Bredband

SLA - Telefoni
Mellan Bredband2 AB (“Bredband2”) och Kund

1. Bakgrund

Detta SLA specificerar tillganglighets- och servicenivaer for den telefonitjanst (“Tjansten”)
som Bredband2 tillhandahaller till naringsidkare eller myndighet (“Kunden”). Tjansten
definieras i Avtalet, som omfattar:

e Bestallningshandlingar

e Gallande tjanstebeskrivning

¢ Dessa sarskilda villkor (SLA)

e Bredband2:s allmanna villkor for féretagskunder
e Gallande prislista

Vid motstridigheter géller ovanstaende i angiven ordning. Sarskilda skriftliga
overenskommelser eller kampanijvillkor har foretrade. SLA-tjansten galler en (1) Tjanst per
Avtal.

2. Tjanstebeskrivning
e Tjanster som omfattas ov detta SLA ar:
o Telefoni (in- och utgaende samtal)
o Vaxeltjanster




Bredband

3. Servicenivaer

Bredband2 erbjuder tva servicenivaer: Standard och Utdkad. Vid Utdkad serviceniva
tillhandahaller Bredband?2 ett eget supportnummer under den tid avtalet ar giltigt.

Serviceniva Standard

Prioritet: Kritisk

Alla anvandare paverkas eller huvudnumer ej nabart
Kontaktvag: Telefon

Svarstid: 30 tim

Atgardstid: 4 h under Servicetid

Servicetid: 08:00-17:00 helgfria vardagar

Prioritet: HOg

Flera anvandare paverkas

Kontaktvag: Telefon

Svarstid: 2 h

Atgardstid: 12 h under Servicetid
Servicetid: 08:00-17:00 helgfria vardagar

Prioritet: Medium

Enstaka anvandare paverkas eller mindre funktionsfel
Kontaktvag: Telefon och Connect

Svarstid: 4 h

Atgardstid: 24 h under Servicetid

Servicetid: 08:00-17:00 helgfria vardagar

Prioritet: LAg
Informationsférfragan/mindre problem
Kontaktvag: Telefon och Connect
Svarstid: 8 h

Atgardstid: 30 h under Servicetid
Servicetid: 08:00-17:00 helgfria vardagar

N www.bred band2.com/foretag Kundservice

ZEN

0770-811010




Serviceniva Utokad (Eget supportnummer)

Prioritet: Kritisk

Alla anvandare paverkas eller huvudnumer ej nabart
Kontaktvag: Telefon eget supportnummer

Svarstid: 30 min

Atgardstid: 12 h under Servicetid

Servicetid: 24/7

Prioritet: HOg

Flera anvandare paverkas

Kontaktvag: Telefon eget supportnummer
Svarstid: 2 h

Atgardstid: 24 h under Servicetid
Servicetid: 24/7

Prioritet: Medium

Enstaka anvandare paverkas eller mindre funktionsfel
Kontaktvag: Telefon och Connect

Svarstid: 4 h

Atgardstid: 24 h under Servicetid

Servicetid: 08:00-17:00 helgfria vardagar

Prioritet: LAg
Informationsforfragan/mindre problem
Kontaktvag: Telefon och Connect
Svarstid: 8 h

Atgardstid: 30 h under Servicetid
Servicetid: 08:00-17:00 helgfria vardagar

4. Ansvarsbhegransning

Leverantdren ansvarar inte for:

Problem utanfor natverket (kundens interna natverk)
Force majeure




