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Definitioner av serviceniva pa infrastruktur samt Rackfish tjanster for utokat SLA med instéallelsetid 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.

Denna SLA ar en bilaga till TechSveriges Allmanna bestammelser fér Molntjanster och galler
tillsammans med respektive tjanstevillkor. Dokumenten finns pad my.rackfish.com/downloads.
TechSveriges bestammelser visas for kunder som loggar in pd my.rackfish.com. Andra kan bestélla dem
via formularet pa rackfish.com/legal.

Denna SLA finns pa svenska och engelska. Vid avvikelse mellan sprakversionerna géller den svenska.

Denna SLA galler frdn och med 2026-10-14 for avtal som ingds fran och med den dagen. For avtal som
ingatts dessférinnan galler den fran det datum som anges i Rackfish meddelande om den nya SLA:n,
tidigast 30 dagar efter meddelandet. Fram till dess galler tidigare SLA.

1. Tillganglighet
Rackfish garanterar foljande nivaer av tillganglighet:

® Delad drift (webbhotell, Streamio och andra delade tjanster) — 99,5 %

® Bas-server—99,5%

® Standard-server — 99,9 %

® Standard-server med hdg tillganglighet (High Availability) — 99,95 %
Tillganglighet méts per kalendermanad, dygnet runt.

2. Definition pa tillganglighet
Tillganglighet = (total tid — nertid) / total tid
Tillganglighet méts per kalendermanad.

3. Definition pa nertid
Nertid &r nar tjansten inte ar tillganglig for atkomst fran Internet som avsett, forutom:
® Planerat underhall under vart underhallsfonster 05.00-08.00 svensk tid. Planerat underhall
utanfor fonstret aviseras i forvag
Nodvandigt akut underhall, som aviseras pa driftstatussidan nar det ar mojligt
Nertid orsakad av kundens agerande eller kundens egen programvara
Begransningar i Internetatkomst som icke orsakats av Rackfish eller vara leverantorer
Fel hos CDN-leverantdrer
Avstangning enligt avtalet, till exempel pa grund av obetald faktura eller brott mot Rackfish
Acceptable Use Policy
@ Nertid till f6ljd av Force majeure

4. Servrar utan hog tillgénglighet (HA)

Vid hardvarufel férsoker Rackfish flytta eller starta om server inom vart/vara kluster for att aterstélla
tjansten. Servrar utan hdg tillganglighet 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).

Darutéver, och i dvriga fall, ar ersattningen 2,5 % av manadsavgiften per paboérjad timme nertid utéver
vad den garanterade tillgangligheten medger.

5. Servrar med hdg tillganglighet (HA)

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

Servrar med hdg tillganglighet har full ratt till ersattning aven vid hardvarufel.



Ersattningen ar 5 % av manadsavgiften per pabérjad timme nertid utéver vad den garanterade
tillgangligheten medger.

6. Delad drift

SLA for delade I6sningar har samma egenskaper som servrar utan HA férutom féljande:

Nertid orsakad av andra kunder pa samma utrustning, déar Rackfish har tagit rimliga steg for att forhindra
storningar mellan kunder, raknas ej som nertid. Denial-of-Service attacker (DoS eller DDoS) mot en
specifik kund p& delad utrustning raknas ej som nertid.

Ersattningen ar 2 % av manadsavgiften per pabérjad timme nertid utéver vad den garanterade
tillgangligheten medger.

7. Erséttningspolicy

Ersattningen beraknas p& manadsavgiften for den berorda tjansten den manad nertiden intraffade och
dras av pa kommande faktura.

Fran underlaget for ersattning dras féljande av:

® Mjukvarulicenser
® Bandbreddskostnader for exempelvis transfer
® Hyreskostnader for kundspecifik hardvara
® Arbetskostnad
Total ersattning kan aldrig 6verstiga 100 % av manadens avgift for tjansten.

For att f ersattning ska kunden skicka en begaran med namn, féretag, berérd tjanst samt datum och
tidpunkt da tjansten var otillganglig till billing@rackfish.com.

Begaran ska ha kommit in inom en manad efter att tjansten ater fungerar.
Vid brist i garanterad tillganglighet har kunden inte rétt till andra paféljder &n erséttning enligt denna
punkt, utom vid uppsat eller grov vardsloshet.

8. Support och atgarder (SLA A, B och C)

SLAA SLAB SLAC
Tillgang till journummer - Ja Ja
Skraddarsydd évervakning - Ja Ja
Felanméalan, jourtid* - Ja Ja
Instéllelsetid, jourtid - 2h 2h
Instéllelsetid, kontorstid 4h 1h 1h
Atgérd infrastruktur, jourtid Ja Ja Ja
Atgard infrastruktur, kontorstid Ja Ja Ja
Atgérd serverinstans, jourtid - Ja Ja
Atgard serverinstans, kontorstid Ja Ja Ja
Atgérd applikation, jourtid - Ja Ja
Atgérd applikation, kontorstid Se Managed Se Managed Se Managed
Services Services Services
Kostnad atgard jourtid Per timme Per timme Fritt enligt antal
atgarder
Antal atgarder per manad - - 2 st (max 1h)

* Jourtid &r all tid utanfor supportlinjens dppettider, som ar helgfria vardagar 08.30-16.30, med
lunchstangt 11.30-13.00. Jourtelefonen nas pd samma nummer som supporten utanfor Gppettiderna.



