Elastx AB

SUPPORT SLA
Datumversion: 2024-10-01

Vi garanterar svarstider for alla kundarenden som rapporteras via var supportportal eller via
e-mail.

Inkluderat i vara plattformstjanster ar overvakning av var infrastruktur och tjanster 24x7 samt att vi
tillhandahaller kundsupport enligt denna SLA. 24x7 6vervakning av kundmiljoer ingar inte i

bastjdnsten utan finns som tillagg.

Alla supportforfragningar ska registreras via Elastx Supportportal, https://support.elastx.se eller mail,

support@elastx.se.

Svarstider baserat pa allvarlighetsgrad

Alla tickets som kund skapar i Elastx supportportal tilldelas en allvarlighetsgrad baserat pa paverkan
pa din verksamhet. Allvarlighetsgraden kan dndras efter forsta kontakt och bedémning av problemet
gjord av en Elastx supporttekniker. Foljande tabell definierar allvarlighetsgraden och de initiala
svarstiderna som efterstravas. Tank pa att tydligt forklara problemet samt paverkan pa er IT-miljo nar
du kontaktar Elastx supporttekniker.

Bradskande - Affarskritisk paverkan

Maximal svarstid pa 15 minuter.

Kundens produktionsserver stoppas eller paverkas pa ett sddant allvarligt satt att kunden eller dess
kommersiella slutanvandare rimligen inte kan fortsatta att arbeta. Kunden kan inte l6sa problemet pa
egen hand.

For bradskande allvarliga problem kommer Elastx att paborja arbetet med problemet inom 15
minuter efter meddelandet och kommer att fortsatta att bearbeta med hdgsta prioritet tills kunden
far en 16sning, eller tills problemets svarighetsgrad nedgraderas. Kundresurser maste goras tillgangliga
och kunden ska rimligen samarbeta med Elastx for att |6sa problemet.

Bradskande allvarliga problem kan definieras av foljande egenskaper:
- Systemet hangt sig eller kraschsituationer

- Dataforlust eller datakorruption
- Kritisk funktionalitet ar inte tillgdnglig
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HoOg - Betydande affarspaverkan

Maximal svarstid pa 1 timme.

Viktiga produktfunktioner ar inte tillgdngliga med acceptabel 16sning. Kundens eller kundens

slutanvandare produktionstjanst pa produktionsserver fungerar, men med begrdnsad kapacitet eller

ar instabil med periodiska avbrott. Programvaran kan fungera men ar starkt begransad.

Problemet kan ha féljande egenskaper:

- Produktfel eller fel som tvingar fram en omstart eller aterstéllning

- Allvarligt forsamrad prestanda

- Funktionalitet otillganglig men systemet kan fungera pa ett begransat satt.

Normal - Lag affarspaverkan

Maximal svarstid pa 4 timmar kontorstid. Definitionen av kontorstid ar vardagar 9-17 med undantag

for svenska helgdagar.
Ej akuta problem som kan ha féljande egenskaper:
- Felmeddelande med 16sning

- Minimal prestandaférsamring
- Felaktigt produktbeteende med mindre paverkan

Lag - Ingen affarspaverkan

Maximal svarstid nasta arbetsdag.

Generella fragor av féljande karaktar:

- Fragor om produktfunktionalitet eller konfiguration

- Allmanna forfragningar om rad om produktanvandning

- Fortydligande av produktdokumentation eller release notes
- Begaran om produktforbattring

Foregaende version: 2020-11-10
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