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Service Level Agreement (SLA)

Inledning
Service Level Agreement (SLA) utgor en del av Kundavtalet som upprattas mellan Bredband2 och
Kunden. Detta dokument beskriver vilken niva av support och felavhjalpning som kan forvantas.

Overvakning

Bredband2:s infrastruktur 6vervakas dygnet runt, 365 dagar om aret av en egen drift- och
overvakningscentral, Network Operations Center (NOC). For att snabbt kunna lokalisera och atgarda
driftstérningar anvander Bredband2 avancerade 6vervaknings- och larmsystem som standigt
registrerar och rapporterar om handelser i stamnét, anlaggningar, utrustning och forbindelser.

Underhallsarbeten

Bredband2 utfor kontinuerligt planerade underhdllsarbeten i forebyggande syfte och forséker
planera och schemaldgga dessa atgarder i samrad med Kunden och pa ett sadant satt att
tidsomfattningen for driftavbrott minimeras. Ordinarie servicefonster ar forlagt till mandagar eller
fredagar mellan kl. 00:00-06:00 och kan forekomma en (1) gang per vecka under maximalt fyra (4)
timmar. Om Tjanstens tillganglighet kan forvantas paverkas ska Bredband2 informera Kunden minst
fem (5) arbetsdagar i forvdg. Undantag gors vid akuta situationer i syfte att forhindra langre
driftavbrott.

Felanmalan och felavhjalpning
Felanmalan kan goras via nedanstaende kontaktvagar.
Omfattande fel ska emellertid alltid anmalas per telefon.

Telefon: 0770-81 10 10

E-post: foretag@bredband2.se

Bredband2 forser varje mottagen felanmédlan med ett drendenummer och har dokumenteras all
kommunikation med Kunden. Nedan illustreras vad som géller vid Bredband2:s felhantering.

seusoone| 3
m} Fel uppstar } } Felavhjalpning } Aktiv tjanst } Klarrapport }

Bredband2 | Box 557,201 25 Malmé | Tfn: 0770-81 10 10 | Fax: 040-12 58 90 | foretag@bredband2.se



Version Sida
Bredband & Sevs Lol Ageement (L4 2018001 2v3

Val av serviceniva

For att tillgodose kunders olika behov av support erbjuder Bredband?2 olika servicenivaer: SLA BASIC ingar som standard till Fiber Fastighet
och Fastighetsanslutning via Stadsnat om inget annat anges. SLA BASIC till Fiber Fastighet kan uppgraderas till SLA PREMIUM. SLA BASIC till
Fastighetsanslutning via Stadsnat kan uppgraderas till SLA EXTENDED.

Till skillnad fran SLA BASIC har kunder med SLA EXTENDED eller SLA PREMIUM tillgang till ett sarskilt telefonnummer for felanmalan
utanfér ordinarie Gppettider och ges en hogre prioritet vid felavhjalpning. Dessutom far kunder med uttkad serviceniva kontinuerliga
statusrapporter vid pagaende felavhjalpning och utférligare rapporter efter atgirdade fel samt kan paverka inplaneringen av
servicefonster.

Tabell redogdr for vad som galler SLA FIBER FASTIGHET SLA STADSNAT
for respektive serviceniva.

Tillgénglighet 99,95 % 99,95 % 99,95 % 99,95 %
Overféringskapacitet 80% 80% 80% 80%
Support (Fastighetsidgare/Styrelse)

Helgfria vardagar Kl. 08-18 Kl. 08-18 KI. 08-21
Lordag-séndag och svenska helgdagar Nej KI.00-24 Nej KI. 10-18
Atgardsfonster

Helgfria vardagar Kl. 10-18 KI. 10-18

Lordag-séndag och svenska helgdagar Nej KI.00-24 Nej .09-21
Atgérdstimmar 8 timmar 24 timmar 8 timmar 12 timmar
Responstid

Begransat fel < 4 timmar <1timme < 4 timmar < 4 timmar
Omfattande fel <1timme Omgaende <1timme <1timme
Atgardstid

Forandring 3 arbetsdagar 1 arbetsdag 3 arbetsdagar 3 arbetsdagar
Underhall < 4 timmar < 4 timmar < 4 timmar < 4 timmar

Statusrapport tillhandahalls

Begransat fel Nej Nej
Omfattande fel Varannan timme En gang / dygn
Nej Nej
Forandring
Nej Nej

Servicefonster

Klarrapport tillhandahalls

Begransat fel Nej Nej Nej
Omfattande fel Ja ; Ja
a
Forandring Ja
Nej Nej

Servicefonster

Incidentrapport tillhandahalls

Omfattande fel Nej Ja Nej Ja
Jourservice utanfor avtalat atgardsfonster Startavgift Timpris
« Pa distans 5000 1495

* Pa plats - 8 timmars installelse 10 000 1495

* Pa plats - 4 timmars installelse 15 000 1495

Samtliga priser &r i SEK exkl. moms.
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Kunden har ratt att begara reducerad manadsavgift i form av avdrag pa nastkommande faktura.
Reducering sker efter felanmalan och tjansten har ej varit tiliganglig i 24 timmar.

