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Definitioner av serviceniva pa
infrastruktur samt Rackfish tjanster
for utokat SLA med installelsetid och
applikationsatgarder.

Rackfish tillhandahaller tjanster for att
tillgodose servicebehov pa
driftsplattformar dygnet runt. Vi kallar
dessa avtal for SLA A, B och C vilka ger
olika tillgang till service med olika
prissattningar for att passa olika
kundgrupper.

1. Tillganglighet

Rackfish garanterar foljande nivaer av
tillgdnglighet:

Delad drift - 99.5%

Bas-server - 99.5%

Standard-server - 99.9%

Standard-server med hog tillgdnglighet (High
Availability) - 99.95%

Standard-server med feltolerans (Fault
Tolerance) - 99.99%

Standard-server med feltolerans pa
datacenterniva (Site Recovery) - 99.99%

Tillganglighet mats per kalendermanad

2. Definition pa tillgdnglighet

Definition pa tillganglighet:
Tillgdanglighet = (total tid - nertid) / total tid

Tillganglighet mats per kalendermanad.

3. Definition pa nertid

Nertid ar nar en server inte ar tillginglig for
atkomst fran Internet som avsett, forutom:

e Planerat underhall under vart
underhallsfonster 05.00-07.00 CET

* Nodvandigt akut underhall

* Nertid orsakad av kunds agerande

e Begransningar i Internetatkomst
som icke orsakats av Rackfish eller
vara leverantorer

* Nertid till f6ljd av Force majeure

4. SLA (Service Level Agreement) —
servrar utan hog tillganglighet (HA)

Vid hardvarufel forsoker Rackfish flytta eller
starta om server inom vart/vara kluster for att
aterstalla tjansten. Servrar utan hog
tillgdnglighet har inte ndgon reserverad
kapacitet for detta. Om ett hardvarufel intraffar
dar kapaciteten forhindrar aterstart reserverar
vi upp till 6 timmar for att aterstélla tjansten
(cirka 0.85% manatlig tid)

Utover detta, eller i 6vriga fall &r ersattning 2.5%
per full timme under den garanterade upptiden.

I all var hosting ingér denna niva av SLA, kallad
SLA A.

5. SLA (Service Level Agreement) —
servrar med hog tillganglighet (HA)
eller feltolerans (FT)

Servrar med hog tillgdnglighet ar servrar som
har reserverad kapacitet i vara kluster for de fall
aktuell hardvara drabbas av hardvarufel.

Feltolerans (FT) tillhandahéller kontinuerlig
tillgdnglighet for applikationer/system i
héndelse av serverfel genom att skapa en aktiv
instans av den virtuella maskinen som exekverar
samma sak som den priméra instansen, vilket
ger mojlighet for omedelbart byte i handelse av
hardvarufel

Dessa tjanster har full ratt till ersattning dven
vid hardvarufel.

Ersattningen ar 5% per full timme under den
garanterade upptiden.

6. SLA (Service Level Agreement) -
Delad drift

SLA for delade 16sningar har samma egenskaper
som servrar utan HA forutom féljande:

Nertid orsakad av andra kunder pa samma
utrustning, dar Rackfish har tagit rimliga steg for
att forhindra stérningar mellan kunder, raknas ej
som nertid. Denial-of-Service attacker (DoS eller
DDoS) mot en specifik kund pa delad utrustning
raknas ej som nertid.
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Ersattningen ar 2% per full timme under den
garanterade upptiden.

7. SLA (Service Level Agreement) -
Hybridmoln

[ SLA for Hybrid-moln-16sningar avser Rackfish
dtagande enbart den del av 16sningen som ar
under Rackfish fullstindiga kontroll. Kostnader
for nertid raknas enbart pa Rackfish utrustning
och for ersattning avraknas alltid kostnader
gillande andra leverantorers del av utrustning.

Kund kan efterfraga att Rackfish begar
ersattning fran annan leverantor mot Rackfish
ordinarie timarvode. Eventuella ersattningar
fran annan leverantor tillfaller kund.

8. Ersattningspolicy
Ersattningar gors baserat pa fakturan for

innevarande mdnad med den
ersittningsberattigade nertiden.

Fran den ersattningsberattigade kostnaden skall

féljande dras av:
*  Mjukvarulicenser
* Bandbreddskostnader for exempelvis
transfer
*  Hyreskostnader for kundspecifik
hardvara
*  Arbetskostnad

Total aterbetalning kan aldrig 6verstiga 100% av

manadens kostnader

For att fa aterbetalning skall kunde skicka en
anmodan med namn, foretag, tjdnst i fraga
tillsammans med uppgift om tjanst och datum
samt tidpunkt da tjansten anses varit otillganlig
till refund@rackfish.com

Begiran om aterbetalning skall inkomma inom
en ménad efter aterstillande av tjdnsternas
funktion.

Kunden dger inte ratt att gora andra pafoljder
gallande vid brist i garanterad tillgdnglighet an
vad som anges i denna punkt.

SLAA SLAB SLAC
Tillgang till journummer - Ja Ja
Skraddarsydd 6vervakning - Ja Ja
Felanmalan, jourtid* - Ja Ja
Instéllelsetid, jourtid - 2h 2h
Instéllelsetid, kontorstid 4h 1h 1h
Atgird infrastruktur, jourtid Ja Ja Ja
Atgird infrastruktur, kontorstid  Ja Ja Ja
Atgird serverinstans, jourtid - Ja Ja
i\tgéird serverinstans, kontorstid Ja Ja Ja
Atgird applikation, jourtid - Ja Ja
Atgird applikation, kontorstid Se Managed Services  Se Managed Services Se Managed Services
Kostnad atgérd jourtid Per timme Per timme Frit enl antal atgarder

Antal atgarder per manad -

- 2 st (max 1h)

* Jourtid ar all tid utanfor supportlinjens 6ppetttider som ar helgfria vardagar 08.30 - 16.30, med lunchstangt 11.30-13.00
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