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1. SERVICENIVAER

1.1 serviceniva

Séljaren tillhandahaller Servicenivderna SNO - 99.5% helgfri vardag, SN1 -
99.7% eller SN2 - 99.9%. Servicenivaerna galler for produkter specificerad i

Tjanstespecifikationen. Serviceniva ska alltid anges.

SN 0 - Serviceniva 99.5% helgfri vardag

SN 199.7%

1.1.1
SN 099.5%
Helgfri 99,5% Dygnet runt alla Inom 4 timmar Inom 12 timmar 300 kr plus 3
vardag dagar Helgfri vardag Helgfri vardag % av manads-
0700-1700 07.00-17.00 07.00-17.00 avgiften per
paborjad
timme 6ver
avtalad
atgardstid
Status avseende felsokning och felavhjalpning ska rapporteras till Koparen var 4:e
timme inom felavhjalpningstid for SNO.
SN 1 -Serviceniva 99.7%
1.1.2

Dygnet runt | 99,7% Dygnet runt Inom 4 timmar Inom 24 timmar 500 kr plus 3
alla dagar alla dagar dygnet runt alla dygnet runt alla % av manads-
dagar dagar avgiften per
pabdérjad
timme 6ver

avtalad
atgardstid

Status avseende felsdkning och felavhjdlpning ska rapporteras till Képaren
var 4:e timme inom felavhjalpningstid féor SN1

1.13
SN 2 99.9%

SN 2 - Serviceniva 99.9%

Dygnet runt | 99,9% Dygnet runt Inom 4 timmar Inom 8 timmar 1000 kr plus 3
alla dagar alla dagar dygnet runt alla dygnet runt alla % av manads-
dagar dagar avgiften per
pabdérjad
timme 6ver

avtalad
atgardstid

Status avseende felsdkning och felavhjdlpning ska rapporteras till Képaren
varje timme inom felavhjalpningstid for SN2
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Med Felavhjdlpning pdbérjad menas att senast inom angiven tidsperiod,
1.2

Felavhjalpning

efter tidpunkt for felanmaélan fran Koparen, ska personal aktivt ha paborjat

felsokning och/eller felavhjalpning

1.2.1 Med Felavhjélpning avslutad menas att senast inom angiven tidsperiod,
efter tidpunkt for felanmalan fran Koparen, ska felen vara avhjalpta och

tjansten fungera enligt Tjanstespecifikationen.
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2. PLANERAT UNDERHALL

2.1
Servicefonster

Séljaren ska, senast tio (10) Arbetsdagar i forvdag, meddela Képaren om alla

planerade avbrott inom Servicefonstret.

Servicefénster ar hogst en (1) planerad natt under perioden helgfri
mandag - torsdag mellan kl. 00:00 och 06:00.

Efter utfort planerat underhall ska klarrapportering alltid ske.

2.1.1

| det fall det planerade underhallet medfor avvikelser fran ursprungliga krav
i gallande Tjanstespecifikation ska detta 6verenskommas med Képaren och
skriftlig rapport hdarom delges Képaren innan klarrapportering enligt ovan
sker

2.2 Optokabel
i kraftledning

| de fall planerade avbrott avser optofiber i kraftledningsanlaggning kan
servicetid dven kravas under dagtid vilket Koparen ar medveten om. |
sadant fall krdvs meddelande till Koparen snarast efter det att Saljaren fatt
kdnnedom om sddant avbrott, dock senast tjugo (20) Arbetsdagar i forvag.

2.2.1

Kbparen ges mojlighet att sdkerstalla redundans och eventuellt meddela
berorda egna kunder. Koparen ska inom tva (2) Arbetsdagar inkomma med
onskemal om att fa tidpunkten for planerat underhall andrad for det fall dar
tillgangligheten pa tjansten ar mycket vasentlig for Kundens eller

Slutkundens verksamhet.

2.2.2

Saljaren forebehaller sig ratten att vid dessa tillfallen meddela en ny
tidpunkt som ligger utanfor anmalda servicetillfdllen. Alla sadana
meddelanden fran Saljaren ska skickas via e-post till person eller funktion i

enlighet med av Kbparen uppréattad kontaktlista.
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3. TILLGANGLIGHET OCH FELAVHJALPNING

3.1 Tillganglighet

Saljaren garanterar olika grad av Tillganglighet beroende pa vilken
Serviceniva Koparen har valt. For Servicenivaerna beréknas Tillganglighet
berdknas pa den servicetid som anges for respektive serviceniva. Berakning
av tillganglighet exkluderar tid for planerat underhall som anmalts i forvag
enligt punkten 2, Planerat underhall

3.11

Vid uppkomst av Fel méts otillgénglig tid fran den tidpunkt som Képaren
felanmaler till Saljaren till dess att Saljaren har rapporterat till Képaren att
Felavhjalpning har avslutats, under forutsattning att felet har avhjalpts och

fungerar i enlighet med Tjanstespecifikationen.

