Bilag 8: Service Level Agreement (SLA)

Dette bilag udggr bilag 8 til den mellem parterne tiltr&dte Standardaftale for Gensalg Fastnet.
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1. Indledning

Denne Service Level Agreement (SLA) indgar som bilag 8 og erstatter det tidliger bilag 8
Proc. levering af ydelser til Gensalg Fastnet aftalen.

SLA’en er opbygget af en raekke performance parametre, der er nsermere defineret pa de ef-
terfolgende sider og ogsd fremgar af Indholdsfortegnelsen ovenfor.

SLA’en er udtryk for TDC’s hensigt om performance mal samt angivelse af TDC's typiske leve-
rings- og fejlretningstider.

I naervaerende SLA er der angivet en raekke KPI'er vedrgrende Kvalitet, leveringspreecision,
leveringstid og fejlretnings performance.

TDC vil mé@nedligt pa selskabets offentlige hjemmeside (tdc.dk) offentligggre data for over-
holdelse af de relevante KPI er.

2. Kvalitet

Kvaliteten males ved at male oppetiden af det anvendte net, dvs. accessnettets oppetid.
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2.1 Oppetid i det anvendte net

Performance .

Parameter: Accesnet oppetid

Mal: > 99,99 %

Definition: Antallet af kundemeldte fejl, der henfgres til fejl i accessnettet, gan-

ges med den gennemsnitlige fejlretningstid (tiden fra fejimelding til
fejlen er afhjulpet) for at fa den samlede nedetid pd accessnettet.
Nedetiden udtrykt i % fratraekkes den maksimale oppetid pd 100 %.

Afgraensning: Der medregnes ikke fejl pa kundens side af nettermineringspunktet
eller i central.

Fejl der kan henfgres til force majeure tezelles ikke med.

Malemetode og - Opggres som:
grundlag: 100-([ant.fejimeldinger i perioden]*[gns.fejlafhjaelpningstid] /
([ant.accessnetstraekninger]*[timer i perioden])*100)

[ant.fejimeldinger] = er de fejlmeldinger der er registreret i FAS
som fejl p& PSTN vedr. accesstraekningen

[gns.fejlafhjeelpningstid] = den tid malt i kalendertimer der er gaet
fra fejlen er meldt til den er afhjulpet. Der anvendes et gennemsnit
for hele maneden

[ant.accessnetstraekninger] = ultimo beholdning for aktive PSTN
kunder.

Maleperiode: Der males og rapporteres over én kalendermaned
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3. Leverance performance

3.1 Leveringspracision

Performance Leveringspraecision
Indikator:
Mal: > 95 %
Definition: Leveringspreecision angiver den procentdel af ordrerne, som er fejl-
frit leveret til aftalt tid og dato.
Fejlfrit leveret betyder
» At Installationen virker, dvs. telefoni forbindelsen til og med
telefonstik i hjemmet virker, ndr teknikeren forlader kunden
og/eller klarmelder ordren og
» At produktet ikke fejler og bliver fejimeldt inden for 3 arbejds-
dage efter levering har fundet sted
Leveret til aftalt tid og dato betyder
- atinstallationen pdbegyndes indenfor tidsintervallet for det af-
talte kundebesgg
« at alle installationsarbejder faerdigggres den pageeldende dag,
0gsd selvom arbejdet fgrst gores feerdigt efter almindelig ar-
bejdstid.
Afgraensning: Der males ikke pa afgange eller konverteringer
Malemetode og - Leveringspraecision specificeres og males samlet for tilgange, over-
grundlag: dragelser og flytninger for ordretyperne snarest levering, levering
efter gnske og fremrykkede ordrer.
Maleperiode: Der males over en kalendermaned

gensalg_fastnet_bilag_8_sla_v_std_180214 (3).docxGensalg_Fastnet_Bilag_8_SLA_v_std_180214 (3).docx Side 3 af 7



3.2 Leveringstid
Leveringstiderne afhaenger, hvilket typer ordrer der er tale om:
« Oprettelser, dvs ordrer hvor der etableres et abonnement (oprettelse, overdragelse,
flytning)
« Opseettelse af FO, dvs. ordrer, hvor der opsaettes Fast Operatgrvalg pa eksisterende
abonnementer

Performance

Indikator: Maks. Leveringstid

= 95 9% af oprettelserne/overdragelserne for Gensalg fastnet skal over-

A holde maks. Leveringstid

Definition: Den maksimale leveringstid, regnet fra tidspunktet for TDC's modtagelse
af Operatgrens bestilling, er opfyldt, s&fremt TDC leverer gensolgt fastnet
inden for maks,

Oprettelser, der kan udfgres fuldautomatisk. 1 arbejdsdag
(Columbine uden tekniker)

Oprettelser, der skal udfgres uden teknikerbesgg hos 6 arbejdsdage
slutkunden.
(Ordrer tastet af kundeservice uden tekniker)

Oprettelser, der skal udfgres med teknikerbesgg hos 12 arbejdsdage
slutkunden.