Manadsavgiften exkl. moms. reduceras per dygn = (Total manadsavgift / 30,5 dagar = reducering / dygn)
Tex. Total manadsavgift 5000 kr exkl. moms. / 30,5 dagar = Reducering 161 kr exkl. moms. / dygn.

Reducering kan ej dverstiga 100 % av Tjanstens manadsavgift. Kunden maste begéara ersattning inom femton (15)
arbetsdagar fr.o.m. det omfattande felet ar atgardat.

Definitioner

Nedanstaende definitioner forklarar vad som avses med respektive begrepp i detta dokument.

Begransat fel
Felanmélan
Felavhjalpning
Forandring

Incidentrapport

Klarrapport

Nedtid

Omfattande fel

Responstid

Servicefonster
Statusrapport
Supportfonster

Tillganglighet

Tjanst
Atgirdsfonster

Atgardstimmar

Overforingskapacitet

Fel som paverkar minst 25% av tjansterna och orsakar nedsatt prestanda men tjdnsterna ar fortfarande tillganglig.
Kunden fel anmaler till Bredband2 enligt anvisningar och erhaller ett arendenummer fér mottagen felanmaélan.
Bredband2 undersoker och atgardar fel fjarrledes och/eller fysiskt pa plats.

Tillagg eller forandring av befintlig tjianst som har bestéllts av kunden.

Utforligare rapport som ldmnas till kunden nar Bredband2 anser felet vara &atgardat och som innehaller
tidsangivelser, vidtagna atgarder och orsaksforklaring till atgardat fel.

Enklare rapport som kunden delges muntligen, via e-post, fax eller brevledes vilket sker i samband med att
Bredband2 anser felet vara atgardat.

Tidsintervallet inom aktuellt atgardsfonster fran mottagen felanmalan tills att Bredband2 har atgardat ett
omfattande fel.

Fel som orsakar kraftigt nedsatt prestanda for samtliga tjdanster eller att samtliga tjanster inte ar tillgangliga.

Tidsintervallet inom aktuellt atgardsfonster fran mottagen felanmalan tills att Bredband2 har paboérjat
felavhjalpning.

De tidpunkter Bredband2 reserverar for att utféra planerat underhallsarbete av tjansten.
Rapport som kunden delges muntligen, via e-post, fax eller brevledes under tiden da felavhjalpning pagar.
De tidpunkter som Bredband2 finns tillgéanglig fér kundens felanmalan.

Tjansten betraktas som tillgédnglig ndr den &r tillganglig vid angiven matpunkt. Se vidare under ”Garanterad
tillganglighet”.

Den tjanst som tillhandahalls av Bredband2 genom ett giltigt avtal med kunden.
De tidpunkter inom vilka Bredband2 utfor felavhjalpning.
Antal timmar per dygn som Bredband2 utfér felavhjalpning inom aktuellt dtgardsfonster.

Den méangd data som kan 6verfora fran en enhet till en annan under en viss tid. Bredband?2 efterstravar att leverera
minst 80% av aktuell kapacitet i Bredband2s nat i enlighet med Post- och Telestyrelsens riktlinjer.

Garanterad tillganglighet

Garanterade tillganglighet mats per kalendermanad (30 eller 31 dagar x 24 timmar x tillgénglighet) och matningen sker normalt pa
Bredband2:s kopplingspunkt. Bredband2 ansvarar ej for avvikelser fran garanterad tillganglighet som orsakats av forhallanden som avviker
fran Tjanstebeskrivningen, SLA eller 6vriga avtalade krav eller fér forsening som; a) Beror pa fel eller brister utanfér Bredband2s eget nat
och egen utrustning, exempelvis avbrott eller fordréjningar pa Internet eller storning i allmant kommunikationsnat; b) Beror pa
tredjeparthardvara eller programvara eller pa programvara som inte tillhandhalls av Bredband2 som en del av Tjansten; c) Avbrott eller
storningar som paverkar individuella tjanster i fastighetsnat samt spridningsnat; d) Skaligen kan hanforas till handling eller forsummelse pa
Kundens, dennes slutkunds eller deras respektive anlitade leverantérers sida; e) Inte kan avhjalpas av Bredband2 pa grund av att Kunden
eller dennes slutkund vagrar Idmna ut eller bereda tilltrade till sitt natverk eller utrustning for installation, inspektion eller reparation; f)
Intraffar i samband med planerat underhall och service; g) Orsakas av force majeure handelse enligt allménna villkor; h) Orsakas av att
mark-, fastighetsagare eller kommun hindrar eller fordréjer Bredband2s anslutning av Kunden eller dennes slutkund; eller h) Orsakas av
brist i natinfrastruktur som Bredband2 skaligen inte kunnat forutse vid Kundavtalets ingaende. Likasa om avbrottet sker inom planerat
servicefonster eller som en foljd av akut service i forebyggande syfte samt pa Kundens begéran eller med dennes godkannande.
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