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Servicenivaavtal

Introduktion

Detta Servicenivaavtal syftar till att tydliggora vilka forvantningar Anvandaren ska ha
avseende kvalitet pa Billectas API och Portal (“SaaS-tjansten”) samt under vilken tid och pa
vilket satt SaaS-tjansten ska levereras till Anvandaren. Servicenivaavtalet ska dven
sakerstélla att identifierade behov och krav tillgodoses och att kommande servicenivaer blir
verkningsfulla over tid.

Servicenivaavtalet utgor en integrerad del av Avtalet mellan Billecta och Anvandaren.

Definitioner
De definitioner som féljer av Villkoren ska gélla dven i detta Servicenivaavtal, sdvida inte
omstandigheterna uppenbarligen foranleder annat.

Tillganglighetsgaranti

Billecta garanterar att SaaS-tjansten kommer att vara tillganglig minst 99,50 % av tiden
under varje kalendermanad (“Tillganglighetsgarantin”). Tillganglighetsgarantin omfattar inte
planerade avbrott enligt punkten 6 eller kompabilitetsbrott enligt punkten 9.

Driftsmiljoer
Tillganglighetsgarantin galler endast for SaaS-tjanstens driftsmiljder som Billecta ansvarar
for.

Garantiovervakning
Billecta kommer att Overvaka tillgangligheten av SaaS-tjansten kontinuerligt och rapportera
till Anvandaren enligt punkten 10 vid eventuella avvikelser fran Tillganglighetsgarantin.

Planerade avbrott
Billecta kan komma att utfora planerat underhall, uppgraderingar eller andra forbattringar av
SaaS-tjansten, vilket kan resultera i avbrott i SaaS-tjansten.

Billecta kommer att meddela Anvandaren om planerade avbrott via e-post senast tva (2)
arbetsdagar i forvag. Meddelandet kommer att innehélla féljande information:
e  Datum och tidpunkt for det planerade avbrottet.
e Det planerade avbrottets forvantade varaktighet.
e Syftet med det planerade avbrottet och de dtgarder som kommer att vidtas.
e  Eventuella forberedelser som Anvandaren behdver genomfora i syfte att hantera
det planerade avbrottet.

Anvéandaren forvdntas samarbeta och genomfora eventuella forberedelser som Billecta
meddelar Anvandaren om for att underlatta planerade avbrott och minimera storningar.

Prisavdrag

Om SaaS-tjanstens tillganglighet understiger Tillganglighetsgarantin under en
kalendermanad och Anvandaren har uppfylit kraven enligt punkten 7.2 &r Anvandaren
berattigad till ett prisavdrag. Prisavdraget regleras i den faktura som avser
kalenderménaden da SaaS-tjanstens tillgdnglighet understeg Tillganglighetsgarantin och
beréknas pa det satt som foljer av punkten 7.3.

Om Anvandaren onskar begara ett prisavdrag ska Anvandaren 6versanda ett
e-postmeddelande till support@billecta.com senast inom trettio (30) kalenderdagar raknat
fradn den sista dagen i kalendermdnaden dé SaaS-tjanstens tillganglighet understeg
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Tillganglighetsgarantin. Om Anvandaren forsitter denna tidsfrist forlorar Anvandaren ratten
att gora géllande ett prisavdrag. E-postmeddelandet ska innehélla féljande:

e  "Begédran om prisavdrag” ska std angivet i @mnesfaltet.

e Anvandarens kundnummer som aterfinns pa fakturorna fran Billecta.

e Datum och tider d& SaaS-tjansten inte varit tillganglig.

e Totalt antal minuter d& SaaS-tjansten inte varit tillganglig.

