkund lamnar tilltrade till Overlamningspunkt, i det fall detta

kravs for felavhjalpning. Avseende hantering av Fastighetsnat regleras detta i

Avtal om Transmissionsprodukter punkt 7.1.3.
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2.2.3 Feltyper

Fel uppdelas i foljande olika feltyper:

Kabelbrott Med kabelbrott avses brott pa kabel sasom fiber, koppar eller koaxial som stor
leverans av Transmissionsprodukt.
. Fel hos 1-20 Drabbade Slutkunder, Fel av mindre allvarlig karaktar fér TL, och
Ovriga Fel
kabelbrott.
. Fel hos 21-99 Drabbade Slutkunder, Aterkommande Fel, eller Fel av allvarlig
Allvarliga Fel
karaktar for TL.
... Fel hos 2100 Drabbade Slutkunder, Fel av kritisk betydelse for TL, och Fel i
Kritiska Fel
Stodsystem.

Med "Fel i stodsystem” avses fel eller brister i stodsystem som paverkar Transmissionsprodukter

2.2.4 Feli o )
avropade av TL enligt Bilaga 5 Avtalade tjdnster och priser.

Stodsystem
Fel i stodsystem ska hanteras som ett Kritiskt fel om det inte ar av mindre karaktar och
stodsystemet fortfarande fungerar enligt Serviceniva BAS och darmed avhjalps inom den Servicetid
och med den Atgardstid som dér specificeras.

2.3 Utékad SO tillhandahaller pa TL:s begaran uttkade Servicenivaer for de Slutkunder som TL anger, enligt

Serviceniva

nedan. Servicenivaerna galler for Transmissionsprodukter specificerat i Bilaga 3 Tekniska
specifikationer. Serviceniva ska alltid anges.

2.3.15N099,5%

SN 0 —Tillganglighet 99,5% under Servicetid — 6vrig tid enligt SN Bas. Om inte andra, for TL battre,
villkor framgar av SN BAS punkt 2.2.2, galler féljande:

Servicetid Tillgdnglighet Tider for Felanmadlan | Felavhjalpning Atgirdstid
paborjad

Arbetsdagar |99,5% Dygnet runt alla dagar | Inom 4 timmar Inom 12 timmar

0700-1700 Arbetsdagar Arbetsdagar
0700 -17.00 0700 -17.00

Status avseende felsokning och felavhjalpning ska rapporteras till TL var 4:e timme inom
felavhjalpningstid for SN 0.
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SN 1-Tillganglighet 99,7%. Om inte andra, for TL battre, villkor framgar av SN BAS punkt 2.2.2, géller

2325N199,7% | foliande:
Servicetid | Tillganglighet | Tider for Felavhjilpning Atgardstid
Felanmalan paborjad
Dygnet 99,7% Dygnet runt Inom 4 timmar Inom 24 timmar
runt alla alla dagar dygnet runtalla | dygnetruntalla
dagar dagar dagar

Status avseende felsokning och felavhjdlpning ska rapporteras till TL var 4:e timme inom
felavhjdlpningstid for SN 1.

2.3.3SN 299,9%

SN 2 - Tillganglighet 99,9%.

Servicetid | Tillganglighet | Tider for Felavhjalpning | Atgirdstid
Felanmilan | pabérjad

Dygnet 99,9% Dygnet runt | Inom 4 timmar |Inom 8 timmar

runt alla alla dagar dygnet runt alla | dygnet runt alla

dagar dagar dagar

Status avseende felsékning och felavhjdlpning ska rapporteras till TL varje timme inom
felavhjalpningstid for SN 2.

3. Tillganglighet for Servicenivaer

3.1 Tillgénglighet for

Serviceniva BAS

SO garanterar tillgdnglighet for Serviceniva Bas fér Transmissionsprodukter angivna i
Bilaga 5 Avtalade tjdinster och priser, pa sa satt att dessa Transmissionsprodukter ska vara
tillgangliga 24/7/365(6), med undantag fér Planerade Avbrott.

3.1.1 SO:s atagande for
god kvalitet for

Serviceniva BAS

Fel i Transmissionsprodukterna ska anmalas enligt
Bilaga 6 Fel i Transmissionsprodukter och avhjalpas enligt punkt 2.2.2.
Vidare ska parterna eskalera och diskutera Fel enligt Bilaga 2 Samverkan.

