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1 Inledning

Denna avtalsbilaga beskriver Servicenivaerna for de ingaende Tjansterna tillika reglerar de villkor
for servicenivaer och avvikelser som kan komma vara en del av itm8 Sverige och Kundens

overenskommelse.

Denna bilaga skall endast ses som en del av den fullstandiga regleringen avseende Servicenivaer,
tjanstespecifika villkor regleras i dess Tjanstebeskrivning och generella villkor regleras i de
allmanna bestammelserna.

2 Service Delivery Framework

itm8s leveransmodell definieras i tre nivaer. itm8 Respons, Tjinsteomrade och Tjanster enligt
nedan bild.
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2.1 itm8 Respons

itm8 Respons utgor den grundlaggande kvalitetsnivan till Kunden oaktat den eller de leverabler
som Kunden avropar fran itms.

itm8 Respons reglerar kvalitetsnivaerna i de kommunikationsvagar som Kunden valt att nyttja inom
Avtalet tillika reglerar itm8 Respons den normala servicetiden.
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2.1.1  Svarstid

Med svarstid menas att Kunden skall fa kontakt med och prata med en fysisk person pa Servicedesk,
som kommunicerar pa svenska eller i forekommande fall, pa engelska. Kontakten skall etableras
inom nedan definierade tider och i angiven procentenhet av fallen. Matperioden ar per
kalendermanad.

Kommunikationsvag Svarstid Berakningsgrund

Telefoni 30 sekunder 70%

2.1.2 Responstid

Responstid ar den tid det maximalt far ta fran tidpunkten da en forfragan natt itm8 till dess att
Kunden far kinnedom om att deras forfragan har tagits emot och registreras som ett arende.
Responsen skall utféras inom nedan definierade tider och i angiven procentenhet av fallen.
Matperioden ar per kalendermanad.

Kommunikationsvag Svarstid Berakningsgrund
E-post 15 minuter 90%
APL Portal 15 minuter 90%

2.2 Tjansteomraden

Ett tjansteomrade ar en logisk indelning av itm8s tjdnstekatalog. User Services, Cloud &
Infrastructure och Cyber Security ar tre exempel pd tjansteomraden. Indelningens syfte ar att
gruppera liknande tjanster med varandra och pa sa satt definiera servicetid per omrade.

2.2.1 Servicetid

Kunden kan avropa Normal servicetid eller Utokad servicetid inom respektive tjansteomrade.

Normal servicetid galler inom itm8 Respons och utgdér grunden for Ovriga leverabler som
overenskommes som en del av itm8s atagande.

Utokad servicetid regleras for vardera tjansteomrade.

Servicetid Omfattning
Normal servicetid Helgfria vardagar 08.00-17.00
Utokad servicetid Alla dagar 00.00-24.00

2.3 Tjanster

itm8s Tjanster ar en aktivitet eller funktion som tillfor varde till Kunden. Tjansterna som avses och
berors inom ramen for denna avtalsbilaga ar endast fordefinierade Tjanster s.k. Standardtjanster.

Tjansterna omfattas av servicenivaerna installelse eller atgardstid pa Incidenter.

Tjansterna kan aven omfattas av ett eller flera kvalitetsmal, exempelvis tillganglighet eller
etableringstid pa en Standard Request. Sadana kvalitetsmal regleras for varje Tjanst.
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3 Klassificering av arenden

itm8 arbetar grundlaggande med den s.k. Best Practice som beskrivs i ramverket ITIL. Vidare
tilldmpar itm8 det viktiga know-how som vi, Gver tiden, besitter som vidare byggstenar pa namnda
ramverk.

Syftet med processerna ar att mojliggora ett kontrollerat processflode for en kvalitativ och effektiv
hantering av arende.

Nedan finns en oversikt av de arendetyper som regleras i denna avtalsbilaga.

Arendetyp Process Kommentar Matning
Incident Incident Management Felavhjalpning Atgardstid eller
Installelsetid
Standard Request Request Management Fordefinierade bestallningar Etableringstid
Assistance Request Management Allman begdran om assistans. Installelsetid

Ej fordefinierad.

3.1 Incident Management

En Incident definieras som en oplanerad driftstorning eller forsamring av en av itm8s
tjansteleveranser. Storningens grad och paverkan ar inte vasentlig for huruvida det &r en incident
eller ej, utan detta tas hansyn till i prioriteringen av incidenten.

311 Incidentens losning

Sa lange en storning bestar eller Tjanstens leverans ar forsamrad sa pagar incidenten. Nar
stérningen dvergatt till normal funktion eller nar leveransen av Tjansten ar aterstalld ar incidenten
lost, oaktat vad losningen bestod utav.

