Generell Avtale
om
Tjenestekvalitet

(SLA)

Service Level Agreemen

Gjeldende fra 16.03.11



(%< TELSYS

INNLEDNING

Side 2 av 7

DEFINISJONER

NEDETID

FEILHANDTERING

ST@RRE FEIL

HOVEDFEIL

MINDRE FEIL

RESPONSTID

SNITTID FOR L@SNING
VEDLIKEHOLDSVINDU
PLANLAGT VEDLIKEHOLD
TIENESTE
TIENESTETILGJENGELIGHET
SERVICETIDER
GENERELL AVTALE OM TJENESTEKVALITET SLA

RETTINGSANMODNING
LASNINGSMELDING
UKEDAGER

KVARTAL
SERVICENIVATILBUD

KUNDESERVICE

RESPONS OG L@ASNING

FEILKATEGORIER

TJENESTETILGJENGELIGHET

PLANLAGT VEDLIKEHOLD

NEDETID

UNNTAK

FORHOLD ANGITT NEDENFOR INKLUDERES IKKE | BEREGNINGEN AV NEDETID:

REFUSJON

KUNDENS ANSVAR | RELASJON TIL SLA

ANSVARSBEGRENSNING

ANNET

KONTAKTINFORMASJON

NINNNoococoocnnjnjinjinn bbb BRI PEPEP,WWWWWWWWWIWIW

Telsys AS, Postboks 1439 Skinsnes, 4505 Mandal - NO989578448MVA

www.telsys.no | salg@telsys.no
Telefon 64 00 00 00 | Telefaks 64 00 00 01



(% TELSYS

Innledning

Denne avtalen definerer kvalitetsparametere for Leverandgrens produkter og stgtteservicer.
SLA-avtalen [Service Level Agreement = Avtale om tjenestekvalitet] beskriver standarder og
prosedyrer for Leverandgrens stgtteservice (f. eks. feilhandteringsprosessen).

SLA tilbys pa nivaene Standard og Premium. Salgskontrakten angir hvilket serviceniva kunden
og Leverandgren enes om. Nar annet ikke er avtalt gjelder nivdet Standard SLA.

Definisjoner

Nedetid

Den samlede sum tid som medgikk i Igpet av Servicetiden, nar det er minst en apen
problembeskrivelse av kategorien Stgrre Feil, malt per Service og Lokaliseringssted.

Feilhdandtering

Korrigerende tiltak, pa lokasjonen eller ved hjelp av fjerntilgang, for 8 utbedre og avhjelpe feil
pa aktive tjenester (tjenester i bruk).

Storre Feil
En feil som pavirker Tjenesten eller funksjonaliteten til Tjenesten samlet sett.

Hovedfeil
En feil i Leverandgrens kjernenett av kategorien Stgrre Feil som omfatter flere kunder.

Mindre Feil

En feil der Tjenesten eller den sentrale funksjonaliteten kan veaere delvis uvirksom eller
nedgradert, men fortsatt tilgjengelig for Kunden, eller at Kunden fortsatt vil gjgre bruk av den
og ikke er innstilt pa 3 frigi Tjenesten for umiddelbar Feilhandtering.

Responstid

Den tid som gar fra Kunden leverer en Rettingsanmodning til Leverandgrens Kundeservice og
frem til Feilhandteringen har startet.

Snittid for Igsning

Gjennomsnittlig tid som gar fra Kunden leverer en Rettingsanmodning til Leverandgrens
Kundeservice og frem til problemet er lgst.

Vedlikeholdsvindu

Tidsvinduet der Leverandgren forbeholder seg retten til 8 gjennomfgre forebyggende og
korrigerende vedlikehold pa Tjenesten.

Planlagt Vedlikehold

Forhdndsvarslet arbeide utfgrt av enten Leverandgren eller Kunden innenfor
vedlikeholdvinduet. Planlagt Vedlikehold omfatter ogsa kundespesifikt vedlikehold utenfor
Vedlikeholdsvinduet, dersom Kunden har anmodet om dette.
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Tjeneste

Den Tjeneste / Produkt Leverandgren leverer, og som er kontraktsfestet gjennom en bindende
salgsavtale.

