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1. Inledning

11

Denna bilaga beskriver ansvar och villkor for felanmalan, felavhjalpning och
felrapportering

SO ska, utan sarskild ersattning harfor, svara for andra nivans kundtjanst for
Slutkunder och felavhjalpning avseende Transmissionsprodukterna och
Stadsnatet gentemot TL.

2. Fel och Fel

anmalan

2.1 Hantering av
slutkund

For Slutkund som kontaktar SO om Slutkundstjanst, sker hanvisning till TL:s
kundtjanst.

2.2 Fel

Parterna atar sig att informera varandra vid storre fel eller driftavbrott som kan
antas orsaka storningar for Slutkunder eller paverka drift/6vervakningssystem.
Driftrapporter utbyts t.ex. via systemet Navet.

2.3 Felanalys SO

SO atar sig att efter egen indikation om Fel, och utan anmodan fran TL, paborja
felavhjalpning i enlighet med en Incidenthanteringsprocess baserad pa
Stadsnatsféreningens Ledningssystem (eller motsvarande).

2.4 Felanalys TL

TL atar sig att efter egen indikation om Fel géra en forsta analys av felorsak.

Vid analysen ska SO pa begaran av TL tillhandahalla support via telefon och
e-post om for analysen relevanta uppgifter.

e For det fall analysen pekar pa att felorsaken ligger inom TL:s
ansvar skoter TL felavhjalpning.

e For det fall analysen pekar pa att felorsaken ligger inom SO:s
ansvar ska TL anmala Felet till SO for felavhjalpning.

2.5 Felanmadlan

SO ska ta emot felanmaélan fran TL, upprétta ett feldrende, bekrafta mottagen
felanmalan samt starta felavhjalpning i enlighet med en
Incidenthanteringsprocess baserad pa Stadsnatsforeningens Ledningssystem
(eller motsvarande).

2.6
Felhanteringssystem

Parterna ska anvanda ett system (”Felhanteringssystemet”) for mottagande av
felanmalningar och upprattande av feldarende.

Felhanteringssystemet ska stédja manuell hantering via e-post/telefon till av SO
angiven e-postadress/telefonnummer och/eller via portal till av SO angiven
webbadress. SO ska inte oskédligen neka TL:s rimliga 6nskemal om hantering via
ett maskin-till-maskingranssnitt, aven kallat API.

SO ansvarar for framtagning av dokumentation av granssnitt och
handhavanderutiner for Felhanteringssystemet och ska pa begaran kunna bista
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TL med utbildning i Felhanteringssystemet.

TL ska I6pande halla SO informerade om vilka personer eller funktioner som ar
behoriga anvandare av Felhanteringssystemet och SO ska tillse att dessa har
tillgang till Felhanteringssystemet.

SO ansvarar for att Felhanteringssystemet har hog tillgénglighet, korta svarstider
och i 6vrigt ar anpassat for andamalet. Systemet ska som minimum innehalla
foljande uppgifter om specifikt felarende: tid nar felanmalan registrerats och
klarrapporterats, status pa arendet, TL:s och SO:s drendenummer.

Vid férdandringar i Felhanteringssystemet under avtalstiden som paverkar TL, ska
SO tillse att TL informeras i god tid innan sddana forandringar infors.

3. Felavhjalpning

3.1 Fel

SO ska genomfora felavhjalpning i enlighet med en Incidenthanteringsprocess
baserad pa Stadsnatsforeningens Ledningssystem (eller motsvarande).

TL ska stddja SO med teknisk support om TL:s Slutkundstjanst eller anlaggningar
om sadan information ar nédvandig for SO:s felsdkning och felavhjalpning.

SO ska, nar sa ar mojligt, aterkomma till TL senast inom tva (2) timmar fran att
felavhjalpning paborjats om SO bedémer att nédvandig information for
felarendets fortsatta felavhjalpning saknas.

3.2 Storre Fel

Om TL vid nagon given tidpunkt har flera feldrenden hos SO, och dessa
feldrenden beddms av Parterna sannolikt bero pa samma eller relaterad orsak,
sa ska Felen anses vara ett ”Storre Fel”.

Vid Storre Fel kravs inte en felanmalan fran TL till SO for varje enskild Drabbad
Slutkund. Storre Fel ska alltid eskaleras av SO till operativ niva i enlighet med
Bilaga 2 Samverkan.

Vid Storre Fel ska SO efter basta formaga tillsatta sadana ytterligare resurser
och kompetenser for felavhjalpning, utover det som annars kravs for den
serviceniva som galler for den aktuella Transmissionsprodukten, som star i
proportion till antalet Drabbade Slutkunder samt den paverkan det Storre Felet
har pa berdérda Transmissionsprodukter.

SO ska efter varje intraffat Storre Fel sammanstalla och till TL tillgangliggora en
Incidentrapport. Sadan Incidentrapport ska utformas i enlighet med en
Incidenthanteringsprocess baserad pa Stadsnatsforeningens Ledningssystem
(eller motsvarande).

