Valfardsteknik och
tjanster




Denna SLA-bilaga ar avsedd att tillimpas tillsammans med TechSveriges allmdnna bestimmelser Vélfardsteknik och
tjanster. SLA-bilagan utgér bilaga till av parterna triffat avtal ("Avtalet").

Om det forekommer motstridiga uppgifter mellan Avtalet i 6vrigt och denna SLA-bilaga har de av parterna upprattade
delarna av Avtalet inklusive 6vriga bilagor foretrade framfor denna SLA-bilaga.

En forutsattning for anvandningen av denna SLA-bilaga ar att en avtalad Tillgdnglighet har 6verenskommits i punkt 2.1
respektive tillampligt prisavdrag vid bristande uppfyllelse ddrav har 6verenskommits i punkt 7.1 nedan eller pa annat

stélle i Avtalet.

1 Definitioner
1.1. Avbrottstid
Dentid inom Avtalad Servicetid som Tillgdnglighet inte uppfylls
med avdrag for tid for Tilldtna avbrott. Avbrottstid raknas fran
den tidpunkt bristen i Tillganglighet rapporterats enligt punkt 4
till dess Tjénsten &r Tillgénglig.
1.2. Avtalad Servicetid
Den tid d& de Avtalade servicenivaerna méts. | avsaknad av
angiven tid i Avtalet i dvrigt & Avtalad Servicetid helgfri dag
mandag till fredag 8.00-17.00.
1.3. Felklassificering
Prioritet 1) Kritiska 2) Allvarliga | 3) Betydande | 4) Mindre
Problem- Kritiskt Fel Fel som inte | Fel avmindre | Fel  med
klassificer- | som hindrar hindrar allvarlig ringa eller
ing Kunden fran Kundens karaktar och | ingen
att nyttja nyttjande av | som inte i | péaverkan.
Tjansten Tjansten men | vasentlig Exempel-
allvarligt grad vis  svagt
begransar begransar batteri  pa
effektiviteten effektiv enskilt
i och | anvandning larmtillbeh
Kundens av Tjansten or
nyttjande av
Tjansten
Vid oenighet avseende Kklassificering av Fel ska Kundens
uppfattning ges foretrade. For det fall det senare visar sig att
Kundens uppfattning var felaktig har Leverantdren ratt till
ersittning for de kostnader som uppstatt till foljd av sadan
felaktig klassificering i enlighet med Leverantérens vid varje
tidpunkt géllande prislista.
1.4. Instéllelsetid
Den tid det tar for Leverantoren att paborja rattelse av Fel.
1.5. Tillatna avbrott
Avbrott pd grund av féljande omstandigheter ar Tillatna avbrott:
a)  planerad service och underhdll som Kunden aviseras
om i forvag, eller service och underhall som inte kan
anstd pa grund av drifts-, sakerhets- eller andra skal
utanfor Leverantdrens kontroll, eller
b) annat avbrott pd begdran av Kunden eller med
Kundens godké&nnande.
Antal Tillatna avbrott avseende punkten a) ska, om annat inte
dverenskommits, inte dverstiga 1 tillfalle per manad.
1.6. Tillganglighet

Tillgdnglighet innebé&r att Tjansten &r tillganglig vid aktuell
matpunkt.

! Avtalad Servicetid (AS) & fér manaden 20 vardagar x 9 timmar = 180 timmar, Tillémaavbrott i tid (TB) & 4
immar. Avbrotistid = avbrott & 3 timmar varav den tid som Leverantiren inte ansvarar for enligt p.4 & en imme.
ABDblir d&2 immar.

Tillganglighet enligt formeln &r:

180-4-2

180 -4

x 100 = 98,86%

1.7.

2.2.

4.2.

Tillgdnglighet berdknas enligt foljande formel:
AS-TB-AB

Tillgénglighet (%) = ----------------------- X 100
AS-TB

AS = Avtalad Servicetid TB = Tillatna avbrott i tid

AB =Avbrottstid (i Avbrottstid inréknas inte tid for avbrott som
Leverantoren inte ansvarar for enligt punkt 13.4 i Avtalet)

Ett exempel pa tillampningen av formeln framgér nedan.*
Ovriga definitioner

Ovriga ord med stor begynnelsebokstav i denna SLA-bilaga ska
ha den mening som anges i TechSveriges allmanna
bestammelser Valfardsteknik och tjénster.

Avtalad Tillganglighet
Avtalad Tillganglighet for Tjansten matt per kalendermanad ar:

Den avtalade Tillgangligheten ska borja galla fran dagen for
Faktiskt Startdag, och i annat fall 3 manader fran den dagen, om
annat inte dverenskommits.

