Telenor SLA - Nordic Connect

Innebadr att du som kund far support- och servicedtaganden samt garanterade prestandanivaer
(Tillganglighets-KPI) for tjiansten Nordic Connect, se tabell Service- och Prestandanivaer.

Nordic Connect ar Telenors erbjudande for IP VPN. Med Nordic Connect kan kunden samla all kommunikation i ett riktigt multiservicenat och
knyta samman alla geografiskt atskilda enheter. Nordic Connect ar en nordisk tjanst, som kan anvandas for nationella tilldmpningar saval som

nordiska nat.

Vad innebar tjdnsten?

Anslutningstjansterna i Nordic Connect finns i tva varianter; Nordic Connect Managed som levereras med en managerad (drifthalls, underhalls
och ¢vervakas) router hos kunden respektive Nordic Connect Partner som levereras med en managerad switch dar kunden sjalv ansvarar fér
routern. Oavsett vilken variant kunden valjer Gvervakas tjansten anda ut till den utrustning som levereras hos kund.

Beroende pa respektive kontors kommunikationsbehov kan kunden valja mellan Basic, Plus och Complete. Dessa olika anslutningsalternativ
erbjuder olika bandbreddsalternativ och tillaggstjanster i form av multi-VPN, QoS etc.

Dessutom erbjuds natcentriska tjanster i form av Internetanslutningar, brandvéggstjaster och distansarbetslésningar. Dessa presenteras
narmare i respektive tjanstebeskrivning.

Service- och Prestandanivaer

Serviceniva

Nordic Connect SLA-niva

Tillganglighets KPI/man

Servicetid

Max atgérdstid

Realiseringsalternativ

E Niva 6 99,99% Alla dagar 00.00-24.00 | 8timmar Full redundans
Niva 5,3 99,8% Alla dagar 00.00-24.00 | 8timmar Redundans
Niva 4,3 99,6% Alla dagar 00.00-24.00 | 8tim.
Niva 5 99,8% Alla dagar 08.00-22.00 | 8timmar Redundans
Niva 4 99,6% 08:00-17:00 Vardagar 8 tim.
Niva 2 99,5% 08:00-17:00 Vardagar 12 tim.
Niva 1 99,0% 08:00-16:00 Vardagar 24 timmar

Servicefénster mandag 01.00-06.00

Nedanstaende tabell definierar vilka servicenivaer som &r tillgangliga for Nordic Connect Basic, Plus och Complete. Ovriga Nordic Connect-
tjanster presenteras narmare i respektive tjanstebeskrivning. Alla Nordic Connect-tjdnster har en standardniva som ingar i tjdnsten.

Serviceniva

Prestandaniva

Nordic Connect SLA-niva

Complete

E Niva 6 Tillagg. Kraver full redundans
D Niva 5,3 Tilldgg. Redundans
C Niva 4,3 Tillagg Tilldgg Tillagg
D Niva 5 Tilldagg. Kraver redundans
BRONS C Niva 4 Tillagg Tillagg Ingar
BAS B Niva 2 Ingar Ingar
BAS A Niva 1 Tillagg

KPI

Matningen sker enligt foljande: KPI-tal fér Nordic Connect ar tillganglighet och mats kalendermanadsvis
Avlamningspunkten hos kunden utgdr Matpunkten for berakning av tillganglighet vilket innebar att Telenor ansvarar for tjiansten fram till
avldmningspunkten.
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TAN

Aterbetalningsgaranti

vid tecknande av SLA avtal Brons och uppat. Detta innebdr att du som kund far pengar tillbaka
om vi som leverantdr inte kan leverera det vi lovat.

Rapporter

Rapport av manadsvis utfall av KPI sker enligt vald serviceniva:

- For Guld ingar leverans av rapport en gang per manad

- For Silver ingar leverans av rapport en gang per kvartal

- For Brons ingar inga rapporter men leverans av rapport en gang per kvartal kan tecknas som tilldggstjanst

Forklaring av begrepp som anvands i detta produktblad

KPI

Key Performance Indicator ar ett varde som beskriver kvalitetsmattet pa en tjanst.

PRESTANDANIVA

Serviceobjektet kan ha fler erbjudande inom respektive Serviceniva. Fér att kunna sarskilja dessa erbjudande definie-
ras dessa som olika klasser och beskrivs sa som; Guld, Prestandaniva A, Guld Prestandaniva B, etc., Silver Prestanda-
niva A, Silver Prestandaniva B osv.

SERVICENIVA Utgdr Serviceniva far Serviceobjektet som kunden tecknat SLA pa.

SERVICEOBJEKT Den kommunikationstjanst som omfattas av beskrivet SLA

SERVICETID Den tid under vilken Telenor erbjuder service (felavhjalpning) pa tjansten enligt Serviceabjektets Serviceniva, se
respektive Serviceobjekt

TILLGANGLIGHET | Den lagsta Tillganglighetsniva fér en tjanst som en kund kan férvanta sig uttryckt i procent av en maximalt méjlig
atkomst enligt tjanstespecifikation. Tillganglighet mdts under matperiod enligt tjanstebeskrivningen, se respektive
Serviceobjekt

ATGARDSTID Den tid det tar (under Servicetid och exkluderat Suspenstid) att atgarda ett fel efter mottagen anmalan fran kund och

fram till felet ar atgardat [och klarrapporterat till kund].

Observera att detta inte ar en komplett information om det SLA Telenor erbjuder for serviceobjektet. Det kan finnas undantag och inskrank-
ningar som inte namns i detta produktblad.

For mer information
finns Telenor SLA Tjdnstebeskrivning samt Serviceabjektbeskrivning for respektive serviceabjekt.

Vand dig till din sdljare pa Telenor fér att fa mer information. te lenor
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