3.2 Tillganglighet for
utékad serviceniva

SO garanterar olika grad av tillgdnglighet beroende pa vilken utokad serviceniva TL har
valt. Tillgdnglighet berdknas enligt féljande bestammelser.

3.2.1 Servicetid

Den tid da avtalade Servicenivaer mats, d.v.s. den tid under vilken SO forbinder sig att
utfora felavhjalpning enligt avtalad Serviceniva. Vid uppkomst av Fel ska SO paborja
felavhjalpning snarast mojligt, dock senast enligt i denna bilaga specificerade tider for de
olika servicenivaerna. SO garanterar att fel ska vara atgardade inom i denna bilaga
specificerade Atgardstider for de olika servicenivaerna.
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3.2.2 Avbrottstid

Avbrottstid dr den tid under Servicetid som Transmissionsprodukten inte ar tillgdnglig
eller behiftad med Fel. Avbrottstid mats fran den tidigare tidpunkt av da TL felanmaler
till SO eller d3 SO har upptéackt Felet, och till dess att Felet &r bekraftat 16st, enligt Bilaga 6
Fel i Transmissionsprodukter.

Foljande avbrott ska inte raknas som Avbrottstid:
o avbrott orsakade av planerat underhall (utférs normalt utanfér de
tidsperioder som foljer av avtalad Serviceniva eller enligt

overenskommelse)

o avbrott orsakade av atgard eller underlatenhet av TL eller nagon som TL
ansvarar for

o avbrott orsakade av force majeure
o avbrott orsakade av brister i fastighetsnat som parterna éverenskommit ska

undantas fran SO:s forpliktelser angaende Servicenivaer m. m enligt punkt 7.1.3 i
Avtalet ("Undantagna Fastighetsnat”).

3.2.3 Matperiod

Med Matperiod avses en kalendermanad.

3.3 Planerat Avbrott

SO har ratt att utfora service och underhall, ”Planerat Avbrott”, i syfte att forebygga
framtida avbrott eller atgarda uppkomna situationer som inte kraver akut driftavbrott.

Planerat Avbrott far ske hégst en (1) gang per manad och ska forlaggas till helgfri
mandag-torsdag kl. 00:00 — 06:00. Vid behov av ett ytterligare planerade avbrott eller
annan forlaggningstid ska TL informeras minst tva (2) veckor innan verkstallighet.

Infor Planerade Avbrott som kan drabba Slutkunder har bada parter en skyldighet att
informera varandra i syfte att kunna tillhandahalla information till Slutkunder via
exempelvis kundtjanst och webbsidor.

3.4 Akut Driftavbrott

SO har ratt att utfora akut driftavbrott i syfte att atgarda plotsligt och oforutsett tillstand
som negativt inverkar pa levererade Transmissionsprodukter eller Stadsnatet och som
beror fler an enstaka Slutkunder. | 6vrigt sa ska akuta driftavbrott genomforas sa att de
sker med minimal inverkan pa TL och Slutkund.

TL ska skyndsamt underrattas om akut driftavbrott som kan paverka Slutkundstjanst.
Sadan underrattelse ska, i den utstrackning som dr maijligt, innehalla information om
driftavbrottet: starttidpunkt, bedémd atgardstid, orsak, omfattning, antal Slutkunder som
berérs samt pa vilket satt Slutkunder kan drabbas.

Alla avbrott som inte faller under Planerat Avbrott &r att betrakta som akut driftavbrott
och ska rdaknas som Avbrottstid.

3.5 Berdkning av
tillganglighet for
Serviceniva SNO-SN2

Tillgangligheten for en Slutkund under en Matperiod i % med en decimal berdknas enligt
foljande formel (i samtliga fall beraknat i minuter):

Servicetid - Planerade Avbrott - Avbrottstid
Tillganglighet = x 100
Servicetid - Planerade Avbrott
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4. Ersattning vid brist i SO:s ataganden

4.1 Ersattning vid serviceniva BAS

4.1.1 Ersattning vid

Serviceniva BAS

Vid minst tre (3) Ovriga Fel, eller vid ett (1) Allvarligt eller Kritiskt Fel som inte avhjilpts
enligt Atgardstiderna i punkt 2.2.2, under en (1) kalendermanad, ska TL ha ratt till
ersattning fran SO baserat pa antalet Drabbade Slutkunder. Ersattningsbeloppet utgor
den manadsavgift TL har erlagt till SO for Transmissionsprodukten avseende varje
Drabbad Slutkund. Ersattningen ska betalas pa anmodan av TL nér antalet Drabbade
Slutkunder kunnat faststallas.