(Ordrer tastet af kundeservice eller via Columbine med
tekniker)

Opseettelse af FO 24 timer

Afgraensning: e Kun snarest ordrer
e Kun ordrer, der kan udfgres uden gravning/anlaegsarbejde

Malemetode og - e Snarest ordrer er i Columbines log kendetegnet ved "Fgrste booking

grundlag: dato” er lig med "@nskes udfgrt dato”

* Leveringstiden er antal arbejdsdage fra “Ordre dato” til “Udfgrt meldt
dato”
Er ordren ombooket af TDC til anden dato, skal ordredato vaere lig op-
rindelig ordredato.

e Er ordren af ombooket Operatgren, skal ordredato aendres til den nye
ordredato.

Maleperiode: Der males over én kalendermaned
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4. Fejlhandterings performance

4.1 Fejlretningstid standardservice

Perf
errormance Maks fejlretningstid for Standardservice
Parameter:
Mal: > 90 % af fejilmeldingerne
Definition:

Den maksimale fejlretningstid er 12 kalenderdage regnet fra den da-
to hvor Operatgren har fejlmeldt Gensolgt Fastnet, indtil TDC har af-
sluttet fejlretning som fglge af afbrudt eller forringet forbindelse, der
skyldes TDC’s net. Der medregnes ikke fejl opstaet i Operatgrens
net eller pd slutkundens side af telefonstikket.

Afgraensning:

Der males kun pa fejlmeldinger vedr. Gensalg Fastnet

Malemetode og -

+ Fejlretningstiden er antal kalenderdage fra “Fejlmeldedato” til

grundlag: "Faktisk Fejl Rettet dato”
«  Hvis en tekniker er gdet forgaeves pa den fgrste fejlretning, skal
Fejlretningstid beregnes som tid fra Fejlmeldedato frem til fgrste
Booking dato
e Huvis fejlmeldingen er ventemarkeret efter Operatgrgnske, bar
tiden fra ventemarkering startes og frem til den slutter ikke ind-
ga i fejlretningstiden
Maleperiode: Der males over én kalendermaned

5. Bestilling

Performance . .

Indikator: Columbine oppetid

Mal: 98 %

Definition: Oppetiden er den andel af tiden Columbine — og herunder Colombus

- kan anvendes til bestilling.

Malemetode og

En ekstern enhed foretager hvert 5. minut i tidsrummet 8-17 pa

grundlag hverdage en bestilling gennem Columbine, for umiddelbart efter at
afbestille denne. KPI for oppetid er den andel af malingerne, hvor
systemet svarer korrekt indenfor 45 sekunder.

Maleperiode: En maned
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Performance Columbine svartid

Indikator:
Mal: 35 sekunder
Definition: Sum af gennemsnitlig svartid for de transaktioner, der indgar i en

bestilling

Malemetode og -
grundlag: En ekstern enhed fortager hvert 5. minut i tidsrummet 8-17 pa
hverdage en bestilling af en linje til en fast adresse. Bestillingen in-
deholder fglgende trin:
a. Installationsadresse fremsgges og linjeinformationer vises.
Der valges GDS.
b. GDS tilbyder valgmuligheder. Af disse veelges standardind-
stillinger.
c. Ordrens indhold godkendes og opsummeres pa bestillings-
oversigt.
Tid opggres som sum af de tre transaktioner. Login-tid og en bru-
gers indtastningstid indgar sdledes ikke i malingen.

Maleperiode: En maned

KPI data for Columbine oppetid og svartid leveres manedsvis

6. Kompensation

TDC yder kompensation for manglende overholdelse af udvalgte performanceparametre, jf.
Standard aftale for Gensalg Fastnet afsn. 24.4.

7. Driftsforstyrrelser

7.1 Information om driftsforstyrrelser
TDC har ansvaret for at stille information om driftsforstyrrelser til radighed for Operatgren.

TDCs webapplikation for udsendelse af driftsinformation ses i FASIN.

Webapplikationen indeholder driftsinformation om alle nettene, spontane samt planlagte
driftsforstyrrelser. Operatgren har adgang til "Lysavisen" og benytter denne.

"Lysavisen" leverer advisering nar der udsendes en driftsinformation. Driftsinformation vedr.
fejlstart- og slut tidspunkter, dvs. fejllog, fremgar ogsa af "Lysavisen".

7.2 Planlagte driftsforstyrrelser
Nedenstdende omhandler kun planlagte andringer foretaget af TDC.

I accessnettet udfgres alt planlagt arbejde s& vidt muligt forstyrrelsesfrit.

Safremt TDC vurderer, at dette ikke er muligt og hvis det bergrte antal linjer overstiger 20,
varsles det planlagte pa lysavisen mindst 24 timer fgr starttidspunktet.

8. Servicevinduer

Alle tider er anfgrt i CET (Central European Time)

Planlagt arbejde, i det overordnede net, der medfgrer driftsforstyrrelser, skal foregd inden for
fglgende tidsrum:
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Driftsforstyrrelser >5 minutter: Mandag morgen kl. 00.00 til 05.00 CET
Driftsforstyrrelser <5 minutter: KI. 06.00 til 07.00 CET
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