1.

Inledning

Tjansteavtal Online

Telia Cygate Hosted VMware v1.7

Detta avtal faststaller villkoren och bestdmmelserna fér de av Telia Cygate AB (556549-8952)
tillhandahallna tjansten Hosted VMware ("Tjansten"/"Tjansterna”) och omfattar aven alla 6vriga
service- och tillaggsavtal som ar anknutna till Tjansten.

Definitionslista

Foljande ord och begrepp skall anses ha den innebdrd som anges nedan.

Definition

Betydelse

Anvéandare Anvandare ar person som ar anstalld av eller pa annat satt anlitad av
Kunden och som att brukat tjanstens priméara funktion.
Avtal(et) Se Bilaga 1.

Avbrottstid

Den tid inom Avtalad Servicetid som Tillganglighet inte uppfylls med
avdrag for tid for Tilldtna avbrott. Avbrottstid raknas fran den tidpunkt
bristen i Tillganglighet rapporterats till Leverantdrens Servicedesk tills dess
Tjansten ater ar Tillganglig.

Arbetsdag Alla dagar utom lérdagar, sondagar och allméanna helgdagar enligt Lag
(1989:253) om allménna helgdagar samt julafton, midsommarafton och
nyarsafton.

Helgdag Se Arbetsdag.

Kontorstid Avser 08:00-17:00 under Arbetsdag.

Leverans(en) Tillhandahallande av Tjanst(er) enligt Avtal

Arende Incident, bestéllning eller forfragan som inkommer till Servicedesk och ar

registrerad Arendehanteringsverktyget.

Behdorig bestallare

Av Kund utsedd och kommunicerad person med ratt att bestélla, forandra
eller avsluta hela eller delar av Tjansten. Denna person ska vara registerad
i Leverantorens system.

Servicedesk

Avser Leverantorens Servicedesk vilken &r kontaktyta for Arenden i
granssnittet mellan Kund och Leverantor.

Servicetid

Under de tider en Tjanst levereras med avtalade Servicenivéer.

Driftmiljo*

Den utrustning, programvara som Leverantdren nyttjar for att kunna
leverera Tjansten.

Driftdokumentation

Nodvandig dokumentation for Leverans av Tjanst, exklusive
leverantdrsspecifik dokumentation.

Drifttid

Under de tider en Tjanst ar tillganglig for Kund.

Kundportal

Webbgranssnitt fér Kunden att registrera och folja upp sina drenden. Ar det
granssnitt som Kunden har mot Leverantérens Arendehanteringssystem.

Leveransanmalan

Meddelande frn Leverantoren till Kunden om att Tjansten &r klar att
nyttjas.

Produktleverantor

Tillverkare av hardvara eller mjukvara som anvands i Tjansten.
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Servicefénster

Tid for planerad nertid, vilket &r 6verenskommen tid for underhall av
Tjansten. Tjansten &r d& inte tillganglig och tid exkluderas vid berékning av
SLA-utfall.

Serviceniva

En uppmétt och rapporterad prestation stalld i forhallande till avtalade
riktmarken med faststallda pafoljder vid brister i uppfylinad.

Service Level Agreement

En 6verenskommelse mellan Leverantéren och Kund som beskriver vilka
servicenivaer och férutsattningar som galler for den erhalina tjansten.

Sjalvbetjaningsportal

Webbgranssnitt for Kunden foér administration av de funktioner som ingar i
tjansten samt dversikt 6ver ingaende resurser.

SLA Servicenivdmal samt specificerar Leverantérens och Kundens respektive
ansvar.
Tjanst En sammansattning av processer, verktyg, kompetenser och

Tjanstekomponenter som anvands vid leverans enligt Avtal.

Tjanstekomponent

Enskild del som ingar eller utgor en Tillaggstjanst till Tjansten.

Tillaggstjanster

Se Bilaga 1.

Tillgénglighet

Tillganglighet till ett System innebér att Systemet &r tillganglig vid aktuell
matpunkt.
Tillganglighet berdknas enligt féljande formel:
AS-TB - AB
Tillganglighet (%) = ----------------- x 100

AS = Avtalad Servicetid TB = Tillatna avbrott i tid
AB =Avbrottstid

Vid faststéllande av Tillganglighet skall i Avbrottstid inte raknas tid for
sddana avbrott som leverantoren inte ansvarar for enligt punkt 9.4.

