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Villkor Servicenivaer for underhall
(SLA-bilaga = underhall)

Denna SLA-bilaga &r avsedd att tillampas vid IT-underhallstjanster och tillsammans med IT&Telekomféretagens
inom Almega allménna bestammelser IT-Underhall.

SLA-bilagan utgor bilaga till av parterna traffat avtal.

Om det forekommer motstridiga uppgifter mellan avtalet i 6vrigt och denna SLA-bilaga har det av parterna upp-
rattade avtalet inklusive 6vriga bilagor féretrade framfor denna SLA-bilaga.

En forutsattning for anvandningen av denna SLA-bilaga ar att en avtalad Reaktionstid har 6verenskommits i punkt
2.1 nedan respektive tillampligt prisavdrag vid bristande uppfyllelse darav har 6verenskommits i punkt 8.1 nedan
eller pa annat stélle i Avtalet. Om Tjansten Kundsupport (Helpdesk) ingar bland de avtalade Tjansterna forutsatts
att den avtalade servicenivan har 6verenskommits i punkt 3 nedan eller pa annat stélle i Avtalet. | annat fall blir
denna SLA-bilaga ej tillamplig pa den Tjansten.

1. Definitioner 2.2 Om ett fel ar klassificerat som prioritetsniva 1) Kritiskt
11 Avtalad Servicetid fel skall leverantren arbeta kontinuerligt vidare dven
Den tid da Avtalat underhall tillhandahalls. I avsaknad utanfor Avtalad Servicetid med att forsoka 16sa problemet
av angiven tid i avtalet i ovrigt dr Avtalad Servicetid till dess .det r 16st, under forutsaj[.tmng att kund?n sam-
helgfri dag mandag till fredag 8.00-17.00. arbetar tillsammans med leverantqren i c.len uts?racknlr}g
. . leverantdren finner det nddvandigt. Vid oenighet vid
1.2 Felklassificer mg o L . . klassificering av fel som prioritet 1 for l6sande av pro-
Fel skall klassificeras i olika prioritetsnivaer enligt blemet enligt denna punkt 2.2 har kundens uppfattning
tabellen nedan. foretride.
Prioritet 1) Kritiska | 2) Allvarliga | 3) Betydande 4) Mindre
3. Avtaladservicenivafor Kundsupport
Problemklass- | Allvarligt fel | Fel som, ej Fel som mindre Felaktighet med Om Tjé.nsten Kundsupport (Helpdesk) ingér bland de
ificering som hi"_dm_ hi"d""_ _ “"V“r]_i_g rij'ga eller ingen avtalade Tjansterna dr svarsfrekvensen inom angivna svars-
produktion | produktion T karalr, och - paverkan. tiden for mottagna samtal fran tillitna anvindare under
Systemet Sfmmﬂ e (rome visentle Exsm_pems _ Avtalad Servicetid métt per kalendermanad f6ljande:
hammar grad hammar felaktigheter i
effektiviteten | effektiv ledtexter, Svarsfrekvens % | Inom (tid)
ioch anvindning dokumentation eller
anviindning hiiptexter Har 6verenskommen eller forutsatt volym dndrats i icke
av Systemet. ovisentlig grad (mer &n 10 %) dger leverantéren ritt till
jamkning av ovan avtalade serviceniva.
1.3 Reaktionstid .
Den tid inom Avtalad Servicetid som 16per fran det att 4. Rapporteringavfel
fel rapporterats enligt punkt 4 till dess att leverantéren ~ 4.1 Ett fel dr rapporterat forst ndr det har registrerats i detav
med relevant kompetens paborjar arbetet med pro- leverantoren nyttjade felhanteringssystemet. Registrering
blemldsningen. Innebir tagandet en instillelsetid skall av fel kan ske genom automatiskt larm, kundens felanma-
leverantoren ocksé ha instillt sig hos kunden. lan enligt punkt 4.2 eller efter leverantdrens upptéckt.
1.4 System/et 4.2 Kunden ansvarar for att felanmélan sker enligt 6verens-
Med System/et i SLA-bilagan avses de produkter el- komna kontaktvdgar. Felanmdlan skall bl.a. innehalla
ler system som leverantéren skall underhélla enligt en relevant felbeskrivning, kontaktuppgifter till berérda
Avtalet. System ar lika med Underhéllsobjektet enligt anvindare, pdverkan av berérda System.
IT-Underhall. .
1.5 Ovriga definitioner 5. K.IaSSIf,Icermg a‘,’fe.l i ) . .
Ovriga ord med stor begynnelsebokstav i denna SLA Vid oenighet om prlorlte.tsmvé vid klass1ﬁcer1ng av fel
skall ha den mening som anges i IT& Telekomforetagens skall fragan eskaleras enligt den sérskilda plan som punkt
7.4 hanvisar till.
allménna bestimmelser IT-Underhall.
. . 6. Matning
Avtalad Reaktionstid . oL . )
. Om annat ej dverenskommits dr leverantoren ansvarig
2.1 Avtalad Reaktionstid &r for att bekosta och implementera verktyg som kan mita
Prioritet | Timmar/dagar de avtalade servicenivaerna.
1
2
3
4
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7.2