312 Prioritet

For att bestamma vilken instdllelse eller atgardstid som ska galla i det enskilda fallet behover en
incident tilldelas en prioritet.

Prioriteten viktas genom en sammanvagning av paverkan och skyndsamhet. itm8 prioriterar
incidenter efter hur Kundens verksamhet paverkas av incidenten. Behorig bestallare inom Kundens
verksamhet har ratt att begdra att itm8 ska justera prioritet pa en incident. Det ar Kunden som dock
aransvarig for att en sadan justering ar rimlig och relevant i relation till incidentens natur. Felaktiga
prioriteringar fran Kundens sida kan komma medféra ekonomisk paverkan och i forekommande
fall aven avtalsmassigt behov av justering.

Niva av prioritering gors efter en prioriteringsskala, se 3.1.4.
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3.1.3 Paverkan

Tabellen nedan definierar kategorierna for paverkan.

Kategori Definition

e Har allvarlig ekonomisk inverkan/risk och/eller paverkar
merparten av anvandarna eller samtliga anvandare.
Kritisk e Avbrottet har mycket stor inverkan pa verksamheten
och/eller merparten av anvandarnas mojlighet att anvanda
nodvandiga funktioner for att utfora sitt arbete.

e Allvarliga fel som har betydande ekonomisk inverkan/risk
och/eller paverkar en betydande del av anvéandarna eller
ett omrade.

e Problemet har stor inverkan pa verksamheten och/eller
merparten av anvandarna som dock kan utfora delar av sitt
arbete.

Hog

e Har begransad ekonomisk inverkan/risk och/eller paverkar
enskilda anvandares mojlighet att utfora sitt arbete.
Medel e Funktioner for att utfora vissa anvandares arbetsuppgifter
kan inte anvandas. Konsekvenserna ar dock inte
verksamhetskritiska.

e Lageller ovasentlig ekonomisk paverkan/risk och beror
L3g enskilda anvandares arbetsuppgifter.
e Tillstand som medfor icke dnskvarda situationer da
servicesituationen inte ar optimal, tillfallig losning finns.

3.1.4 Skyndsamhet

Tabellen nedan definierar kategorierna for skyndsamhet.

Kategori Beskrivning

e Ett omedelbart behov
Kritisk e Paverkan kommer att eskalera snabbt.
e Ingen workaround finns tillganglig
e Ingen eller reducerad tillganglighet alt. sakerhetsintrang.

e Ett behovinom timmar.

e Paverkan kommer att eskalera langsamt.
e Ingen workaround finns tillganglig.

e Kraftigt reducerad funktionalitet.

Hog

e Ett behovinom dagar.

Medel e Paverkan kommer kanske att eskalera.
e En workaround finns tillganglig.
e Reducerad funktionalitet.

L5g e Ett behovinom en/tva veckor eller mer.
e Enworkaround finns tillganglig.
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3.15 Prioritering

Tabellen nedan redovisar prioritering som baseras pa paverkan (3.1.2) och skyndsamhet (3.1.3).
Resultatet av viktningen kan sedan faststallas till prioritetsnivaerna, P1- Pa4.

Paverkan
Kritiskt Hig Medel Lag
i
"
E :2“ P1
E
a
g 3
£ 3 P2
n =
ot

3.2 Reguest Management

Request Management hanterar de avrop, bestallningar och hjalp-forfragningar som itm8 utfor at
sina kunder. Hanteringen kan omfatta allt fran forandringsprojekt till mindre forfragningar om
assistans till ett digitalt avrop fran en fordefinierad tjanstekatalog. Forfragningar hanteras inom
ramen for nagon av nedan tva definierade arendetyper.

321 Standard Requests

Standard Request ar fordefinierade bestallningar som gors digitalt via APL-portalen. Standard
Request kan omfattas av en serviceniva i tid s.k. etableringstid.

Detta ar den foresprakade metoden for bestdllningar da godkannandefloden ar definierade,
forvantningar ar tydliga och en verklig effektivitet kan uppnas. Bestallaren halls informerad via
APL-portalen samt via mail under hela bestallningens loptid.

itm8 definierar Standard Requests kopplat till var tjansteleverans. Dessa riktar sig primart till
Kundens IT-bestallare och berdr i huvudsak infrastrukturella bestallningar.