Tilldtna avbrott

Avbrott p& grund av féljande omstandigheter ar Tillatna avbrott:
a) planerad service och underhall som kunden aviseras om i férvag, eller
b) annat avbrott p& begéran av kund eller med kundens godkannande.

Antal Tillatna avbrott avseende punkten a) skall, om annat inte
6verenskommits, inte dverstiga ett tillfalle per manad.

Arendehanteringsverktyg

Leverantorens system for hantering av Arenden.

Avtalsstruktur

| detta Avtal med nedan angivna bilagor regleras villkoren fér Kundens och Leverantérens

ataganden ifraga om levererade Tjanster. Rabatter regleras genom separat avtal.

Bilagelista och tolkningsordning

Avtalet bestar av foljande handlingar:

a) Detta avtalsdokument

b) Bilaga 1 - Personuppgiftshitradesavtal Molntjanster

c) Bilaga 2 - Specifikation av behandling av personuppgifter

d) Bilaga 3 - TechSverige, Molntjanster Allméanna bestammelser

| handelse av konflikt mellan bestimmelserna i detta Avtal skall handlingarna sinsemellan 4ga
foretrade i den ordning som anges ovan.
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4.1

5.

5.2

6.1

Punkterna 7.1 och 7.2 i Bilaga 1 Personuppgiftsbitradesavtal Molntjanster ersatts med foljande:
a) 7.1 Vid ersattning for skada som, genom faststalld dom eller annat beslut, utgatt till
registrerad pa grund av 6vertradelse av ndgon bestammelse i detta avtal, instruktion fran
Personuppgiftsansvarig eller tillamplig data-skyddsbestammelse ska artikel 82
Dataskyddsforordningen tillampas.
b) 7.2 Sanktionsavgifter enligt artikel 83 i Dataskyddsférordningen ska béaras av den Part
som paforts en sadan avgift.

Avtalsperiod

Avtalet galler fran att Leverantéren har godkant erhdllen bestéllning genom bekréftelse via e-
postmeddelande.

Uppsagningstid ar 3 manader for bada parter. Uppsagning frdn Kunden gors via Leverantérens
Servicedesk.

Priser och volymer

Konsumerade resurser i tjiansten méts och faktureras manadsvis i efterskott enligt prislista som
publiceras pa Leveranttrens webbplats. Matperiod ar 5 minuters intervaller. Redovisning och
fakturering sker som medeltal under manaden.

Eventuella rabatter regleras genom separat avtal.

Aktuella resurser och volymférandringar

Okning eller minskning av tilldelade resurser gors via tjanstens Sjélvbetjaningsportal och
faktureras enligt prislista publicerad pa Leverantérens webbplats.

Leverantdren rapporterar I6pande information om aktuellt nyttjande av resurser i tjanstens
Sjalvbetjaningsportal.

7. Etablering av tjansten

8.1

Etablering av Tjansten sker efter mottagen bestallning fran Behorig bestallare.

Leverantdren bekraftar via e-postmeddelande att bestallningen ar godkant samt nér Tjansten ar
klar att anvéndas.

Leverantorer bifogar instruktioner for hur tjansten initieras.

Kunden ansvarar for konfiguration av sin egen utrustning for att ansluta till Tjansten.

Tjanster och tjdnstekomponenter

Leverantorsplacerad Utrustning

Leverantoren tillhandahaller och &ager all utrustning och mjukvara som behovs for att
tillhandahalla tjansten.

Leverantoren tillhandahaller:

c) Kapacitet for overforing av data till och fran leverantérens datahall till Leverantrens
Internet-operator.

d) Kapacitet for leverans av Kundens allokerade resurser.

e) El, kyla och reservkraft i form av UPS och dieselgenerator.
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8.2

8.3

Avtal-IT-tjanster-v1.7-Hosted-VMware

f)  Skydd mot brand och 6versvamning.

g) Videodtvervakning, behdrighetskontroll samt loggning av access for datahall.

h) Utrustningen ar placerad i lokaler inom Sveriges granser som antingen ags eller hyrs av
Leverantoren.