7.3

7.4

8.1

Uppféljning

Leverantoren skall inom 15 dagar efterutgangen av varje
kalenderménad eller annan avtalad métperiod tillstéilla
kunden en redovisning av gjorda méitningar av avtalade
servicenivaer.

Parterna skall en gdng per manad genomfora ett uppfolj-
ningsmote dér foregdende manads avtalade servicenivaer
foljsupp. Om métetutvisar att leverantdren inte uppfyller
avtalade servicenivaer skall leverantdren redovisa forslag
till atgarder och en plan for genomforande.

Den av kunden utsedde kontaktpersonen skall vara mot-
tagare av redovisning enligt 7.1, om annat inte anges i
ovrigt 1 avtalet.

Parterna kan 6verenskomma om en sérskild plan som
beskriver hur avvikelse och storningar skall rapporteras
mellan parterna.

Prisavdrag vid bristande uppfyllelse av
avtalad serviceniva

Overstiger Reaktionstiden avtalad nivé for Reaktionstid
for System har kunden rétt till prisavdrag per tillfdlle med
nedan eller i annan bilaga angiven procent av manatliga
avgiften for berérda System:

Prioritet |Procentsats

1

2

3

4

Forklaring:
Vinster kolumn — se punkt 2.1

Hoger kolumn — procentenhet(er)s prisavdrag

8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

8.7

Maximalt prisavdrag per manad vid bristande Reaktions-
tid som kan utga till kunden &r 10 % av ménadsavgiften
for Systemet.

Understiger servicenivan for Kundsupport avtalad niva
enligt punkt 3 utgér prisavdrag med nedan eller i annan
bilaga angiven procent av den ménatliga avgiften for
Kundsupport:

... procent

I avsaknad av uppgifter i tabellen ovan eller dvrigt i
avtalet skall prisavdrag utgd av den ménatliga avgiften
for Kundsupport med 5 %.

Innebér ett fel att kunden kan bli berdttigad till prisavdrag
for bristande uppfyllelse av olika servicenivéer pa grund
av en och samma héndelse skall endast ett prisavdrag
utgd till foljd av denna héindelse.

Om flera avtalade servicenivéaer ger kunden ritt att stélla
ansprak pa prisavdrag dr maximalt prisavdrag per manad
som kan utga till kunden 15 % av sammanlagda avgifter
for manaden ifraga.

Kunden skall for att inte forlora sin rétt till prisavdrag
framstélla ansprak pa prisavdrag senast vid utgangen av
kalenderméanaden som foljer efter den manad rapport
lamnats enligt punkt 7.1.

Leverantoren ansvarar for bristande uppfyllelse av avta-
lade servicenivaer enbart enligt villkoren i denna bilaga.
Darutover har kunden ingen rétt till skadesténd eller an-
nan erséttning pa grund av avvikelse fran servicenivén,
savida inte uppsat eller grov vardsloshet foreligger.
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