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Service Level och Underhallsavtal

1. Definitioner
“Arbetsdag”: betyder mandag till fredag, exklusive helgdagar i Sverige.
“Arbetstid”: betyder mandag till fredag, 9:00 — 17:00, exklusive helgdagar i Sverige.

“Fel”: betyder ett reproducerbart misslyckande av Tjansterna att prestera i vasentlig
overensstammelse med de specifikationer som anges i kundspecifik dokumentation, vars ursprung
kan isoleras till en enskild orsak.

“Handelse”: betyder en begdran om support som boérjar nar kunden tillhandahaller SAFESITE med ett
Supportdrende géllande ett specifikt Fel och slutar nar SAFESITE (i) |6ser Felen, eller (ii) beslutar, efter
eget rimligt omdome, att Felen inte kan l6sas.

“Handelsekon”: betyder en lista som innehaller alla Felen som har accepterats av SAFESITE for vilka
en l6sning annu inte har planerats.

“Manatlig drifttidprocent”: betyder (se definition i avsnitt 2.1)

“Utecklingstimmar”: betyder mandag till séndag, 7:00 — 23:00, exklusive Arbetstid.

“Losa/Losning”: betyder tillhandahallande av (i) teknisk och underhallssupport som, enligt SAFESITEs
rimliga omdome, rattar till Felet, (ii) information till kunden som réttar till Felet, (iii) information till
kunden om hur man far en I6sning som rattar till Felet, (iv) meddelande till kunden att Felet orsakas
av ett kint, olost problem eller en kompatibilitetsfraga med Tjansterna, (v) information till kunden
som identifierar Felet som rattat genom en uppgradering i Tjansterna, eller (vi) meddelande till
kunden att Felet har identifierats som orsakat av eller resulterat fran en undantagsregel som anges i
avsnitt 6 i detta tillagg.

“Svar”: betyder SAFESITEs initiala kommunikation med kunden, via den tekniska support-e-post eller
drendesystem som SAFESITE tillhandahaller, for att bekrafta kundens begiran om teknisk och
underhallssupport gillande ett specifikt Fel.

“Schemalagd underhallsperiod”: betyder de underhallsperioder som ar schemalagda av SAFESITE
under vilka SAFESITE kommer att stdnga av atkomst till Tjansterna.

“Tjanster”: betyder [(i) Tjansterna, som beskrivs i Allmanna Villkor och Offertbladet;]

“Svarighetsniva ett Handelse”: betyder ett Fel som orsakar ett akut och kritiskt paverkan som skadar
en eller flera viktiga funktioner i Tjansterna, dvs. vasentliga funktioner for att Tjansterna ska fungera.
Felet ska ha en kritisk paverkan pa kundens affarsverksamhet sa att (i) det har paverkat eller paverkar
hela anvdandargemenskapen, (ii) dataintegriteten har dventyrats, (iii) det har varit en fullstandig
systemkrasch och/eller (iv) det har orsakat ett avbrott i de viktigaste funktionerna for Tjansterna.
“Svarighetsniva tvad Handelse”: betyder ett Fel som betydligt paverkar materiella, men inte vasentliga,
aspekter av kundens affarsverksamhet, sa att anvandningen av Tjansterna kan fortsatta pa en
begrinsad niva, men med hog risk for dataintegritet och/eller betydande stérningar av kritiska
processer.

“Svarighetsniva tre Handelse”: betyder ett Fel som leder till minimal eller ingen stérning av kundens
normala affarsverksamhet; denna niva omfattar fel i mjukvarukomponenter som &r icke-kritiska,
kundens forfragningar, inklusive fragor som ror APl:er, integrationer, konfiguration,
forbattringsforfragningar och dokumentation.

“Supportadrende”: betyder den metod genom vilken kunden skickar in en begaran till den tekniska
och underhallsrelaterade supporten.

