SLA-bilagan utgor bilaga till av parterna traffat avtal.

IT&Telekomféretagen

@ aLmeca

Villkor Servicenivaer for Molintjanster
(SLA-bilaga — Molintjanster)

Denna SLA-bilaga dravsedd atttillampas tilsammans med IT&Telekomféretageninom Almegas Allmanna
bestammelser Molntjanster version 2014.

Om det forekommer motstridiga uppgifter mellan avtaleti 6vrigt och denna SLA-bilaga har det av parterna
upp-rattade delarna av Avtalet inklusive ovriga bilagor foretrade framfér denna SLA-bilaga.

Enforutsattning féranvandningen avdenna SLA-bilaga ér atten avtalad Tillgdnglighet har 6verenskommits
i punkt 2.1 respektive tillampligt prisavdrag vid bristande uppfyllelse darav har 6verenskommits i punkt
8.1 nedan eller pa annat stélle i Avtalet. Om Tjansten Kundsupport (Helpdesk) ingar bland de avtalade
Tjansterna forutsatts att den avtalade servicenivan har 6verenskommits i punkt 3 nedan eller pa annat
stalle i Avtalet. | annat fall blir denna SLA-bilaga inte tillamplig pa den Tjansten.

1.3

1.4

L5

Definitioner

Avbrottstid

Den tid inom Avtalad Servicetid som Tillgdnglighet
inte uppfylls med avdrag for tid for Tilldtna Avbrott.
Avbrottstid rdknas fran den tidpunkt bristen i Tillgéng-
lighet rapporterats enligt punkt 5 till dess Tjénsten &r
Tillgdngligt. Vid faststdllande av Tillgénglighet enligt
formeln i punkt 1.5 nedan ska i Avbrottstid inte rdknas
tid for sadana avbrott som leverantdren inte ansvarar
for enligt punkt 4.

Avtalad Servicetid

Den tid da de Avtalade servicenivaerna mits. I avsaknad
av angiven tid i avtalet i ovrigt dr Avtalad Servicetid
helgfri dag mandag till fredag 8.00-17.00.

Tjinsten

Med Tjénsten avses i denna SLA-bilaga Tjansten enligt
allménna bestimmelser Cloud Computing som berors
av ett avbrott.

Tillatna avbrott
Avbrott pa grund av foljande omstandigheter dr Tillatna
Avbrott:
a) planerad service och underhall som kunden aviseras
om i forvidg, eller
b) annat avbrott pa begéran av kund eller med kundens
godkdnnande.
Antal Tilldtna Avbrott avseende punkten a) ska, om
annat inte 6verenskommits, inte dverstiga ett tillfélle
per manad.
Tillgiinglighet
Tillanglighet till Tjansten innebér att Tjénsten &r till-
génglig vid aktuell métpunkt.
Tillgénglighet berdknas enligt foljande formel:
AS-TB-AB
Tillgénglighet (%) = ----------------- x 100
AS-TB
AS = Avtalad Servicetid
TB = Tillatna avbrott i tid
AB=Avbrottstid (i Avbrottstid inrdknas inte tid foravbrott
som leverantdren inte ansvarar for enligt punkt 4)
Ett exempel pa tilliampningen av formeln framgar nedan'

1.6  Ovriga definitioner

Ovriga ord med stor begynnelsebokstav i denna SLA ska
ha den betydelse som anges i IT&Telekomforetagens
allménna bestimmelser Molntjénster version 2014.

Avtalad Tillgédnglighet

Avtalad Tillgdnglighet for Tjansten maétt per kalender-
manad ar

Se Specifikation av Icebound Drift 20

Avtalad serviceniva for Kundsupport

Om Kundsupport (Helpdesk) ingar bland de avtalade
Tjdnsterna ir svarsfrekvensen inom angivna svars—tiden
for mottagna samtal fran tillitna anvéndare under Avtalad
Servicetid métt per kalendermanad f6ljande:

Svarsfrekvens % | Inom (tid)

Har 6verenskommen eller forutsatt volym dndrats i icke
ovisentlig grad (mer dn 10 %) dger leverantoren rétt till
jamkning av ovan avtalade serviceniva.

Avbrottleverantéreninte svarar for

Leverantdren ansvarar inte for ett avbrott eller annan
bristande uppfyllelse av avtalade servicenivd, om le-
verantoren kan visa att detta har orsakats av ndgon av
nedanstd—ende omstidndigheter och under forutsittning
att sadan omstindighet inte ar direkt hanforlig till leve-
rantoren:

a) fel i Kundens Programvara,

b) omstdndighet utanfor leverantdrens ansvarsomrade
for Tjénsten som exempelvis brist i kommunikation
eller andra produkter eller tjdnster fran tredje man
som leverantéren inte uttryckligen tagit ansvar for,