Servicedesk

Alla kontakter som inte kan hanteras via Sjalvbetjaningsportalen skall ga via Leverantorens
Servicedesk. Leverantdrens Servicedesk hanterar arenden per telefon eller epost helgfria
vardagar 07.30 — 18.00 (CET) (inkl. Trettondagsafton, Skartorsdag, Valborgsméassoafton, dag
innan nationaldag och dag innan Alla Helgons dag), samt dag fére helgdag 07.30-13 om inte
annat avtalats. Kontakt sker foretradesvis via Leverantdrens Kundportal, alternativt via telefon.

Servicedesk har till uppgift att:

a) Hantera arendet. Arenden som inte I6ses direkt av Servicedesk eskaleras vidare,
internt eller externt; dock ager fortfarande Servicedesk arendet liksom
aterrapporteringsskyldigheten

b) Registrera drenden i Arendehanteringsverktyg, kategorisera arenden och sétta
tillamplig prioritet pa enskilda arenden

¢) Ansvara for informationsspridning till Behdrig bestéallare.

d) | forekommande fall initiera atgarder av tredjepartsleverantor

e) P& forfragan tillhandahalla rapporter 6ver antal registrerade arenden.

Hosted VMware

Tjansten ar en s k molntjanst som innefattar att Leveranttren till Kunden och mot ersattning
upplater resurser p& Leverantoren tillhoriga system i syfte att Kunden kan nyttja Tjansten for
tillskapandet av s k virtuella maskiner (nedan kallat VM). Kunden kan sedan nyttja Tjansten for
att hantera sin egen IT- miljé genom olika programvaror och applikationer som Kunden sjalv
tillhandahaller, installerar p& serverutrymmet och ansvarar for.

Tjanten levereras pa redundant hardvara med failover och offsite-backup pa svenska
datacenter. Kunden erhaller en vCloud Director-kontrollpanel dar Kunden kan bygga, anpassa
och administrera ett s.k. vCloud, bl.a. vAppar, OVF- och I1SO-filer. Atkomst till Tjansten
tillhandahalls via webblasare eller via API.

Funktion Beskrivning

Virtualisering | det isolerade virtuella datacentret tillhandahalls kapacitet fran
bakomliggande infrastruktur och darmed mgjligheten att
installera virtuella servrar efter behov. Detta satts upp i
Leverantdrens kunddelade datacenter-infrastruktur och
separeras logiskt med virtuella routrar/brandvéggar, med
mojlighet att anvénda egna IP-range/subnét. Mojlighet till ett
externt managerbart granssnitt (vCloud director) finns att tillga
dar de virtuella servrarna kan hanteras for resurstilldelning och
atkomst via konsol.

Sjalvbetjaningsportal Webbgranssnitt for Kunden for administration av de funktioner
som ingar i tjansten samt éversikt 6ver ingdende resurser.

OS-licens Leverantoren tillhandahaller mallar (s.k. OS templates) for
installation av operativsystem och tillhérande programvaror pa
skapad VM. Information om vilka mallar som finns tillgangliga
framgar i administrationsgranssnittet for tjansten pa
Leverantérens Webbplats. Licenser for dessa operativsystem
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och programvaror tillkommer i férekommande fall, enligt separat
Overenskommelse.

Sakerhetsuppgraderingar

All bakomliggande infrastruktur och datacenterprodukter som
ingdr i tjansten, sakerhetsuppdateras regelbundet for att halla
en hog sakerhetsniva.

Edge Gateway Compact

Leverantoren tillhandahaller skalskydd, brandvagg och NAT-
funktionalitet. Inkluderat i tjansten ar aven IPsec och
lastbalansering. Edge Compact Gateway har féljande
specifikationer; vCPU 1, Minne 512 MB, Disk 512 MB,
brandvéggens maximala bandbredd 3Gbps, antal samtidiga
sessioner 64 000, sessioner per sekund 8 000. Som standard
ges Kunden 1Gbps i extern trafik, vid 6kat behov ska Kunden
kontakta Leveranttren for kapacitetsokning.

