SLA — SERVICENIVAAVTAL

1 Definitioner

Benamning

Definition

Avtalad drifttid

Den tid under vilken de avtalade servicenivaerna mats. Den
avtalade drifttiden for systemet &r 24/7/365 (dygnet runt, 7 dagar i
veckan, 365 dagar om aret).

Tillganglighet

Betyder att systemet &r tillgangligt for sitt avsedda bruk vid alla
avtalade matpunkter. Tillgdngligheten berdknas med féljande
formel:

Tillganglighet (%) = (ADT — SLAUNndtg — DAT) / (ADT —
SLAUNdtg) x 100

ADT = avtalad drifttid
SLAUNdtg = SLA-undantag

DAT = driftavbrottstid

Driftavbrottstid

Den sammanlagda tidsperiod inom den avtalade drifttiden under
vilken den avtalade tillgangligheten inte ar uppfylld, med undantag
for eventuell tid som omfattas av en situation som ingar i SLA-
undantagen.

Schemalagd driftavbrottstid

All driftavbrottstid som férekommer under ett avtalat
servicefonster, om vilken KTH har meddelats minst sju (7) dagar i
forvag och som ar nodvandig for underhall och uppgradering av
systemet.

Servicefonster

De avtalade tiderna for schemalagd driftavbrottstid, se avsnitt
”Servicefonster”.
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SLA-undantag Foljande ska inte beaktas inom ramen for definitionen eller
berdkningen av driftavbrottstid:

(i) schemalagd driftavbrottstid,
(i) bristande servicetillganglighet som kan tillskrivas

(a) orsaker som &r utom leverantdrens rimliga kontroll,
daribland Force Majeure-handelser eller prestanda
tillhandahallen av en tredjepartsleverantér av kommunikations-
eller Internettjanster,

(b) KTH:s bristande uppfyllelse av en skyldighet enligt avtalet
som paverkar tillhandahallandet av servicen, och/eller

(c) atgarder eller forsummelser utdvade av KTH, dess tilldtna
anvandare eller en tredje part som handlar fér dess rakning, eller
KTH:s eller en tredje parts utrustning, programvara eller annan
teknik,

(iii) bristande servicetillganglighet orsakad av tillfalligt upphévande
och uppséagning av KTH:s ratt att anvanda systemet i enlighet med
avtalet.

2 Ataganden avseende avtalad tillganglighet
Den avtalade tillgédngligheten for systemet, métt per kalenderkvartal, &r 99,0 %.

Leverantdren garanterar att det system som omfattas av avtalet kommer att ha den avtalade
tillgangligheten under avtalsperioden och atar sig att gora alla rimliga atgarder for att sakerstalla att
den avtalade tillgangligheten uppfylls.

P& begaran ska leverantoren tillhandahalla en rapport éver all eventuell driftavbrottstid under ett
kalenderkvartal ("kvartalsrapporten”) till KTH.

Om tillgangligheten beraknad med hansyn till tva pa varandra foljande kalenderkvartal sjunker under
93 % har KTH ratt att omedelbart sdga upp avtalet [med verkan vid den tidpunkt som anges av KTH i
dess uppséagning]. Om KTH séger upp avtalet ska leverantdren ersatta KTH for alla rimliga kostnader,
inklusive, men inte begransat till, nedlaggningskostnader och kostnader for inférande av ett nytt
system, relaterade till en sddan uppsagning som inte kan undvikas av KTH. KTH ansvarar endast for
abonnemangsavgifterna fram till upphévandedagen. KTH:s ratt att séga upp avtalet enligt detta avsnitt
galler endast under en period pa en manad efter tillhandahéllandet av den tillampliga
kvartalsrapporten.

