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Support och d6vervakning

Secure Networks overvakar under dygnets alla timmar infrastrukturen och samtliga dartill horande
tjianster via Secure Networks NOC (Network Operation Center). Supportniva Bas ingar i avtalet, utan
kostnad.

Secure Networks Support finns tillginglig under ordinarie arbetstid, vardagar kl 08:00 — 17:00 och
hanterar saval begrinsade som kritiska fel — se “Definitioner”. Utanfér ordinarie arbetstid omfattas endast
hantering av kritiska fel. Felanmalan av kritiska fel utanfor ordinarie arbetstid ska goras till Secure
Networks Jour. Secure Networks Jour nas dygnet runt, aret runt.

Med Supportniva Premium ges prioriterad instillelse, felsdkning och pabérjad atgird. Vid kritiska fel
prioriteras alltid de tjanster som har Supportniva Premium framfér de med Supportniva Bas. Anpassade
atgirder erbjuds i kombination med Supportniva Premium. Secure Networks Jour kan nyttjas under
dygnets alla timmar, dret runt, for kundspecifika atgirder sisom omstarter av virtuella och dedikerade
servrar. Omfattning av anpassade atgirder forhandlas fram utifran kunds behov men ingar i standard-
utforande med I6pande debitering.

Instillelse och atgard
Under ordinarie arbetstid giller instillelse, felsdkning och pabdrjad atgird snarast majligt for begrinsade
fel. Kritiska fel under ordinarie arbetstid har installelse snarast mojligt, dock hogst inom 2 timmar.

Utanfdr ordinarie arbetstid giller instillelse snarast mojligt, dock hdgst inom 4 timmar, endast for savil
begransade som kritiska fel.

For all hantering av fel som orsakats, avsiktligen eller oavsiktligen, av kunden ager Secure Networks
ratten att debitera erlagd tid enligt gallande prislista.

Tillganglighet

Otillginglighet mats fran och med den tidpunkt som avbrottet i tjinsten registrerats av Secure
Networks NOC, vilket sker antingen utifran larm i Secure Networks NOC:s dvervakningssystem eller
genom mottagande av felanmilan fran kund, till och med den tidpunkt da Secure Networks NOC
konstaterat att tjansten ar tillganglig for fullgott bruk.

Berikning av tillginglighet gors pa kvartalsbasis utifran foljande:

Tillgénglighet = Total tid — Otillgdnglig tid
Total tid

Secure Networks dger ritt att utféra planerat underhall i samtliga tjinster. Planerat underhall utfors ej
under ordinarie arbetstid, mandag — fredag kl 08:00 — 17:00. Undantag kan férekomma i hindelse av
att allvarlig sakerhetsrisk foreligger.
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Otillganglighet i foljande former ar inte att betrakta som otillganglig tid:

* Otillginglighet pa grund av planerat avbrott

* Otillganglighet orsakad av handling utford kund eller tredije part

* Otillganglighet avseende tjanst som overvakas/kontrolleras kund

* Otillganglighet som kan harledas till omstandigheter enligt “force majeure”

Garanterad tillgianglighet
Secure Networks garanterar en tillginglighet fér samtliga tjinster pa 99,999%. Denna tillginglighet 4r
baserad per kvartal, exklusive planerade avbrott samt ovan nimnda undantag.

| de fall da tillgangligheten understiger den garanterade nivan utgar kompensation med |% av
manadsavgiften for paverkad tjanst, for varje fyratimmarsintervall. Kompensation kan dock hégst uppga
till belopp motsvarande manadsavgiften for paverkad tjanst. Tillginglighet mats kontinuerligt och
avstimningsperiod ar alltid 3 manader bakat i tiden.

Definitioner
Begrdnsat fel definieras som ett fel vilket innebar nedsatt kvalitet, kapacitet eller funktionalitet men inte
paverkar tillgingligheten. Felanmilan ska alltid goras till Secure Networks Support.

Kritiskt fel definieras som ett fel som paverkar tillgiangligheten. Felanmalan ska alltid goras till Secure
Networks Support under dagtid och till Secure Networks Jour utanfor ordinarie arbetstid.
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