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[bookmark: _Toc71099836]Innledning
Dette dokumentet regulerer service og kvalitetsparametere inkludert rutiner for bestilling og leveranse. 
[bookmark: _Toc71099837]Definisjoner
I dette bilaget gjelder følgende definisjoner i tillegg til definisjonen i hovedavtalen Avtale om Fiberaksess:

ODF Optical Distribution Frame
ONT Optical network termination, termineringsutstyr på brukerside
Avtalt dato Dette er avtalt dato for teknisk ferdigstillelse fra Netteiers side.


[bookmark: _Toc71099838]Omfang og varighet
 Denne SLA gjelder for Fiberaksess produktet.
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[bookmark: _Toc71099842]Bestilling og leveranse
Service- og kvalitetsparametrene for bestilling og leveranse er definert i tabellen under.
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	Fiberaksess

	Parameter
	Kvalitetsmål
	Kommentar

	Tid for Bestillingsbekreftelse
	Netteier/ Tilgangskjøper definerer
	

	Tid for Leveringsbekreftelse
	Netteier/ Tilgangskjøper definerer
	

	Tid for utsending av Tekniske verdier
	Netteier/ Tilgangskjøper definerer
	

	Leveringstid
	Netteier/ Tilgangskjøper definerer
	

	Leveringspresisjon
	Netteier/ Tilgangskjøper definerer
	


 
Definisjoner
	Parameter
	Definisjon

	Tid for Bestillingsbekreftelse
	Tiden det tar fra korrekt og fullstendig Bestilling mottas og til Netteier har sendt Bestillingsbekreftelse til Tilgangskjøper. 


	Tid for Leveringsbekreftelse
	Tiden det tar fra korrekt og fullstendig Bestilling mottas til Netteier har sendt ut Bekreftelsesbrev. Bekreftelsesbrev inneholder bl.a. Tilgangskjøpers detaljer ang Bestillingen, sambandsnummer og Avtalt dato. 


	Tid for utsending av Tekniske verdier
	Tid fra Bekreftelsesbrev er avsendt til Netteier har sendt ut Tekniske verdier. Følgende Tekniske verdier sendes elektronisk til Tilgangskjøper per Fiberaksess; 
· Navn på fibersentral, ODF nummer, Sambandsnummer, Fiberidentifikasjon 


	Leveringstid
	Tid fra Netteier mottar korrekt og fullstendig Bestilling til Netteier har levert/klargjort sin side.


	Leveringspresisjon
	Leveringspresisjon i forhold til siste avtale dato med Tilgangskjøper




[bookmark: _Toc71099844]Forutsetninger bestilling
· Tilgangskjøper benytter Netteiers bestillingsløsning
· Korrekt og fullstendig bestilling
· <Netteier fyller inn..>
· <Netteier fyller inn..>
· 

[bookmark: _Toc71099845]Forutsetninger leveringstid
· <Netteier fyller inn..>
· <Netteier fyller inn..>
· 

[bookmark: _Toc71099846]Forutsetninger leveringspresisjon
Netteier skal levere på avtalt dato så fremt:

· <Netteier fyller inn..>


[bookmark: _Toc71099847]Rutiner

[bookmark: _Toc71099848]Bestilling

· Netteier og Tilgangskjøper avklarer grensesnitt for bestilling.  Ved lavt volum antas det at bestilling via standardisert regneark (Excel) kan benyttes.
· Før første bestilling må Tilgangskjøper være tilkoblet Bitstrøm NNI.
· Tilgangskjøper fyller ut og sender inn korrekt og fullstendig bestilling. Ufullstendig bestilling vil bli avvist/returnert.
· Netteier returnerer bestillingsbekreftelse og leveringsbekreftelse til Tilgangskjøper.
· <Netteier fyller inn..>

[bookmark: _Toc71099849]Leveranse

· Netteier leverer kun Fiberaksess der sluttkunde er etablert og fiber er terminert i ONT/ /Skjøteboks.
· En leveranse ansees som avsluttet når Netteier har oversendt tekniske verdier til Tilgangskjøper. Eventuell aktiv ferdigmelding sendes Tilgangskjøper på avtalt elektronisk grensesnitt.
· <Netteier fyller inn..>

[bookmark: _Toc71099850]Leveransesvikt
Leveransesvikt behandles som feil.
[bookmark: _Toc71099851]Endringer

[bookmark: _Toc71099852]Oppsigelse
Tilgangskjøper kan si opp abonnementsforhold med 14 dagers varsel. Oppsigelse fra Tilgangskjøper skjer via Bestillingsløsning. Flytting anses som oppsigelse og ny etablering.
<Netteier fyller inn..>

[bookmark: _Toc71099853]Avvikshåndtering
<Netteier fyller inn..>

[bookmark: _Toc71099854]Eskalering
<Netteier fyller inn..>

[bookmark: _Toc71099855]Kompensasjon
<Netteier fyller inn..>



[bookmark: _Toc71099856]SLA Drift
[bookmark: _Toc71099857]Service og kvalitetsparametre
Detaljer rundt feilhåndtering og tjenestekvalitet er definert i et eget avtale-dokument - ”Netteier Service Level Agreement”. <Endres av Netteier>

[bookmark: _Toc71099858]Feilretting
I de tilfeller Tilgangskjøper oppdager feil på tjenesten, må dette varsles til Netteier så raskt som mulig. Før Tilgangskjøper melder feil til Netteier er det viktig at eget utstyr sjekkes. Hvis en kundemeldt feil viser seg å ligge i Tilgangskjøpers utstyr, vil Netteier ta betalt for feilsøkingen.
Dersom det oppstår en feil eller et problem, skal de nødvendige undersøkelser og feilrettingstiltak påbegynnes i henhold til Netteiers spesifikasjoner for feilhåndtering. Feil kan rapporteres pr. telefon, eller e-post.
Netteiers feilmottak behøver følgende opplysninger:
· Sambandsnummer
· Beskrivelse av feilen
· Bekreftelse på at eget utstyr er sjekket
· Telefonnummer og e-postadresse til kontaktperson hos Kunden for test og adgang
· Tidspunkt for når feilen ble oppdaget
· Berørt adresse (der det er aktuelt)
· Eventuelle andre relevante opplysninger
Feilrapporter og bekreftelser blir rapportert til Kunden pr. telefon eller e-post etter godkjent prosedyre.
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