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1 Allmänt
2 Administration och kontroll

2.1 Medverkan

Leverantören skall vid avrop medverka vid framtagning av rutiner för Administration och kontroll tillsammans med avroparen.

I samband med avrop från avtalet, ingår som en del i införandet, att föra en dialog om kundens krav på administration och kontroll. Telia kommer därvid att vid varje avrop medverka till kundanpassning av rutiner för administration och kontroll. 

Under löpande avtal och vid införande av nya funktioner inom ramavtalet, har Telia löpande dialog med kunden för att upprätta, utveckla och förbättra rutinerna för administration och kontroll.
2.2 Kvalitetsansvarig 

Leverantören bör tillhandahålla en kvalitetsansvarig (service manager) för erbjudna funktioner, produkter och tjänster.
En Service Manager tillhandahålls för kunden vilket innebär att det inom Telia finns ett utpekat samlat ansvar för drift av funktioner enligt avtalet och att överenskomna SLA:er upprätthålles. 

Service Manager fungerar som en operativ daglig kontakt för ”beställarenheten” hos kunden samt håller i regelbundna avstämningsmötet där drift och SLA-nivåer gås igenom.
Service Manager prissätts per timme.
2.3 Meddelande vid planerat underhåll

Leverantören skall inför planerat underhåll av tjänsten kontakta Beställaren senast fem (5) arbetsdagar innan planerade arbeten utförs.
Telia har rätt att utföra planerat underhåll för nätverk och dess plattformar i s k servicefönster. 

Kunderna informeras senast 5 arbetsdagar i förväg om ett servicefönster ska användas för underhåll. 
2.4 Godkännande av planerat underhåll
Telia har rätt att utföra planerat underhåll för nätverk och dess plattformar. Två olika typer av planerat underhåll förekommer, planerat servicefönster och påkallat servicefönster.


Planerat servicefönster inträffar alltid samma dag/dagar och timmar. Telia använder sig av servicefönster för planerat underhåll efter geografiskt område. Kunderna informeras senast 5 arbetsdagar i förväg om ett servicefönster ska användas för underhåll. Under denna tid kan tjänsternas prestanda inte garanteras, och all feltid räknas som undantagen tid. Infaller servicefönstret utanför ordinarie servicetid, så debiteras övertid enligt gällande prislista.

Påkallat servicefönster kan inträffa vid vilken tidpunkt som helst. I undantagsfall kan Telia tvingas utnyttja påkallat servicefönster för att åtgärda kritiska operationella problem. Om Telia behöver utnyttja påkallat servicefönster måste kunden kontaktas i förväg.

Om kunden accepterar det föreslagna påkallade servicefönstret, kommer tiden för eventuellt avbrott betraktas som undantagen tid vid beräkning av SLA.

Om kunden inte accepterar det föreslagna påkallade servicefönstret skall parterna försöka enas om lämplig tidpunkt.

Om parterna inte kan komma överens om annan tidpunkt och Telia ändå måste utnyttja påkallat servicefönster, öppnas ett felärende och den totala tiden för underhållet hanteras som fel och inkluderas i SLA beräkningarna.

Kund skall ange kontaktpersoner som skall informeras vid nyttjande av servicefönster.

2.5 Rapporter och statistik

2.5.1 Statistik över Funktioner

Leverantören skall varje kvartal tillhandahålla statistik över levererade funktioner.

Telia kommer att tillhandahålla statistik över de tjänster som levereras inom respektive område.

2.5.2 Driftstatistik 

Leverantören skall varje kvartal tillhandahålla driftstatistik inklusive statistik över levererad tillgänglighet.

Driftstatistik i form av SLA-rapporter kommer att tillhandahållas kvartalsvis.

2.5.3 Underlag för vitesberäkning

Leverantören skall varje kvartal redovisa underlag för vitesberäkning.
SLA-rapporterna kommer att ligga till grund för vitesberäkningar i förekommande fall. 

2.5.4 Statistik över Fakturering

Leverantören skall tillhandahålla statistik över fakturering och presentera dessa på olika organisatoriska nivåer så att beställaren kan avläsa kostnaden för kommunikationstjänsterna.

Statistik över fakturering tillhandahålls via tjänsten Telia Reflex. 

Statistik över fakturering, inklusive löpande trafik kan också nås via webbgränssnittet i Telia Reflex och kunden kan själv fördela kostnaderna på olika nivåer samt exportera innehållet till Excel för vidare bearbetning internt.
Telia Reflex

På www.telia.se, Mina Sidor på Arbetet, finns tjänsten Reflex där all trafik och alla abonnemang under de senaste 15 månaderna finns samlade. I analysdelen analyserar kunden myndighetens fasta- och mobila telefoni, telefonist- och förbruknings-kostnader. Informationen visas utifrån perioderna år/kvartal och månad.

Reflex är ett webbaserat statistikverktyg med hjälp av vilken kunden snabbt och enkelt får överblick och kontroll över sin nationella och internationella telekommunikation (telefoni, fax och uppringd datakommunikation).

Reflex består av modulerna Analys, Fakturor, Abonnemang och Kostnadsfördelning. Nedan beskrivs de olika modulerna.

Telia Reflex – Analys 
Fast telefoni – analysering

Trafik

Här görs analys utifrån de olika samtalsslag som myndigheten använt sig av. Alla uppringda samtalsslag skall visas i form av en sammanställning. På detta vis kan man se hur trafiken fördelats mellan de olika samtalsslagen. I sammanställningen visas den totala summan av varje samtalsslag.