Kund kan definiera en egen tjanstekatalog med bestallningar som riktar sig gentemot den egna
verksamhetens medarbetare. Aterkommande bestallningar i en egen tjinstekatalog kan med flera
vara onboarding, arbetsplats, behorigheter och kringutrustning. For denna typ av bestallningar
skall en overenskommen etableringstid faststallas.
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3.2.2 Assistance

Denna drendetyp ar en forfragan fran Kunden om assistans som inte faller inom ramen f6r Standard
Request eller Incident.

4 Servicenivaer

Serviceniva mats for incidenter som antingen atgardstid eller installelsetid. Tjanstens karaktar
avgor vilken av de tva matmetoderna som tillampas. Vilken instéllelsetid eller atgardstid som galler
for en enskild incident beror pa dess prioritet och regleras i avsnitt 3.1.1.

41 Atgsrdstid

En Incident som atgardas inom angiven atgardstid ska betraktas som uppfylld serviceniva. |
kolumnen berdkningsgrund regleras hur stor procentuell andel av incidenterna dar atgardstiden
skall uppnas under matperioden.

Matperiod ar vardera kalendermanad.

Prioritet Atgirdstid Berikningsgrund
P1 4 timmar 100 %
P2 8 timmar 100 %
P3 24 timmar 80 %
P4 48 timmar 80 %

4.2 Installelsetid

Tabellen reglerar installelsetider for tjanster dar atgardstid inte dr applicerbart. En incident som
hanteras inom angiven instdllelsetid ska betraktas som uppfylld serviceniva. | kolumnen
berdkningsgrund regleras hur stor procentuell andel av angiven tid som skall uppnas under
matperioden.

Matperiod ar vardera kalendermanad.

Prioritet Installelsetid Berakningsgrund
normal servicetid
P1 1timme 100 %
P2 2 timmar 100 %
P3 8 timmar 80 %
P4 18 timmar 80 %
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4.3 Avgransningar

5

itm8s ansvar omfattar inte fel orsakade av Kundens felaktiga anvandning av den levererade
tjansten, funktionen eller produkten.

itm8 kan ej hallas ansvarig for fel orsakade av virus eller andra utifran komna angrepp. itm8
kommer dock att, utan oskaligt drojsmal, arbete for att aterstalla Kundens driftsmiljo.

itm8 kan ej heller hallas ansvarig for sadant som ligger utanfor itm8s kontroll och som ej
heller itm8 direkt kan paverka.

Ovan angivna Servicenivaer avser arbete som kan, eller borde kunna genomféras pa distans
av itm8 dvs i det fall en produkt eller ett fel maste avhjalpas fran annan plats an i itm8s
faciliteter (inkluderar itm8 Datacenters) skall sadant |6fte om atgardstid utga. Separat
overenskommelse kan goras for att sadant l6fte skall vara gallande.

Kvalitetsmal

Uppmatta nyckeltal som inte omfattas av serviceniva benamns som kvalitetsmal. Ett exempel pa
kvalitetsmal ar respons- och svarstid. Andra exempel ar en tjansts etableringstid till foljd av en
Standard Request (bestallning) eller ocksa en tjansts tillganglighet. Begreppet kvalitetsmal
omfattar samtliga nyckeltal som inte kan hanforas till begreppet Serviceniva.

Etableringstid

Etableringstid ar den tidsram inom vilken itm8 ska losa en Standard Request. Etableringstiden
berdknas fran att en Standard Request kommit itm8 tillhanda till dess att den ar utférd av itms.
Etableringstiden regleras per tjanst i tjanstebeskrivningen alternativt i en overenskommelse mellan
kund och itm8.

5.2 Tillganglighet

Tillganglighet till en tjanst innebar att tjansten ar tillganglig och levererar utlovad och
overenskommen funktionalitet och/eller prestanda under Servicetid. Tillganglighet mats under
Servicetid och redovisas som den procentenhet i relation till servicetiden som en tjanst ar att anse
vara tillganglig.

itm8 redovisar tillganglighet enligt berakningsgrunderna i avsnitt 5.2.1 forutsatt att inget annat ar
definierat i den enskilda tjanstens beskrivning. Tillganglighetsnivaer regleras per tjanst.

5.21

Utrakning av tillganglighet

| detta avsnitt regleras definitionen av tillganglighet tillika utrakning och avvikelse.

Tillganglighet mats och beraknas enligt foljande:

Tillganglighet (%) = 100 x (St-Pt-Et)/(St-Pt)
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St = Overenskommen Servicetid
Pt = Planerad tid for avbrott

Et = Ej planerade avbrott

Fran Tillganglighet avréknas planerad tid for avbrott ("Pt”) vilket innefattar tid da itm8 genomfor i
forvag 6verenskommet och planerat underhall ("Servicefénster”) samt med Kunden annan i forvag
6verenskommen tid for underhallsatgarder. Servicefonster ska forlaggas under tid som inverkar
minimalt pa Kundens 6vriga operativa verksamhet, pa éverenskommen tid.

