
Telenor SLA – SMS-Direkt

Innebär att du som kund får support- och serviceåtaganden samt garanterade prestandanivåer (Tillförlitlighets KPI) för tjänsten SMS-Direkt, 
se tabell Service- och Prestandanivåer.

Telenor mäter för samtliga servicenivåer (Brons till Guld+ ) där kunds anslutningspunkt via Internet kommer in till Telenor. Se bild 1.

Bild 1, Beskrivning över SMS-Direkt

Vad innebär tjänsten?
Förutom mätning av kvaliteten på SMSC-kontot finns möjlighet till utökad övervakning av kundens SMSC-konto. Kunden skickar ett SMS från 
sitt SMSC–konto till ett mottagarkonto hos Telenor. Detta konto svarar med en kvittens som bekräftar att ett SMS är mottaget. Denna tjänst är 
enbart tillgänglig för kunder med  Silver,Guld SLA och kräver att kund konfigurerar sitt smsc-konto enligt ovan. Debetering av dessa sms sker 
enligt gällande prisplan.

SMSC–kontoövervakning (endast tillgänglig för servicenivå Guld) 
Denna övervakning innebär att Telenor kan se om kunds SMSC-konto är inloggat och mottagligt för trafik. Om kund blir utloggad eller själv 
väljer att logga ut så larmas Telenors Nätövervakning varpå Telenors Kundservice kontaktar kunden. Kunden måste meddela Telenor om 
denne skall logga ut från sitt SMSC–konto.

Service- och Prestandanivåer

Internet

Telenors
interna nät

GSM/UMTS

Kundens 
interna nät

Mobila nätet Telenor SLA SMS Direkt

SMSC

Servicenivå Prestandanivå Tillförlitlighets KPI-tal 1 Servicetid Åtgärdstid Realiseringsalternativ

GULD
D Andel SMS AO/MT levererad med 

en snitt leveranstid på 20sek skall 
vara 99,8 %

Alla dagar 00.00-24.00 4 timmar

S I LVER
C Andel SMS AO/MT levererad med 

en snitt leveranstid på 20sek skall 
vara 99,6 %

Alla dagar 06.00-22.00 8 timmar

BRONS
B Andel SMS AO/MT levererad med 

en snitt leveranstid på 20sek skall 
vara 99,5 %

Vardagar 07:30-18:00 16 timmar

BAS
A Andel SMS AO/MT levererad med 

en snitt leveranstid på 20sek skall 
vara 99,3%

Vardagar 08:00-17:00

Servicefönster 00 – 05, Må – To. Vid månadsskifte kommer inga planerade arbeten att utföras under den sista dagen samt de tre första dagarna i varje månad. Detta gäller ej vid Akut 
påkallat arbete.
1) Gäller under aktuell Servicetid exklusive Servicefönster 

Brandvägg

Brandvägg

Telenor tar inget ansvar för Internet.
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Begrepp Definition

KPI Key Performance Indicator är ett värde som beskriver kvalitetsmåttet på en tjänst.

PRESTANDANIVÅ Serviceobjektet kan ha fler erbjudande inom respektive Servicenivå. För att kunna särskilja dessa erbjudande definie-
ras dessa som olika klasser och beskrivs så som; Guld, Prestandanivå  A, Guld Prestandanivå  B, etc., Silver Prestanda-
nivå  A, Silver Prestandanivå  B osv.  

SERVICENIVÅ Utgör Servicenivå för Serviceobjektet som kunden tecknat SLA på. 

SERVICEOBJEKT Den kommunikationstjänst som omfattas av beskrivet SLA 

SERVICETID Den tid under vilken Telenor erbjuder service (felavhjälpning) på tjänsten enligt Serviceobjektets Servicenivå, se 
respektive Serviceobjekt

TILLFÖRLITLIGHET Mått på Tillgänglighet och Prestanda. För mer detaljerad specifikation se under respektive Serviceobjekt

TILLGÄNGLIGHET Den lägsta Tillgänglighetsnivå för en tjänst som en kund kan förvänta sig uttryckt i procent av en maximalt möjlig 
åtkomst enligt tjänstespecifikation. Tillgänglighet mäts under mätperiod enligt tjänstebeskrivningen, se respektive 
Serviceobjekt

ÅTGÄRDSTID Den tid det tar (under Servicetid och exkluderat Suspenstid) att åtgärda ett fel efter mottagen anmälan från kund och 
fram till felet är åtgärdat [och klarrapporterat till kund].

