Telenor SLA - SMS-Direkt

Innebadr att du som kund far support- och servicedtaganden samt garanterade prestandanivaer (Tillforlitlighets KPI) fér tjansten SMS-Direkt,
se tabell Service- och Prestandanivaer.

Telenor mater f6r samtliga servicenivaer (Brons till Guld+ ) dar kunds anslutningspunkt via Internet kammer in till Telenor. Se bild 1.

Bild 1, Beskrivning éver SMS-Direkt
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Vad innebar tjansten?

Forutom matning av kvaliteten pa SMSC-kontot finns méjlighet till utékad évervakning av kundens SMSC-konto. Kunden skickar ett SMS fran
sitt SMSC-konto till ett mottagarkonto hos Telenor. Detta konto svarar med en kvittens som bekraftar att ett SMS ar mottaget. Denna tjanst ar
enbart tillganglig for kunder med Silver,Guld SLA och kraver att kund konfigurerar sitt smsc-konto enligt ovan. Debetering av dessa sms sker

enligt gallande prisplan.
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SMSC-kontodvervakning (endast tillganglig for serviceniva Guld)
Denna 6vervakning innebadr att Telenor kan se om kunds SMSC-konto ar inloggat och mottagligt for trafik. Om kund blir utloggad eller sjalv
valjer att logga ut sa larmas Telenars Natdvervakning varpa Telenors Kundservice kontaktar kunden. Kunden maste meddela Telenor om

denne skall logga ut fran sitt SMSC-kaonto.

Service- och Prestandanivaer

Serviceniva

Brandvagg

Prestandaniva

GULD

Tillforlitlighets KPI-tal'

Andel SMS AO/MT levererad med
en snitt leveranstid pa 20sek skall
vara 99,8 %

Servicetid

Alla dagar 00.00-24.00

Atgardstid

Realiseringsalternativ

4 timmar

SILVER

Andel SMS AO/MT levererad med
en snitt leveranstid pa 20sek skall
vara 99,6 %

Alla dagar 06.00-22.00

8 timmar

BRONS

Andel SMS AO/MT levererad med
en snitt leveranstid pa 20sek skall
vara 99,5 %

Vardagar 07:30-18:00

16 timmar

BAS

Andel SMS AO/MT levererad med
en snitt leveranstid pa 20sek skall
vara 99,3%

Vardagar 08:00-17:00

Servicefénster 00 - 05, Ma - To. Vid manadsskifte kommer inga planerade arbeten att utféras under den sista dagen samt de tre forsta dagarna i varje manad. Detta galler ej vid Akut

pakallat arbete.

U Galler under aktuell Servicetid exklusive Servicefonster
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Matningen sker enligt féljande:

- Tillforlitlighet = (kommunikationsévervakning) * (Kontotestmatning)

- Kommunikationsodvervakning: Telenors testutrustning mater varje minut med hjalp av Ping att SMSC:n ar tillganlig for trafik. Antal lyckade
Ping/Totalt antal forsok.

« Kontomatning : Antal lyckade sandningsforsok/Totalt antal foérsok med en genomsnittlig leveranstid pa 20 sekunder.
Avgransning: Telenor ansvarar och mater bara kommunikationen i sitt egna nat.

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

Begrepp Definition

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 Utg6r Serviceniva fér Serviceobjektet som kunden tecknat SLA pa.
SERVICEOBJEKT Den kommunikationstjanst som omfattas av beskrivet SLA

SERVICETID Den tid under vilken Telenor erbjuder service (felavhjdlpning) pa tjansten enligt Serviceobjektets Serviceniva, se
respektive Serviceabjekt

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

TILLGANGLIGHET | Den lagsta Tillganglighetsniva for en tjanst som en kund kan férvénta sig uttryckt i procent av en maximalt mojlig
atkomst enligt tjanstespecifikation. Tillgdnglighet mats under matperiod enligt tjanstebeskrivningen, 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 som inte namns i detta produktblad.

For mer information
finns Telenor SLA Tjdnstebeskrivning samt Serviceabjektbeskrivning for respektive serviceabjekt.

Vand dig till din sdljare pa Telenor fér att fa mer information. te lenor
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