Sammanställningen visas utifrån följande variabler:

· Antal samtal - Antalet samtal för ett samtalsslag
· Samtalstid (h.m.s) - Den sammanslagna samtalslängden för det angivna antalet samtal. 

· Efter Rabatt - Det totala priset med avdragen avtalsrabatt.

· Rabatt - Den sammanlagda avtalsrabatten.

· Öppnings-avg. - Den genomsnittliga öppningsavgiften.

· Minutpris - Det genomsnittliga minutpriset.

Vidare kan varje enskilt samtalsslag analyseras. Kunden får reda på vilka samtalstyper eller länder som ringts upp. Samt vilket eller vilka abonnemang som genererat kostnader till den aktuella samtalstypen.

Avgifter

Här görs analys utifrån de olika avgiftsgrupperna som myndigheten använt sig av. Alla använda avgiftsgrupper skall visas i form av en sammanställning. På detta vis kan man se hur kostnaderna fördelats mellan de olika avgiftsgrupperna. I sammanställningen visas den totala summan av varje avgiftsgrupp.

Sammanställningen visas utifrån följande variabler:
· Antal abonnemang - Totala antalet för resp. avgiftsgrupp
· Belopp - Det totala nettopriset.

Mobil telefoni – analysering

Trafik

I Trafik får du information om bolagets rörliga mobiltelefonikostnader. Här visas statistik över fakturerad mobiltelefonitrafik för bolaget. Trafiken redovisas för perioderna kvartal eller månad. Statistik över perioden visas uppdelat på olika samtalsslag för varje produkt/avtal.

Sammanställningen visas utifrån följande variabler:

· Antal samtal - Antalet samtal för ett samtalsslag
· Samtalstid (h.m.s) - Den sammanslagna samtalslängden för det angivna antalet samtal. 

· Belopp – Totala kostnaden per samtalsslag.

Avgifter

I Avgifter får du information om de fasta avgifterna i bolagets mobiltelefonitrafik. Här visas avgiftsstatistik över fakturerade mobiltelefoniavgifter för bolaget. Avgifterna redovisas för perioderna år, kvartal eller månad. Statistik över perioden visas uppdelat på produkter. 

Sammanställningen visas utifrån följande variabler:

· Antal produkter - Antalet produkter per produktgrupp
· Belopp – Totala kostnaden per produkt.

Telia Reflex – Fakturor

Fakturadelen visar information om varje enskild Telefoni-, Mobil-, Datakom-, Service-, Engångs-, Avtals-, och Finansfaktura, för hela koncernen, ett bolag eller en bolagsenhet. Delen möjliggör granskning av varje faktura samt sökning på fakturanummer, fakturadatum eller fakturakonto.

För varje faktura, fast och mobil, finns möjligheten att välja:

· Analys – där kan man välja mellan Trafik och Avgifter för att visa statistik på trafikkostnaderna eller de fasta kostnader för hela fakturan.

· Visa fördelning - visar hur kostnaderna, för Trafik eller Avgifter, har fördelats endast om kunden lagt upp kostnadsfördelning.
· Attestera fakturan – här kan användaren attestera fakturans totala belopp.

· Utskrift – användaren kan skriva ut aktuell faktura.
Har kunden valt tilläggstjänsten samtalsspecifikation till sitt/sina mobilabonnemang finns möjligheten att se denna i Telia Reflex.

Telia Reflex – Abonnemang

Här skapar användaren ett register över koncernens/bolagets/enhetens abonnemang med tillhörande person- och konteringsuppgifter. Med hjälp av konteringsuppgifterna kan användaren vidare fördela kostnaderna enligt olika parametrar.
I abonnemangsregistret behandlas två typer av abonnemang. Huvudnummer och Undernummer.

Ett huvudnummer är det första förekommande numret i t ex en ISDN-växel eller Centrex-växel. Huvudnumret är alltid kopplat till ett aktivt fakturakonto.

Ett undernummer tillhör alltid ett huvudnummer. Undernumret kan således t ex vara andra numret i en ISDN-växel eller Centrex-växel och så vidare.
För varje abonnemang finns möjligheter att analysera telefonitrafik samt granska tillhörande fakturor. Möjligheterna varierar beroende på vilken abonnemangstyp som hanteras.

Abonnemangsinformationen är indelad i en övre del som behandlar Telia-specifik information och en undre del som behandlar abonnemangsdata. 

Övre delen visar följande:

· Abonnemang – visar information om abonnemangstyp samt tillhörande fakturakonto etc.

· Fakturaadress – adress dit fakturan skickas 

· Installationsadress – plats där Telia har installerat abonnemanget

Undre delen visar följande:

· Abonnemangsdata – visar kostnadsställen, bevakningsgränser samt den status som användaren knutit till abonnemanget.

Följande information eller möjlighet erhålls i abonnemangsmodulen:

· Ändra – ger användare, med viss behörighet, möjlighet att lägga till/ändra information i abonnemangsdatan.

· Historik – visar historik kring de 10 senaste ändringarna som skett för ett enskilt abonnemang.

· Fakturor – visar fakturor på abonnemanget. Observera att funktionen behandlar olika sorters fakturor.

· Analys  – visar statistik på den telefoni/telekommunikation som fakturerats aktuellt abonnemang. 

