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Detta dokument utgér en del av Avtalet mellan Nord Node AB och Kunden. Det géller nar en Bestallning har
undertecknats och géller inte for anvandning av Nord Nodes webbplats.

1. Omfattning

1.1 Detta servicenivaavtal och denna supportpolicy ("SLA") galler fér Forvaltade tjanster och utgér en del av
Avtalet. Begrepp som definieras i Allmanna villkor har samma betydelse har.

1.2 SLA beskriver hur Kunden kontaktar Nord Node, hur drenden prioriteras och inom vilka tider Nord Node
stravar efter att svara. Svarstider ar ataganden om att paborja arbetet med ett drende. De ar inte
garanterade |6sningstider.

1.3 Arenden, svarstider och servicenivastatus registreras i Nord Nodes ServiceNow-plattform och &r synliga
for Kunden i kundportalen.

2. Supportkanaler och supporttider

ServiceNow-kundportal Alla drenden; rekommenderad kanal. Arenden, Registrering dygnet runt; hanteras
bestallningar, status och kunskapsartiklar under supporttid

E-post: support@nordnode.se Alla drenden som inte ar bradskande; skapar ett Registrering dygnet runt; hanteras
arende i portalen under supporttid

Telefon Arenden med Prioritet 1 och 2; brddskande Under supporttid (Utokad: se punkt 4)

utflyttning av Anvandare

2.1 Ordinarie supporttid: Arbetsdagar 08.00-17.00 svensk tid.

2.2 Arenden ska anmalas av en Behérig kontaktperson eller en Anvindare. Begiran om dndrade
behorigheter, nya administratorskonton, aterstéllning av flerfaktorsautentisering eller andra
sdkerhetskansliga andringar genomfars forst efter att Nord Node har kontrollerat den begirande
personens identitet och, i férekommande fall, godkdnnande fran en Behorig kontaktperson.

3. Prioriteringar och svarstider

3.1 Nord Node ger varje drende en prioritet utifran paverkan och bradska. Nord Node far i skélig omfattning
andra prioriteten om omstandigheterna dndras och ska da informera Kunden.
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Prioritet Definition Svarstid (inom Uppdateringsfrekvens

supporttid)

P1 — Kritisk En verksamhetskritisk Microsoft 365 otillgéngligt 1 timme Varannan timme, eller enligt
tjanst ar otillganglig for for alla Anvandare pa o6verenskommelse
hela organisationen eller grund av ett
en stor grupp Anvandare, = konfigurationsfel,
eller en sdkerhetsincident =~ ransomware; misstankt
pagar kapning av ett

administratérskonto

P2 — Hog Allvarlig stérning for flera  En avdelning nar inte ett 4 arbetstimmar Varje Arbetsdag
Anvandare, eller en kritisk =~ gemensamt system;
tjanst fungerar samre, misslyckad
utan tillfallig [6sning sakerhetskopiering under

flera dagar

P3 — Normal = Storning for en enskild En Anvandares dator kan 1 Arbetsdag Vid framsteg
Anvandare eller en inte skriva ut; programfel
begransad funktion, eller  fér en Anvandare
en tillfallig 16sning finns

P4 — Lag Bestallningar, fragor och Nytt anvdandarkonto; 3 Arbetsdagar Nar arendet ar klart
planerade andringar licensandring; fraga om

installningar
3.2 Svar innebar att en tekniker hos Nord Node har bekriftat drendet (inte en automatisk bekraftelse) och

har paborjat arbetet eller kontaktat den som anmalt drendet.

3.3 Nord Node arbetar kontinuerligt med P1- och P2-drenden under supporttid tills de ar |6sta eller en
tillfallig I6sning finns, forutsatt att Kunden gor nédvandiga personer och behérigheter tillgangliga.

3.4 Tiden raknas endast under supporttid. Ett P1-drende som anmals per telefon kl. 16.30 en Arbetsdag,
med en svarstid om 1 timme, ska besvaras senast kl. 08.30 nasta Arbetsdag, om inte Utokad support

galler.

4. Utokad support (tillval)

4.1 Om Utokad support anges i Bestallningen kan P1-drenden dven anmalas via det jourtelefonnummer som
Kunden har fatt, vardagar 17.00-22.00 och helger 09.00-17.00, med en svarstid om 2 timmar. Andra
tider kan avtalas i Bestallningen. Arbete utanfér ordinarie supporttid debiteras enligt Bestallningen om
det inte ingar i avgiften for Utokad support.

5. Underhall

5.1 Planerat underhall. Nord Node utfor planerat underhall, sdsom uppdateringar och
konfigurationsandringar som kan avbryta Tjansterna, i forsta hand utanfér Kundens normala arbetstid.
Nord Node ska meddela Kunden minst 5 Arbetsdagar i férvag om planerat underhall som férvantas

medfora ett markbart avbrott.

5.2 Akut underhall. Nord Node far utféra bradskande underhall utan féregdende meddelande om det ar
nddvandigt for att atgarda en kritisk sarbarhet eller forhindra en allvarlig incident. Nord Node ska
informera Kunden sa snart som maijligt.
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6. Tredjepartstjanster

6.1 Tillgangligheten for Tredjepartstjanster, sdsom Microsoft 365 och Azure, bestams av Leverantdrens egna
servicenivaer. Nord Node garanterar inte tillgangligheten for Tredjepartstjanster. Nord Node hjalper
Kunden att krava de servicekrediter som Leverantoren erbjuder.

7. Servicekrediter
7.1 Servicekrediter galler endast om Bestallningen anger det. | sddant fall géller foljande:

(a) om Nord Node inte uppfyller svarstiden for P1-drenden vid fler an tva tillfallen under en
kalendermanad har Kunden rétt till en kredit om 5 procent av manadsavgiften fér de berérda
Forvaltade tjansterna for den manaden;

(b) om Nord Node inte uppfyller svarstiden for P1- eller P2-drenden i mer dn 20 procent av sddana
arenden under en kalendermanad har Kunden ratt till en kredit om 5 procent av
manadsavgiften for de berérda Forvaltade tjansterna;

(c) densammanlagda krediten for en manad ar begransad till 15 procent av manadsavgiften fér de
berdrda Forvaltade tjansterna; och

(d) Kunden ska begira krediten skriftligen inom 30 dagar efter utgdngen av den aktuella manaden.

7.2 Servicekrediter dras av pa nasta faktura. De paverkar inte Kundens ratt att hava avtalet vid vasentligt
avtalsbrott och avrdknas fran skadestand for samma brist (punkt 19.7 i Allmanna villkor).

8. Undantag

8.1 Svarstider och servicekrediter géaller inte brister som orsakats av:
e att kundportalen eller Nord Nodes leveransplattformar ar otillgéngliga pa grund av sina leverantorer,
varvid Nord Node tar emot drenden via e-post och telefon och hanterar dem enligt samma svarstider;

e Kunden, dess Anvandare eller tredje part som Kunden har anlitat, inklusive underlatenhet att lamna
atkomst, information eller godkannanden;

e Tredjepartstjanster, inklusive avbrott i Microsoft 365 och Azure;

e system eller enheter som har dokumenterats som undantag enligt Tjanstebeskrivningen;
e planerat eller akut underhall enligt punkt 5;

e avstangning enligt punkt 16 i Allmanna villkor; eller

e Befrielsegrunder.

9. Eskalering

9.1 Om Kunden inte ar n6jd med hanteringen av ett drende kan den Behoriga kontaktpersonen eskalera det
till Nord Nodes servicechef och darefter till Nord Nodes verkstallande direktér. Kontaktuppgifter for
eskalering lamnas i uppstartsdokumentationen.
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