Bilaga 2 — Incidenthantering och faktisk drifttillganglighet
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Incident &r alla handelser som innebér en stérning i Maklarsystemet (Incident).

Licenstagaren, Kontor och/eller Anvdndare ska vid driftstérning i stérsta mojliga man géra en primar
incidentsokning for att forsdka utesluta felorsaker inom den egna organisationen och driftmiljon, t.ex.
anvandarmisstag, fel i natverk eller i kraftforsorjning.

Om Licenstagaren, Kontor och/eller Anvdndare vid den priméra incidentsdkningen finner att Incident
foreligger, ska omedelbart en incidentanmalan till Licensgivaren géras.

Incidentanmalan kan goras dygnet runt. Incidentanmalan gors i forsta hand via det formuldr som finns
for sddan anmalan i Maklarsystemet. | andra hand gors incidentanmalan via e-post till den e-postadress
som vid varije tillfdlle anges i Maklarsystemet.

Licensgivaren ansvarar for att alla anmalningar som kommer in kategoriseras och ges prioritet (Prioritet
1-4). Nedan exemplifieras tdnkbara situationer. Beroende pa vilken prioritet en anmalning ges ska,
inom en viss tid, utredning av Incidenten pabdrjas och Licenstagaren erhalla en handlingsplan samt
preliminar tidsplan for nar och hur Incidenten ska aterstallas (Paborjandetid). Observera att
Licensgivarens ansvar att ge ratt prioritet forutsatter att Licenstagaren eller dennes Kontor eller
Anvéandare ger riktig och tillracklig information om Incidenten.

Prioritet Forklaring Pabérjandetid

1 (Kritisk) Allvarliga Incidenter som kraver omedelbart aterstéllande, t.ex. 4 timmar
Incidenter med pavisad sdkerhetsrisk.

Incidenter som har vasentligt negativ inverkan pa Licenstagarens
och Kontors verksamhet, t.ex. medfér att ansvar enligt
personuppgiftslagstiftning inte kan uppratthallas.

2 (Hog) Incidenter som férhindrar eller férsvarar anvandningen av 8 timmar
Maklarsystemet i visentlig man, t.ex. att det inte gar att inhamta
lantmateriuppdrag.

Incidenter som riskerar att allvarligt skada Licenstagarens och
Kontors verksamhet och/eller fortroende for verksamheten, t.ex.
forlust av vasentlig information som inte kan aterskapas.

3 (Medium) Maklarsystemet kan anvandas, men med reducerad 4 dagar
effektivitet/funktionalitet.

4 (Lag) Maklarsystemet kan anvdndas obehindrat. 12 dagar

Prioriteringen styr i vilken ordning Incidenterna hanteras och vilken Paborjandetid som géller.
Paborjandetiden berdknas fran det att incidentanmalan registrerats hos Licensgivaren, vilket endast sker
under helgfri mandag—fredag kl. 9.00-17.00 (Drifttid).

Licensgivaren ska pa Licenstagarens, Kontors och/eller Anvandares begaran utféra en incidentsékning
om brist i Maklarsystemet upplevs. | det fall Licensgivaren utfér sadan sdkning och brist konstateras
men vilken Licensgivaren inte ansvarar for enligt Avtalet, har Licensgivaren ratt till ersattning for nedlagt
arbete pa I6pande rdkning enligt géllande prislista. Det géller dven om brist i Maklarsystemet inte
kunnat konstateras.
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2  Faktisk drifttillganglighet och prisreduktion

2.1 Matperiod utgérs av en kalendermanad (Matperiod).

2.2 Driftstopp ar den tid som maklarsystemet ar helt nere (Driftstopp). Driftstopp som infaller under ett
servicefonster pa tider enligt ett pa forhand utsdant schema (Planerat Servicefénster) eller som omfattas
av ansvarsbegransning utgor ett tillatet Driftstopp (Tillatet Driftstopp). Driftstopp som inte utgor Tillatet
Driftstopp utgér ett otilldtet Driftstopp (Otillatet Driftstopp).

2.3 Faktisk drifttillganglighet &r den tid som Maklarsystemet varit i drift under Drifttid under Méatperiod
(Drifttid under Matperiod), med undantag for Tillatet Driftstopp, angiven i procentenheter (Faktisk
Drifttillganglighet).

2.4  Otillatet Driftstopp under Matperiod ar Driftstopp som skett under Drifttid under Matperiod och som
inte utgor Tillatet Driftstopp (Otillatet Driftstopp under Matperiod).

2.5 Faktisk Drifttillgdnglighet berdknas enligt foljande formel:

Faktisk Drifttillgdnglighet = Drifttid under Métperiod - Otillatet Driftstopp under Métperiod x 100
Drifttid under Matperiod

Avrundning sker till en decimal. Avrundning sker uppat om decimalen f6ljs av 5-9, om decimalen féljs av
0-4 andras den inte.

Exempel
Utgangspunkten i detta exempel &r att samtliga Driftstopp ar att kategorisera som Otillatna
Driftstopp.

Matperiod: 1 januari—31 januari 2017

Driftstopp under Matperiod:
torsdagen den 12 januari 12.00-23:59
fredagen den 13 januari 00:00-11:00
I6rdagen den 21 januari 01:00-21:00

Drifttid under Matperiod = 152 timmar
(eftersom fredagen den 6 januari dr en réd dag)

Otillatet Driftstopp under Matperiod = 7 timmar
(5 timmar under torsdagen den 12 januari och 2 timmar under fredagen den 13 januari)

Faktisk tillgénglighet (%) = 152 - 7 x 100
152

Detta innebar en Faktisk Drifttillgédnglighet om 95,4 % (95,39 avrundas uppat).
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Licensgivaren ska halla Faktisk Drifttillganglighet om minst 99,1% per Méatperiod (Garanterad
Drifttillganglighet). Garanterad Drifttillgdnglighet beraknas endast under Drifttid.

Om Garanterad Drifttillganglighet inte uppnas, kan Licenstagaren begara reduktion av de avgifter for
Kontor och Anvéandare som ingar i Avgifterna for aktuell Méatperiod enligt foljande:

Faktisk Drifttillganglighet (%) Prisreduktion
Under 99,1 % men lagst 98,0 % 10 %

Under 98,0 % men lagst 95,0 % 25%

Under 95 % 100 %

Licensgivaren mater Faktisk Drifttillgdnglighet. Om Licenstagaren vill gora gallande Otillatet driftstopp,
ska Licenstagaren inom fjorton (14) dagar efter utgangen av varje Matperiod tillstélla Licensgivaren en
tidpunkt for varje enskilt Otillatet Driftstopp och hur lange detta pagick samt forklaring varfor detta
enligt Licenstagarens mening utgjort Otillatet Driftstopp tillsammans med en begéran om prisreduktion.
Sker inte detta, forfaller Licenstagarens ratt till prisreduktion for Matperioden. Om Licenstagaren inom
ratt tid framstaller begdran om prisreduktion kommer Licensgivaren att redovisa gjorda matningar for
Licenstagaren, sa att Parterna kan nd en 6verenskommelse i fragan.

| det fall Parterna ar oense om ett Driftstopp ska klassificeras som Otillatet Driftstopp eller Tillatet
Driftstopp, ska Licensgivarens klassificering dga foretrade.

Det belopp som prisreduktionen utgor, ska dras av pa de avgifter fér Kontor och Anvandare som ingar i
Avgifterna och som debiteras Licenstagaren efterféljande manad.
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