3.2 Berdkning av
tillganglighet

Tillgdnglighet berdknas darvid enligt foljande:

100*(matperioden-oplanerade avbrott)

Tillgdnglighet -
Matperioden

3.3 Maétperiod

Med matperiod avser den tid som Siljaren forbinder sig att utfora
Felavhjalpning under servicetid enligt avtalad Serviceniva. Punkter nedan ar

inte med i berakningen av Tillganglighet:

e Otillgénglighet orsakad av planerat underhall (utfors normalt utanfor de
tidsperioder som foljer av avtalad Serviceniva eller enligt 6verenskommelse)

e Otillgénglighet orsakad av atgard eller underlatenhet av Képaren eller ndgon som
Kodparen ansvarar for

® Qtillgénglighet orsakad av force majeure

3.4 Paborjad
felavhjalpning

Vid uppkomst av Fel kommer Séljaren att paborja Felavhjalpning snarast
mojligt, dock senast enligt i denna bilaga specificerade tider for de olika
Servicenivaerna. Saljaren garanterar att Fel ska vara atgardade inom i denna

bilaga specificerade tider for de olika Servicenivaerna.
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4.1 Vite for
overskriden
atgardstid

Vite ska utga for det fall Fel som beror pa omstandighet for vilken Saljaren
svarar inte har atgardats inom for respektive Serviceniva angiven tid. Vite
utgar med ett belopp som motsvarar vad som anges for Serviceniva 0,1 och
2 i tabellerna under punkt 1 angiven procentsats for den aktuella Tjansten
for varje paborjad timme utéver angiven tid for atgardande av Fel till dess
Felavhjalpning skett. Vitesbeloppet for ett enskilt Fel ska dock i inget fall
Overstiga 75 % av en kvartalsavgift. Har det berdknade vitesbeloppet minus
300 kr, 500 kr respektive 1000 kr for Serviceniva 0, 1 respektive 2 overstigit
75 % av kvartalsavgiften dger Kunden ratt att saga upp Tjansten till
upphoérande med omedelbar verkan varvid Kunden inte ska erldgga

ytterligare ersattning. Koparen ska dberopa vitesersattning

Om avtalad Tillganglighet vid matperiodens slut inte har uppratthallits ska

4.2 Vite for vitesersattning utga med en procentsats enligt nedanstaende tabeller av
bristande under matperioden fakturerade manadsavgifter for aktuell Tjanst
tillganglighet (fortsattningsvis kallad ”Arsavgiften”). Koparen ska dberopa vitesersattning.
421 SNO - Serviceniva 99.5% helgfri vardag

Tillgénglighet | Vitesersattning

<99.5% 1 % av Arsavgiften
<99.4% 3 % av Arsavgiften
<99.3% 5 % av Arsavgiften
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4.2.2 SN1 - Serviceniva 99.7%
Tillganglighet |Vitesersattning
<99.7 % 1 % av Arsavgiften
<99.6 % 3 % av Arsavgiften
<99.5% 5 % av Arsavgiften
4.2.3 SN2 - Serviceniva 99.9%

Tillganglighet | Vitesersattning

<99.9% 1 % av Arsavgiften
<99.8% 3 % av Arsavgiften
<99.7% 5 % av Arsavgiften

4.2.4

Har det berdknade sammanlagda vitesbeloppet uppgatt till maxbelopp av
vitesersattning sa dger Koparen ratt att sdaga upp Tjansten till upphoérande
med omedelbar verkan varvid Képaren inte ska erlagga ytterligare ersattning.
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5 Revisionshistorik

Rev.nr Datum | Sign Beskrivning

2.0 151022 | JP Infort revisionshistorik

2.0 151022 | JP Rattelse 4.1 dar 300kr for SNO inte fanns med.

2.0 151022 | JP Korrigerat sa att Servicenivaer gar att applicera pa andra produkter dn
forbindelser. Ex. Inlokalisering.

2.0 151027 | JP SNO korrigerat fran 99.6% till 99.5%. Argument: Ett (1) fel pa

forbindelse under perioden (1 ar) kan finnas utan att brista pa
tillganglighet under perioden. Vid 99.6% funkar inte detta da 9.6t ar
max tillganglighet och felavhjalpning ar 12tim. Vid 99.5% ar max
tillgdnglighet 13.02t pa perioden och da korrelerar servicenivan med

hur SN1 och SN2 &r satt med atgardstiden.
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