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Tjanstebeskrivning: Service Level Agreement (SLA)

Denna tjanstebeskrivning specificerar villkoren fér Bredband2s servicenivaer. (Service Level Agreement
SLA)

Basic ingar i Tjansten som standard medan Premium ar tillval. Kundens val av serviceniva framgar av
Kundavtalet.

For att kunna bestalla tillvalet Premium kravs det att kund bestallt en mobil backup eller har en sekundar
Fiber Business tjanst hos Bredband2 pa samma leveransadress. Bestélls 6ver 1Gbit/s som primar
forbindelse, kravs en sekundar fiberredundans istallet for mobil backup for att kunna bestalla SLA Premium.

Serviceniva Basic Premium
Supportfonster!
Helgfri vardag KI. 08-17

Kl. 00-24
Lor-séndag och svensk helgdag Nej
Atgardsfonster?
Helgfri vardag KI. 09-17

KI. 00-24
Loér-séndag och svensk helgdag Nej

Responstid?

Begransat fel < 4 timmar <1timme
Omfattande fel <1timme Omgdende
Statusrapport?

Begransat fel Nej

Omfattande fel Nej Varannan timme
Underhallsarbete Nej

Klarrapport>

Begransat fel

Ja
Omfattande fel Ja
Underhallsarbete Nej
Incidentrapport®
Omfattande fel Nej Ja

1 Supportfonster: De tidpunkter Bredband2s Service Desk finns tillganglig for felanmalan och teknisk support.

2 Atgardsfonster: De tidpunkter Bredband2 arbetar med felavhjalpning och som ligger till grund for att berikna Otillganglig tid.

3 Responstid: Maximal tidsatgang inom aktuellt Supportfonster fran mottagen felanmalan tills paborjad felavhjélpning.

4 Statusrapport: Aktuell drendestatus rapporteras via telefon eller e-post under tiden for nar felavhjalpning eller Underhall pagar.
5 Klarrapport: Vid avhjalpt fel eller slutfort underhall rapporteras det via telefon eller e-post.

6 Incidentrapport: Vid avhjalpt fel kan en skriftlig rapport begéras. Rapporten innehaller tidsangivelser for felanmélan och avhjalpt
fel, orsaksforklaring och vidtagna atgarder.
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Som framgar ovan hanteras supportarenden olika beroende pa serviceniva och drendetyp och, om
arendehanteringen behover prioriteras, gors det i féljande ordning: Premium har forsta prioritet (hogst),
Basic har andra prioritet (lagst). Vidare prioriteras Omfattande fel fore Begransat fel.

Underhallsarbete
Servicefonster: mandag alt. fredag mellan kl. 00.01-06.00.

Planerade underhallsarbeten av stamnéat och annan infrastruktur genomfoérs kontinuerligt, dock maximalt
en (1) gang per vecka under fyra (4) timmar. Om Tjanstens tillgdnglighet kan paverkas informeras Kunden
minst fem (5) arbetsdagar i forvag. Undantag kan goras vid akuta situationer i syfte att férhindra langre
driftavbrott.

Felhantering

Kunden ska anmala upptackta fel snarast mojligt till Service Desk vars kontaktuppgifter framgar av
Bredband2s hemsida. Omfattande fel ska anmalas per telefon under aktuellt Supportfonster. Premium ger
tillgang till ett sarskilt telefonnummer fér felanmalan.

Kunden erhaller ett &rendenummer som en bekraftelse pa att dennes felanmalan &r mottagen. Darefter
hanterar Bredband2 drendet i enlighet med avtalad serviceniva och underséker méjliga fel i Tjansten. Vid
konstaterat fel paborjar Bredband2 arbetet med att lokalisera felkallor och identifiera vilka atgarder som
behover vidtas for att avhjalpa felet. Dessa atgarder kan ske pa distans och/eller pa plats beroende pa vad
som kravs.

Fel Awvikelser i Tjanstens funktionalitet och kvalitet i enlighet med vad som specificeras i
Tjanstens Tjanstebeskrivning. Fel klassificeras som Begransat fel alt. Omfattande fel.

Begrédnsat fel Begrdnsad driftstérning som inte innebar att Tjansten ar otillgdnglig (t.ex.
prestandaproblem).

Omfattande fel Avbrott eller annan omfattande driftstérning som innebér att Tjdnsten ar otillganglig.
Om Kunden inte godkanner att Tjansten tas ur drift for felsokning klassificeras felet
som Begréansat fel.

Otillganglig tid
Otillginglig tid avser tidsperioden fér Omfattande fel under aktuellt Atgardsfonster fran registrerad
Felanmalan till Iamnad Klarrapport. Féljande rdaknas ej som Otillganglig tid:

e Om Tjansten tas ur drift pa Kundens begéran eller Kunden bestiller en forandring av Tjansten.

o Vid fel i fastighetsnat eller avbrott i stromforsorjning av Bredband2s kundplacerade utrustning
(CPE) alt. till foljd av Kundens utrustning, egna handlingar eller férandringar.

e Om Kunden ej ar behjalplig i Felavhjadlpningen eller begar att Bredband2 ska senarelagga tiden for
Felavhjalpning.
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e Om Tjansten tas ur drift i samband med Planerat underhéllsarbete inom Servicefonster och 6vriga
forhallanden som anges i Bredband2s Allmanna villkor.

Kompensation

Tjansten erbjuder en tillgdnglighet om 99,95% och den mats per kalendermanad (30 dagar x 24 timmar =
720 timmar). Vid Otillgdnglig tid om fyra (4) sammanhangande timmar eller langre under aktuellt
Atgardsfonster kan Kompensation erhallas i form av en kreditering pa Kundens nastkommande faktura.
Kompensation ska begaras skriftligen inom femton (15) arbetsdagar fr.o.m. datumet fér lamnad
Klarrapport och darendenumret fér Kundens felanmalan ska anges i begaran.

Kompensation beréknas utifran féljande procentsats: 6,25% (Basic) respektive 12,5% (Premium) per
paborjad 4-timmarsperiod under aktuellt Atgardsfonster.

0-4h 0% 0%
4-8 h 6,25% 12,5%
8-12h 12,5% 25%
12-16 h 18,75% 37,5%
16-20 h 25% 50%
20-24h 31,25% 62,5%
24-28 h 37,5% 75%
28-32h 43,75 87,5%
32-36 h 50% 100%

Kompensation utgar med maximalt 100% av Tjanstens manadsavgift oavsett antal Omfattande fel och
omfattning av Otillgdnglig tid under en kalendermanad. Vidare utgar Kompensation endast for den Tjanst
vars leveransadress felet kan harledes till. Tjanster med annan leveransadress erhaller saledes ingen
Kompensation.
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