Tjenestetilgjengelighet

Tjenestetilgjengelighet er den tid i et gitt Kvartal der det ikke er nedetid pa Tjenesten.
Tjenestetilgjengelighet males i prosent.

Servicetider
Tidsintervallene nar Leverandgren utfgrer Feilhdndtering, og nar nedetiden males.

Generell Avtale om Tjenestekvalitet SLA

Rettingsanmodning

En registrering i Leverandgrens feilhdndteringssystem. Hver Rettingsanmodning vil bli tildelt en
Serviceanmodnings-ID (ticket-ID).

Lgsningsmelding
Meddelelse utstedt av Leverandgren til kundens kontaktperson etter at problemet er Igst.

Ukedager

Normale arbeidsdager mandager til og med fredager. Alle tidsangivelser er angitt i Central
European Time [Sentraleuropeisk tid] (CET) med mindre noe annet er avtalt.

Kvartal
Tidsperioder: Jan.-mars, april - juni, juli-sept., okt.-des.
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Servicenivatilbud
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Kundeservice

Standard

Servicetider

Ukedager klokken 08.00 - 16.00
Sentralbord 08.00 - 16.00

Respons- og Lgsningstider

Responstid for en Stgrre Feil i Igpet av servicetiden

< 2 timer

Responstid for en Mindre Feil i Igpet av servicetiden

< 4 timer

“Snittid for Igsning” for en Stgrre Feil som oppsto i Igpet av
servicetiden

4 Timer

Statusrapportintervall og metode

Tilbakemelding til kunden i Igpet av feilkorrigeringen

Epost

Lgsningsrapport og metode

Gjelder bare Stgrre Feil

Epost / TIf / Aksess

Meddelelse Planlagt Vedlikehold

Metode

Nett/epost

Kundeservice

Leverandgren gir kunden mulighet til & fremsette Rettingsanmodning 24 timer om dggnet, 7 dager i uken

(“24/7") pa epost til support@telsys.no.

Respons og Lgsning

Leverandgren utfgrer feilretting og Igsningstiltak for feil i henhold til tabell, utlgst av en

Rettingsanmodning.

Feilkategorier

I samarbeid med kunden vil en rapportert feil bli kategorisert som enten Stgrre eller Mindre Feil av
Leverandgrens Kundeservice. Hvis det skaffes til veie ny informasjon under feilh8ndteringsprosessen hva
gjelder betydningen av feilen, skal Leverandgren, etter kundens godkjenning, ha rett til 8 endre

feilkategorien.

Tjenestetilgjengelighet

Servicetilgjengelighet (i %)= ( 24 *<# av dager i kvartalet> - <Nedetid> - <Planlagt Vedlikehold>) x100 /

24* <# av dager i kvartalet> - <Planlagt Vedlikehold>
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Planlagt Vedlikehold

Planlagt Vedlikehold blir om ngdvendig utfgrt av Leverandgren natt til mandag mellom klokken 0200 -
0600 eller natt til Igrdag mellom klokken 00.00 - 06.00. Hvis Planlagt Vedlikehold utfgres vil
Leverandgren gi beskjed minst 5 arbeidsdager i forveien.

Leverandgren forbeholder seg retten til & utfgre ngdservicekorrigeringer utenfor Vedlikeholdsvinduet.

Nedetid

Nedetid er summen av alle timene i Igpet av Servicetiden nar det er en Stgrre Feil pakalt av
Rettingsanmodning generert av kunden
Nedetiden stopper nar, feilen er rettet, eller nar tjenesten igjen er gjort tilgjengelig for kunden.

Unntak

Forhold angitt nedenfor inkluderes ikke i beregningen av Nedetid:

e Planlagt Vedlikehold

e Kunden ber om at Leverandgren utsetter problemlgsningen

e Kunden har ikke fremskaffet basisinformasjon som trengs til problemlgsningen

e Leverandgren kan ikke utfgre Feilhdndtering pa grunn av omstendigheter kontrollert av kunden (f
eks tilgang til lokaliseringsstedet, sikkerheten pé lokaliseringsstedet, LAN, Nettverk, HW, strgm,
kjgling)

¢ Kunden har ikke sgrget for tilgang til kundelokasjon/ -ressurser eller forsinket dette.

e Feil p& grunn av kabler eller nettverk som ikke omfattes av Tjenesten. (f.eks internkabling)

e Tjenesten stenges pa grunn av at Kundens trafikk negativt pavirker Leverandgrens nettverk eller

e andre kunders Tjenester pa grunn av Ddos [Distributed-Denial-of-service]-angrep og lignende.

