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SLA - Service Level Agreement

Anpassa tillgangligheten pa tekniken utifran
er verksamhets forutsattningar och behov

Tydligt och flexibelt SLA

Alla foretag har olika driftbehov och vi
pa Ballou vill gora det enkelt att hitta
en losning som passar just er. Darfor
har vi tagit fram marknadens tydligaste
Service Level Agreement (SLA), sa att
ni kan valja en passande niva av bade
support och servertillganglighet.

Ett SLA i tva delar

Vitycker det ar viktigt att Service Level
Agreement ar tydliga och flexibla. Ballous
SLA ar uppdelat i tva delar - support och
servertillganglighet. Ni valjer enkelt sjalva
vilken niva av SLA ni onskar lagga er pa for
respektive del. Sjalvklart kan ni byta mellan
nivaerna — upp eller ner, nar som helst.
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Support

Support-delen av vart SLA innefattar all typ
av support som behdvs om fel uppstar. Det
handlar dels om hur snabbt man far hjalp
med sitt problem, men ocksa hur snabbt
problemet atgardas. Self-service via Mina
Sidor pa Ballou.se ingar i alla SLA-nivaer.
Med var driftjour kan vi aven agera SPOC
24/7 at er och era ovriga teknikleverantorer
om en incident skulle intraffa.

Servertillganglighet

Servertillganglighet kan spela en
avgorande roll for foretag som alltid maste
ha tillgangliga system. Den viktigaste
aspekten av servertillgangligheten handlar
om hur stor del av tiden Ballou garanterar
att servrarna ar igang.

| de flesta av SLA-nivaerna laggs olika
typer av extra sakerhet pa for att garantera
hog tillganglighet, sasom backup,
patchning och overvakning.




SLA - Service Level Agreement

Support Brons Silver Guld
Mina Sidor 24/7, 365 dagar om aret 24/7, 365 dagar om aret 24/7, 365 dagar om aret
Telefonsupport

Allvarliga och kritiska incidenter

Kontorstid 08-17

Kontorstid 08-17

24/7, 365 dagar om aret

Arbete paborjas

Nar incident registreras
via Mina Sidor eller telefon

Nar incident registreras
via Mina Sidor eller telefon

Nar incident registreras
via Mina Sidor eller telefon

Kritisk incident

2 arbetsdagar

2 timmar under

Installelsetid under kontorstid kontorstid 1timme
Allvarlig incident 2 arbetsdagar 4 timmar under

Installelsetid under kontorstid kontorstid 2 timmar
Mindre incident 10 arbetsdagar 6 arbetsdagar

Installelsetid under kontorstid under kontorstid 5 arbetsdagar

Utryckningar

Fria utryckningar
inom kontorstid

Fria utryckningar 24/7,
365 dagar om aret
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Server-

tillganglighet Brons Silver  Guld  Platina
Server Best effort 97% 99,90% 99,99%
Backup - v v v
Patchning - v v v
Overvakning - v v v
Serverredundans - - - v
Lastbalansering - - - v
Siteredundans - - - v
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