“Otilganglig tid”: betyder nar Tjansterna inte ar tillgdngliga for anvandning, forutsatt att problem eller
avbrott relaterade till undantag som anges i avsnitt 6 inte ska betraktas som Otilganglig tid.
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Service Level Mal

2.1 SAFESITE kommer att anvdanda kommersiellt rimliga anstrangningar for att géra
Tjansterna tillgdngliga och uppfylla prestandamalen under varje kalender manad, utom
under de Schemalagda underhallsperioderna eller vid ett undantag som beskrivs i avsnitt 6.
Teknisk och Underhallssupport Omfattning

3.1 Med forbehall for villkoren i avtalet och kundens och dess slutanvandares efterlevnad
darav, ska SAFESITE tillhandahalla féljande tekniska och underhallsrelaterade support till
kunden; med forbehall for att SAFESITE inte ska hallas ansvarig for férsening eller
underlatenhet att utféra, som helt eller delvis orsakas av nagon forsening eller underlatenhet
fran kundens sida att uppfylla sina skyldigheter enligt detta avtal eller pa grund av ett
undantag som beskrivs i avsnitt 6.

3.2 SAFESITE ska tillhandahalla support i samband med Handelser och identifiering, diagnos
och Lésning av Felen, inklusive: (i) e-posthjalp; (ii) fjarrfelavhjalpningstjanster och analys; och
(iii) atkomst till dokumentation.

3.3 Om Tjansterna som tillhandahalls kunden enligt avtalet inkluderar att géra
sakerhetskopior av kundens data, ska SAFESITE, pa daglig basis eller enligt 6verenskomna
perioder, gora en fullstandig sakerhetskopia av kundens data som finns i dess besittning till
en extern hostingtjanst. SAFESITE ska ha en dokumenterad procedur for att ta
sakerhetskopior och aterstélla data fran sakerhetskopior samt for att testa
aterstéallningsprocessen. Sakerhetskopior tas och uppratthalls enligt SAFESITEs interna
sakerhetskopieringspolicyer. Pa begéran av kunden kommer SAFESITE att tillhandahalla en
kopia av sina aktuella sdakerhetskopieringspolicyer och procedurer.

Teknisk och Underhallssupport Svar

4.1 Under Avtalets 16ptid ska SAFESITE anvanda kommersiellt rimliga anstrangningar for att
svara pa Handelser som rapporteras av kunden inom féljande tidsramar:

(i) Svarighetsniva ett Handelse: inom tva timmar (under Arbetstid) eller atta timmar (under
Utecklingstimmar) fran SAFESITEs mottagande av kundens Supportdrende for sadan
Handelse. Vid en Svarighetsniva ett Handelse kommer SAFESITE att gora alla kommersiellt
rimliga anstrangningar for att tillhandahalla en tillfallig kodfix sa snart som majligt.

(ii) Svarighetsniva tva Handelse: inom fyra timmar (under Arbetstid) eller tolv timmar (under
Utecklingstimmar) fran SAFESITEs mottagande av kundens Supportdrende for sadan
Handelse. En Svarighetsniva tva Handelse kommer att laggas till Hindelsekon och tilldelas
hogsta prioritet for Losning.

(iii) Svarighetsniva tre Handelse: innan slutet av nasta arbetsdag eller inom 48 timmar fran
SAFESITEs mottagande av kundens Supportarende for sddan Handelse. En Svarighetsniva tre
Handelse kommer att laggas till Hindelsekon och 16sas baserat pa den relativa svarigheten
och prioriteten for utestaende Handelser, efter SAFESITEs eget omdéme.

4.2 Alla bestallningar for accelererade svarstider for teknisk och underhallssupport ska géras minst en
vecka i forvag och ar foremal for SAFESITEs godkannande.

4.3 Kunden erkanner och godkédnner att som en del av den support som tillhandahalls for Handelser,
kan SAFESITE tillhandahalla fjarrfelavhjalpningstjanster for att hjalpa till att analysera och l6sa en viss
Handelse. Kunden godkanner att tillhandahalla SAFESITE den nédvandiga atkomstnivan till kundens
natverk, system och datorer for att installera och anvanda fjarratkomstprogramvara som SAFESITE
behover for att tillhandahalla sadan fjarrsupport for Handelsen.