· Larm – här kan användaren lägga in larm nivåer på det enskilda abonnemanget. Användaren måste välja rätt sorts abonnemang för att erhålla rätt information.

· Visa adresser – om abonnemanget i fråga är ett sk huvudnummer skall användaren kunna se de adresser som finns för abonnemanget. 
· Visa samtalsspec. – klicka här för att visa samtalsspecifikation för aktuellt mobilabonnemang. Samtalsspecifikationen visas utfrån given period och faktura. Observera att detta endast gäller mobilabonnemang i Telia Reflex. 

· Skicka sidan till... – här kan användaren skicka aktuell skärmbild via e-post.

Telia Reflex – Kostnadsfördelning

I avdelning Kostnadsfördelning finns funktionerna Rapporter, Larmlistan och Visa fördelning. 

Larmlista

I Larmlistan får du en lista över abonnemang och avtalsnummer där trafiken över- eller understiger en viss kostnadsgräns. Larmlistan är en larmfunktion för abonnemang vars kostnader ligger utanför det normala. Funktionen fungerar endast på Trafiknivå. Här presenteras en lista över de abonnemang som haft trafikkostnader utanför det normala. Gränsvärdena definieras i abonnemangshanteraren.

Visa Fördelning

I Visa fördelning ser du hur myndighetens kostnader är fördelade på de kostnadsställen, vilka är fördefinierade i abonnemangsdelen. Du kan se hur de totala kostnaderna har fördelats på de olika kombinationerna av kostnadsställen. 

2.5.5 Historik för Statistik

Leverantören skall kunna tillhandahålla efterfrågade rapporter och statistik för en period om minst 15 månader.

Telia kommer att tillhandahålla rapporter och statistik regelbundet. Dessa rapporter kommer att sparas i minst 15 månader.
2.5.6 Webbgränssnitt 

Leverantören bör erbjuda ett webbgränssnitt där beställaren kan utläsa all ovanstående efterfrågad statistik i avsnitt 2.5.

Telias företagswebb, www.telia.se/foretag, är en samlad webbplats för information, köp, självbetjäning och administration av Telias produkter och tjänster. Kunden kommer dit genom att gå direkt till www.telia.se/foretag eller genom att gå in på www.telia.se och sedan klicka på Företag.

Mina Sidor på Arbetet

Den lösenordsskyddade delen av företagswebben är Mina Sidor på Arbetet. För att få tillgång till MSpA måste kunden först registrera sig på den öppna delen av företagswebben. Kunder som loggar in på MSpA har givetvis också tillgång till all den information som finns på den öppna delen av företagswebben.

Tillgång till avtalade webbtjänster

När kunden loggat in på MSpA når han/hon dessutom de webbtjänster som företaget har avtalat om, exempelvis Telia Reflex, Mobil Administration och WANOverView. 

Via Mina Sidor på Arbetet kan kunden dygnet runt gå in och hämta rapporter och statistik. 

Följande funktioner finns bland annat att få via webbgränssnitt:

Statistik över funktioner

Via webbgränssnittet kan kunden se sina tjänster, fasta- och mobila operatörstjänster via Telia Reflex och transmissionstjänster via WANOverView. Från Reflex kan rapporterna exporteras till Excel för vidare bearbetning internt. 

Driftsstatistik

Driftstatistik (SLA-rapporter) inklusive statistik över tillgänglighet kan också ses i förekommande fall via webbgränssnittet. 

Underlag för vitesberäkning

För de funktioner där vite kan utgå, kan underlag tas fram för vitesberäkning via webbgränssnittet.

Statistik över fakturering

Statistik över fakturering inklusive löpande trafik kan också nås via webbgränssnittet i Telia Reflex och kunden kan själv fördela kostnaderna på olika nivåer samt exportera innehållet till Excel för vidare bearbetning internt.
Historik för Statistik
All statistik kan sparas i 15 månader och plockas fram när som helst via webbgränssnittet.

2.6 Fakturering

2.6.1 Fakturornas innehåll

Fakturorna inklusive dess specifikation skall omfatta samtliga levererade produkter och tjänster samt vara anpassad till prislistan d v s produkt, volym, samt total kostnad ska tydligt framgå av specifikationen.
Fakturorna och tillhörande specifikationer redovisar samtliga levererade produkter och tjänster. Kostnaden redovisas tydligt i enlighet med den avtalade prislistan, deras volym/antal och totala kostnad. Telias EDI fakturor följer standarden SFTI och GS1.

2.7 Dokumentation

2.7.1 Dokumentationens omfattning

Leverantören skall leverera dokumentation på svenska eller engelska över levererade tjänster och funktioner samt hålla denna kontinuerligt aktuell under avtalsperioden.

Telia levererar utförlig dokumentation i form av funktions- och tjänstebeskrivningar. All dokumentation finns på svenska eller engelska. Den absoluta merparten är dock på svenska.
2.8 Krav på leverantörstjänster

Erbjudna funktioner, produkter och tjänster i detta avsnitt ska inte prissättas separat utan ska ingå i priset för övriga tjänster.

