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Sammanfattning

Det hér Service Level Agreement (SLA) mellan KundensNamn och Ada Ab och
beskriver servicenivaer for drift, support och incidenthantering for Adas
webbplatspaket.

Avtalet géller enligt av bada parter tecknat huvudavtal for paketwebbplats.

Definitioner

Incident Storning i tjansten. Nar nagot inte fungerar som det &r tankt.

Support Hjalp med att anvanda tjansten. Nar kunden inte forstar hur den ska
utfora nagot eller stoter pa problem.

Bestéllning Utveckling av ny funktionalitet. Nar kunden vill géra nagot som dnnu
inte ar mojligt, olika forbattringar i tjansten. Det kan ocksa vara fordefinierade
funktioner och tillaggstjanster som kunden valjer att ta i bruk. Bestallningar
hanteras enligt tjanstens forvaltningsmodell.

Drift

Beskrivning av driftlésning
Driften av webbplatsen ligger pa en redundant virtualiserad milj6.

Ada, med hjilp av underleverantor, besorjer komplett I6pande
systemadministration av miljon, innefattande installation, konfigurering,
patchning samt felsdkning vid behov.

Servrarna ingar i underhallssystem med avseende pa patchningsrutiner,
sdkerhetsgranskning, integritetsévervakning etc.

Miljon ar separerad i tva geografiskt atskilda serverhallar med fiberkoppling
mellan hallarna. Servrarna existerar i samma VLAN som &r tillgangligt i bada hallar.

| tjansten ingar dven fysisk hosting, hypervisor, konnektivitet, backuper,
stromforsorjning, fysisk sdkerhet samt komplett hantering av lastbalanserare och
den tredje webbservern avseende operativsystem och funktions- och
sakerhetspatching.

Webbplatsens tillganglighet
Utslaget pa bagge hallar ska tjansten leverera en total tillganglighet pa 99,97 % pa

manadsbasis.

Tillgangligheten omfattar inte planerade serviceavbrott eller kritiska
sakerhetsuppdateringenar, ej heller avbrott vars orsak ligger utanfér Adas och

dess underleverantors kontroll.

Serviceniva ar 24 timmar per dag, undantaget den tid da planerade serviceavbrott
sker.
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Avbrott meddelas kunden i god tid.

Planerade serviceavbrott sker under nattetid (22.00-06.00).

Tillgdngligheten berdknas pa foljande satt:
(24 timmar x antalet dagar i manaden) — tiden for planerade serviceavbrott =

Mojliga tillgangliga timmar under manaden

Vid en eventuell total systemforlust beraknas tillgangligheten enligt foljande:
24 timmar x antalet dagar i manaden — tiden for planerade serviceavbrott — tiden
for total systemforlust = antal tillgangliga timmar

(Antal tillgangliga timmar / mojliga tillgdngliga timmar under manaden) x 100 =
Tillganglighetsprocent under manaden.

Exempel, berdkning av tillganglighet:
En manad med 31 dagar. Det har varit ett serviceavbrott pa 2 timmar under
denna manad. En incident har skett dar det fanns en total systemforlust i 24

minuter.

24 (timmar) x 31 (dagar) — 2 (timmar) = 742 timmar ar mdjliga tillgangliga timmar
under manaden.

Dock har en incident intraffat dar det var en totalt systemfoérlust.

24 (timmar) x 31 (dagar) — 2 (timmar) — 24 minuter (24/60) = 741,60
741,60/742 x 100 = 99,94

Tillgangligheten ar darfor 99,94 % och ar inom intervallet for den avtalade
tillganglighetstiden.
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Incidenthantering

Kunden kontaktar Adas underleverantér vid misstanke om incident. Adas
underleverantdr har dokumenterade processer for incidenthantering och
skyldighet att rapportera incidenter vidare till Ada.

Svarstid vid incident
Vid incidenter ska leverantoren vara tillgdnglig inom 30 minuter fran det att den
har kontaktats.

Servicetider vid incident
Servicetider ar den tid leverantdren kan svara och utfora arbeten.

Vardagar kl. 8-16.15 (finsk tid).

Vardagar 16.15-21.00 samt helger och roda dagar kl. 9-15 (finsk tid) for de kunder
som har avtal om incidenthantering under jourtid.

Kontaktuppgifter vid incident

Leverantoren ska vara tillganglig via telefon och e-post. Om leverantdren har ett
drendehanteringssystem for supportarenden, incidentrapportering och
bestallningar kan dven det erbjudas som ett majligt sitt for Ada och Adas kunder
att rapportera incidenter. Kontaktuppgifter till leverantéren som anvands for
rapportering av incidenter fran Ada och Adas kunder ar féljande:

Telefonsupport, vardagar kl 8-16.15 +358 18 525 875
Telefonsupport vardagar 16.15-21.00, +358 400 525 363
samt helger och roda dagar kl. 9-15

E-postsupport adasupport@vibb.ax
Tjanstesamordnare hos kunden Fyll i
Tjanstesgare hos Ada Ida Ericson

Support

Kunden kontaktar Adas underleverantor direkt for support.
All support ska vara pa svenska.

Supporten som anviandare hos Ada och hos Adas kunder kontaktar bér ha mycket
god kdnnedom om webbpublicering i Drupal, samt kanna till hur man publicerar
for att framja anvandbarhet och tillgdnglighet. Supporten bor vara bekant med
den lagstiftning som galler publicering pa alandska myndigheters webbplatser,
framfor allt landskapslag (2019:7) om tillgangliga digitala tjanster (2023/61).

Svarstid for support

Kunden ska fa ett svar fran leverantéren inom en arbetsdag fran det att drendet
mottagits av leverantdren. Automatiska svar rdknas som kvitton pa att
meddelandet tagits emot, men inte som svar.
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Tillgang till support och servicetider
Servicetider ar den tid Leverantoren kan svara och utfora arbeten.

Vardagar kl. 8-16.15 (finsk tid).

Kontaktuppgifter for support

Leverantoren ska tillhandahalla support per telefon och e-post. Om leverantéren
har ett drendehanteringssystem for supportarenden, incidentrapportering och
bestallningar kan dven det erbjudas som ett majligt sitt for Ada och Adas kunder
att begara support. Kontaktuppgifter till leverantéren som anvands for support till
Ada och Adas kunder &r foljande:

Telefonsupport, vardagar kl 8-16.15 +358 18 525 875

E-postsupport adasupport@vibb.ax
Tjanstesamordnare hos kunden Fyll i
Tjanstesgare hos Ada Ida Ericson
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