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Allmént

Dessa Allmanna villkor avseende IT-underhall, inklusive Service
Level Agreement (SLA) reglerar forhallandet mellan Kund och
Sharespine AB, org. nr. 556642-8768 (nedan Sharespine), och ar
avsedda att tillampas for avtalat underhdll. Dessa villkor ersatter
alla villkor som tidigare gallt for nimnda tjanster.

Definitioner

Savida inte sammanhanget eller omstéandigheterna uppenbarligen
foranleder annat ska foljande ord och begrepp anses ha den
innebord som anges nedan:

Avtalad startdag

Den dag som sarskilt har avtalats eller, om sa inte har skett, vid
faktisk godkdnnandedag eller, i forekommande fall, nar kunden
anvander programprodukten i sin verksamhet.

Avtalet
Av parterna tréffat avtal om IT-underhall, med bilagor.

Avtalad servicetid

Avtalad servicetid dr den tid da avtalad service tillhandahalls. Har
inte annan tid angivits utgors avtalad servicetid av helgfri mandag
till fredag 08.00-17.00.

Underhdll

Med underhdll menas att Sharespine under avtalstiden ska
implementera nya utgdvor av programprodukter, avhjalpa
funktionshindrande fel samt darutover lamna distansstod.

Felklassificering
Fel och drenden ska Klassificeras i olika prioritetsnivaer enligt vad
som foljer av nedanstdende tabell.

Kritiskt: Allvarligt fel som hindrar produktion i systemet.

Allvarligt: Fel som inte hindrar produktion i systemet, men
hdammar effektiviteten i och anvindningen av
systemet.

Betydande: Fel av mindre allvarlig karaktir som inte i
vasentlig grad hdmmar effektiv anvandning av
systemet.

Mindre: Fel med ringa eller ingen paverkan.

Reaktionstid

Den tid som loper fran det att fel rapporterats enligt punkt 3 till
dess att Sharespine, med relevant kompetens, senast paborjar
arbetet med problemlésningen.

System
Det system eller den utveckling t.ex. kundanpassningar som
Sharespine ska underhalla enligt avtalet.

Programprodukt
Standardprogramprodukt, dock ej tredjepartsprodukt, som kan
bestd av flera installerade programkomponenter eller liknande.

Version (1, 2, 3 0.s.v.)

Programuppdatering som innebdr en signifikant forandring av
programproduktens karaktdr och innehédller helt, eller till stora
delar, omskriven  programkod. Installation av  nya
programversioner faller, om inte annat har Gverenskommits,
utanfor Sharespines IT-underhall.

Utgdva (1.1, 1.2, 1.3 0.s.v.)

Programuppdatering som innehdller ny eller fordndrad
funktionalitet, réttelser av mindre allvarliga fel som inte i
vasentlig grad paverkar funktionen i programprodukten eller
rattelser av fel med ringa eller ingen paverkan.

Underhdllsuppdatering
Programuppdatering som innehéller rattelser av fel som hindrar,

eller allvarligt paverkar, funktionen i programprodukten.
Underhallsuppdateringar sker mellan utgavor av
programprodukten och med den skyndsamhet som

omstandigheterna kréver.

Tredjepartsprodukt

Innehall eller programprodukt som sarskilt angivits vara
tredjepartsprodukt i bilaga till avtalet, eller vars upphovsratt
uppenbarligen tillh6r ndgon annan 4n Sharespine.

1.3 Om det forekommer motstridiga uppgifter mellan traffat avtal,
inklusive bilagor, och dessa Allmédnna villkor har traffat avtal,
inklusive bilagor, foretrade.

2. Avtalad reaktionstid

2.1 Avtalad reaktionstid anges som servicetid och dr beroende av
avtalad serviceniva och fel-/arendeklassificering enligt vad som
foljer av nedanstdende tabell.

Sharespine Platform Service Pack

Kritiskt/Prioriterat 3 dagar 4 timmar

Allvarligt/Bradskande | 1 vecka 8 timmar

Betydande/Normalt 2 veckor 3 dagar

Mindre/Oprioriterat I mdn av tid 1 vecka

2.2 Om ett fel ar Kklassificerat som prioritetsniva Kritiskt ska
Sharespine arbeta kontinuerligt vidare, dven utanfér den avtalade
servicetiden, i syfte att losa problemet. Detta forutsatter att
kunden arbetar tillsammans med Sharespine i den utstrackning
som Sharespine bedémer nédvandig. Vid oenighet kan parterna
overenskomma om sirskild plan for hur Kklassificering och
avhjalpande ska eskaleras.