2.8.1 Principer för kontakt

Rutinerna för beställarens kontakter med leverantören skall bygga på principerna:

· Enkla och tydliga rutiner

· En kanal in till leverantören (SPOC) för Beställarens kontakter med leverantören

· För Beställaren utsedd kontaktperson som har kunskap om levererade funktioner och tjänster och är tillgänglig för direktkontakt med kunden
Enkla och tydliga rutiner

I samband med avrop från avtalet, ingår som en del i införandet, att föra en dialog om kundens krav på administration och kontroll. Telia kommer därvid att vid varje avrop medverka till kundanpassning av rutiner för administration och kontroll. Ledordet i detta arbete är "enkelhet", dvs att det ska vara lätt att beställa och felanmäla. Där är "en kanal in" till Telia en viktig del.Via webbgränssnitt som Telia tillhandahåller kan kunden själv göra sina beställningar och felanmälningar samt följa status på dessa. Enkla och tydliga rutiner finns framtagna, men givetvis anpassar vi dessa utifrån vad som passar varje kund.

En kanal in - SPOC

Effektiv hantering av ärenden

SPOC:en blir den huvudsakliga kontaktytan mellan kunden och Telia. Där hanterar vi serviceförfrågningar, beställningar, fel och liknande ärenden. Alla åtgärder vidtas med minsta möjliga fördröjning, så att vi kan uppfylla de åtaganden som ingår i avtalet med kunden. 

När kundens behöriga beställare kontaktar SPOC:en kommer de att möta kunniga och engagerade medarbetare med stark servicekänsla.

Både webb och telefon

Telia erbjuder två vägar in - en webbingång där kunden själv handlägger sina ärenden och en telefoningång för personlig service. (E-post och fax kan också användas om så önskas).

Säkerhet

Endast de medarbetare som kunden definierat som behöriga har rätt att göra beställningar via SPOC:en.

Öppettid

Kundens behöriga användare når SPOC:en på följande tider:

Självbetjäning via webb:

• 24 timmar per dygn året runt, utom vid avbrott för planerat underhåll.

Personlig betjäning via telefon för beställningar:

• Kl 8:00–17:00, helgfri måndag–fredag.

Personlig betjäning via telefon för felanmälningar:

• Dygnet runt

Utpekad kontaktperson

För varje kund finns en utpekad Account Manager som ansvarar för kundens hela engagemang hos Telia samt för utvecklingen av den långsiktiga affärsrelationen med kunden. För de största kunderna inom den offentliga sektorn finns en Key Account Manager. Telias Account Manager har kunskap om sin kund och har också bred kunskap om de produkter och tjänster som kunden har.     
2.9 Införande och migration

2.9.1 Leveranstider anslutningar 

Normal leveranstid för tjänster ingående i detta ramavtal varierar beroende på till exempel mängd. Vid större samtida beställning kan leveranstiden påverkas och en leveransplan bör göras upp tillsammans med kund.

Leveranstiden är uttryckt i antalet arbetsdagar, helgfri måndag – fredag. Leveranstid räknas efter att komplett beställning inkommit.
Följande normala leveranstider gäller:

	Produkt
	Anmärkning
	Leveranstid, arbetsdagar

	Trafikavtal
	Mobilt
	30

	Abonnemang
	
	3

	Mobil anknytning
	Beställning ny anknytning
	5

	Övriga abonnemangstjänster
	
	1

	Övriga tjänster
	
	30

	TeliaSonera DataNet koppar
	
	23

	TeliaSonera DataNet fiber
	om fiber finns till adressen
	30

	Telia WAN koppar
	
	23

	Telia WAN fiber
	om fiber finns till adressen
	30

	Telia Prolane koppar
	
	13

	Telia Prolane fiber
	om fiber finns till adressen
	30

	Telia Betal & Telia Larmledning
	
	15

	Telia Link X-Line
	Accessform 3 
	12

	Telia Link X-Line
	Accessform Multi 3
	förfrågan

	Telia Link Optofiber
	om ledig tillgänglig kapacitet finns
	25

	Övriga Telia Link
	
	10


2.9.2 Successiv leverans vid migration
Leverans av en helt ny kommunikationslösning skall kunna ske successivt med en parallell användning av beställarens befintliga plattform.

Vid övergång från en kommunikationsutrustning till en annan så sker först en analys tillsammans med beställaren hur befintlig kommunikationsutrustning ser ut.

Den nya kommunikationsutrustningen installeras sedan parallellt med den som skall ersättas.Vid en överenskommen tidpunkt så sker övergång till nya utrustningen.

2.10 Support och Assistans

2.10.1 Support och assistans

Leverantören skall lämna nödvändig assistans på svenska eller engelska i samband med driftsstart samt under avtalsperioden till:

· Administratörer

· Tekniska specialister

Vid driftsättning av avtalade tjänster och funktioner erbjuder Telia all nödvändig assistans i form av utbildningar och konsultinsatser. Behov av insatser överenskoms vid varje driftsättningstillfälle. Telia erbjuder support och assistans enligt punkt 2.14.3 och 2.14.5.
Via Service Desk erbjuds administratörer och tekniska specialister support på de funktioner och tjänster som avropas. Detta kan ske via telefon på svenska eller engelska.

2.10.2 Support och assistans i webbgränssnitt 

Via www.telia.se kan kunden nå bruksanvisningar, produktinformation och lathundar. Länkar till interaktiv utbildning och stöd finns också för vissa funktioner och tjänster. Via den inloggade delen på Telia.se. MinaSidor på arbetet, MSpA, kan vi erbjuda support på svenska för avtalade tjänster. Supporten kan vara utformad som självadministration,  FAQ eller instruktioner. Det finns även möjlighet att kontakta kundtjänst via MSpA och få support därigenom.
2.11 Felhantering

2.11.1 Kanaler för felanmälan

Leverantören skall ta emot felanmälan dygnet runt via telefon, e-post, fax och webbgränssnitt.