Ovriga Fel och Allvarliga och Kritiska Fel som SO kan visa enbart dr hanférliga till
Undantagna Fastighetsnat, eller fel i Adresslistan, berattigar inte TL till nagon ersattning.
SO ska i sadana fall istallet efter samrad med TL vidta foljande atgarder: skyndsamt
undersoka orsaken (root cause) till Felet, samt diskutera och 6verenskomma med
berord(a) fastighetsagare om en atgardsplan for att undanroja risken for att Felet
uppkommer pa nytt.

4.2 Ersattning vid utokad serviceniva

4.2.1 Ersattning
vid dverskriden
Atgardstid SNO-
SN2

Vid 6verskriden Atgardstid ska TL vara berattigad till ersittning fran SO baserat pa antalet
Drabbade Slutkunder. Ersattningen utgér den manadsavgift TL erlagt till SO for
Transmissionsprodukten avseende varje Drabbad Slutkund plus tre (3) % av manadsavgiften
per paborjad timme utdver avtalad Atgérdstid for den aktuella Transmissionsprodukten. Den
timbaserade ersattningen kan inte 6verstiga en (1) manadsavgift per Drabbad Slutkund.

Om SO kan visa att den 6verskridna Atgardstiden enbart dr hanférlig till Undantagna
Fastighetsnat berattigar detta inte TL till nagon ersattning. SO ska i sddana fall och efter samrad
med TL, vidta féljande atgarder: skyndsamt underséka orsaken (root cause) till Felet, samt
diskutera och 6verenskomma med berord(a) fastighetsdgare om en atgardsplan for att
undanrdja risken for att Felet uppkommer pa nytt.

4.2.2 Ersattning
vid bristande

Tillgdnglighet

Om avtalad Tillganglighet under en Matperiod inte har uppnatts ska TL vara berattigad till
ersattning fran SO. Ersattningen utgar med en procentsats av under Matperioden fakturerade
manadsavgifter for aktuell Transmissionsprodukt i enlighet med nedanstdende tabeller

Om SO kan visa att den bristande Tillgangligheten enbart ar hanforlig till Undantagna
Fastighetsnat beréattigar detta inte TL till ndgon ersattning. SO ska i sadana fall och efter samrad
med TL vidta féljande atgarder: skyndsamt undersdka orsaken (root cause) till Felet, samt
diskutera och 6verenskomma med berord(a) fastighetsdgare om en atgardsplan for att
undanrdja risken for att Felet uppkommer pa nytt.
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SNO —Tillgdnglighet 99,5%

4.2.3SNO
Tillganglighet Ersattning
<99,5 % 3 % av manadsavgiften
<99,4 % 5 % av manadsavgiften
<99,3 % 10 % av manadsavgiften
Under 95 % 50 % av manadsavgiften
SN1 —Tillgdnglighet 99.7%
4.2.4 SN1
Tillgdnglighet Ersattning
<99.7 % 3 % av manadsavgiften
<99.6 % 5 % av manadsavgiften
<99.5 % 10 % av manadsavgiften
Under 97 % 50 % av manadsavgiften
SN2 - Tillgdnglighet 99.9%
4.2.5 SN2
Tillganglighet Ersattning
<99.9 % 3 % av manadsavgiften
<99.8 % 5 % av manadsavgiften
<99.7 % 10 % av manadsavgiften
Under 99 % 50 % av manadsavgiften
Vid SN1 och SN2 genomférs kontrollmatning enligt ITU-T Y.1564 med protokoll som
426 overlamnas vid leverans av Transmissionsprodukt.

Leveransmatning

Vid SNO genomfors ingen leveransmatning

SO ar ansvarig for att bekosta och implementera verktyg som kan mata de avtalade

servicenivaerna.
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Uppféljning av ataganden enligt denna bilaga ska hanteras enligt parternas éverenskommelse i

427 enlighet med Bilaga 2 Samverkan.

Uppféljning

Ersdttningen for bristande Servicenivaer eller Bristande tillganglighet &r begransad till de
ersattningar som anges i punkterna 4.1 och 4.2. Nagon ytterligare ersattning for exempelvis
den kompensation som TL i sin tur ger sina Slutkunder utgar inte. Ansvarsbegransningarna i
begrénsning denna punkt 4.3 ska inte gélla vid SO:s uppsat eller grova vardsloshet.

4.3 Ersattnings-