Om KTH bestrider korrektheten i en kvartalsrapport maste det Iamna in ett meddelande om detta inom
tva veckor efter att ha mottagit kvartalsrapporten, dar detta meddelande maste innehdlla datum, tider
och tidsléangd for varje forekomst av driftavbrottstid som KTH havdar att det har erfarit, inklusive
instans-1D:n for de instanser som var igang och paverkades vid tidpunkten for varje forekomst. Om
detta inte gors blir kvartalsrapporten slutgiltig.
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Leverantorens skyldigheter enligt detta avtal &r grundade pé och forutsatter att KTH: (i) foljer de
allménna avtalsvillkoren, inklusive detta SLA, (ii) foljer leverantdrens anvisningar, i forekommande
fall, for att utfora korrigerande atgarder, och (iii) uppratthaller anslutningsbarheten (med acceptabel
bandbredd) for arbetsstationerna och KTH-slutpunkterna till huvudsakliga Internet, inklusive
natverksanslutning till servicen och anslutning mellan servicen och KTH:s lokala program som
samverkar med servicen, samt skapar och underhaller brandvéggsdefinitioner och 6ppnar nédvandiga
portar som mojliggor atkomst till servicen.

3 Servicefdonster

Parterna har kommit 6verens om féljande servicefonster for leverantérens utférande av schemalagda
support- och underhallsatgarder pa systemet.

Den tredje mandagen varje kalenderménad kl. 01:00-05:00 CET.
4 Prisnedsattning vid underlatelse att uppna den avtalade tillganglighetsnivan

Om tillgangligheten ar lagre an den avtalade nivan under ett kvartal har KTH ratt till en
prisnedsattning med en procentandel av arsavgiften for tilldelningen, enligt féljande:

i) Varje procentpunkt med vilken den faktiska tillgdngligheten ligger under den avtalade
tillgangligheten under ett kvartal medfor en prisnedsattning pa 2 % av den avtalade
arsavgiften.

ii) Den maximala prisnedsattning per manad vid underlatelse att uppfylla villkoren avseende
tillganglighet som kan krediteras KTH ar 20 % av arsavgiften for systemet.

Om tillgangligheten &r lagre &n 90 % under langre tid an tre (3) manader i foljd har KTH réatt att saga
upp avtalet och krediteras till fullo.

Om KTH sager upp avtalet enligt denna bestammelse har KTH rétt till &terbetalning av den betalade
delen av inképsbeloppet, inklusive ranta motsvarande den aktuella referensrantan. Vid en eventuell
uppsagning enligt denna bestammelse ska ingen kostnad fér anvandningen av systemet i form av hyra
eller motsvarande betalas av KTH.

5 Support
All support som tillhandahalls till KTH-organisationen i anslutning till systemet ingar i priset.

5.1 Supportorganisation

Leverantoren atar sig att ha och uppratthalla en svensk-talande supportorganisation med ett tillrackligt
antal anstallda med kompetens att besvara anvandares fragor och utféra underhall och service pa
systemet enligt detta avtal.

Leverantdrens supportorganisation maste finnas tillganglig under kontorstid (08:00 — 16:30 CET)
helgfria vardagar.

Nodsupport maste finnas tillganglig 24/7/365 (dygnet runt, 7 dagar i veckan, 365 dagar om aret).
Atgardandet av problemet ska inledas omedelbart.
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Leverantoren tillhandahaller ett onlineverktyg for att rapportera problem med systemet, genom att
skapa ett supportarende.

5.2 Fragor fran anvandare

KTH:s kontaktpersoner for systemet och KTH:s systemadministratorer kan kontakta leverantérens
supportorganisation via e-post eller telefon , under arbetstid, for att fa
svar pa sina frdgor om systemets anvandning och funktion.

5.3 Supportmodell

KTH ska rapportera alla supportforfragningar via telefon XXXX eller via e-post XXXXX genom att
skapa ett "supportérende”.

Vid rapporteringen faststaller KTH supportfragans niva, som ar bindande for leverantoren.
Leverantdrens respons pa supportarende:

Atgard enligt beskrivning av responsniva

Niva 1:

Servicen ar inte tillganglig. Leverantdren ska lamna en férsta respons inom en (1) timme.