Refusjon

Krav om refusjon ma fremmes til Leverandgrens Kundeservice innen pafglgende kalendermaneden etter
utlgpet av hvert Kvartal. Refusjonskravet ma gjgres skriftlig og ma angi hvilken tjenestetype det kreves
refusjon pa. Refusjon beregnes av den kvartalsvise prisen for den spesifikke tjenesten.

Refusjon ved nedetid

Tilgjengelighet pa tjenesteleveranser Prosentsats refusjon
99,5% til 99% 25% av prisen for tjenesten.
97% til 99% 50% av prisen for tjenesten.
Lavere en 97% 100% av prisen for tjenesten.
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Kundens ansvar i relasjon til SLA

Utpeke en teknisk kontaktperson.

Sgrge for og organisere til enhver tid i Igpet av servicetiden full tilgang for
Leverandgrens stgttestab til omradene og fasilitetene der systemet/systemene skal
vedlikeholdes samt sikkerhetsklarering for servicestaben i den grad dette er ngdvendig.

e Sgrge for kompetent bistand for & kunne samarbeide med Leverandgrens teknikere
under deres problemlgsningsprosess knyttet til ekstern diagnostisering og pa
lokaliseringsstedet. Bistand kan av og til veere ngdvendig utenom omforent servicetid.

e Nar man far et problem som pavirker Tjenesten, ma Kunden straks ta kontakt med
Leverandgren for & hindre ungdig feilsgking.

¢ Gi beskjed til Leverandgren hvis feilen blir utbedret, eller hvis feilen er blitt lokalisert til
maskinvare som ikke er levert av Leverandgren.

e Ved feil forarsaket av Kundens handlinger, uaktsomhet eller av et system som
kontrolleres av Kunden, ma Kunden gi opplysninger om beregnet tid for utbedringen av
problemet eller om tidspunktet for gjenoppkobling til Leverandgrens nettverk.

e Kunden m3a pé forhdnd informere Leverandgren om planlagt servicevedlikehold eller
andre prosjekter som pavirker Tjenesten, inklusive bygningsarbeider som kan
innebaere avbrudd i strgmtilfgrselen.

+ Til enhver tid gi Leverandgren oppdatert informasjon om kundens utpekte tekniske

kontaktperson:
o E-postadresse:
o Faksnummer
o Telefonnummer
o SMS
Ansvarsbegrensning

e Tjeneste-utilgjengelighet pd grunn av Force Majeure, unnlatelser eller misbruk/svindel
fra Kundens og

hans sluttbrukeres side, skal ikke tas med nar Nedetiden beregnes.

Mulige begrensninger i vedleggene som er spesifikke for produkter og Tjenester.
Tjeneste-utilgjengeliget pa grunn av Kundens utfgrte handlinger eller unnlatelser

N&r det gjelder begrensningen av Leverandgrens kontraktansvar, skal Leverandgrens
generelle vilkar gjelde, med mindre annet er angitt.

Annet

Leverandgren forbeholder seg retten til & stenge Tjenesten hvis kundens trafikk negativt pvirker
Leverandgrens nettverk eller andre kunder Tjenester pd grunn av Ddos [Distributed-Denial-of-service]-
angrep og lignende.

Leverandgren forbeholder seg retten til 8 endre innholdet og avtalene for SLA-tjenesten. Skulle
endringen veere av prosessendringsart, kan den implementeres uten revidering av de kommersielle
vilkdrene. Skulle endringen ha skadelig innvirkning pa Kundens serviceniva, ma dette avtales mellom
partene.

Kontaktinformasjon
Feil meldes til Kundesenter p& epost: support@telsys.no eller telefon 64 00 00 00
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