Felanmälan kan göras dygnet runt via telefon, e-post, fax eller webbgränssnitt. Felet åtgärdas dock under respektive tjänsts servicetid.

2.11.2 Information om felhantering via webbgränssnitt

Leverantören skall via webbgränssnitt kunna presentera aktuell status för felanmälningar som exempelvis:

· mottagning av felanmälan

· påbörjad felavhjälpning

· avhjälpt fel

Fasta- och mobila operatörstjänster

Kunden kan göra felanmälan för fasta och mobila operatörstjänster antingen via www.telia.se eller direkt via Internet Service OrdeR (ISOR) och sedan följa status på sitt felärende.

Kunden når Telia enkelt 24 h om dygnet, varifrån kunden vill, när kunden vill.

Med hjälp av ISOR, ett system som finns på Internet och som har koppling till Telias produktionssystem, utnyttjar kunden sina resurser mycket effektivare och kan se historik och få löpande information om samarbetet med Telia.

Från systemet ISORs webbrowser kan kunden få full kontroll över sina serviceärenden, tillgång till översikt av din anläggning samtidigt som kunden får information om Telias servicenyheter.

Det finns fem olika processlägen (statuslägen):

Felregistrering (mottagning av felanmälan)

Felanmälan är registrerad men ännu så länge utan åtgärd.

Analys (Påbörjad felavhjälpning)

Analys betyder att man på analysen har tagit hand om felanmälan för exempelvis möjlighet att åtgärda felet remote.

Produktion

Felanmälan är överlämnad till tekniker för fysisk åtgärd.

Efterbehandlig

Felet är åtgärdat men viss efterbehandling krävs, t ex att lägga igen någon uppgrävd grop, återställande av något skåp etc.

Avslutad (avhjälpt fel)

Felet är helt klart.

Meddelandefunktion för statusförändring

Återkoppling till kund på statusförändringar kan, förutom via webbgränssnittet, ske via e-post eller SMS om så önskas.

Kunden kan alltid följa sitt felärende i ISORs webbgränssnitt.

Transmissionstjänster

För transmissionstjänster används webbgränssnittet WANOverView.

WANOverView är en Internetportal där kunden får tillgång till dokument, statistik och information (ex SLA-rapporter) om nätverket. Här kan kunden bl a göra felanmälningar och sedan följa status på felärenden.

Felhantering

Felhantering indelas i tre funktionsblock:

· Felanmälan (Skapa ny)

· Felstatus (Öppna)

· Felhistorik (Stängda)

Felanmälan (Skapa ny)

Funktionen "Skapa ny" nyttjas då företaget önskar lämna en felanmälan till Telia vid en driftstörning i företagets nät.

Då företaget sänt iväg en felanmälan till Telia registreras denna omedelbart i Telias felhanteringssystem och kommer inom 60 sekunder att vara synlig för företaget via funktionen Felhantering –” Öppna” .

Felhantering (Öppna)

Funktionen Felhantering - "Öppna" ger företaget möjlighet att i realtid få information om samtliga öppna felärenden dvs. både de som skapats via WAN OverView, inrapporterats via telefon eller skapats av Telia baserat på ett larm. Följande information föreligger för vart och ett av företagets felanmälda abonnemangsnummer:

· Ärende-id

· Tidpunkt för felanmälan

· Typ av problem (totalt avbrott/nedsatt funktion/förfrågan)

· Abonnemangsnummer

· Abonnemangsalias

· Statusläge

· Statusförändrings historik (hur felavhjälpningen fortgått)

Ärende-id utgörs av ett unikt nummer för varje enskilt felärende. 

Tidpunkt för felanmälan är det klockslag som felärendet öppnades i Telias felhanteringssystem alternativt tidpunkten då Telia erhöll ett larm. Typ av problem är indelat i tre nivåer: ”Totalt avbrott”, ”Nedsatt funktion” och ”Ingen påverkan”. Statusläge beskriver i vilken fas som felärendet befinner sig exempelvis ”Fel mottaget”, ”Fel åtgärdat” etc.
Den information som företaget erhåller om sina felärenden är alltid aktuell då bilden "Aktuell felstatus" automatiskt uppdateras var 60:e sekund.

Statusläge

För att öka följbarheten av ett felärendes avhjälpning har nivåerna för parametrarna "Statusläge" försetts med färgmarkeringar. För "Statusläge" har följande differentiering gjorts:
Statusläge:
Färgmarkering:

Nytt felärende
-Röd

Fel Analyserat
-Orange

Fel åtgärdat men ej verifierat med kund
-Gul

Fel åtgärdat och verifierat med kund
-Grön 

Felärende stängt
-Grå

Felärende vilande
-Blå

Felhantering (Stängda)

Funktionen "Stängda" ger företaget en möjlighet att följa upp felsituationen under lång tid tillbaka då historiken innehåller samtliga lagrade felärenden. 

Initialt efter inloggning visas nuvarande månad + en månad bakåt. Användaren kan själv i sökmenyn välja andra perioder: 

Nuvarande månad +: 1, 3, 6 eller 12 månader. Användaren kan även välja ”Ingen begränsning”, då visas samtliga stängda felärenden som finns lagrade.

