Telenor SLA - BlackBerry

Innebar att du som kund far support- och serviceataganden samt garanterade prestandanivaer (Tillforlitlighets KPI) f6r tjdnsten BlackBerry.

BlackBerry ar en varldsledande plattform fér mobil e-post som dven kan ger tillgang till féretagsspecifika system och verktyg. BlackBerry
Enterprise Server, som ar den BlackBerry-tjanst som Telenor levererar SLA pa, vander sig till storre féretag med egen [T-infrastruktur.

Schematisk dversiktsbild som beskriver BlackBerry tjansten
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Vad innebar tjansten?

Att hantera din tjanste e-post i din mobila terminal oavsett tid och plats precis sa effektivt som om du suttit pa din fasta arbetsplats. Funk-
tioner som kalender och kontakter finns med i l6sningen. Nar du last din e-post i din mobila terminal sa uppdateras automatiskt din e-post-
server pa arbetet, d v s den e-post du last blir markerad last och den du valt att radera blir raderad. Nér du sedan kommer till din arbetsplats
behdver du inte ta hand om redan hanterad e-post. Mer information finns om tjanstens alla funktioner och méjligheter pa www.telenor.se/
blackberry.

Service- och Prestandanivaer

Serviceniva Prestandaniva Tillférlitlighets KPI/man Servicetid Atgardstid"
GULD D GGSN och BlackBerry APN 99.0% Alla dagar 00.00-24.00 4 timmar
SILVER C GGSN och BlackBerry APN 99.0% Alla dagar 06.00-22.00 8 timmar
BRONS B GGSN och BlackBerry APN 99.0% Vardagar 07.30-18.00 12 timmar
BAS A GGSN och BlackBerry APN 98.5% Helgfria Mand-Fred 08.00-17.00 "Best effort”
Servicefonster Telenor Man-Tor 00.00-05.00. RIM BlackBerry Network Infrastructure - Europe: 02:00 to 06:00 daily (GMT)

VAtgardstid galler for Telenorkontrollerade centrala natelement.

KPI

Matningen sker enligt féljande:

GGSN: Matning pa systemets upptid, d v s ej pa trafiken.

APN: Tillganglighetsmatning pa blackberry.net APN (Antal misslyckade ach lyckade forfragningar) i %

Leased line: Telenor mater tillganglighet pa den datakoppling som finns mellan Telenor och RIM. Detta gors genom att kontinuerligt skicka
ping forfragningar till RIMs infrastruktur. Tillgangligheten berdknas som: Tillganglighet = Antal-Dagar-Per-Manad * 100 * (Lyckade-PING/96)
IP Backbone: Telenor mater tillganglighet pa den datakoppling som finns mellan GGSN och Telenors endpunkt. Detta gbrs genom att kon-
tinuerligt skicka ping forfragningar genom natet. Tillgangligheten berdknas som: Tillganglighet = Antal-Dagar-Per-Manad * 100 * (Lyckade-
PING/96)
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Aterbetalningsgaranti

vid tecknande av SLA avtal Brons och uppat. Detta innebar att du som kund far pengar tillbaka om vi som leverant6r inte kan leverera det vi

lovat.

Rapporter

Rapport av manadsvis utfall av KPI sker enligt vald serviceniva:

- For Guld ingar leverans av rapport en gang per manad

- For Silver ingar leverans av rapport en gang per kvartal

- For Brons ingar inga rapporter men leverans av rapport en gang per kvartal kan tecknas som tilldggstjanst

Forklaring av begrepp som anvands i detta produktblad

KPI Key Performance Indicator ar ett varde som beskriver kvalitetsmattet pa en tjanst.

PRESTANDANIVA | Serviceobjektet kan ha fler erbjudande inom respektive Serviceniva. Fér att kunna sarskilja dessa erbjudande definie-
ras dessa som olika klasser och beskrivs sa som; Guld, Prestandaniva A, Guld Prestandaniva B, etc., Silver Prestanda-
niva A, Silver Prestandaniva B osv.

SERVICENIVA Utgdr Serviceniva far Serviceobjektet som kunden tecknat SLA pa.

SERVICEOBJEKT Den kommunikationstjanst som omfattas av beskrivet SLA

SERVICETID Den tid under vilken Telenor erbjuder service (felavhjalpning) pa tjansten enligt Serviceabjektets Serviceniva, se
respektive Serviceobjekt

TILLFORLITLIGHET | Matt pa Tillganglighet och Prestanda. Fér mer detaljerad specifikation se under respektive Serviceobjekt

TILLGANGLIGHET | Den l4gsta Tillganglighetsniva fér en tjdnst som en kund kan férvénta sig uttryckt i procent av en maximalt méjlig
atkomst enligt tjanstespecifikation. Tillganglighet mats under matperiod enligt tjianstebeskrivningen, se respektive
Serviceobjekt

ATGARDSTID Den tid det tar (under Servicetid och exkluderat Suspenstid) att atgdrda ett fel efter mottagen anmalan fran kund och
fram till felet ar atgardat [och klarrapporterat till kund].

Observera att detta inte ar en komplett information om det SLA Telenor erbjuder for serviceobjektet. Det kan finnas undantag och inskrank-
ningar saom inte namns i detta produktblad.

For mer information

finns Telenor SLA Tjdnstebeskrivning samt Serviceabjektbeskrivning for respektive serviceabjekt.
Vand dig till din sdljare pa Telenor for att fa mer information.

telenor
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