Andringar i Teknisk och Underhallssupport
5.1 SAFESITE kan, efter eget gottfinnande, andra vilken aspekt som helst av den tekniska och
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underhallsméssiga supporten eller dess prestanda med trettio dagars foregaende skriftligt
meddelande till kunden, under forutsattning att ingen sadan dndring materiellt minskar eller
pa annat satt har en materiell negativ inverkan pa: (i) SAFESITEs skyldighet att tillhandahalla
den tekniska och underhallsméssiga supporten enligt detta tillagg; eller (ii) kundens
rattigheter enligt avtalet eller detta tillagg.
5.2 SAFESITE kan, efter eget rimligt omddme, utféra nagon av de tekniska och
underhallsméssiga supporterna genom eller via tredjepartsleverantérer eller nagon av sina
affiliates.

6. Undantag
6.1 SAFESITE har ingen skyldighet att tillhandahalla teknisk och underhallsmassig support
relaterad till Fel som, helt eller delvis, uppstar eller resulterar fran nagon av féljande:
(i) nagon drift eller anvandning av, eller annan aktivitet relaterad till, Tjansterna an vad som
specificeras i Dokumentationen, inklusive nagon integration i Tjansterna av, eller
kombination, drift eller anvandning av Tjansterna med, ndgon teknologi (inklusive mjukvara,
hardvara, firmware, system eller natverk) eller tjanst som inte specificerats for kundens
anvandning i Dokumentationen, savida inte SAFESITE uttryckligen tilldter detta skriftligen;
(i) nagon forsummelse, missbruk, felaktig tillampning eller missbruk av Tjdnsterna;
(iii) nagon forsening eller underlatenhet fran kunden att uppfylla sina skyldigheter;
(iv) nagon Open-Source-komponent, beta-mjukvara, mjukvaruanvandning som SAFESITE gor
tillgénglig for testning eller demonstrationsandamal, tillfalliga mjukvarumoduler eller
mjukvara for vilken SAFESITE inte erhaller nagon licensavgift;
(v) driften av, eller atkomst till, kundens system eller natverk av en tredje part;
(vi) tredjepartsprodukter eller tjanster for vilka SAFESITE inte uttryckligen har atagit sig
ansvar;
(vii) nagon otillganglig tid eller forhojd latens for Tjanster som tillhandahalls av en
molnleverantér sdsom, men inte begransat till, AWS, Microsoft Azure eller Google Cloud;
(viii) nagot brott eller icke-efterlevnad av nagon vasentlig bestimmelse harav av kunden eller
nagon av deras representanter;
(ix) SAFESITEs suspension och uppsagning av kundens ratt att anvanda Tjansterna enligt
avtalet; eller
(x) ndgon Force Majeure-handelse

7. Begransningar
7.1 Den tekniska och underhallsmassiga supporten omfattar inte nagon form av utbildning
gallande Tjansterna. Sadan utbildning kommer att faktureras till 6verenskommet pris innan
utbildningen genomfors.

7.2 SAFESITE kommer att anvanda kommersiellt rimliga anstrangningar for att: (i) svara inom den
tillampliga svarstiden som anges har, och (ii) I6sa en Handelse, men garanterar inte att den kan svara
inom den specifika tidsperioden eller att nagon Handelse kommer att l6sas.

7.3 SAFESITE ska inte hallas ansvarig for nagon forsening eller underlatenhet att utféra som helt eller
delvis orsakas av nagon forsening eller underlatenhet fran kundens sida att uppfylla sina skyldigheter
enligt avtalet.

8. Kundens Skyldigheter
8.1 Meddelande
8.1.1 Kunden ska omedelbart meddela SAFESITE om nagot Fel och tillhandahalla SAFESITE
med
(i) specifika detaljer om arten och omstandigheterna for detta Fel;
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(i) kundens uppfattade svarighetsniva fér Handelsen; och

(iii) all information som SAFESITE behover for att reproducera Felet.

8.1.2 Kunden ska tillhandahalla meddelandet till SAFESITE genom att skicka in ett
Supportdrende via e-post till info@safesitesweden.se

8.1.3 Kunden ska lamna separata Supportarenden for varje enskilt Fel. Ett Fel som kan delas
upp i underordnade Fel ska ldmnas in pa separata Supportarenden for varje underordnat Fel.

