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VILLKOR FOR SLA (Service Level Agreement)
Tabell 1. Serviceniv8er
BAS SNO SN1 SN2
Felanmalan
24 tim/dygn 24 tim/dygn 24 tim/dygn 24 tim/dygn
Servicetid (GMT+1) Dedikerad Dedikerad Dedikerad Dedikerad
foretagssupport foretagssupport foretagssupport foretagssupport

Helgfri vardag 8-17

Helgfri vardag 8-17

Dygnet runt

Beredskapsnummer
erhalls vid bestallning

Dygnet runt

Beredskapsnummer
erhdlls vid bestéalining

Tillganglighet

N/A

99,50%

99,70%

99,9%

Otillganglig tid
per manad

N/A

3h 36 min

2h 54 min

2h 10 min

Felsbkning startar

Inom skalig tid

Inom 4 timmar
under Servicetiden

Inom 4 timmar
under Servicetiden

Inom 4 timmar
under Servicetiden

Atgardstid

10 arbetsdagar

Inom 12 timmar
under Servicetiden

Inom 24 timmar
under Servicetiden

Inom 8 timmar
under Servicetiden

Vite bristande
3tgéardstid

Andelen av tjanstens
mé&nadsavgift for den
tid tjansten varit
Otillganglig.

300 kr plus 3 % av
mé&nadsavgiften per
Pabérjad timme dver
avtalad atgardstid

500 kr plus 3 % av
mé&nadsavgiften per
P&bériad timme dver
avtalad atgardstid

1000 kr plus 3% av
ménadsavgiften per

Paborjad timme dver
avtalad atgardstid

Vite bristande
tillganglighet

N/A

< 99.5% 1 % av
Arsavgiften

<99.4 % 3 % av
Arsavgiften

<99.3% 5 % av
Arsavgiften

<99.7 % 1 % av
Arsavgiften

< 99.6 % 3 % av
Arsavgiften

<99.5% 5 % av
Arsavgiften

<99.9% 1% av
Arsavgiften

< 99.8 % 3 % av
Arsavgiften

<99.7 % 5 % av
Arsavgiften

Rapportering

Aterkoppling till
kunden nér tjénsten
dterigen ar
tillgénglig.

Status avseende
felsdkning och
felavhjalpning ska
rapporteras till
Kbéparen var 4:e
timma inom
felavhjalpningstid

Status avseende
felsokning och
felavhjalpning ska
rapporteras till
Kdparen var 4:e
timma inom
felavhjalpningstid

Status avseende
felsdkning och
felavhjalpning ska
rapporteras till
Kdparen varje
timma inom
felavhjalpningstid