Observera att detta inte är en komplett information om det SLA Telenor erbjuder för serviceobjektet. Det kan finnas undantag och inskränk-
ningar som inte nämns i detta produktblad.

För mer information
finns Telenor SLA Tjänstebeskrivning samt Serviceobjektbeskrivning för respektive serviceobjekt.
Vänd dig till din säljare på Telenor för att få mer information.

KPI 
Mätningen sker enligt följande:
• Tillförlitlighet = (kommunikationsövervakning) * (Kontotestmätning)
•  Kommunikationsövervakning: Telenors testutrustning mäter varje minut med hjälp av Ping att SMSC:n är tillgänlig för trafik. Antal lyckade 

Ping/Totalt antal försök.
•  Kontomätning : Antal lyckade sändningsförsök/Totalt antal försök med en genomsnittlig leveranstid på 20 sekunder. 

Avgränsning: Telenor ansvarar och mäter bara kommunikationen i sitt egna nät.

Återbetalningsgaranti
vid tecknande av SLA avtal Brons och uppåt. Detta innebär att du som kund får pengar tillbaka om vi som leverantör inte kan leverera det vi 
lovat.

Rapporter
Rapport av månadsvis utfall av KPI sker enligt vald servicenivå:
– För Guld ingår leverans av rapport en gång per månad
– För Silver ingår leverans av rapport en gång per kvartal
– För Brons ingår inga rapporter men leverans av rapport en gång per kvartal kan tecknas som tilläggstjänst 

Förklaring av begrepp som används i detta produktblad



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (Adobe RGB \0501998\051)
  /CalCMYKProfile (fargpressen_v3.icm)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.3
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /RelativeColorimetric
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams true
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments false
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues false
  /PreserveEPSInfo false
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Remove
  /UCRandBGInfo /Remove
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile (None)
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
    /Arial-Black
    /Arial-BlackItalic
    /Arial-BoldItalicMT
    /Arial-BoldMT
    /Arial-ItalicMT
    /ArialMT
    /ArialNarrow
    /ArialNarrow-Bold
    /ArialNarrow-BoldItalic
    /ArialNarrow-Italic
    /ArialUnicodeMS
    /CenturyGothic
    /CenturyGothic-Bold
    /CenturyGothic-BoldItalic
    /CenturyGothic-Italic
    /CourierNewPS-BoldItalicMT
    /CourierNewPS-BoldMT
    /CourierNewPS-ItalicMT
    /CourierNewPSMT
    /Georgia
    /Georgia-Bold
    /Georgia-BoldItalic
    /Georgia-Italic
    /Impact
    /LucidaConsole
    /Tahoma
    /Tahoma-Bold
    /TimesNewRomanMT-ExtraBold
    /TimesNewRomanPS-BoldItalicMT
    /TimesNewRomanPS-BoldMT
    /TimesNewRomanPS-ItalicMT
    /TimesNewRomanPSMT
    /Trebuchet-BoldItalic
    /TrebuchetMS
    /TrebuchetMS-Bold
    /TrebuchetMS-Italic
    /Verdana
    /Verdana-Bold
    /Verdana-BoldItalic
    /Verdana-Italic
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 240
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.16667
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages false
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 240
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.16667
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages false
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1000
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (None)
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e55464e1a65876863768467e5770b548c62535370300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc666e901a554652d965874ef6768467e5770b548c52175370300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA (Utilizzare queste impostazioni per creare documenti Adobe PDF adatti per visualizzare e stampare documenti aziendali in modo affidabile. I documenti PDF creati possono essere aperti con Acrobat e Adobe Reader 5.0 e versioni successive.)
    /JPN <>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020be44c988b2c8c2a40020bb38c11cb97c0020c548c815c801c73cb85c0020bcf4ace00020c778c1c4d558b2940020b3700020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken waarmee zakelijke documenten betrouwbaar kunnen worden weergegeven en afgedrukt. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents suitable for reliable viewing and printing of business documents.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
    /SVE (Template \(ZIP\) for creating PDF Hotfolders/workflows)
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [595.275 841.890]
>> setpagedevice