Leverantdren ska avsatta resurser som ska arbeta dygnet runt tills problemet har avhjalpts, problemet
har kringgatts eller prioriteten har sankts enligt verenskommelse.

Niva 2:

En produktionsmodul som inte fungerar. Leverantoren ska lamna en férsta respons inom tva (2)
timmar.

Leverantdren ska avsatta resurser som ska arbeta under leverantdrens normala kontorstid tills
problemet har avhjalpts, problemet har kringgatts eller prioriteten har séankts enligt 6verenskommelse.

Niva 3:

Andra problem relaterade till produktionsprestanda, vanligtvis en modulfunktion som inte fungerar
korrekt. Leverantéren ska lamna en forsta respons inom en (1) arbetsdag.

Leverantoren ska avsatta resurser for att utfora korrigeringar och utarbeta metoder for att kringga
problemet enligt sitt befintliga releaseschema.

Niva 4:
Icke-prestandarelaterade incidenter, daribland: allmanna fragor, informationsforfragningar, fragor om
dokumentation, begaranden om forbéattringar. Leverantéren ska lamna en forsta respons inom tva (2)

arbetsdagar.

Leverantdren atar sig att avsatta resurser som ska arbeta under leverantérens normala kontorstid for
att tillhandahalla information.
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Medan avhjalpande atgarder vidtas maste KTH:s kontaktperson for systemet informeras en gang i
timmen angéende atgardernas forlopp for supportarenden med niva 1, var 6:e timme for
supportarenden med niva 2, dagligen for supportiarenden med niva 3 och manatligen for
supportarenden med niva 4.

Nar korrigerande atgarder har vidtagits ska leverantéren ge KTH en skriftlig rapport om de atgarder
som har vidtagits pa systemet for att hantera ett supportarende med niva 1. For supportarenden som
klassificeras som niva 2 eller 3 ska leverantoren informera KTH omedelbart nar supportarenden har
avhjalpts.

6 Uppdateringar avseende supportarende

Alla forekomster av driftavbrottstid som &ar kédnda av leverantdren ska rapporteras av leverantéren till
KTH och goras tillgangliga for KTH fér granskning via en sarskilt avsedd statussida for driftavbrottstid.
Vid driftavbrottstid ska leverantéren uppdatera statussidan for driftavbrottstid en gang i timmen tills
en sadan driftavbrottshandelse har avhjalpts. Alla forekomster av driftavbrottstid som ar kanda av
leverantdren och som endast paverkar KTH ska kommuniceras via ett supportfall eller via e-post.

7 Eskalering

Om driftavbrottstiden inte avhjalps inom tva timmar ska leverantéren eskalera arendet till
centralchefen for dess Kundsupport (verksamt dygnet runt, alla dagar i veckan), om den inte avhjalps
inom fyra timmar ska leverantdren eskalera arendet till sin supportchef for Europa och om den inte
avhjalps inom atta timmar ska leverantéren eskalera drendet till sin globala supportchef.

8 Overvakning

Leverantdrens NOC atar sig att tillhandahéalla 24/7/365-tackning (dygnet runt, 7 dagar i veckan, 365
dagar om aret) for servicen genom att
Overvaka och varna om alla eventuella problem med leveransen av tjansten.

9 OVRIGA ATAGANDEN

9.1 Sékerhetskopiering av systemet
Leverantoren atar sig att utfora sakerhetskopiering av information och data enligt féljande
sakerhetskopieringsschema. [Infoga sakerhetskopieringsschema]

KTH:s data far inte blandas ihop med andra kunders data och dessa kunder far inte ha atkomst till
KTH:s data.

9.2 Felsokning och felkorrigering

Leveranttren ansvarar for felsokning och felkorrigering av systemet. KTH ska inte debiteras nagon
avgift for sddana atgarder under garantitiden.
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