3.3 Aterkommande
Fel

Om TL under en period av maximalt tolv (12) manader erhaller tre (3) eller flera
felanmalningar fran (eller som berér) samma Slutkund och Parterna
gemensamt bedomer att Felet troligen beror pa samma eller relaterad orsak, sa
ska Felet anses vara ett Aterkommande Fel. Aterkommande Fel ska alltid
eskaleras av SO till operativ niva i enlighet med Bilaga 2 Samverkan.

SO ska gora en utokad felanalys for att faststalla det Aterkommande Felets
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underliggande orsak eller orsaker. Baserat pa de atgarder som identifierats i
den utokade felanalysen ska SO darefter slutgiltigt forsdka avhjalpa det
Aterkommande Felet enligt bestimmelserna om Allvarliga Fel i

Bilaga 4 Servicenivder. SO ska darefter géra rimliga atgarder, med hansyn till
Felets art, for att verifiera att det Aterkommande Felet inte lingre foreligger
eller aterkommer och darefter [dmna klarrapport till TL enligt stycket om
klarrapportering nedan.

3.4 Eskalering av
feldrenden

Parterna forbinder sig att kontinuerligt uppréatthalla eskaleringsnivaer och
adekvat kontaktinformation for hantering och eskalering av felarenden i
enlighet med Bilaga 2 Samverkan.

3.5 Klarrapportering

Da SO bedomer att Fel har avhjalpts och har utfort rimliga atgarder, med
hansyn till Felets art, for att verifiera att Felet inte langre foreligger, ska SO
meddela TL att Felet av SO beddmts I6st, i enlighet med en
Incidenthanteringsprocess baserad pa Stadsnatsféreningens Ledningssystem
(eller motsvarande).

Felet ar att anse som bekrdiftat I6st den dag SO meddelar TL att Felet bedomts
vara lost, om TL darefter antingen bekréaftar att Felet ar 16st, eller inte
aterkommer till SO, allt inom sju (7) Arbetsdagar. Om TL inom sju (7)
Arbetsdagar meddelar SO att Felet inte ar avhjalpt, ska SO ateruppta
felavhjalpningen och darefter pa nytt meddela TL att Felet ar 16st enligt ovan.
Tidpunkten for sddant meddelande fran TL ska noteras i felarendet.

Atgardstiden ska, da Felet bekraftats |6st enligt andra stycket ovan, anses ta
slut vid den tidpunkt da SO meddelat TL att Felet beddémts vara I6st. | fall da TL
meddelar att Felet inte &r avhjalpt, ska Atgardstiden istallet anses ta slut forst
nar Felet slutligen bekraftats 16st med tillampning av bestdmmelserna i andra
stycket ovan. | sistnamnda fall ska, fran Atgardstiden dock avraknas tiden fran
det att SO meddelat att Felet bedéms vara I6st till dess TL aterkommer och
meddelar att Felet inte ar avhjalpt.

SO svarar for att bedomning gors pa ett fackmannamassigt satt och ska strava
efter att minimera antalet felaktiga bedémningar huruvida Felet ar 16st eller
inte. SO ska inte avsluta feldrenden dar Felet dnnu inte bekraftats 16st eller dar
osdkerhet foreligger huruvida Felet ar |6st eller inte.

Meddelanden avseende feldrenden ska ske pa 6verenskommet satt, exempelvis
genom e-post eller via CRM. Meddelanden ska alltid noteras i drendet.

3.6 Samverkan

Parterna ska samverka inom ramen for samverkansorganisationen i

Bilaga 2 Samverkan for att undvika felaktiga eller ogrundade felanmalningar,
eller andra atgarder som fororsakar den andra parten onddigt arbete eller extra
kostnader i samband med Fel.

TL ska i skalig utstrackning bista SO vid Fel, t ex genom att utféra enklare
kontroller av Transmissionsprodukten och CPE (férutsatt att SO tillhandahaller
TL sadana mdjligheter), och att hjélpa Slutkunden att prova Slutkundstjansten
efter felrattning eller byte av CPE.
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4. Rapportering och Driftmdten

SO driftrapportering och genomférande av driftmdten hanteras i enlighet med
4.1 Innehall Bilaga 2 Samverkan.

5. Checklista

5.1 Checklista Innan TL gor felanmalan till SO ska TL ha gjort en forsta analys av felorsaken. En

sadan analys ska som ett minimum innefatta foljande moment:
felanalys

e En bedomning om orsaken till Felet uppenbart ligger i produkter eller
tjdnster som TL ansvarar for, t ex i TL:s egen utrustning.

e En beddmning om orsaken till Felet uppenbart ligger i Slutkundens
slutkundsenheter som t.ex. dator(er) och digitalbox.

e En bedomning om orsaken till Felet uppenbart ligger i Slutkundens
lagenhetsnat.

TL ska vidta rimliga atgarder for att tillse att omstart av CPE utfors.

TL ska efter utford felanalys ange de uppgifter som ar noédvandiga for SO:s vidare
felsdkning.

Om Checklista for felanalys finns beskriven i Bilaga 7 Ovriga processer och rutiner
ersatter den Checklistan under denna punkt.