I det fall företaget vill få ytterligare information om ett visst felärende kan företaget markera valfritt felärende varvid detaljinformation om det aktuella felärendet visas.  Informationen som visas är densamma som i Felärenden ”Öppna”. 

För Telia ProLane erbjuds webbgränssnittet WebInfo

Webinfo är en tjänst som gör det möjligt för kunder som har Telias ProLane- och Telia ProLane VPN-tjänster att få information om den egna tjänsten. Webinfo gör det möjligt för kunder att få en rapport om driftstörningar för den egna tjänsten, den s.k. SLA-rapporten. Webinfo erbjuder statistik för bandbreddsutnyttjande via en websida med lösen och inloggning

Via Webinfo kan kunden felanmäla dygnet runt och följa status på sin felanmälan.

2.11.3 Information om felavhjälpning via telefon och SMS

Leverantören skall erbjuda att meddela information enligt krav 2.11.2 till beställaren via telefon och SMS.

Kunden kan välja hur återkoppling ska ske på hur felanmälan fortskrider och få statusuppdateringar via t ex telefon och SMS. Som exempel kan nämnas att när kunden lägger en felanmälan till Telia via webbgränssnittet, kan man välja om man vill ha statusuppdateringar via e-post och SMS. 

2.12 Beställningar

2.12.1 Beställning

Leverantören skall ta emot beställningar enligt följande:

· dygnet runt via e-post, fax och webbgränssnitt
· personligt betjänad, vardagar under kontorstid (08.00-16.00) via telefon
Kunden kan göra beställningar till Service Desk dygnet runt via e-post, fax och webbgränssnitt. Beställningar via telefon kan göras under Service Deskens öppettider kl 08.00-17.00 helgfri måndag-fredag.

2.12.2 Bekräftelse av mottagen beställning

Leverantören skall ge skriftlig bekräftelse av mottagen beställning till beställaren inom 1 arbetsdag.

Beställningarna som görs kommer att bekräftas skriftligen inom 1 arbetsdag.

2.12.3 Besked om leveransdatum

Leverantören skall meddela planerat leveransdatum till beställaren.

Leveransdag kommer att meddelas kunden. Om beställningarna görs via webbgränssnittet kan kunden själv följa sin beställning och se status på denna.

2.13 Information

2.13.1 Informationens omfattning 

Leverantören bör tillhandahålla information om erbjudna och levererade funktioner, produkter och tjänster för Beställaren.

Kundanpassad information om funktioner och tjänster, bruksanvisningar och lathundar kommer att läggas upp i det webbgränssnittet som tillhandahålls för kunden.

2.14 Tilläggstjänster

2.14.1 Helhetsansvar vid införande
TeliaSonera tar helhetsansvar för införanden. En viktig del av detta åtagande är arbetssättet inom ramen för vår koncernövergripande projektmodell TS Promo. Denna projektmodell används även för våra interna utvecklingsprojekt, exempelvis för produkt- och IT-utveckling. 

2.14.2 Spegling av övervakning 
Spegling av övervakad information finns via webbgränssnitt för de tjänster och funktioner där det erbjuds, TeliaSonera DataNet och Telia Prolane. Även SNMP-access till Telias CPE med läsrättigheter från kundens övervakningssytem är möjlig för flertalet tjänser.

WAN Overview Stat 

Tilläggstjänsten WAN Overview Stat ger möjlighet att läsa historik över

bandbreddsutnyttjande per enskild förbindelse.

Historiken presenteras i dag-, vecka-, månad-, kvartal- samt årsintervall och kan när som helst hämtas via WAN Overview. Mätdata presenteras i HTML format men kan även fås i CSV-format. Tilläggstjänsten WAN Overview Stat ger möjlighet att i ”realtid”, var 5:e minut, se grafer för varje lokalaccess och dess utnyttjande i bps eller i procent av bandbredden. Om ni önskar kan en mer noggrann monitorering av bandbredden erbjudas. Syftet med denna del av statistikverktyget är att under en kort stund (max 30 min) få statistik baserad på 5-10 sekundintervall mellan uppdateringarna. Denna funktion är mycket användbar vid felsökning, då man i realtid vill se hur mycket trafik som genereras från ett kontor. Tilläggstjänsten WAN Overview Stat ger även möjlighet att läsa historik över svarstider per enskild förbindelse (mätningarna görs mot förutbestämd referenspunkt i nätet). Även fördröjningsvariationen (Jitter) och paketförluster (Packet Loss) presenteras i rapportform i likhet med svarstiderna. Historiken presenteras i dag-, vecka-, månad-, kvartal- samt årsintervall och kan när som helst hämtas via WAN Overview. Mätdata presenteras i HTML format men kan även får i CSV-format.

Svarstider, Jitter och paketförluster mäts i realtid och uppdateras kontinuerligt i WAN Overview. Er personal kan när som helst monitorera dessa parametrar samt

bandbreddsutnuttjande via WAN Overview. Statistikinsamlingen via WAN Overview ger en total bild över kvaliteten och belastningen

i nätet och ger även statistik beträffande CPU-last och Minnesutnyttjande i CPE:er

presenterad per enskild access. SNMP read kan användas.

Telia ProLane Webinfo – trafikstatistik och SLA-rapportering 

Webbinfo är den webbtjänst som används för att ge ert företag tillgång till information om era ProLane-anslutningar.

