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Avtal for Serviceniva (SLA)

1. Omfattning

Detta servicenivaavtal (SLA) bifogas anvandarvillkoren féor HubS och
definierar Leverantorens ataganden géallande underhall, support och
lopande tjansteleverans for den applikationsprogramvara och de tjanster
som anges i huvudavtalet. SLA:t omfattar endast den kontinuerliga
driften av den avtalade tjansten. Exempelvis ingar inte Kundens egen IT-
miljo, internetuppkoppling eller externa anslutningar/integrationer
(sdsom anslutning till nationella SDK-infrastrukturen) i detta SLA, da
dessa hanteras i separata avtal eller ligger utanfor Leverantorens
kontroll.

Om huvudavtalet upphor att géalla av nagon anledning medan detta SLA
fortfarande ar i kraft, ska relevanta bestammelser i huvudavtalet
fortsatta att tillampas pa detta SLA till dess att SLA:t loper ut eller
skriftligen avslutas. Andringar av detta SLA ska goras skriftligen och
godkannas av bada parter for att vara giltiga.

2. Definitioner

Om inte annat definieras i detta SLA, ska termer ha den betydelse som
anges i huvudavtalet. Nedan foljer vissa definitioner som anvands i detta
SLA:

« Arende: En rapporterad avvikelse, funktionsstérning eller annat
problem relaterat till den tillhandahallna programvaran eller
tillhorande tjanst (inklusive administrationsverktyg), som medfor
att programvaran eller tjansten inte fungerar enligt
overenskommen specifikation.

« Omfattning av mjukvara och tjanster: De applikationer och
tjanster som omfattas av detta SLA, enligt vad som definieras i
huvudavtalet.

+ Leverantorens supportportal: Den portal och tillhorande
supportfunktion som Leverantoren tillhandahaller for Kundens
supportarenden. Supportportalen utgor kontaktpunkt for att
rapportera och folja upp arenden, i enlighet med detta SLA.
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Ovriga begrepp och roller (t.ex. Kund, Leverantor, underleverantor)

definieras i huvudavtalet.

3. Supporttjanster

Leverantoren ska tillhandahalla féljande supporttjanster till Kund for att
underlatta anvandning och sakerstalla atgard av eventuella fel:

« FAQ/kunskapsdatabas: Leverantoren erbjuder via sin
supportportal uppdaterad information om kanda arenden,
16sningsforslag pa vanligt forekommande problem samt operativa
rad for anvandning av tjansten. Kunden bor konsultera denna FAQ
och kunskapsdatabas som forsta steg vid felsokning.

« Supportportal (arendehantering online): Om problemet
kvarstar eller ar av sadant slag att det inte 16ses via FAQ, kan Kund
registrera ett supportarende i Leverantorens supportportal. Dar
ges mojlighet att beskriva problemet och skicka med relevant
information. Leverantorens supportpersonal évervakar portalen
och hanterar inkomna arenden enligt detta SLA.

+ Telefonsupport: Om arendet ar bradskande eller inte kan
rapporteras via portalen, erbjuder Leverantoren aven
telefonsupport inom angivna oppettider. Telefonsupporten ar
avsedd for att hjalpa till med akuta arenden eller om portal/FAQ
inte ar tillgangliga eller tillrackliga for att 10sa problemet.

Undantag: Supporttjanster enligt detta avtal omfattar inte problem som
orsakats av fel i Kundens egna system, utrustning, natverksuppkoppling
eller programvara som inte utgor en del av den avtalade tjansten.
Leverantoren ansvarar heller inte for support av tredjepartsprodukter
utanfor tjanstens omfattning. I den man felorsaken kan héarledas till
sadan extern faktor ligger det utanfér SLA:ts supportatagande.

4. Leverantorens ansvar
Vid fullgérandet av detta SLA ska Leverantoren tillhandahalla:

» Professionell support: Utfora samtliga support- och
underhallstjanster enligt detta SLA med yrkesmassig skicklighet,
omsorg och i enlighet med branschpraxis. Leverantorens personal
ska ha nodvandig kompetens for att hantera Kundens arenden och
strava efter snabb och korrekt problemlosning.



sl

solutions Service Level
Agreement

Stod for aktuella versioner: Ge support for
programvaruversioner som stods enligt avtalet. Om Kund anvander
en version av programvaran som ar inom ramen for Leverantorens
supportpolicy (t.ex. senaste versionen eller foregaende storre
version), ska felavhjalpning och assistans tillhandahallas for denna.
Leverantoren har ratt att hanvisa Kund till uppgradering om ett
problem beror pa anvandning av en utfasad eller ej langre
supporterad version.

