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ADMINOR: SLA 2025

adminor ab

Kundservice Bas Silver Guld

08:00-17:00, mandag-fredag X X X

Atgardsfonster

08:00-17:00, mandag-fredag X X X

08:00-20:00, 7 dagar i veckan, 365 dagar om aret X X

24 timmar per dygn, 365 dagar om aret X

Responstid

Responstid inom Atgardsiénstret fér ett Omfattande fel < 3 timmar < 1timme < 30 minuter

Responstid inom Atgardsfénstret fér ett Begransat fel < b timmar < 4 timmar < 2 timmar

Statusrapport — Intervall och metod

Aterkoppling till kund vid Omfattande fel under Gors gj < 2 timmar < 1timme

Felavhjalpning Telefon eller Telefon eller

SMS SMS
Klarrapport — Metod
Endast Omfattande fel Webb, SMS, Webb, SMS, Webb, SMS,
Telefon, Telefon, Telefon,

eller E-post eller E-post eller E-post

Planerat underhall — Notifiering

Metod Webb, SMS Webb, SMS Webb, SMS
eller E-post eller E-post eller E-post

Ovanstdende specifikation ar att avse som minimum atgardsfonster och maximum responstid. Oftast sker
felavhjalpning snabbare och separat éverenskommelse kan goéras for atgardsfonster.

Vid BAS ar tillgénglighet for SLA (avser: kraftforsorjning, nataccess men INTE kunds mjukvaror eller lokala
natverkstjanster): BAS 99.90% , SILVER 99.95% och GULD 99.99%.

Vid rackhyra med egen nyckeltag ingar access till datahall utan ledsagare dygnet runt. Vid enskilda servrar kravs
personal pa plats som ledsagare. Om ingen personal finns pa plats kan akut uttryckning bokas enligt ordinarie

timkostnad.

Ett planerat kontorstidsbestk kan bokas till reducerad kostnad under en 30 dagars period, bokas minst 24h innan
pa ordinarie kontorstid. Den reducerade kostnaden for besok ar 595SEK/halvtimma om inte Adminor har personal

pa plats redan.

Timkostnad for arbete om ingen annan éverenskommelse gors:

Kontorstid 08.00 — 17.00 : 1100kr/timma
Ovrig tid (inom atgardsfonster): 1850kr/timma
Ovrig tid (utanfor atgardsfonster): 3200kr/timma

Pabdérjat drende utanfor kontorstid debiteras alltid minst 1 timma, inom kontorstid minst en halvtimma.
Enklare supportdrenden/ ej prio under kontorstid &r kostnadsfria om inte annat stipuleras i tjénsten. (max 1h per

ménad)

Pris per manad:

SLA BAS ingér alltid
SLA Silver 1100:-
SLA Guld 2300:-
Kontaktvagar:

Telefonvaxel nas 09.00 — 17.00 pa +46 (0)856431430 .
For jour (dygnet runt) ring +46 (0)10 202 27 06 .
E-post via support@adminor.net (svar inom 24 timmar).

Jour kan nas dygnet runt och timdebitering bestams av vald SLA och atgardsfonster.

Gallande hardvaruutbyte for av Adminor hyrda servrar av enklare art sker det snarast mgjligt enligt

respons/installelsetid, vid omfattande fel tillampas leverantorers instéllelsetid. Ar utbytestiden alldeles fér 1ang ger

Adminor ett utbyte i form av likvardig tjanst. Ar det ej mojligt s& sker prisreduktion enligt allménna villkor.

Aterstallning fr&n Backup debiteras enligt timkostnad , dock lagst 600:-ftillfalle .
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Ackumulerad nedtid anvinds for att berikna hur mycket av tjinstens avgift som dras bort fran
nastkommande manad.

Tijanstens Tillgdnglighet méats per manad och &r berdknad enligt féljande formel:

Totalt antal minuter | manad — Nertld (minuter) Inom Atgardsfénstret
Ti4nstens Tillganglighet (%) = x 100
Totalt antal minuter | manad

Planerat underhall

Planerat Underhall, om s& erfordras, utfors av Adminor mellan kl.

00:00-06:00. Om Planerat Underhall férvantas paverka Tjanstens Tillganglighet skall Adminor avisera Kunden
fem (5) arbetsdagar i férvag.

Vid akuta lagen eller risk forbehaller Adminor sig ratten att utféra Felavhjalpning dven

utanfor Servicefonstret.

Nertid

Nertid &r ackumulerat antal minuter under Atgardsfonster d& minst en Trouble Ticket varit 6ppen och varit
klassificerad som ett Omfattande fel. Nertid pa Abonnemanget beréknas fran och med den tidpunkt d& en Trouble
Ticket med klassificeringen Omfattande fel 6ppnas. Berékning av Nertid avslutas i samband med att aktuell
Trouble Ticket klassificeras som 6st eller att Tjansten aterigen ar tillganglig for Kunden.

KUNDENS RATT TILL VITE VID AVVIKELSE FRAN AVTALAD SERVICENIVA
Kunden har ratt till ersattning fran Adminor vid avvikelse fran avtalade servicenivaer i form av ett vite beraknat
som en procent av manadsavgiften for den berdrda Tjansten, enligt foljande:

Avvikelse fran garanterad Tillgdnglighet | Vite i procent av manadsavgiften for Tjdnsten

<0,5% 5%
05%<15% 15 %
1,5%<3,0% 25 %
3,0%< 50 %

Avvikelse fran garanterad Paborjandetid | Vite i procent av manadsavgiften for kundsupport
Felavhjalpning

Vid 1 — 5 fel 5%

Vid 5 — 10 fel 15 %

Vid fler &n 10 fel 25 %
Undantag

Som Nertid rdknas inte:

Fel som intréffar utanfér definierat Atgérdsfénster.

Planerat Underhall som utférs inom Servicefénster.

Av Kunden i férvdg godként underhdll utanfér definierat Servicefénster.

Tid som I6per efter begdran av Kunden att Adminor senareldgger avhjélpningen.

Fel som orsakas av Kunden, dennes konsulter eller motsvarande.

Fel som orsakas av fel i fastighetsndt eller i kundens eget nét.

Fel som orsakas av elavbrott hos Kunden.

Fel som orsakas av att Kunden inte uppfylit de férutséttningar som Adminor stillit.

Fel som &r beroende pa Force Majeure, férsummelse, missbruk eller bedrdgeri av Kunden och/eller
dennes slutanvéndare.

Fel som uppstétt till féljd av atgérder, férdndringar eller modifieringar som Kunden, eller
dennes konsulter eller motsvarande, sjélv har utfort.

Fel som haérrér till installation av nya Abonnemang eller 6verenskomna férandringar innan de
acceptanstestats och godkints av bada parter.

Fel som I6ses med teknisk I6sning som t.ex. failover till sekundér datahall / CDN.
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