7.3.  Prisavdraget ska berdknas enligt formeln som framgar av tabellen nedan:

Exempelberdkning: November har 30 dagar. Totala antalet minuter under kalendermanaden uppgar darmed
till 43 200 minuter. Av totala antalet minuter i kalendermanaden utgér 60 minuter planerade avbrott och 480
minuter oplanerade avbrott i SaaS-tjdnsten. Billecta har stéllt ut en faktura till Anvédndaren som uppgar till
totalt 100 000 kronor pa vilken Anvéndaren é&r beréttigad till ett prisavdrag. Under dessa férutséttningar
beréknas prisavdraget pa fakturan i enlighet med uppstallningen nedan.

8. Ansvarsbegransning
8.1.  Anvandarens ratt till prisavdrag enligt punkten 7 ar begransat till maximalt 50 % av det
totala fakturabeloppet.

8.2.  Anvandaren ar inte berattigad till annan ersattning an prisavdrag enligt punkten 7 vid avbrott
i SaaS-tjansten och Billecta &r inte ansvarigt for direkt eller indirekt skada som uppkommer
till foljd av ett sddant avbrott.

9. Kompabilitetsbrott
9.1.  Billecta kan komma att genomféra forandringar i Billectas APl som kan resultera i att
Anvandarens funktionalitet forsdmras eller att Anvandarens integrationer slutar fungera
som avsett ("Kompabilitetsbrott”). Innan Billecta genomfor sddana férandringar kommer
Billecta att meddela Anvandaren om forandringarna i Portalen eller per e-post minst trettio
(30) kalenderdagar innan de trader i kraft. E-postmeddelandet kommer innehalla féljande
information:
e  En tydlig beskrivning av den foreslagna andringen.
e  Planerad tidpunkt for implementering av andringen.
e Identifiering av de specifika delar av Billectas APl som kommer att paverkas.
e RAd om hur Anvéandaren bor anpassa sig till andringen.
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Om ett Kompabilitetsbrott orsakar problem for Anvandaren kommer Billecta, under den
ordinarie arbetstid som definieras i punkten 11.2, vidta alla kommersiellt rimliga atgérder for
att bistd Anvandaren med att dtgarda problemet och minimera stdrningar.

Driftstorningar
Om en incident intraffar som péverkar SaaS-tjanstens tillganglighet eller prestanda kommer
Billecta att meddela Anvdndaren om detta sa snart som mgjligt via e-post.
E-postmeddelandet kommer innehdlla foljande information:

e Incidentens art.

e  Uppskattad paverkan pa SaaS-tjansten.

e  Eventuell 8tgard som Billecta avser vidta for att 10sa incidenten.

Efter att en incident har avslutats kommer Billecta att forbereda en detaljerad
incidentrapport. Denna rapport kommer att innehalla foljande information:

e  Beskrivning av incidenten och dess orsaker.
Tidpunkt for incidentens start och avslutning,
Atgarder som vidtogs for att [6sa incidenten.
Eventuell aterverkan pa tjanstens prestanda eller tillganglighet.
Atgarder som planeras for att forhindra liknande incidenter i framtiden.

Incidentrapporten kommer att publiceras inom 10 arbetsdagar réknat frdn nar incidenten
avslutades. Rapporten kommer att vara tillganglig for Anvandaren i Portalen eller per e-post.

Support

Billecta stravar efter att svara pa supportfrdgor sé snart som majligt. Billecta kommer att
gora rimliga anstrangningar for att besvara supportfragor via e-post inom en tidsram om
hogst 24 timmar fran det att supportférfrdgan har mottagits och registrerats. Det
féregdende géller dock inte om situationer intraffar som ligger utanfor Billectas kontroll,
inklusive men inte begransat till naturkatastrofer, stromavbrott eller andra oférutsedda
handelser.

Billectas avsikt att besvara supportfrdgor inom tidsramen pd 24 timmar ar begréansad till
ordinarie arbetstid, vilket normalt definieras som mandag till fredag, kl. 09:00 - 17:00 svensk
tid, utom helgdagar. Supportfragor som mottas utanfor dessa tider kommer att hanteras
under normal arbetstid.