Uppgraderingar och dokumentation: Tillhandahalla tillgangliga
uppgraderingar, forbattringar och uppdaterad dokumentation for
programvaran. Sadana uppgraderingar och uppdateringar ska
goras tillgangliga for Kunden (t.ex. via supportportalen eller annan
overenskommen kanal) nar de slapps, forutsatt att de ingar i
Kundens avtalade tjanst. Leverantoren ska informera Kund om
vasentliga uppdateringar i enlighet med avsnitt 7 nedan.

Observera att Leverantoren dven ansvarar for att eventuella
underleverantorer (t.ex. driftleverantor) uppfyller de
servicenivaataganden som paverkar Kunden, enligt avsnitt 6.

5. Arendehantering (Incident Management)

Detta avsnitt beskriver processen for hantering av supportarenden fran
rapportering till avslut:

5.1 Kontaktvagar for support

Kund kan anmala arenden och fa support genom foljande kanaler:

Supportportal: Primar kontaktvag dar Kund registrerar arenden
online dygnet runt. Portalen ar bemannad under supporttider (se
nedan) och arenden i portalen hanteras i turordning efter prioritet.

E-post: Alternativt kan arenden mailas till Leverantorens
supportadress (t.ex. support@itsl.se) om portal inte kan anvandas.
Dessa arenden loggas da i supportportalen av Leverantoren.

Telefon: For bradskande drenden av hog prioritet eller vid
portalens oatkomlighet kan Kund kontakta support via telefon
under supportens oppettider. Telefonnummer och kontaktuppgifter
till supporten finns angivna i avtalet eller pa supportportalen.
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5.2 Supporttider och tillganglighet

Leverantorens supportpersonal finns tillganglig for att paborja
arendehantering helgfria vardagar kl. 08:00-17:00 (svensk tid,
CET/CEST). Arenden kan visserligen registreras dygnet runt via portalen
eller e-post, men arenden som inkommer utanfor ordinarie oppettider
kommer att anses mottagna kl. 08:00 nastfoljande arbetsdag. Svenska
helgdagar och helgdagsaftnar raknas inte som ordinarie arbetsdagar och
supporten ar da stdngd om inte annat avtalats.

5.3 Identifiering och rapportering av arende

Nar Kunden rapporterar ett arende ska en tydlig beskrivning av
problemet och dess symtom inkluderas, garna med information om
paverkan (t.ex. antal berérda anvandare, affarskritikalitet) och, om
moijligt, steg for att aterskapa felet. Kunden registrerar arendet via
supportportalen eller e-post enligt ovan.

« Bekriftelse: Leverantoren atar sig att bekrafta mottagandet av
arendet och tilldela ett unikt arendenummer inom en arbetsdag
(normalt inom 24 timmar under supporttider) efter att arendet
mottagits. Bekraftelse sker via elektronisk post eller via portalen.
Bekraftelsen inkluderar arendenummer och en forsta klassificering
av arendet (prioritet/severitet).

5.4 Prioritering och svarstider

Alla inkommande arenden klassificeras av Leverantoren utifran
allvarlighetsgrad och paverkan, for att sakerstélla korrekt prioritering
och uppfoljning. Generellt anvands foljande prioriteringsnivaer som
utgangspunkt:

« Prioritet 1 (Kritisk) - Beskrivning: Hela tjansten eller centrala
funktioner ligger nere eller ar kraftigt storda, utan mojlig
workaround. Majoriteten av anvandarna paverkas och
verksamheten star stilla. Exempel: Totalt driftstopp, ingen kommer
at systemet. Initial respons: Atgard paborjas omedelbart (senast
inom 1-2 timmar under supporttid). Malsatt atgardstid: Sa snart
som mojligt, helst inom 8 timmar. Fortlopande arbete sker tills felet
ar avhjalpt eller en tillfallig l1osning finns. Eskalering till beredskap
eller driftsleverantor sker om nodvandigt for att minimera
avbrottstiden.

« Prioritet 2 (Hog) - Beskrivning: Allvarlig funktionsnedsattning
for en storre grupp anvandare eller en kritisk funktion, men
tjansten ar delvis brukbar. Ingen enkel workaround finns.
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Exempel: Vasentlig modul eller funktion (t.ex. filoverforing eller

autentisering) fungerar inte for flera anvandare. Initial respons:
Inom 4 timmar under supporttid. Malsatt atgardstid:
Problemidentifiering och arbete pabodrjas samma dag som det
rapporteras. Atgard eller workaround férsoker tillhandah&llas inom
1-2 arbetsdagar.