3. Rapportering av fel
Ett fel/drende ar rapporterat forst nar det har registrerats i
Sharespines arendehanteringssystem. Registrering kan ske
genom automatiskt larm, kundens skriftliga eller muntliga
anmadlan till Sharespines avdelning for felanmaélan, eller efter
Sharespines upptackt.

4. Kundsupport

Ingar Kundsupport i avtalet ska tillitna anvdndare och volym
anges. Tillimpningen sker genom avropsforfarande eller enligt
lopande rakning med det timarvode som framgar av avtalet. Har
ndgon sddan 6verenskommelse inte triffats sker debitering enligt
Sharespines vid varje tidpunkt gillande prislista.
Har den 6verenskomna volymen o6verskridits i icke ovasentlig
grad (mer 4n 10 %) har Sharespine ratt till jamkning. Har det
avtalats om fri kundsupport forutsatter det att tidsdtgdngen for
denna inte ar orimlig. Supportirenden Kklassificeras som
prioriterade, bradskande, normala och oprioriterade.

5.  Prisavdrag vid bristande uppfyllelse av avtalad serviceniva

5.1 Overskrids den avtalade reaktionstiden har kunden ratt till
prisavdrag per tillfille som procent av manatlig avgift exklulive
moms for Sharespines IT-underhall enligt vad som féljer av
nedanstdende tabell.

Prioritet Prisavdrag

Kritiskt/Prioriterat: 7,5 %

Allvarligt/Bradskande: | 5%

Betydande/Normalt: 2,5%

Mindre/Oprioriterat: -

5.2 Maximalt prisavdrag per manad som kan utgd till kunden ar 30 %
av manadsavgiften for Sharespines IT-underhall.

5.3  Kunden ska, for att inte forlora sin ratt till prisavdrag, skriftligen
framstélla anspraket senast vid utgdngen av den kalenderménad
som foljer efter rapporterat fel/arende.

6.  Sharespines atagande

6.1 Sharespine ska, pa ett fackmannamadssigt satt, utfora vad som

fordras for att uppfylla avtalet.

Sharespine far anlita underkonsult for utférande av tjanster inom
ramen for uppdraget. Sharespine ansvarar fér underkonsults
arbete som for sitt eget.
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Sharespine ska, fran respektive startdag, utfora service enligt

bestimmelserna om IT-underhdll i avtalet. Underhallets
omfattning framgar av specifikationen.
Avhjdlpande av fel i programprodukt sker genom

réttelse/programuppdatering enligt punkt 1.2, dar sa ar mojligt
for Sharespine, eller genom anvisningar om kringgdende av felet
och som inte innebér icke ovisentlig oldgenhet for kunden.

Distansstod sker via telefonsamtal eller e-post och innebdr att vid
felsituationer, eller antagna sadana, rérande programprodukt
assistera kunden genom att svara pa fragor. Distansstod
forutsatter att kunden har 6verenskommen kompetens och inte
kriver orimlig tidsatgang.

Underhall av programprodukt géller enbart den vid varje tillfille
under avtalstiden senaste och narmast foregdende versionen av
programprodukten, om inte annat har 6verenskommits.

Sharespines atagande vid underhdll av tredjepartsprodukt
omfattar, om annat inte sarskilt overenskommits, distansstod
enligt punkt 6.4, samt att Sharespine, pa ett fackmannamaissigt
siatt, ska forsoka avhjalpa fel som hanfor sig till
tredjepartsprodukten. Om Sharespine trots detta inte sjalv kan
avhjalpa felet ska Sharespine omgdende anmaila felet till
produktleverantdren och vidarebefordra av produktleverantéren
eventuellt erhdllen 16sning till kunden. Utéver detta har
Sharespine inget ansvar for underhdll av tredjepartsprodukten.

Undantag frin Sharespines dtagande

Sharespines &dtagande och angivna avgifter omfattar inte fel
fororsakade av orsaker som anges nedan, om annat inte framgar
av specifikationen, eller foljer av Sharespines atagande rorande
distansstod enligt punkt 6.4.

a)  Felitredjepartsprodukt.

b)  Feli andra system som fororsakas av programuppdatering
eller installation av ny version/utgava av
programprodukten.