8.2 Utrustning

8.2.1 Kunden ska satta upp, underhalla och driva all nédvandig utrustning enligt Dokumentationen,
samt alla milj6forhallanden och komponenter, inklusive alla ndtverk, system och hardvara, i eller
genom vilka: (i) Tjansterna opererar; och/eller (ii) kunden far atkomst eller anvander nagon av den
tekniska och underhallsméssiga supporten.

8.3 Atkomst

8.3.1 | samband med utférandet av den tekniska och underhallsméssiga supporten ska kunden
tillhandahalla SAFESITE allt sadant samarbete och hjalp som SAFESITE kan behova for att SAFESITE
ska kunna fullgora sina skyldigheter, inklusive men inte begransat till att assistera SAFESITE med
installation, integration, regression och parallelltestning av Tjansterna.

8.4 Information

8.4.1 Kunden ska tillhandahalla SAFESITE all information som SAFESITE rimligen begér fran tid till
annan rérande kundens anvandning av Tjansterna, inklusive information om kundens hardvara,
natverk, system och eventuell relaterad tredjepartsinformation.

8.5 Data Backup

8.5.1 Om inte annat 6verenskommits i Offertbladet, ska kunden vara ansvarig for att regelbundet
sakerhetskopiera alla data, filer och information som de skickar till SAFESITE, da Tjansterna inte ska
anses som en sakerhetskopiering av den information som tillhandahallits av kunden.

8.6 Teknisk och Underhallskontakt

8.6.1 Kunden ska utse och behalla hogst tva individer som ska vara den priméra kontaktpunkten for
dagliga kommunikationer, konsultation och beslutsfattande géllande den tekniska och
underhallsméssiga supporten (var och en en "Teknisk Kontakt").

8.6.2 Den tekniska kontaktpersonen ska vara den enda kontaktpunkten mellan kunden och SAFESITE
for dagliga fragor relaterade till den tekniska och underhallsmassiga supporten och ansvarig for att
rapportera Handelser, ge dagliga godkannanden och godkdnnanden a kundens vagnar och
kommunicera med och tillhandahalla tidig och korrekt information och feedback till SAFESITE i
samband med den tekniska och underhallsmassiga supporten. Kunden ska sakerstalla att dess
tekniska kontaktpersoner har erforderlig organisatorisk auktoritet, kompetens, erfarenhet och andra
kvalifikationer for att utféra dessa uppgifter. Kunden ska anvanda kommersiellt rimliga
anstrangningar for att behalla samma tekniska kontaktpersoner under hela avtalsperioden och ge
SAFESITE minst 10 dagars skriftligt meddelande om eventuella ersattningar eller andringar i namn
eller kontaktinformation for nagon teknisk kontakt.

8.7 Aktuell version

8.7.1 Om inte annat avtalats av SAFESITE skriftligen, ska kunden endast koéra den aktuella versionen
av Tjansterna (i detta fall oftast atkomst till en plattform och en applikation eller "app" som
tillhandahalls av SAFESITE) som SAFESITE har gjort tillgdnglig for kunden. Kunden ska installera alla
underhallsupplagor sa snart som mojligt men senast 30 dagar fran det att de tillhandahalls av
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SAFESITE, savida inte annat avtalats med SAFESITE skriftligen.

9. Kontakt
9.1 SAFESITE ska tillhandahalla support via chatt, e-post, sms och telefon sa att de tekniska
kontaktpersonerna kan rapportera problem och fa hjalp med anvdandningen av Tjansterna.
9.2 Alla supportrelaterade forfragningar ska skickas genom de kommunikationskanaler och i
den specifika prioriteringsordning som SAFESITE har angett.
9.3 Alla supportrelaterade forfragningar, med undantag for Svarighetsniva ett och tva
Handelser, ska hanteras exklusivt via de sarskilda chattrum som har upprattats mellan
Parterna.
9.4 Forsok att kontakta SAFESITE géllande Svarighetsniva ett och tva Handelser ska goras i
féljande prioriteringsordning
(i) chatt
(ii) e-post
(iii) sms
(iv) telefon



