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SLA (Service Level Agreement)

Detta servicenivaavtal reglerar den ersattning som kunder med tjansterna Dedikerad Server,
Exchange e-post konton samt Co-location kan utkrava av Global Network Solution i det fall
Internet kapaciteten mot en eller flera servrar har legat nere till f6ljd av avbrott eller kraftiga
driftsstorningar (nertid). Avtalet avser endast serverlésningar som utrustats med RAID.

1 § Planerade avbrott

Planerade avbrott dr avbrott som ar nédvandiga for utfora I6pande underhall och service av
Webbhotellet/Serverhotellet och dartill hérande utrustning. Vid sadana tillfallen férbehaller
sig Global Network Solution ratten att tillfalligt gora uppehall i tillhandahallande av tjanster
samt att begransa tillgangligheten till Internet/webbplats/server. Avbrott som sker for
planerat underhall skall inte ses som driftavbrott. Vid omfattande atgard skall Kunden
underrattas innan atgarden vidtages.

2 § Upptid

Med upptid menas den manadsvisa avbrottsfria tiden berdknad i procent. Global Network
Solution garanterar att kundens websidor/server/e-post finns tillgangligt via http minst 99,7
% av tiden under varje manad. Den garanterade upptiden beraknas enligt féljande; 24 x
antal dagar i manaden — tid for planerat drifttunderhall = 100 % tillganglighet.

3 § Nertid

Med nertid avses den tid som en IT-tjanst inte ar tillganglig for anvandarna. Kortare
serviceavbrott kan uppsta dven under normal drift och foranleder ingen ratt till
kompensation eller ersattning.

4 § Aterbetalning samt berikning

For att aterbetalning skall bli aktuell skall kunden inkomma med en skriftlig begdran om
detta inom trettio (30) dagar raknat fran det datum driftsavbrottet aterstalldes. | annat fall
forfaller kunds ratt till aterbetalning. Global Network Solution férbehaller sig ratten att
bedéma huruvida aterbetalning ar aktuellt. Aterbetalning sker via avdrag pa kundens
nastkommande faktura. Aterbetalning kan maximalt utgd med 25 % reducering av kundens
manadsavgift.

Aterbetalning sker enligt féljande;

Garanterad tillganglighet: 99.7%
Aterbetalnings modell:

< 99.7% 5% aterbetalning

< 99% 15% aterbetalning

< 98% 20% aterbetalning

< 97% 25% aterbetalning
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