Atkomst

Leverantdren ansvarar for att aktuella VM:ar har forbindelse
med Internet och kan anvandas enligt avtalat SLA. Kundens
VM tilldelas en (1) publik IPv4-adresser, vilket kan uttkas vid
senare tillfallen. Leveranttren svarar for kvalitet och kapacitet
pa kommunikationsforbindelsen fran Leverantdrens datahall till
Internetleverantérens avlamningspunkt. Leverantren anvéander
Telia som Internetleverantor.

Backup

| Tiansten ingar att Leverantoren tar sakerhetskopia (backup)
av aktuella VM:ar pa& image-niva. Backupen utférs en gang per
dygn och behdlls i 7 kalenderdagar. Backupen lagras pa annan
fysisk plats. Vid fel som innebar att tjansten maste aterskapas
aterlases senaste utférd backup. | de fall Kunden vill Iasa
tillbaka en utférd backup av andra orsaker sker det efter
separat bestallning och debiteras efter ianspraktagen tid.

Datahallar

De fysiska servrar fran vilken tjansten tillhandahalls installeras
som en del av Leveranttrens servernatverk. Datahallarna
uppfyller motsvarande MSB sakerhetsklass 3. Hastighet mellan
hallarna ar 100 Gbps. Maximalt 40 Gbps kan nyttjas fran
samma VMware miljo. All bandbredd mellan hallarna delas
mellan alla kunder. Leveranttren har ingen separat allokering
av bandbredd till enskilda kunder i standardutférandet.

8.4 Optioner

Optioner ar tillaggstjanster till Hosted VMware som i vissa fall bestélls av Kunden via Tjanstens
Sjalvbetjaningsportal. | annat fall ska bestéllning ske via Leverantdrens Servicedesk. Vissa
optioner kraver separat avtal, andra bekraftas genom e-postmeddelande. F6r sddana
tillaggstjanster som kraver tekniska atgarder av Leverantoren sker detta under Servicetid.
Onskar Kunden f& bestéllningar utférda vid annan tidpunkt kan sé ske efter sarskild

overenskommelse.

Priser for optionerna anges i prislista som publiceras pa Leverantérens webbplats eller ges mot

separat offert.

Funktion

Beskrivning

Datalagring Som disponibel datalagring i det virtuella datacentret,
tillhandahaller tva olika lagrings optioner: Premium
och Performance vilka baseras pa All-Flash-Disk
Perfomance kommenderas néar hdgra IOPS-tal kravs,
sa som for t.ex. databaser.

Avtal-IT-tjanster-v1.7-Hosted-VMware
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Uttkad backup
Applikationsbackup

Backup med 30 - 90 dagars retentiontid.

Backup pa applikationer enligt 6verenskommen backuppolicy.

Full Edge Gateway Uttkad prestanda i uppsatt gateway. Féljande val finns tillgangliga

for avrop:

e Large - vCPU 2, Minne 1GB, Disk 512MB, brandvaggens
maximala bandbredd 9.7Gbps, antal samtidiga sessioner 1
000 000, sessioner per sekund 50 000.

e Quad Large - vCPU 4, Minne 1GB, Disk 512MB,
brandvaggens maximala bandbredd 9.7Gbps, antal samtidiga
sessioner 1 000 000, sessioner per sekund 50 000.

e X-Large - vCPU 6, Minne 8GB, Disk 4.5GB+4GB,
brandvaggens maximala bandbredd 9.7Gbps, antal samtidiga
sessioner 1 000 000, sessioner per sekund 50 000.

Ger redundant funktionalitet i gateway.

HA aktiverad Gateway

Uttkad IP-plan Ytterligare IP-adresser utéver det som ingar som grundfunktion.

L2 VPN Mojliggor strackning av VLAN mellan datacenter.

Availability Suite Genom VMwares verktyg vCA kan Leverantéren migrera laster

och hantera disaster recovery.

8.4.1 Start

Utover grundfunktionerna som ingar i tjansten innebar Start att Leverant6ren dvervakar
Kundens virtuella maskiner och skickar notifiering vid larm till Leverantdrens Servicedesk som
hanterar fels6kning och felhantering vid larm enligt vald SLA-niva.

