dﬁ DataCom

Service Level Agreement
Tjanstebeskrivning

1. Inledning

Datacoms ambition ar att leverera svenska IT-tjanster av basta kvalité och med den 6nskade
serviceniva (SLA) som verksamheten krdver. Datacom tillhandahaller tre nivaer for SLA;
Kontorstid (KT), Utokad Kontorstid (UK) och Dygnet Runt (DR).

Dessa tre SLA-nivaer ar dven applicerbara pa var tjanst vCare. For mer information om vCare
hanvisas till bilaga vCare. For Co-location och funktionstjanster sa som till exempel vMail och
vBbackup ar SLA-nivan alltid Dygnet Runt (DR).

SLA-niva for tjanst som innebar en fysisk fiberférbindelse regleras separat med respektive
kommunikationsleverantor.

Arvodet bestar av en fast manadsavgift for den hogsta SLA-niva som ar vald samt ett
tillaggsarvode per enhet som skall ha en hogre SLA-niva an KT.

2. Tjanster som omfattas av SLA DR

Base Level Infrastructure (BLI), eller IT-grundfunktion vilket avser Datacoms funktioner i
datacenter med vidhangande natverk inklusive kommunikationsutrustning i anslutningsnoder
samt kyla, reservkraft, 6vervakning och brandskydd samt funktionstjanster sa som
exempelvis vColo och vBackup.

3. Servicenivaer
Datacom tillhandahaller nedanstaende serviceniva avseende tjansten.

KT Kontorstid, helgfri mandag - fredag, 07.00 - 18.00
UK Utdkad kontorstid, helgfri mandag - fredag, 07.00-21.00

DR Felavhjalpning dygnet runt, 24x365
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4. Prioritet
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Beroende pa art och omfattning delas incidenter in i olika prioritetskategorier.

Fel Kriterium

Prioritet 1 Fel innebarande fullstandigt avbrott i tjdnsten eller del av tjansten eller sa
forsamrad tillganglighet att ingen del av den ingdende tjansten kan
utnyttjas och kunden ar beredd att omedelbart avsta fran sa stor del av
tjansten som krdvs for att leverantéren skall kunna avhjalpa felet.

Prioritet 2 Fel innebdrande forsamrad tillganglighet eller funktionalitet i tjansten eller
del darav, dar kunden dock fortfarande kan utnyttja hela eller vasentliga
delar av tjansten.

Prioritet 3 Fragor och drenden rérande tjansten eller del ddrav, som inte avser eller
paverkar dess tillganglighet eller funktionalitet i stort.

5. Respons- och atgardstider

Det dr Datacoms och kundens avsikt att standigt verka for att malen avseende respons- och
atgardstider uppfylls.

Prioritet Responstid Insatstid* Atgardstid
Mal SLA Mal SLA Mal SLA
1 10 min | 90% 30 min | 90% Tills dess att drendet ar l6st
2 30 min | 90% 1tim 80% 8 tim 80%
3 4 tim 90% 1 dag 80% 2 dagar | 80%

* Tiden raknas fran responstidpunkt.

Om ett fel visar sig vara hanforligt till kundens felaktiga anvandning av tjansten eller nagot
annat forhallande som Datacom inte ansvarar for, har Datacom ratt till ersattning for
felsékning och problemldsning.

Tjanstebeskrivning Service Level Agreement Rev 1.7



dﬁ DataCom

6. Planerat underhall

Datacom forbehaller sig ratten att ta ner tjansten, eller del darav, for planerat underhall och
forbattrande atgarder. Sadana planerade driftavbrott skall i méjligaste man forlaggas till
tidpunkt mellan kl. 20.00 och 06.00. Datacom skall meddela kunden om det planerade
driftsavbrottet minst 24 timmar i forvag.

7. Akut underhall

Akut underhall skall kunna utféras av Datacom med obefintligt varsel, férutsatt att Datacom
rimligen kan motivera nédvandigheten och kundnyttan av underhallet. Detta i syfte att kunna
sakerstalla tjanstens tillganglighet, sakerhet och integritet. Till exempel vid leverantors
upptackt av sakerhetsbrister i operativsystem och/eller programvara eller andra handelser av
motsvarande art och allvarlighetsgrad.

8. Tillganglighet

Generellt galler att tjansters tillganglighet ar 99,2%. Driftsavbrott under aviserade
servicefonster eller akut underhall skall inte inga i berdkningen. Datacom tar inte ansvar for
bristande tillganglighet for tjanster p.g.a. orsaker som ligger utanfor Datacoms kontroll. Sa
som exempelvis driftstorningar pa natverksforbindelser som Datacom inte kontrollerar eller
hanterar via underleverantorsavtal. | dessa orsaker inbegrips dven hdandelser som definieras
som Force Majeure. Tillgdanglighet mdts per kalendermanad.

9. Force Majeure

Handelser sasom, men inte begransade till, krig, terrorism, 6versvamning, undantagstillstand,
sabotage, myndighets agerande, strejk eller annan arbetskraftsatgard, transportstorningar,
elkraftsleveransstorningar, virus- eller hackerattacker eller annan oférutsagbar handelse
utanfor Datacoms kontroll ar att jamstadlla med Force Majeure.

10. Nedsdttning av arvode

For det fall ej planerade avbrott i tjansten enligt prioritet 1 varar langre dn atta (8) timmar
under gallande kalendermanad, har kunden ratt till nedsattning av manadsarvodet med fem
(5) procent av det totala manadsarvodet avseende den del av tjansten som avbrottet avser
per ytterligare timme som problemet kvarstar. Nedsattningen kan dock inte i nagot fall
overstiga femtio (50) % av den totala manadsavgiften avseende den del av tjdnsten som
avbrottet avser. Avbrottstid rdknas fran det att felet anmals av Kunden pa det sdtt som
foreskrivs i Kundens avtal eller fran det att det upptacks av Datacom. Vid fel i kundens
utrustning skall den tid som krdvs for att atgarda felet i aktuell komponent avrdknas fran
avbrottstiden. Om det problem som orsakar avbrottet beror pa ett forhallande hos tredje part,
sasom till exempel leverantér av data- och telekommunikation, har kunden dock istdllet for
ovanstdende endast ratt till samma ersattning som Datacom ar berdttigad att erhdlla fran
underliggande leverantor. Datacom ansvarar inte heller i nagot fall for fel eller avbrott som
beror pa omstandigheter utanfér Datacoms kontroll. Fel som beror pa utomstaende part sa
som buggar i kunds programvaror och force majeure-handelser ar heller inte Datacoms ansvar.
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