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ALLMANT

Phoniro Systems AB (org:556636-2538) tillhandahaller
support och underhall enligt dessa villkor. Villkoret
omfattar atagande avseende support och underhall av
Phoniro Care i levererade miljoer (Produktionsmiljé samt
ev. test- och utbildningsmiljder) samt tillhérande
mobilapp.

Forutom villkor i detta dokument galler villkoren i
Svenska IT Foretagens, Allmdnna bestimmelser IT-
Underhall. Vid motstridiga villkor i de olika dokumenten
skall detta villkor ha foretrade framfor Svenska IT
Foretagen, Allméanna bestimmelser IT-Underhall.

FORUTSATTNINGAR

En forutsittning for tecknande av avtal avseende support
och underhall &r att Phoniro har ratt att fjarruppkoppla sig
till levererat system via VPN, modemuppkoppling eller
annan teknisk 16sning for diagnostik och felavhjalpning
fran nagot av Phoniros kontor.

Eventuella kostnader fér kunden i samband med
uppréttande och drift av fjarrférbindelsen omfattas inte av
serviceavtalet

OMFATTNING
Phoniro skall tillhandahalla support och underhall enligt
nedan:

e  Fritillgang till nya versioner och releaser under
avtalsperioden (inkluderar ej sjilva
uppgarderingsarbetet)

e  Fritillgang till buggrattningar

e  Fri telefonsupport mellan klockan 08.00 - 17.00
helgfri mandag — fredag via Phoniros
supporttjanst (telefonnummer 010-4567 220).

e  Felanmalan via telefon eller mail
(support@phoniro.se)

FELKLASSIFICERING OCH ATGARDSTIDER
Foljande felklassificering och atgardstider galler:

e Felklassificering 1: Atgiird paborjas omgaende
(vardagar 8-17) for storningar dar grund eller
basfunktioner &r nere (produktionsstopp).

e Felklassificering 2: Atgird paborjas inom tta
arbetstimmar (vardagar 8-17 ) for storningar
som innebar funktionella begransningar i
systemet men dér grund- och basfunktioner
anda kan anvandas.

e  Felklassificering 3: Fel av mindre allvarlig art
som paverkar anvandarna i ringa man.
Atgérdsplan meddelas inom fem arbetsdagar.

Det aligger Phoniro att snarast aterkoppla till Kund om
problem uppstar med att aterskapa felet. Vidare skall
Phoniro om mgjligt ge Kund férslag pa hur man kan
undvika eller kringga felet tills det &r réattat.

MOLNTJANST

Om avtal tecknats for molntjanst galler nedanstaende.
Forutom villkor i detta dokument galler villkoren i
Svenska IT Foretagens, Allmdnna bestimmelser
Molntjénster. Vid motstridiga villkor i de olika
dokumenten skall detta villkor ha foretrdde framfor
Svenska IT Foretagen, Allmanna bestimmelser
Molntjénster.
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Startdag for tjansten ar den dag tjansten &r tillganglig for
kunden.

Avtalad servicetid ar alla dagar 0-24.

Planerat underhall (tillitna avbrott) dr avbrott pa grund
av service och underhall. De sker normalt var 14:e dag
nagon gang mellan k1. 19-21, planerad nertid ca 15
minuter. Ovrig planerat underhall som paverkar kunden
skall aviseras till kundens utsedda mottagare minst 7
dagar innan stoppet. Annat avbrott pa begéran av kund
eller med kundens godkédnnande.

Avbrottstid dr den tid som tillgdnglighet inte uppfylls.
Avbrottstiden raknas fran den tidpunkt bristen i
tillgangligheten rapporteras till dess systemet ar
tillgangligt. Vid faststéllande av tillganglighet enligt
formeln for tillganglighet skall i avbrottstid inte rdaknas tid
for sadana avbrott som leverantdren inte svarar for.
Tillganglighet till ett system innebér att systemet &r
tillgangligt vid aktuell matpunkt. Tillgénglighet berdknas
enligt f6ljande formel for att fa fram en procentsats:

(avtalad servicetid - tid for planerat underhdll — avbrottstid) +
(avtalad servicetid - tid for planerat underhll) x 100

Systemet skall ha en tillgdnglighetsgrad av minst 99 %.
Tillgéanglighetsgraden méts méanadsvis och kan om sa
onskas redovisas av Leverantoren till Kunden.

Backup av data sker enligt f6ljande schema, dar
dataftrlust dr begransad till 20 minuter:

e Full backup: 1 gang per dygn

*  Backup avlogg: 1 gang per 20 min
Endast senaste version av full backup sparas.
Systemet har faststéllda rutiner for aterlasning av backup.
Normal tid for aterldasning ar 60 minuter, nar driftsmiljon i
Ovrigt ar aterstalld.

KUNDENS ANSVAR
Kunden ansvarar for att

e all berdrd personal har nddvéandig utbildning.

o  felsokning sker enligt med Phoniros anvisningar
innan felanmalan gors.

e  en felanmaélan innehéller en relevant
felbeskrivning, kontaktuppgifter till berrda
anvandare, paverkan av berdrda system eller
berdrda applikationer.

e felanmailan gors enligt faststédllda kontaktvagar.

e  pa Phoniros begiran framstélla nodvandigt
underlag for felsokning.

e  haen egen intern support avseende
verksamhetsrelaterade fragor.