Overvakning sker via SNMP-poll for aktuella VM:ar. Som standard évervakas utnyttjande i
procent av tillganglig CPU-kraft, RAM-minne och filsystem. Systemet 6vervakar aven
tjanstefunktioner sa som kontroll av backup har utforts.

| de fall larm avser fel som avser sadant som Leverantéren ansvarar for i tjansten, atgardar
Leverantéren dessa fel utan extra debitering. | de fall larmen avser sadant som Kunden
ansvarar for, t.ex. slut pa diskutrymme, atgardar leverantéren dessa och debiterar atgarden
efter ianspraktagen tid enligt Leverantdrens prislista for konsultuppdrag, alternativt avtalade
priser for konsultuppdrag.

Leveranttren forbehaller sig ratten att, om dvervakningen medfér onormalt manga larm, vilka
samtliga kan hanforas till driftstdrningar som Leverantéren inte har ansvar for, att koppla bort
évervakningen. Kunden skall vid sadant forhallande omgéende underrattas om atgarden.
Kunden kan sjalv skriftligen begéara att Leverantéren skall koppla bort 6vervakningen. Onskas
tillkoppling av 6vervakningen skall &ven detta anmalas skriftligen till Leverantdren.

SLA-nivaer
SLA-niva Servicedesk Instéllelsetid kritiska | Instdllelsetid dvriga
fel* fel
Business Arbetsdagar 07.30-18.00 1timme 4 timmar
Premium Alla dagar 00.00-24.00 10 minuter 2 timmar

Avtal-IT-tjanster-v1.7-Hosted-VMware
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*Vid kritiska fel ska felanmalaren ocksa ringa in till Servicedesk efter att arende registrerats.
Kritiska fel ar incidenter som har mycket stor paverkan pa anvandarnas mojlighet att anvanda
berdrd tjanst, dar en stor del- eller alla anvandare berors.

8.4.2 Plus

8.5

Utover det som ingar i Start ingar aven underhall av operativsystem. Drift och underhall av
operativsystemet innebar ocksa att Leverantoren utfor uppdateringar pa Kundens énskemal
t.ex. nar kunden fér sddana instruktioner fran sin leverant6r av applikationer.

Lopande underhall:
a) Kontroll av handelseloggar som avser den tekniska miljon.
b) Underhall av logisk och fysisk struktur i Gvervakningssystem.
c) Systemadministration och patchhantering.
a. Patchning kan antingen hanteras automatiserat eller manuellt. Manuell hantering
anvands i forsta hand vid specifika kundkrav.
d) Atgéarder for uppréatthallande av stabil drift av servern.
e) Kontroll att backup har genomférts enligt dverenskommen backuppolicy.

Samverkan:

Samverkan enligt Leverantérens samverkansmodell ger regelbunden uppféljning av leveranser

samt hantering av frdgor och beslut p& ett strukturerat satt. Leverantéren tillhandhaller en

etablerad samverkansmodell som en del av tjansten. Samverkansmodellen underlattar att

kvalitetssékra tjansten over tid. | samband med initieringen av Tjansten bereds Kunden

mojlighet att foresla justeringar av samverkansmodellen. Syftet ar att modellen dven skall passa

Kundens organisation och férutsattningar. For att fortydliga ar det Leverantéren som har ratt att

besluta hur den slutgiltiga Samverkansmodell utformas. Samverkansmodellen innehaller i

huvudsak foljande:

a) Namngiven resurs for uppféljning, rapportering och utveckling av tjansten.

b) Kontaktvag och resurs for att driva kundspecifika fragor mot Leverantérens
leveransorganisation.

c) Kontaktvag och resurs for hantering av eskaleringar.

Som standard halls kvartalsvisa operativa moéten. Vidare halls operativa moten oftare om
driftsituationen eller kvalitet pa tjansten féranleder detta.

Kundens ansvar

Kunden ansvarar sjalv for att tillhandahalla och svara for de programvaror/applikationer som
erfordras for att Kunden skall kunna nyttja Tjansten for de &ndamal denna 6nskar. Leverantéren
tar inget ansvar for dessa programvaror och deras funktionalitet med Tjansten i 6vrigt. Kunden
skall vid var tid ha giltiga licenser etc for samtliga de programvaror som denne nyttjar i samband
med Tjansten. Kunden ansvarar ensam for anvéandandet och nyttjandet av servern/Tjansten och
avgor slunda bl.a. a) vad som skall lagras och tillgangliggoras via servern och b) vem som
skall erhalla tillgang till pa servern lagrad information.