9] Fel fororsakade av kunden foretagna andringar eller
ingrepp i programprodukt som skett utan Sharespines
samtycke eller genom kundens forsummelse.

d) Fel fororsakade genom kundens anvandning av
programprodukt med annan dn av Sharespine foéreskrivna
systemkrav pad ett satt som pdaverkar den avsedda
funktionen.

e)  Fel som beror pa att kunden inte lamnat korrekta uppgifter
eller urval av testdata eller lamnat felaktiga eller bristfalliga
forutsattningar.

f) Fel fororsakade av virus eller andra utifrin kommande
angrepp, savida inte det introducerats av Sharespine genom
forsummelse, eller fel fororsakade av tredje man pa annat
sitt eller genom andra omstdndigheter utom Sharespines
kontroll.

Har kunden anmailt fel och det inte visar sig foéreligga nagot fel
som Sharespine ansvarar for ska kunden ersatta Sharespine enligt
Sharespines vid varje tid géllande prislista for utférd tjanst.

Kundens itagande

Parterna ska samarbeta vid genomférandet av avtalad service.
Kunden ska utse en (1) kontaktperson som har ansvar for att
parterna samarbetar vid genomférandet av avtalat underhall.
Sharespine ska underrittas om valet av kontaktperson.
Bestimmelser om sammansattningen av och uppgifter om andra
kontaktpersoner ska, pd begéran, anges i avtalet.

Kunden ska utfora i avtalet angivna dtaganden med for andamalet
lampliga, kvalificerade och kompetenta medarbetare och
tillrackliga resurser, samt vid felanmélan ange och vid behov visa
hur felet yttrar sig.

Kunden ska utfora backup pd sina interna system varpa
sakerhetskopia alltid ska kunna &terstéllas vid eventuell incident.
Det ligger pd Kundens ansvar att sikerstélla sina backuprutiner.

Sarskilda bestimmelser avseende programprodukt

Alla programuppdateringar av klientinstallationer som inte ar
versionsuppdatering enligt punkt 1.2 gors tillgdngliga av
Sharespine pd Sharespines bekostnad. Webbaserad programvara

9.2

10.
10.1

10.2

11.

12.
12.1

som inte dr versionshantering uppdateras av Sharespine pa
Sharespines bekostnad. Kunden fir inte neka webbaserad
programuppdatering inom ramen for detta avtal.

Kunden har samma rattigheter och skyldigheter for genom
underhdllet tillhandahéllen uppdatering av programprodukt eller
utfort arbete som for den ursprungliga versionen av
programprodukten.

Ansvar for service

Om Sharespine brister i sitt underhallsitagande ska Sharespine,
efter reklamation frdn kunden, med den skyndsamhet som
omstindigheterna kraver, pd egen bekostnad &tgirda den
bristfélliga servicen.

Utover vad som sdgs i punkt 6 har kunden ingen ratt till
skadestand eller annan ersdttning pa grund av avvikelse fran
servicenivan, savida inte uppsat eller grov vardsloshet foreligger.

Andring av IT-underhall

Kundens 6nskemadl om dndring av avtalat IT-underhall, ska for att
vara gallande, goras skriftligen och godkdnnas av bada parter.

Erséttningsform
Arvode och avgifter

For Sharespines utférande av avtalad service ska kunden betala
den ersattning som framgar av avtalet.

Har 6verenskommelse om fast arvode inte traffats ska kunden
betala ersittning enligt lopande rakning med det timarvode som
framgdr av avtalet. Har ndgon sadan overenskommelse inte
traffats sker debitering enligt Sharespines vid varje tidpunkt
gallande prislista.

Sharespine &ger ratt att fr.o.m. nytt kalenderdr, en gang per &r,
andra avtalade timarvoden vid service mot l6pande rakning samt
fasta avgifter i 6verensstimmelse med forandringen enligt SCB:s
IT Konsultindex, med januari som basmanad.

Sharespine har ratt att fakturera fasta avgifter periodvis i
forskott. Alla arvoden och avgifter dr exklusive moms och andra
efter avtalets tréffande faststillda tillkommande skatter pa
uppdraget.

12.2 Jourtilligg

12.3

13.

13.2

14.
14.1

For 6verenskommen service som sker utanfor avtalad servicetid,
och som faller inom Sharespines ansvar enligt punkt 2.2, har
Sharespine ratt till ersattning for jourtilligg. Jourtilligg ska
beriknas som avtalat timarvode eller, i avsaknad déarav,
Sharespines vid tillfillet gallande prislista multiplicerat med
faktorn 1,5. Lagsta debitering ska vara tva (2) timmar.

Annan ersdttning

Om Sharespine har fororsakats merarbete eller merkostnader pd
grund av omstdndighet som kunden ansvarar for, eller som
Sharespine inte rimligen kunnat forutse, ska kunden ersitta
leverantoren for sddant merarbete enligt avtalat timarvode eller, i
avsaknad darav, Sharespines vid tillfillet gallande prislista och fér
ovriga faktiska merkostnader.

