4« BALLOU

Hosting Intelligence

Service Level Agreement

Aterbetalning enligt SLA kan bli aktuell om leverantér, Ballou, inte levererar tjanster enligt information i aktuellt
dokument. Kund skall skriftligen stalla sitt krav till leverantéren. Detta skall ske senast 10 arbetsdagar efter
intraffad handelse.

1.1 SLA - Internetaccess

Aterbetalning kan ske d& garanterad internettrafik fram till rackswitchar inte har levererats enligt vad som
avtalats mellan parterna. Den garanterade tillgangligheten &r baserad p8 kvartalsvis berdkning.

Leverantéren gor utifr@n det aktuella fallet en bedémning om aterbetalning &r tillampligt. Aterbetalningsmodell
ar baserad pd kvartalsvis berakning.

Tillganglighet beraknas enligt foljande formel:

Totalt Perioden

Garanterad upptid: 99.95 % per kvartal (1.06 timme/kvartal icke tillganglig tid)
99.95 % eller 1.06 timmar per kvartal ger: 1-manads aterbetalning

99.94 - 99.90 % eller 2.12 timmar per kvartal ger: 2-mé&naders 8terbetalning

<99.90 % ger: Réatt av hava avtalet

1.2 SLA - Drift av servrar, lagring

Tillganglighet dedikerad server(s), dgd av leverantor

Garanterad tillgénglighet for hardvara avser att server &r i drift utan ndgra hardvarufel som gér att webbsidor
och program inte kan nds. Den garanterade tillgéngligheten &r baserad per kvartal. Géller ej for

co-locationservrar (som ags av kunden sjalv).

OBS! Garanterad tillgaglighet galler endast i serverldésningar utrustade med RAID (en teknik for att hantera
flera diskar i en server).

Garanterad tillganglighet: 99.8 % per 90 dagars period

<99.8 % eller 6 timmar i féljd ger: 1-manads aterbetalning

99.8 %- 99% eller 12 timmar i foljd ger: 2-manaders aterbetalning

99.0% - 97% eller 24 timmar i féljd ger: 3-manaders aterbetalning och méjlighet att

hava avtalet
1.3 Klusterlésningar (High-Avaliability/HA)

Garanterad tillganglighet: 99.90 % per manad

1.06 timme/m&nad - bortréknat tid fér planerat underhll.
Tiden réknad p8 720 timmar per m8nad, 24h x 30 dagar.

99.90% 1.06 timmar per manad ger: 1-mé&nads aterbetalning
99.89 - 99.80% 2.24 timmar per manad ger: 2-manaders aterbetalning
<99.80% ger: Ratt av hava avtalet