¢) annan omstidndighet som kunden svarar for enligt
avtalet,

Artikelnummer: Alm_151

'Avtalad Servicetid (AS) ér for manaden 20 vardagar x 9 timmar = 180 timmar,
Tillatna Avbrott i tid (TB) &r 4 timmar
Avbrottstid = avbrott dr 3 timmar varav den tid som leverantoren inte ansvarar for enligt p.4 r en timme. AB blir dé 2 timmar
Tillganglighet enligt formeln ar: 180 —4 -2 = 98,86%
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d) virus eller annat angrepp pa sékerheten under for- 8. Prisavdrag vid bristande uppfyllelse av
utsdttning att leverantdren vidtagit skyddsétgéarder avtalad serviceniva
e;lll(}ig(tia:/ta}age kraow :llir okrn sadana"sak.nas Yltdtzhglt 8.1  Understiger Tillgéngligheten avtalad niva for Tillgdng-
SKY ,,SZFg;‘lr er pa ett 1ac manna;masmgt. satt e | ler lighet for Tjansten har kunden rétt till prisavdrag med
omstandighetsom omnamns som lorce majeure etier nedan eller i annan bilaga angiven procent av méanatliga
motsvarande ansvarsbegrinsning i Avtalet eller av . - .
N o o . avgiften for Tjénsten:
attkunden begrénsats atkomst till Tjansten med stod
av punkt 8 i allmédnna bestimmelser — Molntjanster. Procentenhet eller del diirav Procentsats
understigande avtalad niva prisavdrag
Rapportering av avbrott N/A 296 (Max 1000kr)
5.1  Ett avbrott dr rapporterat nér det forst har registrerats Forklaring:
i det av 1 everantoren nyttJ ade felhanterin gSSyStemet. Varje procentenhets eller del didrav understigande avtalad niva = x procents avdrag
Registrering av avbrott kan ske genom automatiskt . . . S S
£ £ w Xe 8 8.2 Maximaltprisavdrag per manad vid bristande Tillgénglig-
larm, kundens felanmélan enligt punkt 5.2 eller efter .. N . :
N N het som kan utga till kunden ar 10 % av ménadsavgiften
leverantdrens upptéckt. N
) for Tjansten.
5.2 Kunden ansvarar for att felanmélan sker enligt dverens- . e .
. i . 8.3  Understigerservicenivan for Kundsupportavtalad servi-
komna kontaktvégar. Felanmilan ska bland annat inne- . o .. .
. . . . ceniva enligt punkt 3 utgar prisavdrag med nedan eller i
hallaenrelevant felbeskrivning och kontaktuppgiftertill . . o .
berérda anvindare annan bilaga angiven procent av den manatliga avgiften
’ for Kundsupport:
Métnin
g' . . 5 ... procent

6.1  Omannatinte dverenskommits dr leverantoren ansvarig
for att bekosta och implementera verktyg som kan méta . ) o
de avtalade serviceniverna. I avsaknad av uppgifter i tabellen ovan eller dvrigt i

P, . avtalet ska prisavdrag utga av den manatliga avgiften

6.2 Mitpunkten for servicenivan Tillgdnglighet dr Anslut- . P & Ug £a ave

. Kt for Kundsupport med 5 %.
fungspuniten. 8.4  Innebirett fel attkunden kanbli beréttigad till prisavdrag
Uppféljning for bristande uppfyllelse av olika servicenivéer pa grund
. . i . aven ochsamma héndelse ska endast ett prisavdrag utga

7.1 Leverantoroen skainom 15 dagar efter lll.tgangen av varje till folid av denna hindelse.
kalendermanad e.lle.r annan.avtalad"ma.ltp eriod tillstilla 8.5 Omfleraavtaladeservicenivéaer gerkundenrittatt stil- la
kunqen en r edovisning av gjorda métningar av avtalade ansprak pa prisavdrag dr maximalt prisavdrag per manad
servicenivacr. som kan utga till kunden 15 % av sammanlagda avgifter

7.2  Parterna ska en gang per manad genomfora ett uppfolj- for ménaden ifraga.
ningsmote dér foregaende méanads avtalade servicenivaer 8.6 Kunden forlorar sin rétt att framstilla ansprak pa
foljs upp. Om métet utvisar att leverantoren inte uppfyller prisavdrag, om sddant ansprak inte framstillts senast
avtalade servicenivaer skaleverantdrenredovisa forslag vid utgéngen av kalenderménaden som f6ljer efter den
till atgérder och en plan for genomférande. manad rapport ldmnats enligt punkt 7.1.

7.3 Den av kunden utsedde kontaktpersonen ska vara mot- 8.7  Leverantdren ansvarar vid bristande uppfyllelse av de
tagare av redovisning enligt 7.1, om annat inte anges i avtalade servicenivaerna enbart enligt villkoren i denna
Avtalet i dvrigt. bilaga. Ddrutdver har kunden ingen rétt till skadestand

7.4  Parterna kan 6verenskomma om en sdrskild plan som llerannan ersdttning pd grundav bristande uppfyllelse

beskriver hur avvikelse och storningar ska rapporteras
mellan parterna.

av de avtalade servicenivaerna, savida inte uppsat eller
grov vardsloshet foreligger.
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	månad är: Se Specifikation av Icebound Drift 2024-1
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