A
SARSKILDA VILLKOR FOR SLA

BAKGRUND

Dessa sarskilda villkor (detta "SLA”) specificerar tillganglighets- och servicenivaer for tjanst
("Tjansten”) som A3 Foretag AB, org. nr 556629-0549, eller om sa tillampligt, annat bolag
inom den koncern i vilken A3 Foretag AB ingar, (“A3”) tillhandahaller till ndringsidkare eller
myndighet ("Kunden”) och dar A3 kommit 6verens om att sarskilda tillgdnglighets- och
servicenivaer. Tjansten specificeras i de bestéllningshandlingar som Kunden ingatt
("Avtalet”). | Avtalet ingar sagda bestdllningshandlingar och vid var tid géllande
tjanstebeskrivning, dessa sarskilda villkor, A3:s allmanna villkor for foretagskunder och vid
var tid gallande prislista. Avtalshandlingarna ska vid motstridigheter tillampas i nu angiven
ordning. Sarskilda skriftliga 6verenskommelser alternativt kampanijvillkor har foéretrade
framfor 6vriga avtalsvillkor. SLA-tjansten ar direkt kopplat till max en (1) Tjanst, vilket framgar
i Avtalet.

SERVICENIVAER

A3 erbjuder tre olika utokade servicenivaer: Brons, Silver och Guld enligt tabellennedan.
Skillnaderna mellan olika servicenivaer ar att med hogre serviceniva erbjuds en hogre
servicegrad, hogre tillgdnglighet, snabbare serviceatgard och prioritering vid uppkomna fel.

BRONS SILVER GULD
Felanmalan 24 tim/dygn 24 tim/dygn 24 tim/dygn
Servicetid (GMT+1) Dedikerad Dedikerad Dedikerad
foretagssupport foretagssupport foretagssupport

Helgfri vardag
8-17

Dygnet runt

Dygnet runt

Tillganglighet

99,50%

99,70%

99,9%

Felsékning startar

Inom 4 timmar under
Servicetiden

Inom 4 timmar under
Servicetiden

Inom 4 timmar under
Servicetiden

Atgardstid

Inom 12 timmar under
servicetiden

Inom 24 timmar under
servicetiden

Inom 8 timmar under
servicetiden

Vite bristande atgardstid

300 kr plus 3 % av
tjdnstens manads-
avgift per paborjad
timme 6ver avtalad
atgardstid

500 kr plus 3 % av
tjdnstens manads-
avgift per paborjad
timme 6ver avtalad
atgardstid

1000 kr plus 3 % av
tjdnstens manads-

avgift per paborjad
timme 6ver avtalad
atgardstid




A

Vite bristande
tillganglighet

<99.5% 1 % av
tjdnstens arsavgift

<99.4% 3 % av
tjdnstens arsavgift

<99.3%5%av

<99.7% 1% av
tjdnstens arsavgift

<99.6 % 3 % av
tjdnstens arsavgift

<99.5% 5% av

<99.9% 1% av
tjdnstens arsavgift

<99.8% 3 % av
tjdnstens arsavgift

<99.7% 5% av

Rapportering

Status avseende
felsokning och
felavhjalpning ska
rapporteras till Kunden
var 4:e timme inom
atgardstid.

Status avseende
felsokning och
felavhjalpning ska
rapporteras till Kunden
var 4:e timme inom
atgardstid.

Status avseende
felsokning och
felavhjalpning ska
rapporteras till Kunden
varje timme inom
atgardstid.

Tabell 1. Serviceniv8er

Med “Felsokning startad” menas att senast inom angiven tidsperiod, efter tidpunkt for
felanmalan fran Kund, ska A3:s personal aktivt ha paborjat felsokning och/eller felavhjélpning

Med ”Atgardstid” avslutad menas att senast inom angiven tidsperiod, efter tidpunkt for
felanmalan fran Kund, ska felen vara avhjélpta och tjansten fungera sasom avsett enligt
gallande tjanstebeskrivning.

A3 ska, senast tio (10) arbetsdagar i forvdag, meddela Kund om alla planerade avbrott inom
Servicefonstret. Servicefonster ar hégst en (1) planerad natt under perioden helgfri mandag
- torsdag mellan kl. 00:00 och 06:00. Efter utfort planerat underhall ska klarrapportering alltid

| det fall det planerade underhallet medfor avvikelser fran ursprungliga krav enligt géllande
tjanstebeskrivning ska detta 6verenskommas med Kunden och skriftlig rapport harom delges
Kunden innan klarrapportering enligt ovan sker.