PHONIROS ANSVAR
Phoniro ansvarar for att
e ha en organisation och beredskap med lampliga,
kvalificerade och kompetenta medarbetare for
att utfora avtalad support och underhall.
e  ritta anmailda och verifierade fel.
e informera om vilka férandringar som skett infér
varje ny release eller version.
e  uppgradera till nya releaser och versioner vid
begédran av Kund.
e  Iopande aterkoppla till Kunden inrapporterade
arenden.
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ARENDEHANTERING

Phoniro anvénder ett drendehanteringssystem for att
registrera alla d&renden som inkommer fran Kunden. Varje
drende ges ett drendenummer och Kunden erhaller ett
svarsmail vid inrapportering av ett drende innehallande
detta drendenummer. Vid ytterligare aterkoppling
hénvisas drendet till detta nummer.

Har Phoniro mottagit felanmalan utanfér den arbetstid
som Overenskommits for produkterna eller systemen som
anmalan géller, raknas tiden for paborjat arbete fran borjan
av narmast foljande arbetsdag.

ANSVARSBEGRANSNINGAR

Endast namngivna personer hos Kunden har ritt att
utnyttja Phoniros supporttjanst, s k expertanvandare
Dessa personer skall ha gatt Phoniros grundutbildningar i
Systemet och skall behérska svenska i tal och skrift.

Phoniros ansvar omfattar ej:

e  Fel som uppstatt pa grund av annan
programvara, hardvara eller felanvandning av
Systemet.

e  Fel fororsakade genom Kundens anvandning av
Systemet pa ett annat sdtt an vad som framgar
av anvandardokumentation eller genom
féorsummelse av Kunden, dennes personal eller
genom tredje man eller andra omstandigheter
utom Phoniros kontroll.

PRISVILLKOR
Mervardesskatt tillkommer pa samtliga i anbudet angivna
priser.

Phoniro &dger ratt att en gang per ar vid varje arsskifte
andra priserna i 6verensstimmelse med SCB:s SNI 2007 J
(AKI). Basmanad for indexupprakning ar augusti.

Phoniro forbehaller sig dock rétten att kalla till
forhandling om 6kning av den arliga avgiften med 3
manaders varsel om Phoniro drabbas av kostnadsokningar
som ligger pa en hogre niva an angivet index.

BETALNINGSVILLKOR

Kunden betalar support och underhallsavgiften
kvartalsvis i férskott mot faktura, med borjan nér avtalet
trader i kraft. Fakturorna forfaller till betalning 30 dagar
efter avsandandet. Avgifter for det som 6verenskommits i
varje enskilt fall betalas I6pande mot faktura i efterskott.

DROJSMAL

Vid drgjsmal med betalningen av avgifter, skall kunden pa
forfallet belopp erldgga ranta motsvarande riksbankens
vid varje tillfdlle gillande diskonto med tilldgg av 8
procentenheter.

TVIST

Part som vill framstélla ansprak pa grund av fel eller
forsummelse skall gora detta skriftligen hos motparten i
fraga senast tre manader efter det att han fatt kinnedom
om felet eller férsummelsen forst patalats. Sker inte detta
forloras ratten till talan pa forsummelse.
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BEFRIELSEGRUND

Om nagon av parternas ataganden forhindras eller gors
oskaligt betungande pa grund av arbetskonflikt eller
omstandigheter av annan art varover parterna ej kunnat
rada, sasom asknedslag, naturkatastrof eller krig, skall
detta berittiga till att framflytta fullgérandet av atagandet
i skidlig omfattning. For att part skall ha ratt att gora
géllande befrielsegrund enligt ovan skall den andra parten
utan oskaligt dréjsmal underrattas om att sadan
omstandighet intraffat.

OVERLATELSE AV AVTALET
Parts rattighet och skyldighet enligt detta avtal far ej
Overlatas utan andra partens skriftliga medgivande.

ANDRING AV AVTALET

Kunden far icke utan godkannande fran Phoniro tillfora
nya produkter och system till avtalet eller ersatta
upptagna produkter och system med andra. Vid
tillférandet av nya produkter kan serviceavgiften komma
att justeras enligt vid dndringstillfallet géllande prislista.
Avtalet géller i vrigt, exempelvis betrdffande avtalstid,
ofdrandrat. Andra férandringar av avtalet kan endast ske
efter uppsdgning av avtalet i berdrda delar.

HAVNING

Kunden far héva avtalet om Phoniro vid upprepade
tillfallen i vasentlig grad brustit vid sitt fullgdrande av sina
forpliktelser enligt avtalet. Onskan om hivning ska
meddelas skriftligen.

Om kunden héver avtalet av sadan grund dger kunden
ratt att krdva aterbetalning av avgifter, som erlagts i
forskott.

Phoniro far omedelbart hidva avtalet om:

¢ Kunden vid upprepade tillfallen underlatit att i tid
betala avgiften eller vid nagot tillfalle dréjt med
betalning mer &n 60 dagar.

¢ Kunden blivit forsatt i konkurs eller installt
betalningarna

e Kunden vid upprepade tillfdllen i vasentlig grad
brustit vid fullgdrandet av sina forpliktelser enligt
avtalet. Om Phoniro héver avtalet av sadan grund ar
Phoniro beréttigat att erhélla betalning av
serviceavgiften for innevarande avtalsperiod.

AVTALSTID

Avtalet trader i kraft efter bada parters underskrift, eller
genom orderbekraftad bestillning efter offert, vari avtalet
bestallts. Om inget annat 6verenskommit mellan parterna
galler avtalet med en minsta tid for varje produkt eller
system om ett ar. For bada parter géller en dmsesidig
uppsédgning pa 3 manader. Har denna tid gatt och avtalet
€j sagts upp loper avtalstiden med ett ar i sinder. Upphor
avtalet att gélla skall Phoniro avsluta pabdrjade atgarder,
med bibehallet ansvar med avseende pa atgardernas
utférande.
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