For den handelse Kunden — utan att forvarva dessa fran Leverantoren — inom ramen for
Tjansten utnyttjar programvaror fran Microsoft, skall Kunden sarskilt till Microsoft anmala detta
genom sarskilt och av Microsoft tillhandahallet licensverifieringsformular ("License Mobility
Agreement”). Sddan anmalan skall alltid ske om det begérs av Leverantéren. Microsofts
godkannande av anvandningen av programmen skall i skriftlig kopia tillstallas Leverantdren.

Kunden ansvarar for all data som laddas upp eller pd annat satt hanteras inom Kundens
tilldelade lagringsutrymme i Tjansten.
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All &ganderéatt och annan ratt till det materiel/information som Kunden eller Anvandaren lagrar
pa Kundens tilldelade lagringsutrymme tillkommer Kunden ensam.

Det antecknas sarskilt, att Tjansten inte far nyttjas for lagring eller hantering av uppgifter som
framjar hat eller rasism, innefattar brutala valdshandlingar, glorifierar krig, kan uppfattas som
kranka tredje man eller som pa annat séatt star i strid mot allmant vedertagna etiska eller
moraliska véarderingar

Kunden har inte ratt att utfora 6vervakning av TCP/IP-trafiken pa natverket dit Kundens server
ar kopplad.

Kunden ansvarar for att informera Leverantéren om misstankta intrdngsforsok som kommit till
Kundens kdnnedom. Vidare att informera Leverantéren om forandringar i Kundens miljo som
kan paverka tjansten.

Kunden ansvarar for att felanméla brist i funktion hos Tjansten.

8.6 Leverantdrens ansvar
Leverantdren ansvarar for:

a) att fran respektive avtalad Startdag for tjansten tillhandahalla avtalade tjanster enligt detta
avtal med tillhérande bilagor

b) att utfora sina atagande med for andamalet lamplig, kvalificerad, kompetent personal.
Atagandena skall utféras pa ett fackmannamassigt satt och med tillrackliga resurser

c) att utrustning som anvands for produktion av Tjansten inte sprider skadlig kod till Kunden

d) att utrustning som ingar i Leverantérens infrastruktur inte sprider skadlig kod till Kunden

e) att giltiga licenser och serviceavtal finns tecknat for Leverantérens hardvara och mjukvara
som ingar i tjansten.

f) att tydligt till Kunden kommunicera brister/fel i tjansten.
8.7 Ansvarsbegransning
Leverantoren kan ej hallas ansvarig for problem orsakade av:

a) feli Kundens natverk.
b) angrepp pa Kundens forbindelse till Leverantéren som paverkar Tjansten.
c) fel eller brister i Kundens applikationer.

9. Tillganglighet

9.1 Med System/et avses sarskild prissatt del inom en Tjanst eller i avsaknad darav den del av
Tjansten som berors av ett avbrott. | Tjansten Hosted VMware avser Systemet varje enskild
VM.

9.2 Med tillganglighet avses att Tjansten finns tillganglig for nyttjande av Kunden. Tillganglighet
mats under avtalad Servicetid som &r dygnet runt &rets alla dagar. Overenskomna
servicefdnster enligt punkt 9.3 eller avbrott som leverantéren inte ansvarar for enligt punkt 9.4
raknas ej som otillganglighet. Avtalad Tillganglighet for System maétt per kalenderméanad ar 99,5
%.

9.3 Leverantdren &ager ratt att utnyttja 1 (ett) Servicefonster om 4 (fyra) timmar per manad.
Leverantoren skall senast 10 arbetsdagar fore aktuellt Servicefonster anmala till Kunden att
tiden kommer utnyttjas. Leverantoren skall vid Servicefonster verka for att minska paverkan pa
de levererade Tjansterna.
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9.3

9.4

9.5

9.6

9.7

9.8

9.9

9.10

9.11

9.12

9.13

Leveranttren ager vid allvarliga risker for till exempel, men ej begransat av, sékerhetsintrang
eller forlust av data ratt till att med kort varsel pakalla ett Servicefonster for att genomfora akuta
atgarder med mal att forhindra eller minska risken for dessa.