Ej planerade avbrott ("Et”) avser tid fran rapporterat Fel i Tjanst till avhjalpt Fel. Med tidpunkt for
rapporterat Fel menas:

i forsta hand fran da automatiskt larm mottagits
i andra hand fran Kundens Incidentanmalan och

i tredje hand fran itm8s upptackt.

Parterna ar 6verens om att itm8 inte ansvarar for avvikelser fran Servicenivaerna som beror pa:

e Driftsavbrott eller storningar hos Kunden som inte ingar i itm8s tjanster under Avtalet, till
exempel fel i Kundens applikation, utrustning, fastighetsnat, stromforsorjning i Kundens
lokaler eller Fel orsakade av Anvandare.

e Driftsavbrott eller storningar hos molnleverantor som kan betecknas som leverantor av
Public Cloud (ex. Microsoft Azure). Villkoren for servicenivaer jamte tillganglighet kan
utlasas hos berord molnleverantor.

e Utrustning placerad hos Kunden av itm8 dar itm8 inte beretts tilltrade.

e Felsom har orsakats av tredjepartsleverantorer som anlitats av Kunden.

e Felihardvara eller programvara som itm8 inte svarar for eller som har annan servicetid
an vad som har reglerats.

e Fel orsakade av att itm8 pa Kundens uttryckliga begaran vidtar atgarder som innebar itm8
asidosatter sina normala procedurer och rutiner.

6 Avvikelser och vite

Vid avvikelse fran en Serviceniva har Kunden ratt till vite i enlighet med vad som anges i denna
avtalsbilaga. Rapportering av Servicenivaer samt vite sker manadsvis om inte annat framgar av
denna bilaga. Det skall klargoras att om inget annat avtalats ar det itm8s rutiner, processer och
hantering som ligger till grund for bade matning och rapportering av drende/servicenivaer samt
faststallande av eventuella vite.

Oaktat grad av uppnadd Serviceniva ska itm8 alltid arbeta for att [6sa samtliga drende med utan
onddigt dréjsmal.
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6.1 Vite

Om itm8 ej efterlever utfasta ataganden inom 6verenskomna Servicenivaer skall itm8 i férsta hand
utbetala ett vite till Kunden.

Avvikelser fran 6verenskomna servicenivaer som beror pa Kund eller i 6vrigt regleras i Avtalet som
en avgransning ger inte ratt till vite.

6.2 Avvikelser av Serviceniva

6.2.1 Avvikelse fran berakningsgrund P1 och P2

Vid 6verskriden Atgérdstid eller Instillelsetid pa incident med prioritet P1 eller P2 ska Kund vara
berattigad till ersattning (vite) fran itms. Ersattningen utgor en (1) % av faststalld manadsavgift per
paborjad timme utdver avtalad Atgirdstid eller Instéllelsetid.

RAKNEEXEMPEL ATGARDSTID

Om en incident med prioritet P1 kravt 6 timmar och 20 minuter att atgarda sa ska ett vite om 9 000
kr betalas ut baserat pa att den faststallda manadsavgiften uppgar till 300 000 kr (300 000 kr * 0,01
*3 h =9 000 kr).

RAKNEEXEMPEL INSTALLELSETID

Om en incident med prioritet P1 kravt 2 timmar att installa sig sa ska ett vite om 3 000 kr betalas ut
baserat pa att den faststallda manadsavgiften uppgar till 300 000 kr (300 000 kr * 0,01 * 1 h = 3 000
kr).

Vite vid upprepade incidenter

Om fler an en (3) incidenter av prioritet 1 (P1) uppstar inom samma kalendermanad for en och
samma tjanst, och incidenterna ar av samma karaktar, ska vite utga med 5% av den faststallda
manadsavgiften. Vite utgar oaktat om incidenterna atgardats inom utlovad atgardstid eller ej.

Vitet ska utga for varje ytterligare incident som uppfyller ovanstaende kriterier under samma
kalendermanad.

Vite paverkar inte parternas 6vriga skyldigheter enligt detta avtal, inklusive men inte begransat
till, atgarder for att forebygga ytterligare incidenter.

6.22 Avvikelse fran berakningsgrund P3 och P4

For Incidenter med prioritet P3 eller P4 beraknas viten enligt foljande.

