Bilaga Nr 4

Service Level Agreement
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1. Inledning

Detta dokument beskriver vilken tillganglighet och serviceatagande vi avser att uppratthalla for

nattjanster som tillhandahalls Tjdnsteleverantorer.

2. Avgransningar
| detta avgransas funktionell och teknisk prestanda for tjansterna som Tjansteleverantorerna

tillhandahaller slutkund.

3. Serviceatagande
Quadracom ansvarar for drift och évervakning av nat samt utkallning av faltservicepersonal for att
uppratthalla detta atagande.

3.1

Servicenivaer

Quadracom erbjuder féljande servicenivaer.

Serviceniva

Kritiska fel

Omfattande fel

Allvarliga fel

Enstaka fel

Servicetid

00 — 24 alla dagar

08 — 21 alla dagar

08 — 21 Vardagar

08 — 17 Vardagar

Felavhjalpning
Paborjas inom

1 timme

2 timmar

4 timmar

8 timmar

Maximal hindertid
per tillfalle

90% av felen
inom 12 timmar

90% av felen
inom 16 timmar

90% av felen
inom 24 timmar

90% av felen
inom 36 timmar

Servicenivan delas in i fyra nivaer baserat pa felens art enligt nedan.
e Med Kritiska fel avses stérningar som vasentligt férsdmrar anvandarupplevelsen i tjansten
och som ber¢r fler @an tusen (1000) Slutkunder. (motsvarande stérning pa Quadracoms

Huvudnod).

e Med Omfattande fel avses stérningar som vasentligt fdrsdmrar anvandarupplevelsen i
tjansten for flera &n hundra (100) Slutkunder. (motsvarande stérning pa Anslutningsnod).

e Med Allvarliga fel avses stérningar som vasentligt férsdmrar anvandarupplevelsen i tjansten
for flera &n en (1) Slutkund (motsvarande stérning pa accesswitch).

e Med Enstaka fel avses stdrningar for en (1) enskild Slutkund.

Med formuleringen “stérningar som vasentligt férsdmrar anvandarupplevelsen” avses fel som innebar
avbrott eller sa lag kvalitet eller prestanda pa tjanst att den anses obrukbar.

3.1.1. Servicetid

Tid under dygnet som Quadracom atagit sig att utféra atgarder fér felavhjalpning enligt tabellen ovan.

Overvakning och felavhjalpning via t.ex. fjarrstyrda aktiviteter i managementsystem sker dygnet runt,

aret runt.




3.2 Tillganglighet

3.2.1 Tillganglighetsberdkningar
Tillganglighet berdknas per fast kalenderar.

Tillganglighet mats i procent och beréknas enligt formeln:
100 x (Total tid under kalenderaret - Otillganglig tid) / (Total tid under kalenderaret)

Tillgangligheten varierar beroende pa omfattning enligt f6ljande:

Huvudnod 99,7%
Anslutningsnod/Distributionsnod 99,6%
Accesswitch 99,5%
Slutkund 99,0%

3.2.2 Otillgdnglig tid
Otillgénglig tid berdknas som den langsta av féljande tider:
e fran den tidpunkt nér felet anmalts till Quadracom till den tidpunkt nar felet atgardats; eller
e fran den tidpunkt nar Quadracoms natévervakning upptéckt felet till den tidpunkt nar felet
atgardats.

Planerade driftuppehall som éverenskommits i férvag utgor inte otillganglig tid.

Driftuppehall som orsakats av TLs personal eller utrustning, samt driftuppehall orsakade av handelser
utanfér Quadracoms kontroll utgér heller inte otillgénglig tid. Exempel pa sddana orsaker kan vara nar
lokal natagare eller fastighetsagare orsakar/inte atgardar fel i passivt nat inom skalig tid.

3.3 Hindertid
Med hindertid menas otillg&nglig tid under servicetid som Abonnenten inte kunnat utnyttja produkten
pa grund av fel. Hindertid méts enbart under servicetid (enligt ovan).

3.4 Servicefonster

Tid under dygnet som Quadracom utfér planerade driftsuppehallsatgarder, normalt onsdagar kl 00:00
—06:00.

Quadracom har ratt att enligt fastlagd rutin begéra driftsuppehall f6r underhall samt avbryta drift vid
risk for personskada eller stérre haveri.

Av Quadracom planerade driftsuppehall for arbete, som berdr avtalad foérbindelse, meddelas TL via
mail till "planerade arbeten” minst 5 arbetsdagar i férvag. Av TL planerade driftsuppehall fér arbete,
som berdr avtalad férbindelse, meddelas Quadracom minst 10 arbetsdagar i férvag. Bade Quadracom
och TL skall meddela vilken tid arbetet utférs samt vilka éverlamningspunkter som kommer att
paverkas.