Avbrott leverantdren ej svarar for

Leverantdren ansvarar inte for ett avbrott eller annan bristande uppfyllelse av avtalade
servicenivaer, om Leverantoren kan visa att detta har orsakats av nagon av nedanstdende
omstandigheter och under forutsattning att sddan omstandighet inte ar direkt hanforlig till
leveranttren:

a) fel i Kundens Utrustning eller Kundens mjukvara och leverantdren enligt avtalet inte har ett
atagande att sjalv avhjalpa felet i sddan utrustning eller mjukvara,

b) fel i Leverantdrens Programvara eller Kundens Programvara om Kundens Programvara inte
ar undantagen fran leverantorens ansvar enligt punkt a, som utgér tredjepartsprodukt och
som leverantéren trots att denne pa ett fackmannamassigt satt forsokt atgarda eller kringga
ej kan avhjalpa,

c) omstandighet utanfor leverantérens ansvarsomrade for Tjansten som t.ex. brist i
kommunikation eller andra produkter eller tjanster fran tredje man som leverantéren inte
uttryckligen tagit ansvar for,

d) annan omstéandighet som kunden svarar for enligt avtalet,

e) virus eller annat angrepp pa sakerheten trots att leverantéren pa ett fackmannamassigt satt
vidtagit skyddsatgarder eller omstandighet som omnamns som force majeure eller
motsvarande ansvarsbegransning i avtalet.

Ett avbrott ar rapporterat nér det har registrerats i det av leverantdren nyttjade
felhanteringssystemet. Registrering av avbrott kan ske genom automatiskt larm, kundens
felanmalan eller efter att leveranttren identifiera och registrerat avbrottet.

Kunden ansvarar for att felanmélan sker enligt 6verenskomna kontaktvagar. Felanmaélan skall
bl.a. innehalla en relevant felbeskrivning, kontaktuppgifter till berérda anvandare, paverkan av
berdrda system eller berdrd applikation.

Leverantdren ar ansvarig for att bekosta och implementera verktyg som kan méata de avtalade
servicenivaerna.

Matpunkten for servicenivan Tillganglighet skall for drift av System fran leverantdrens lokaler
vara vid atkomst fran Internet.

For det fall leverantérens atagande ar drift av System som finns placerade i Kundens lokaler
skall matpunkten, om annat inte framgar av avtalet, vara nar Systemet ar atkomligt fran det
lokala natverk hos kunden som servern ar fysiskt ansluten till.

Leveranttren skall pa forfragan frAn Kunden till Leverantdrens Servicedesk redovisa Tjanstens
uppmétta tillganglighet under de tre tidigare kalendermanaderna. Den av kunden i detta avtal
utsedde kontaktpersonen skall vara mottagare av denna redovisning.

Understiger Tillgangligheten avtalad niva for Tillganglighet for Tjansten har kunden réatt till
prisavdrag med nedan eller i annan bilaga angiven procent av manatliga avgiften Tjansten
enligt nedanstdende trapp med stegrande viten. Nytt trappsteg for varje procentenhet:

Procentenhet eller del darav understigande avtalad niva: 1 %
Motsvarande prisavdrag i procent: 5%
Maximalt prisavdrag per manad vid bristande Tillganglighet som kan utga till kunden &r 20% av

manadsavgiften for Tjansten.

Innebar ett fel att kunden kan bli berattigad till prisavdrag for bristande uppfyllelse av olika
servicenivaer pa grund av en och samma handelse skall endast ett prisavdrag utga till foljd av
denna héndelse.
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9.14 Kunden skall for att inte forlora sin ratt till prisavdrag framstalla ansprak pa prisavdrag senast
vid utgangen av kalenderméanaden som féljer efter den manad som rapport lamnats.

Leveranttren ansvarar for bristande uppfyllelse av avtalade servicenivaer enbart enligt villkoren i detta
avtal. Darutéver har kunden ingen ratt till skadestand eller annan ersattning pa grund av avvikelse fran
servicenivan, savida inte uppsat eller grov vardsloshet foreligger.

10. Kontaktpersoner

Kunden ska till Leverantérens Servicedesk anméla behériga bestallare som har ratt att i Kundens
namn andra eller avsluta tjansten.
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