Avtalad serviceniva for instillelsetid

Prioritet Instéallelsetid

1 Inom (tid)

2 Inom (tid)

3 Inom (tid)

4 Inom (tid)
Rapportering av avbrott

Ett avbrott &r rapporterat ndr det forst har registrerats i det av
Leverantoren nyttjade felhanteringssystemet. Registrering av
avbrott kan ske genom automatiskt larm, Kundens felanmélan
enligt punkt 4.2 eller efter Leverantdrens upptackt.

Kunden ansvarar for att felanmélan sker enligt éverenskomna
kontaktvdgar. Felanmalan ska bl.a. innehalla en relevant
felbeskrivning, kontaktuppgifter till berérda anvandare, och
vilken paverkan Felet har pa Tjansten.

Matning

Om annat inte 6verenskommits ar Leverantéren ansvarig for att
bekosta och implementera verktyg som kan méta de avtalade
servicenivéerna.
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5.2.  Matpunkten for servicenivan Tillginglighet ska, om annat inte
framgdr av Avtalet, for tillhandahallande av Tjansten fran
Leverantorens lokaler vara vid utgdende anslutning (router) till
WAN i Leverantorens driftlokal och om WAN kommunikation
ingdr i Leverant6rens atagande vid anslutning till Kundens
lokala nétverk.

5.3. For det fall Leverantorens atagande avser drift av system som
finns placerade i Kundens lokaler ska métpunkten, om annat inte
framgdr av Avtalet, vara nar Tjansten ar atkomlig fran det lokala
nétverk hos Kunden som servern &r fysiskt ansluten till.

6. Uppfoljning

6.1. Leverantoren ska inom 15 dagar efter utgdngen av varje
kalendermanad eller annan avtalad métperiod tillstalla Kunden
en redovisning av gjorda matningar av avtalade servicenivaer.

6.2. Parterna ska en gang per kvartal, eller i enlighet med annan
Overenskommelse  mellan ~ Parterna,  genomfdra  ett
uppfoljningsmote  dar  foregdende  manaders  avtalade
servicenivaer foljs upp. Om moétet utvisar att Leverantoren inte
uppfyller avtalade servicenivéer ska Leverant6ren redovisa
forslag till tgarder och en plan fér genomférande.

6.3. Den av Kunden utsedde kontaktpersonen ska vara mottagare av
redovisning enligt punkt 6.1, om annat inte anges i Avtalet i
dvrigt.

6.4. Parterna kan komma dverens om en sarskild plan som beskriver
hur avvikelser och stérningar ska rapporteras mellan parterna.

7. Prisavdrag vid bristande uppfyllelse av avtalad serviceniva

7.1.  Understiger Tillgingligheten avtalad niva for Tillganglighet for
Tjansten har Kunden rétt till prisavdrag med nedan eller i annan
bilaga angiven procent av den manatliga avgiften for Tjansten:

Procentenhet eller del darav understigande Procentsats
avtalad niva prisavdrag
Forklaring:

Varje procentenhets eller del dérav understigande avtalad niva = x procents avdrag

7.2.  Maximalt prisavdrag per manad vid bristande Tillganglighet
som kan utgd till kunden & 10 % av manadsavgiften for
Tjansten.

7.3.  Understiger servicenivan for Installelsetid avtalad serviceniva
enligt punkt 3 utgdr prisavdrag med nedan eller i annan bilaga
angiven procent av den manatliga avgiften for Tjansten:

%

| avsaknad av uppgifter i tabellen ovan eller 6vrigt i Avtalet ska
prisavdrag utga av den ménatliga avgiften for Tjansten med 5 %.

7.4. Innebar ett Fel att Kunden kan bli berattigad till prisavdrag for
bristande uppfyllelse av olika servicenivéer pa grund av en och
samma hiandelse ska endast ett prisavdrag utga till fljd av denna
héndelse.

7.5. Om flera avtalade servicenivder ger Kunden ratt att stilla
ansprak pé prisavdrag ar maximalt prisavdrag per manad som
kan utga till Kunden 15 % av sammanlagda avgifter fér manaden
ifraga.

7.6.  Kunden forlorar sin rétt att framstélla ansprak pa prisavdrag, om
sddant ansprak inte framstéllts senast vid utgangen av
kalenderméanaden som féljer efter den ménad rapport lamnats
enligt punkt 6.1.

7.7.  Leverantdren ansvarar vid bristande uppfyllelse av de avtalade
servicenivderna enbart enligt villkoren i denna SLA-bilaga.
Darutdver har Kunden ingen ratt till skadestand eller annan
ersattning pa grund av bristande uppfyllelse av de avtalade
servicenivderna sdvida inte uppsat eller grov vardsléshet
foreligger.
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