Åtkomsten till Webinfo är lösenordsskyddad och behörigheten erhålls tillsammans med den slutgiltiga bekräftelsen vid leverans av er Telia ProLane.

De viktigaste funktionerna i Webbinfo är :

· Trafikstatistik 
· SLA-rapporter 
· AnläggningsinformationTrafikstatistik

Här finns trafikinformation för en anläggning (-ar), förbindelsenummer, företagsnamn, installationsadress (-er) och SLA.

Trafikstatistiken presenteras med trafikgrafer för:

· Värde på överförd data i bit/s över senaste dygnet, med 5 minuters intervall samt max och aktuellt värde 

· Värde på överförd data i bit/s över senaste veckan, med 30 minuters intervall samt max och aktuellt värde 

· Värde på överförd data i bit/s över senaste månaden, med 2 timmars intervall samt max och aktuellt värde 

· Värde på överförd data i bit/s över senaste året, med 1 dags intervall samt max och aktuellt värde 

Ni har också möjlighet att via länkar få numeriska data som text-fil eller MS Excel fil för dessa perioder. Dokumentet kan antingen öppnas i ett nytt webb-läsarfönster eller sparas på hårddisken under valfritt namn med hjälp av webbläsarens funktioner.

Kundhanterad nätverksövervakning

Möjlighet för kund att själv övervaka sitt VPN genom SNMP read access till CPE. Tillhandhållande av uppgift om nätverksstatus som kan användas i kundens egna övervakningsverktyg. Denna tjänst är inte tillgänglig för Basic Access.

2.14.3 Utbildning

Leverantören skall erbjuda utbildning avseende offererade funktioner, produkter och tjänster för administratörer och användare innehållandes: 

· undervisningsmaterial på svenska eller engelska

· kurser företrädelsevis på svenska eller undantagsvis på engelska
Telia erbjuder fullständiga utbildningsprogram för alla typer av användare och administrativ personal på funktioner i avtalet. Telia erbjuder en mängd olika alternativa utbildningsformer för användare och administratörer från lärarledda på platsen kurser till självstudier via Web.

Exempel på utbildningstyper och utbildningssätt

Telefonistutbildning:

- Digitala distansutbildningar via Internet

- Lärarledd utbildning förlagd hos kund

- Lärarledd utbildning förlagd i  utbildningsleverantörs lokaler 

Telefonanvändare:

- Digital distansutbildning via Internet

- Självstudier via Web

- Lärarledd utbildning förlagd hos kund (storgruppsinformation)
Kontaktcenter agent:

- Digital distansutbildning via Internet

- Självstudier via Web

- Lärarledd utbildning förlagd hos kund (storgruppsinformation)

Videokonferens:

- Digital distansutbildning via Internet eller video
- Lärarledd utbildning förlagd hos kund (storgruppsinformation)

Administrativ personal:

- Lärarledd utbildning förlagd hos kund

- Lärarledd utbildning förlagd hos utbildningsleverantör

Stöd vid driftsättning av funktion:

- Personal finns på plats och kan guida användare och administratörer så att driftstagandet av funktionerna underlättas.

Skräddarsydda utbildningar/informationer:

- Tillsammans med kund sätter Telias utbildare ihop skräddarsydda utbildningar och informationsmateriel där tex. telefon och miljö policy är naturliga delar.

Utbildning


Pris

Per halvdag


5 700
Per heldag


9 000

Timpris löpande räkning


1 050
Självstudiekurs via Web

Engångsavgift per funktion


15 000

Kostnad per 100 användare och licensår


2 500
Kostnader för resor, traktamenten, logi och eventuell lokalhyra tillkommer
2.14.4 Trafikmätningar

Leverantören skall tillhandahålla trafikmätningar och presentera dessa på olika organisatoriska nivåer så att beställaren kan avläsa kapacitetsutnyttjande och användning av kommunikationstjänsterna.

Telia kan erbjuda möjligheten för en beställare att kunna följa upp vilken nivå på kvalitet som finns för det publika mobila nätet i den del som beställaren utnyttjar normalt. Detta realiseras genom att skräddarsydda rapporter tas fram för de publika radioceller som betjänar den geografiska adress där beställarens lokal finns. Uppföljning sker på månadsbasis.

Drifts och kvalitetsinformation kan fås på olika nivåer:

· Utpekad geografisk adress (maximalt 20 adresser per kund)

· Kommunnivå

· Länsnivå

· Nationell nivå

2.14.5 Tillhörande konsulttjänster

Vid leverans av efterfrågade funktioner, produkter och tjänster kommer beställaren att ha behov av tillhörande konsulttjänster för integration, implementation, anpassning och design av kommunikationslösningar.

Leverantören skall erbjuda tillhörande konsulttjänster inom avtalsområdet.
Integration/Implementation

Som en del av område installation/konfiguration erbjuds konsulttjänster i form av systemspecialister och systemintegration både för att integrera olika teknologier och lösningar från Telia såväl som att integrera kommunikationslösningarna i kundens IT- och kommunikationsmiljö.

Design/Anpassning

Telia erbjuder konsulttjänster för att genomföra både förstudie, design och anpassning i samband med införande av nya kommunikationslösningar. Resultatet av förstudien kan utgöra en design som beskriver samverkan mellan kundens befintliga och nya kommunikationssystem. För att säkerställa att införandet skall bli framgångsrikt både för beställare, leverantör och användare erbjuds en konsult från Telia, med erfarenhet av design och anpassning mot befintliga och nya kommunikationssystem.

