SRELITS
SLA: ELITS Infrastructure as a Service

1 Allméint a) ELITS Consulting AB ("ELITS”) ldmnar vissa specifika garantier avseende tillgdngligheten for tjidnsten
ELITS Infrastructure as a Service ("ELITS laaS”) till slutkunden ("Kund”). Detta Service Level Agreement ("SLA”)
specificerar villkor och regler for tilldmpande av densamma. Den modell som ELITS tillampar fér att garantera
tillgénglighet ger Kund rétt till viss ersattning i form av krediteringar p& nastkommande faktura frén ELITS , om
ELITS inte uppfyller den tillgdnglighet som utlovas fér ELITS laasS.

2. Omfattning a) ELITS garanterar 99,95% tillgénglighet gallande internet-férbindelse och infrastruktur (natverk,
lagringsystem, serverpooler) for ELITS laaS. Hégsta méjliga erséttning fér en kalenderménad &ér 50% av den
totala ménatliga avgiften fr de berérda serverinstanser eller lagringsvolymer den ménad dé stdrning intraffat.
Ersattningen kan aldrig Sverstiga det vérdet.

b) Garantin gdller inte fér minskad tillgdnglighet som orsakats av, men &r ej begrdnsat till, problem med
operativsystem, mjukvara, applikation eller kundspecifik /applikationsspecifik kod. Vidare géller garantin ej
heller f6r minskad ftillgéinglighet som orsakats av vissa hdndelser utanfér ELITS kontroll

(se punkt 5, 6 & 7).

3. Krav: Eventuell ersattning krediteras automatiskt av ELITS pé& Kunds ndstkommande faktura. Ersattning sker
endast om kund:

a) Inte har négra férfallna fordringar.

b) De allménna villkoren f&r tjéinsten ELITS laaS uppfylls (de allménna villkoren finns pé elits.se /cloud )

4. Ersattning Vid driftstérning orsakad av bruten internet-férbindelse eller problem med ELITS infrastruktur utgér
ersattning i form av kreditering pé& nastkommande faktura fran ELITS enligt féljande matris:

Manatlig tillgdnglighet per Region Krediteringsprocent per region
100-99,95% N/A
<99,95 5% per pébérjad timme

99,95% tillgénglighets garanti innebé&r att maximal ofilléten nedtid &r 21,54 minuter per ménad.
Tillganglighet till Tjéinsten innebdr att Tidnsten ar atkomlig frén internet
Tillgénglighet berdknas enligt féljande formel:

AS-TB-AB
Tillgénglighet (%) = ----=nennemmen-- x 100
AS-TB

AS = Avtalad Servicetid

TB = Till&tna avbrott i tid

AB = Avbrottstid (i Avbrottstid inrdknas inte tid fér avbrott som leverantéren inte ansvarar fér enligt punkt 5, 6 &
7)

5 Undantag

a) Tillganglighetsgarantin gdller ej i det fall driftstérning kan harledas till felaktig anvandning av Kund,
operativsystem eller applikationslagret (se punkt 8). | det fall Kund &beropat ersattning i enlighet med SLA, och
ELITS péborjat ett felsokningsarbete for att faststélla orsaken, dger ELITS ratt att debitera ersattning for
nedlagda atgdrdskostnader enligt vid varje tid gdllande taxa om orsaken till minskad tillgénglighet kan harledas
Kund.

b) Atkomsten till myELITS kontrollpanel samt vart APl ingér inte i tillgénglighetsgarantin,

c) Planerade Drift- och underhdllsarbeten &r undantaget frén tillgdnglighetsgaranti.

6 Drift och underhadll: ELITS genomfér kontinuerligt underhdll av tjdnsten och dess olika komponenter fér att
sakerstalla funktionalitet, stabilitet och sékerhet. Information om béde planerade, oplanerade och pagdende
underhdllsarbeten samt driftstérningar annonseras p& http:/ /status.elits.com/. ELITS &tar sig att informera om alla
typer av hdndelser som kan péverka Kund snarast majligt.



http://status.elits.com/

a) Planerat underhdll (change) sker med notifiering till kund 10 arbetsdagar i férvéag. Planerat underhélisarbete
laggs i storsta mojliga mén utanfdr normal arbetstid.

b) Oplanerat underhdll (emergency change) kan vara, men &r ej begrdnsat till, arbeten som krdvs for att sdkra
kunds data och/eller fortlevnaden av systemet. ELITS har rétt att utféra oplanerat underhéll inom 2 timmar efter
kommunikation med kund.

7 Force Majeure: ELITS skall vara befriad frén béde tillganglighetsgarantin, skadesténdsansvar och andra
pé&fslider om fullgérandet av ELITS &tagande férhindras eller vasentligen férsvéras av omstdndighet som ELITS
inte rimligen kunnat rdda &ver eller férutse. Som befriande omstandighet skall bl.a. anses krig, inbrott,
arbetskonflikt, blixtnedslag, eldsvéda, myndighetsbestdmmelse eller annan offentlig reglering, fel i annan
operatdrs nat, dverbelastnings-attacker, allmdn knapphet pé transporter, varor eller energi eller annan liknande
omstdndighet.

8 Definitioner: Som applikationslager menas all mjukvara inklusive operativsystemet som kérs pd den virtuella
servern.