1tm8 Sverige AB

Service Delivery Framework sv (version 5.0)
Christoffer Nielsen - itm8

DocumentID: ITM8SECD-1006534044-809

10



1tm8

Avvikelsen berdknas pa de summerade antalet incidenter under matperioden. Viten géller endast
om det summerade antalet Incidenter med prioritet P3 och P4 Gverstiger tjugo (20) den aktuella
manaden.

Vitet beraknas pa den faststallda manadsavgiften.

Avvikelse fran Berakningsgrund Vite i % av faststalld manadsavgift
P3 och P4

<3 procentenhet 0,5%
<5 procentenhet 1%
<10 procentenhet 2%
<20 procentenhet 4%
<50 procentenhet 6%

Over 50 procentenhet 8%

RAKNEEXEMPEL

Under en manad har antalet incidenter med prioritet P3 och P4 tillsammans uppgatt till 40 st
(100%). Om 11 av dessa (27,5%) kravt en langre atgardstid eller instdllelsetid d@n avtalad ar itm8s
uppfyllelsegrad 72,5 % (100-27,5=72,5). Avvikelsen fran berdkningsgrunden pa 80% blir da 7,5
procentenheter (80-72,5 = 7,5) och ett vite pa 2% betalas ut i enlighet med tabellen ovan. Om den
faststallda manadsavgiften uppgar till 300 000 kr motsvarar detta 6000 kr (300 000 kr * 0,02 = 6 000
kr).

6.2.3 Definition Faststalld manadsavgift

Den totala avgiften per manad berdknas som summan av samtliga avgifter for Tjanst/er som
tillhandahallits under den aktuella manaden. Med aktuell manad menas den totala avgiften som
senast fakturerats.

Tjanst omfattas inte av produkter (hardvara och mjukvara), ldpande konsultdebitering eller
motsvarande.

6.3 Vitestak

Det sammantagna vitesbeloppet kan ej Overstiga 10 % av den faststdllda manadsavgiften
("Vitestaket”).
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7 Parternas ansvar

7.1 itm8

Det ar itm8s skyldighet att arbeta for att mota avtalade krav med avseende pa egna foreskrifter
och rutiner, processer, funktioner och kvalitet for att uppna Servicenivaer och Kvalitetsmal enligt
vad som overenskommits.

Vid avvikelse fran en Serviceniva och/eller Kvalitetsmal ska itm8 snarast vidta atgarder for att ater
uppratthalla Servicenivan och/eller Kvalitetsmalet. Vidare ska itm8 redovisa vad som har orsakat
avvikelsen och redovisa en plan for atgarder till sdkerstallande av att Serviceniva och/eller
Kvalitetsmal uppratthalls framover. De i planen redovisade atgarder som aligger itm8, ska
genomfdras av itm8 utan kostnad fér Kunden givet att atgarderna avser itm8 standardiserad Tjanst.

7.2 Kunden

Kunden skall utse samt meddela itm8 vilka personer som omfattas av bestallningsratt hos Kunden.
Med bestallningsratt avses exempelvis, bestalla ny eller avveckla server, bestdlla arbetsplatser,
behorigheter och liknande.

Kunden skall utse driftkontakt (Operational Contact) som skall agera huvudansvarig gentemot
itm8s driftorganisation.

Kunden ansvarar for att utse personer och/eller funktioner vilka ska ha majlighet att felanmala till
itm8 Servicedesk.

I det fall da Kunden klassificerar en incident ansvarar ocksa Kunden for att sadan klassificering ar
i enlighet med incidentens natur, omfattning och kan tillstyrkas i de olika nivaernas definitioner,
se avsnitt 3.1.

For att itm8 skall kunna vidmakthalla en hog servicegrad och i vissa fall dven kunna fullflja detta
avtal, ansvarar Kunden for att det finns gallande supportavtal for kundagda system tillika
applikationer som omfattas av avtalet. Skulle sadant avtal/6verenskommelse saknas aligger det
Kunden att informera itm8 darom.

7.3 Ovrigt

| det fall Avtalet omfattas av itm8 tjanstekatalog (standardtjanst) och incidentens natur kan
tillstyrkas den overenskomna Tjansten utfaller ingen debitering for arbetet vid installelsen. Skulle
installelsen ske utanfor overenskommen servicetid for tjansten debiteras dock arbetet enligt
overenskommelse.

Installelsen forutsatter att det finns en fungerande kommunikation till berord funktion och/eller
system. Vidare forutsatter installelsen att itm8, av Kunden, erhallit fungerande accessinformation
till sadana system, funktioner eller applikationer i berérd miljo. | de fall da itm8 &r applikations-,
system-, och/eller funktionsdgare ar det itm8 som ansvarar fér sadan accessinformation.
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