Konsulter för verksamhetsutveckling

Strategisk kommunikationsanalys

Våra konsulter analyserar data- och telekommunikation utifrån er IT-strategi. Förutom analys av själva kommunikationen tar de hänsyn till systemmiljöer, affärskritiska applikationer och de informationsflöden som lösningarna ger upphov till. Ytterst handlar det om verksamhetens övergripande behov och säkerhetskrav.

Tillämpad kommunikationsanalys

Det finns många skäl att göra en grundlig analys av er kommunikationslösning för att få en bättre helhetsbild över nätmiljön. Det kan vara svårförklarliga problem med kapacitet eller andra störande incidenter. Ofta handlar det också om att klarlägga hur kommunikationslösningar påverkas av ett nytt eller modifierat IT-system eller införande av IP-telefoni. Våra konsulter hjälper er att bearbeta frågeställningar av det här slaget, huvudsakligen genom mätningar och tester för att verifiera kvalitet och funktionalitet. 

Kommunikationsspecialist

Idag är er kommunikationslösning en komplex, strategiskt viktig komponent i den totala systemmiljön. Att förvalta och vidareutveckla lösningen, för att stödja dagens och morgondagens applikationer, kräver både bred och djup kompetens inom LAN, WAN, IP-säkerhet m.m. Våra konsulter kompletterar era egna resurser med viktig specialistkompetens. Ofta erbjuds tjänsten som ett löpande åtagande under hela avtalstiden för er kommunikationslösning, med en avtalad mängd och typ av insats per månad eller kvartal.

Projektmodell

Telia har stor erfarenhet av att i mycket nära samarbete med våra kunder gemen​samt bedriva projektarbete för komplexa och unika data- och telefonilösningar. Det är vår bestämda uppfattning att det krävs en väl genomtänkt projekt​​plan och en rätt sammansatt projektgrupp för att nå framgång i Telias och kundens gemensamma genomförandeprojekt. Projektets målsättning är att vi tillsammans uppnår en effektiv och funktionell lösning som levereras med minimala störningar för kunden.

En förutsättning för ett framgångsrikt projekt är att kundens och Telias respektive projektorganisationer så långt det är möjligt speglar varandra. Kundens projektledare bör ha mandat att i förekommande fall kunna eskalera aktiviteter i den egna organisationen.

Projektet kommer att från Telias sida ledas av en rutinerad, senior projektledare med flera års erfarenhet av projekt inom tele- och datakommunikationsområdet. Projektledaren etablerar en projektorganisation med specialiserade delprojektledare och specialistkompetens inom områdena teknik, leverans och drift/support. Om avtalet och situationen så kräver kan ytterligare delprojekt startas upp.
2.14.6 Service Desk

Som tilläggstjänst kan Telia erbjuda en utpekad Service Desk som kan hålla ihop kundens totala engagemang inom ramavtalets olika delområden samt även andra ramavtalsområden. Service Desk innehåller bland annat följande mervärden:

Effektiv hantering av ärenden

Service Desk blir den huvudsakliga kontaktytan mellan kunden och Telia. Där hanterar vi serviceförfrågningar, beställningar, fel och liknande ärenden. Alla åtgärder vidtas med minsta möjliga fördröjning, så att vi kan uppfylla de åtaganden som ingår i avtalet med kunden. 

Certifierade specialister med blick för kundens affärer

När kundens behöriga beställare kontaktar Service Desk kommer de att möta kunniga och engagerade specialister med stark servicekänsla. Självklart behärskar de kundens tekniska lösningar utan och innan och kundens avtal men de har i lika hög grad affärsfokus. De har fått utbildning om kunden – vilka mål de har, hur de driver sin verksamhet, hur de organiserat sig osv. Detta innebär att de mycket snabbt förstår på vilket sätt ett visst tekniskt problem påverkar kundens affärer. Endast certifierade specialister ingår i Service Desk. För att få sin certifiering måste de prestera noga definierade resultat på skriftliga prov som handlar om kundens tekniska lösningar och om deras verksamhet.

Telefoningång för personlig service

Telia erbjuder en telefoningång för personlig service via Service. Via telefonen kan kunden bland annat:

• Anmäla fel

• Göra förfrågan om fel

• Göra förfrågan om beställningar

• Få vägledning kring produkter och tjänster inom ramen för de lösningar som ingår i avtalet

Säkerhet

Endast de medarbetare som kunden definierat som behöriga har rätt att kontakta Service Desk. Varje behörig användare får ett personligt användar-id och lösenord, med vars hjälp man identifierar sig i telefontjänsten.

Öppettid

Kundens behöriga användare når Service Desk på följande tider:

Personlig betjäning via telefon:

• Kl 8:00–18:00, helgfri måndag–fredag.

Registrering av kontakter

Vi registrerar information om alla kontakter mellan ditt företag och Service Desk. Denna information kan vid behov användas som underlag för revisioner, debitering och sammanställning av historik.

Svarstid

Telefoningången till Service Desk besvarar 95 % av alla inkommande samtal senast 180 sekunder efter att din behöriga användare hör den första ringtonen.

Återkoppling

Återkoppling och fortlöpande information kring ett visst ärende sker enligt de prioriteringar som anges i ert avtal.
Priset för utpekad Service Desk är volymberoende och räknas ut som ett procentvärde på det totala åtagandet.
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