Grunden for detta dokument ar att definiera de servicenivaer som

Leverantdren atar sig att leverera till en kund nar det géller foljande:

Detta SLA innehaller de ataganden vad galler servicenivaer som kan
garanteras av leverantoren. Varden som direkt eller indirekt ar
beroende av externa resurser (ex. kapaciteten pa kundens internet-
forbindelse) omfattas inte av detta SLA.

For att Leverantoren skall kunna garantera dessa nivaer skall inte
kunden tillhandahallas s.k. administrativ behorighet till servrar och
annan utrustning som kan paverka systemets funktion. Om denna
behdorighetsniva behovs for server eller applikation kan detta trots
ovan astadkommas. | de ev. fall leverantéren kan sammankoppla
incidenter med dylik behérighet och féljaktligen icke uppratthalla
ataganden enligt detta SLA sa dger inte kunden ratt att dberopa
detsamma fér motsvarande tid behérigheten varit aktiv.

| de fall dér det finns risk for att Leverantoren inte kan uppratthalla
sina ataganden enligt SLA pa grund av kdnda problem relaterat till
hardvara saval som mjukvara, skall Kunden pa Leverantérens
begéran gora de férandringar som leverantéren féreslar. Om
Leverantdren inte kan uppratthalla sina atagande enligt SLA pa
grund av icke dtgardade problem sa skall SLA ej kvalificeras som
brutet.

Som grundstomme i var stravan att tillhandahalla basta téankbara
kundnytta ansvarar medarbetarna i var servicedesk och teknikerkar.
Servicedesken gar att na via e-post eller telefon och ar behjalplig vid
incidenter, drenden och projekt som definieras enligt nedan.

Enincident ar en icke planerad storning pa en produkt eller tjanst
som kunden tillhandahalls av leverantéren.

Avser ett arbete dar atgard kravs for att kunden skall kunna
uppratthalla likt tidigare funktionalitet.

Avser arbete dar kunden vill gora forandringar eller tillagg i befintlig
miljé och debiteras enligt gallande prislista.

Avser arbete dar kunden i hdgsta man ar beroende av tekniker for
att avhjalpa problem och dar teknikerns planerade arbeten och
prioriteringen maste dndras. Detta arbete debiteras enligt géllande
prislista.

Servicedesken har 6ppet mellan kl. 08:00 och 17:00 helgfria
vardagar. Under denna period besvaras e-post och telefonsamtal av
vara medarbetare gallande incidenter, darenden och projekt. Allt
arbete som inte tacks av ett eventuellt supportavtal faktureras
enligt gallande prislista.
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For incidenter som varken uppstatt pa grund av Leverantorens
inblandning eller ligger utanfor Leverantdrens ansvarsomrade kan
Leverantéren ata sig att folja upp och driva processen for att 16sa
incidenten enligt instruktioner fran Kunden. Leverant6ren fakturerar
i dessa fall Kunden enligt gallande prislista.

Tillganglighet mats med hjélp av leveranttrens 6vervakningssystem.
Tillgangligheten berdknas som den tid da produkten/tjansten
bedomts som fungerande i férhallande till det innevarande
kvartalets totala period. Exakt vad som kvalificeras for att bedéma
en produkt/tjanst som tillganglig regleras i “Terms of Service”.
Leverantdren tar enbart i samband med tjansten System Monitoring
kopplad till tjdnsten ”"Support Agreement” ansvar for att en enskild
tjanst eller applikation pa en server fungerar. Leverantéren har
mojlighet att planera nedtid i samband med systemunderhall. Under
planerad nedtid raknas inte tjansten som otillganglig givet att det
fonster som leverantoren valt ej 6verskrids. Leverantoren aldgger
sig att planera systemunderhall pa tider som orsakar minimala
problem samt att informera pa férhand (via E-post) att nedtid
planeras.

Leverantdren ansvarar for att tillhandahalla servicedesk och
tekniker med god internet-forbindelse for att i basta man kunna
assistera kunden vid eventuella behov. Vid nedsatt prestanda pa
natverksanslutning mellan kundens och leveranttrens natverk
ansvarar inte leverantéren for problem orsakade av kundens
internetleverantor. | de fall leverantéren dr medveten om en
storning i leverantérens natverk och atgard ar planerad skall SLA
icke kvalificeras som brutet.

Leverantdren ansvarar for att de tjdnster och produkter som ligger i
dennes lokaler &r skyddade fran stromforlust, brand och varme for
att minska nedtiden vid eventuella problem som kan uppsta.

Leverantoren tillhandahaller backup inom ramen for vissa tjanster
och som en egen produkt i kombination med andra tjanster. Det ar
kundens ansvar att bestalla backup till de tjanster dar backup inte
ingar. For de tjanster dar kunden kopt backup eller backup ingar sa
forbinder sig leverantéren att tillhandahalla de data-set som ar
overenskommet med kunden. Det &dr kundens skyldighet att i
samrad med leverantéren faststalla att for kunden relevant data
backas upp.

Leverantéren garanterar en tillgénglighet pa 99%. Om
tillgangligheten ar lagre kan Kunden krava aterbetalning. For att
aterbetalning skall bli aktuell skall kunden inldmna en skriftlig
begdran om detta inom en (1) manad raknat fran det datum
driftsavbrottet aterstélldes. | annat fall forfaller kunds ratt till
terbetalning. Aterbetalning sker via avdrag pa kundens
nastkommande faktura.