| de fall planerade avbrott avser optofiber i kraftledningsanlaggning kan servicetid dven
krdavas under dagtid vilket Kunden dr medveten om. | sadant fall krdavs meddelande till
Kunden snarast efter det att A3 fatt kinnedom om sadant avbrott, dock senast tjugo (20)

Kunden ges moijlighet att sdkerstadlla redundans och eventuellt meddela berérda egna
kunder. Kunden ska inom tva (2) arbetsdagar inkomma med 6nskemal om att fa tidpunkten
for planerat underhall andrad for det fall dar tillgdngligheten pa tjansten ar mycket vasentlig

3. PLANERAT UNDERHALL
3.1 Servicefénster
3.11

ske.
3.1.2
3.2 Optokabel i kraftledning
3.2.1

arbetsdagar i forvag.
3.2.2

for Kundens.
3.2.3

A3 forbehaller sig ratten att vid dessa tillfallen meddela en ny tidpunkt som ligger utanfor
anmalda servicetillfdllen. Alla sddana meddelanden fran A3 ska skickas via e-post till person
eller funktion i enlighet med av Kunden upprattad kontaktlista.



4.1
4.1.1

4.1.2

4.2

A
TILLGANGLIGHET OCH FELAVHJALPNING

Tillganglighet och felavhjalpning

A3 garanterar olika grad av tillganglighet beroende pa vilken serviceniva Kunden har valt. For
Servicenivaerna beraknas tillgdnglighet pa den servicetid som anges for respektive
serviceniva. Berakning av tillganglighet exkluderar tid for planerat underhall som anmalts i
forvag enligt punkt 3.

Vid uppkomst av fel mats otillganglig tid fran den tidpunkt som Kunden felanmaler till A3 till
dess att A3 har rapporterat till Kunden att Felavhjalpning har avslutats, under forutsattning
att felet har avhjalpts och fungerar i enlighet med gallande tjanstebeskrivning.

Berakning av tillganglighet

Tillganglighet berdknas darvid enligt foljande:

Tillganglighet =

4.3

4.4

5.1

100*(matperioden-oplanerade avbrott)

Matperioden

Matperiod
Med matperiod avser den tid som A3 forbinder sig att utfora felavhjalpning under servicetid
enligt avtalad serviceniva.

Punkter nedan ar inte med i berdakningen av tillganglighet:

(a) otillgdnglighet orsakad av planerat underhall (utfors normalt utanfor de tidsperioder
som foljer av avtalad serviceniva eller enligt 6verenskommelse);

(b) otillgdnglighet orsakad av atgard eller underlatenhet av Kunden eller nagon som
Kunden ansvarar for; eller

(c) otillgédnglighet orsakad av force majeure.

Paborjad felavhjilpning

Vid uppkomst av fel kommer A3 att pabdrja felavhjalpning snarast maijligt, dock senast enligt
i denna bilaga specificerade tider for de olika servicenivaerna. A3 garanterar att fel ska vara
atgdrdade inom i denna bilaga specificerade tider fér de olika servicenivaerna.

VITEN

Vite vid 6verskriden atgardstid

Vite ska utga for det fall fel som beror pa omstandighet for vilken A3 svarar inte har atgardats
inom for respektive serviceniva angiven tid. Vite utgar med ett belopp som motsvarar vad
som anges for serviceniva Brons, Silver och Guld i tabellen under punkt 2 angiven procentsats
for den aktuella Tjansten for varje paborjad timme utdver angiven tid for atgardande av Fel
till dess Felavhjalpning skett. Vitesbeloppet for ett enskilt fel ska dock i inget fall 6verstiga 75
% av en kvartalsavgift. Har det berdknade vitesbeloppet minus 300 kr, 500 kr respektive



5.2
53

5.4

A
1 000 kr for Serviceniva Brons, Silver respektive Guld éverstigit 75 % av kvartalsavgiften dger

Kunden ratt att saga upp Tjansten till upphérande med omedelbar verkan varvid Kunden inte
ska erlagga ytterligare ersattning. Képaren ska dberopa vitesersattning.

Vite vid bristande tillganglighet

Om avtalad tillganglighet vid matperiodens slut inte har uppréatthallits ska vitesersattning
utgd med en procentsats enligt tabellerna under punkt 2 av under matperioden fakturerade
manadsavgifter for aktuell Tjanst. Kunden ska aberopa vitesersattning och ratten till
vitesersattning ar maximalt ett kalenderar bakat i tiden. Vitesberdkningen av Tillganglighet
raknas utifran en matperioden om ett kalenderar (365 dagar).

Har det berdknade sammanlagda vitesbeloppet uppgatt till maxbelopp av vitesersattning sa
dger Kunden ratt att sdga upp Tjansten till upphdérande med omedelbar verkan varvid Kunden
inte ska erlagga ytterligare ersattning.