« Prioritet 3 (Medel) - Beskrivning: Begransad paverkan pa
verksamheten. En enskild funktion ar felaktig for vissa anvandare,
men det finns en kand workaround eller problemet ar inte kritiskt
for daglig drift. Exempel: Enstaka anvandare har problem med en
icke-kritisk del av tjansten, eller en kosmetisk bugg. Initial
respons: Inom néasta arbetsdag. Malsatt atgardstid: Felet
atgardas genom ordinarie supportprocess, exempelvis inom 5
arbetsdagar eller i nastkommande patch/uppdatering beroende pa
komplexitet.

« Prioritet 4 (Lag) - Beskrivning: Minimal paverkan eller allménna
fragor. Paverkar inte funktionalitet namnvart. Exempel:
Forfragningar om anvéndning, mindre estetiska fel, férslag pa
forbattring. Initial respons: Inom 2 arbetsdagar. Malsatt
atgardstid: Enligt overenskommelse eller vid kommande planerad
release. Sadana drenden hanteras som lag prio och kan atgéardas i
den normala utvecklingsplanen.

Notera: Tider ovan ar malsattningar. Leverantoren ska gora rimliga
anstrangningar for att mota dessa svarstider. Om ett arende kraver
langre tid for 16sning ska Kunden hallas informerad om status och
forvantad tidplan. Vid behov av eskalering (t.ex. vid utebliven framdrift
pa ett kritiskt arende) ska Leverantoren eskalera internt och/eller till
underleverantor samt informera Kundens kontaktperson enligt avtalad
eskaleringsprocess.

5.5 Arendets uppfoljning och avslut

Efter att ett arende registrerats och bekraftats med arendenummer,
paborjar Leverantoren en analys och felsokning. Vid behov sker detta i
samrad med Kunden (t.ex. for att samla in ytterligare information eller
for tester).

Ett arende anses vara losts och kan avslutas nar tjansten aterstallts och
fungerar enligt relevant specifikation eller nar Leverantorens support
och Kund gemensamt kommer 0verens om en alternativ 16sning eller
atgard. Detta kan inkludera att en temporar workaround har
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implementerats som gor att Kunden kan fortsatta anvanda tjansten pa
avsett satt i vantan pa en permanent korrigering.

Nar losning har implementerats meddelar Leverantoren Kunden att
arendet ar atgardat. Kunden ska bekrafta att problemet ar 16st eller
meddela om det kvarstar. Om inget annat hors inom skalig tid efter att en
losning levererats, kan arendet komma att stangas av Leverantoren.
Leverantoren dokumenterar losningen och orsaken till problemet (om
kant) i sin arendelogg. Avslutade drenden inklusive atgardsbeskrivning
finns tillgangliga for Kund via supportportalen som referens for
framtiden.

6. Tjanstens tillganglighet (Service
Availability)

Leverantoren garanterar att tjansten har en tillganglighet pa minst
99,5% under avtalad driftstid. Om inget annat anges innebar detta att
tjansten ska vara tillganglig dygnet runt, alla dagar, med hogst 0,5%
oplanerad nedtid. (En tillgdnglighet pa 99,5% motsvarar ungefar max 3
timmar 40 minuter oplanerat avbrott per manad.) Tillgangligheten
berdknas per kalendermanad och avser Leverantorens tjansteplattform i
drift.

For berakning av tillganglighet galler att planerade servicefonster for
underhall och uppgraderingar som aviserats i forvag inte raknas som
nedtid. Leverantoren ska strava efter att forlagga planerat underhall till
tider utanfor normal kontorstid eller till tidpunkter som overenskommits
med Kund for att minimera paverkan. Sadana planerade avbrott ska
meddelas Kund i god tid (minst 5 arbetsdagar i forvag eller enligt vad
som anges i avsnitt 7 for storre uppdateringar).

