INVENTIO.IT

Service Level Agreement — Version 1.5
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PART OF DUSTIN

Nedetid
Nedetiden defineres som den periode hvor man ikke kan logge ind pa de hostede Igsninger, pa grund af

fejli Inventio.ITs systemer. Nedetiden er under 5%. Faste genstarter og servicevinduer samt varslede
servicevinduer, betragtes ikke som nedetid. Terminalservere genstartes hver nat kl. 02:00 -04:00. Der

er fast ugentlig servicevindue sgndag kl.00:01-06:00.

Teoretisk Maksimal oppetid

Oppetiden foralle systemer er minimum 99,5%. Oppetiden beregnesud fraentilgeengelighed pa 24
timeri dggnet, dog undtaget service vinduer og fastlagte genstarter. Beregningen af oppetid sker hen
over en periode pa en maned.

Abningstid for den leverede service
Dehostede Igsningerskalvaeretilgaengelig24 timeridggnet, dog undtagetservicevinduerogplanlagte
genstarter

Tilgengelighed
Tilgeengeligheden beregnes ud fra Brancheforeningen for IT-hostingvirksomheder i Danmarks definitioner.

Tilgeengeligheden er det procentuelle forhold mellem realiseret nedetid i forhold til aftalt abningstid:

Tilgeengeligheds %= Aftalt dbningstid - realiseret nedetid  x100%
Aftalt dbningstid

Palidelighed

Dengennemsnitlige palidelighed forkunderneskritiske applikationerer2 uger. Detvil sige at
applikationeri gennemsnitkan kgre 2 ugerinden de skal genstartes, patchesellerderskal

foretagesandetvedligehold.

Responstid
Fejlspgning pakritiskefejl pabegyndesindenforenhalvtime efterkundenshenvendelse eller

registreringi alarmsystemer, inden for normal arbejdstid.

Uden for normal arbejdstid pabegyndes fejlsggningen inden for en time efter kundens telefoniske
henvendelse.

Servicevindue

Dereret ugentligservicevindue sgndagfrakl.00:01til 06:00. Inventio.|Tforbeholdersigret til, ved
kritiske driftsforstyrrelser der pavirker kundernes forretning at varsle servicevinduer med kort varsel.

Disse servicevinduer service vil primaert blive lagt uden for normal arbejdstid.

Terminalservereblivergenstartetmellem kl.02:000g04:00 hver nat. Genstartaf

terminalserverevedrgrer fglgende produkter:
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INVENTIO.IT

Hosted Desktop
C5Online

NAV Online

BC Online

Normal arbejdstid, inkl. abningstid for personlig henvendelse og support

Normal arbejdstid er mandag til fredag mellem 08:00 og 16:30 (helligdage undtaget)

Kontaktinformation

Mail: hosting@inventio.it (leeses fra 08:00-16:30)

Telefon i normal arbejdstid: 70269899

Vagttelefon uden for normal arbejdstid: 70269895, 70269896
(Gratis for kunder der har Cloud Desktop eller Hosted Exchange)

Patch management procedure

Kritiske patchefra Microsoftinstallereséngang om maneden. Installationen foregariet

servicevindueelleri forbindelse med planlagtegenstarter.

Underleverandgrer
Foratydedenbedst mulige fysiske sikkerhed, harlventio.|Tvalgt at bruge InterXionsomunderleveran
dgrtilden fysiske sikkerhed. Inventio.ITservereerplacerethos InterXion,sombl.a.starfor denfysiske

adgangskontrol, stremforsyning og brandsikring.

Datacentre
For at sikre den hgjst mulige oppetid, anvender Inventio.IT to forskellige datacentre