Betalning

Betalning sker mot faktura och, om annat inte 6verenskommits, i
svenska kronor. Betalning ska ske senast 20 dagar efter fakturans
utstallningsdatum.

Ar kunden i dréjsmal med betalning, och Sharespine skriftligen
anmodat kunden att betala forfallet belopp, har Sharespine ratt
till drojsmalsranta enligt vad som ar 6verenskommet samt, 14
dagar efter skriftlig anmodan darom till kunden, jamte ersattning
avbryta fortsatt arbete intill dess att kunden erlagt eventuella
utestdende fordringar.

Sekretess

Vardera parten forbinder sig att inte utan den andra partens
medgivande till tredje man under uppdragets genomférande, eller
under en tid av tre (3) ar darefter, utlimna sddana uppgifter om
den andra partens verksamhet som kan vara att betrakta som
affars- eller yrkeshemlighet. Som afférs- eller yrkeshemlighet ska
alltid betraktas information som parten angivit vara konfidentiell.
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Sekretesskyldigheten giller inte sddan information som part kan
visa blivit kind for honom pé annat sétt &n genom uppdraget eller
som dr allméant kand. Sekretesskyldigheten géller inte heller nar
part ar skyldig enligt lag att lamna ut uppgifter.

Part ska, genom tystnadsforbindelse med personal eller andra
lampliga atgirder, tillse att sekretess enligt ovan iakttas. Part
ansvarar for att dven anlitad underleverantér samt dess anstéllda
som berdrs av uppdraget undertecknar en sekretessforbindelse
av motsvarande innehall till forman for andra parten.

Force majeure

Om part forhindras fullgora sina dtaganden enligt detta avtal av
omstindighet som part inte kunnat rada 6ver, sdsom blixtnedslag,
arbetskonflikt, eldsvdda, &ndrad myndighetsbestimmelse,
myndighetsingripande, samt fel eller forsening i tjanster fran
underleverantor pd grund av omstandigheter som har angivits,
ska detta utgora befrielsegrund som medfor framflyttning av
tidpunkt for prestationen, samt befrielse fran skadestdnd och
andra eventuella pafoljder. Om avtalets fullgorande till visentliga
delar forhindras for langre tid an tre (3) manader pa grund av viss
ovan angiven omstdndighet ager part ratt att skriftligen uppséaga
avtalet.

Avtals- och forlangningsperiod

Avtalat IT-underhdll giller fran det att parterna undertecknat
detsamma, dock tidigast respektive startdag. Avtalsperiod,
forlangningsperiod och uppsagningstid ska anges i avtalet. Om
inte annat 6verenskommits ar avtalsperioden tolv (12) manader
och forlangs i ettdrsperioder, med tre (3) manaders 6msesidig
uppsédgningstid. Avtalet upphor vid det kalendermanadsskifte
som intréffar efter uppsagningstidens utgang.

17.

17.2

18.
18.1

18.2

19.

Fortida upphorande och uppsiagning

Ar bristen i Sharespines service vasentlig, och har Sharespine inte
vidtagit rattelse efter skriftlig anmodan fran kunden, har kunden
ratt att sdga upp avtalet till omedelbart upphérande.

Avtalet kan ocksa sdgas upp till upphérande om den andra parten
forsatts i konkurs, inleder ackordsférhandlingar eller ar pa
obestdnd, samt vid visentligt avtalsbrott enligt detta avtal.

Uppsagning ska ske skriftligen for att vara géllande.
Overlatelse

Kunden far overlata avtalet efter

medgivande.

Sharespines skriftliga

Sharespine fir overlata avtalet till foretag inom Kkoncernen i
vilken Sharespine ingar eller, efter meddelande dirom, till annat
foretag som skaligen kan forvantas iaktta de foérhallanden som
avtalet reglerar.

Tvist

Tvister angdende tolkning eller tillimpning av detta avtal och
darmed sammanhingande rattsforhallanden ska slutligt avgoras
av skiljeman enligt svensk lag. Om, vid tvist, vardet av vad som
yrkas inte overstiger 25 ganger det vid tiden for pdkallande av
skiljeforfarande gallande prisbasbelopp enligt Lagen (1962:381)
om allmén forsakring ska tvisten dock slutligt avgéras av allman
domstol.

Sharespine ager dock alltid ratt att vanda sig till allmén domstol
for indrivning av klar och forfallen fordran.
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