Leverantoren anvander en extern underleverantor for drift av den
tekniska infrastrukturen. Leverantoren ansvarar for att
underleverantoéren uppfyller motsvarande tillganglighetsatagande. Det
innebéar att underleverantorens SLA-ataganden for drift och natverk
speglar minst samma niva av tillganglighet (99,5%) som utlovas i detta
avtal. Underleverantorens SLA-dokument (med detaljer om
driftataganden) kan bifogas som bilaga och galler i tillampliga delar for
denna tjanst. Skulle underleverantoren brista i sitt atagande som
paverkar Kundens tjanst, ansvarar Leverantéren gentemot Kunden enligt
detta SLA som om felet vore Leverantorens eget.
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Eventuella undantag fran tillgénglighetsgarantin inkluderar force

majeure-handelser eller omstandigheter utanfor Leverantorens kontroll
(t.ex. allmanna internetstorningar, stromavbrott hos Kund, cyberattacker
som inte rimligen kunnat forhindras, etc.), i enlighet med huvudavtalets
bestammelser om befrielsegrunder. Avbrott orsakade av Kundens egna
system eller handhavande fel omfattas inte av tillganglighetsgarantin.

7. Uppdateringar av tjansten

For att uppratthalla tjanstens kvalitet och sdkerhet kommer
Leverantoren att genomfora uppdateringar av tjansten enligt foljande
indelning: Major, Minor och Patch-uppdateringar:

« Major release (huvudversion): Storre uppgradering av tjansten
som kan introducera betydande ny funktionalitet, forandringar eller
forbattringar. Major releases planeras i forvag och kommer att
aviseras minst 4 veckor i forvag innan de genomfors i
produktion. En ny Major-version av programvaran kommer att vara
bakatkompatibel med féregaende Major-version, sa att Kundens
anvandning inte abrupt stors. Vid Major-uppdateringar kan kortare
planerade avbrott behova ske; saddana avbrott kommuniceras som
en del av aviseringen.

 Minor release (mindre version): Mindre funktionsuppdateringar
eller forbattringar som oftast inte paverkar grundlaggande
kompatibilitet. Minor updates aviseras normalt minst 4 veckor i
forvag (eller kortare, enligt 6verenskommelse) om de innebar
nagon markbar féorandring for anvandaren eller eventuell kort
nedtid.

« Patch (korrigeringsuppdatering): Mindre uppdateringar for att
atgarda fel (buggar), sakerhetsluckor eller gora smarre justeringar.
Patchar kan vid kritiska behov implementeras utan langre
framforhallning for att snabbt avhjalpa problem, dock stravar
Leverantoren efter att informera Kund i forvag om patchen medfor
avbrott eller forandringar. I de flesta fall sker patch-uppdateringar
utan markbar paverkan for anvandaren och utan driftstopp.

Leverantoren ska tillhandahalla relevanta versionsmeddelanden eller
release notes i samband med uppdateringar, sa att Kund kan ta del av
information om nya funktioner, forandringar eller buggrattningar. Efter
storre uppdateringar uppdaterar Leverantoren ocksa eventuell
dokumentation/manualer for tjansten och gor dessa tillgangliga for Kund
(exempelvis via supportportalen).
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8. Sprak och kommunikation

Om inte annat sarskilt avtalats mellan parterna, ska all kommunikation
mellan Kund och Leverantor avseende support och arenden under detta
SLA ske pa svenska eller engelska.

Supportarenden kan rapporteras och hanteras pa svenska, och teknisk
dokumentation och korrespondens finns tillganglig pa svenska. Vid behov
av engelska (t.ex. for viss teknisk dokumentation eller kommunikation
med underleverantor) kan delar av supporten ske pa engelska, dock alltid
med héansyn till Kundens 6nskemal.

Leverantoren forbinder sig att i kontakter med Kundens representanter
anvanda ett tydligt och professionellt sprak. Skriftlig kommunikation,
inklusive avtalsmeddelanden, felrapporter och statusuppdateringar, sker
via e-post eller via supportportalen. Vid kritiska incidenter som paverkar
manga anvandare eller vid allvarliga driftstorningar ska Leverantéren
aven aktivt informera utsedda kontaktpersoner hos Kund via telefon
och/eller sms utan dréjsmal, utover portaluppdateringar, for att
sakerstalla att Kund halls informerad.



	1. Omfattning
	2. Definitioner
	3. Supporttjänster
	4. Leverantörens ansvar
	5. Ärendehantering (Incident Management)
	5.1 Kontaktvägar för support
	5.2 Supporttider och tillgänglighet
	5.3 Identifiering och rapportering av ärende

	5.4 Prioritering och svarstider
	5.5 Ärendets uppföljning och avslut

	6. Tjänstens tillgänglighet (Service Availability)
	7. Uppdateringar av tjänsten
	8. Språk och kommunikation

