Servicenivaavtal ("SLA”) for Dinbox digitala tjanster

Senast uppdaterad 2022-09-28

1. Bakgrund och syfte

1.1 Detta SLA innehaller villkor avseende Dinbox Sverige AB (”’Dinbox”) felavhjélpning
vid Handelser och Responstider foér Dinbox standardmolntjanst samt digitala tjanster
kopplade till denna molntjanst ("Tjansten”) som kan kopplas till Produkterna samt
Kundens ataganden i anledning av detta.

1.2 Mijukvara, hardvara eller tjanster som tillhandahalls av tredje part omfattas inte av detta
SLA.

1.3 Utveckling och specialanpassning av Tjansten pa uppdrag av Slutkunden omfattas inte
av detta SLA. | sadant fall 6verenskoms villkoren sarskilt mellan Dinbox och
Slutkunden.

1.4 Detta SLA omfattar inte Slutkundens service och drift av Produkterna. For det fall
Avbrott sker paverkar det inte Slutkundens anvandning av Produkterna lokalt. Dock
kan nya uppdateringar och funktioner i Produkterna inte genomforas sa lange Avbrott
foreligger.

1.5 For det fall Kunden &r Aterforséljare galler Kundens &taganden i anledning av detta
SLA direkt gentemot Slutkunden.

1.6 For det fall Kunden &r Grossist aligger det istallet Kunden att tillforséakra att de
Aterforsaljare Kunden séljer Dinbox produkter till ansvarar i enlighet med vad som
framgar av detta SLA. Det kan till exempel ske genom att Aterforsaljaren skriftligt
forbinder sig att folja detta SLA.

2. Definitioner
2.1 Savida inte sammanhanget eller omstandigheterna uppenbarligen foranleder annat ska
foljande ord och begrepp ha den innebdrd som anges nedan.

Allvarlighetsgrad: De klassificeringar av Handelsens allvarlighet som anges i tabellen
i punkt 4.4,

Arbetsdagar: mandag till fredag i Sverige, nationella helgdagar och avvikande
Oppettider exkluderade.

Avbrott: att Tjansten ar otillganglig (icke nabar) for anvandaren/Slutkunden under mer
an 10 minuter, eller att Tjansten genom kortare avbrott (<10 minuter) blir upprepat
otillganglig under en period av mer an 20 minuter. Konsekutiva (direkt pa varandra
foljande) avbrott om fatal minuter orsakade av en och samma héandelse raknas som ett
enda Avbrott. For undvikande av missforstand utgor Servicefonster inte ett Avbrott.

Grossist: part som genom avtal med Dinbox séljer Dinbox produkter till Aterforsaljare.

Héandelse: nagon form av paverkan pa Tjanstens funktionalitet som Slutkunden inte
rimligen kan forvanta sig.

Kund: part som kopt Dinbox Produkter och tillhandahallit dessa till Slutkund eller
Aterforsaljare.



Produkter: de av Dinbox produkter som Kunden kopt och som &r kopplade till
Tjansten.

Responstid: tiden fran det att Dinbox registrerar en Handelse till det att felavhjalpning
paborjas.

Servicefonster: planerade atgarder och aktiviteter som medfor ett driftsavbrott i
Tjansten men som inte utgor ett Avbrott, vilket ndrmare beskrivs under punkt 3.

Slutkund: den part som nyttjar Tjansten.

Aterforsaljare: part som genom avtal med Dinbox eller med Grossist som har avtal
med Dinbox och séljer Dinbox produkter till Slutkund.

Atgéard: att fragestallningen for den rapporterade Handelsen blir avhjalpt. Detta kan ske
genom direkt avhjélp (ex. forandring i Tjansten) eller genom indirekt avhjalp (work-
around).

Oppettider: mandag till fredag kl. 09.00-16.00, lunchstingt kI. 12.00-13.00, med
undantag for planerade avvikelser. Alla tider anges i centraleuropeisk tid (CET).

3. Tillganglighet och avbrott

3.1 Dinbox ska vidta kommersiellt skéliga atgarder for att minimera eventuella driftavbrott
och har som ambition att forlagga alla underhallsarbeten eller mjukvaruférandringar
som kan paverka Tjansten till avtalade tider enligt punkt 3.2 nedan.

3.2 Servicefonster meddelas Kunden via Tijansten sa snart mojligt efter det att
Servicefonster inplanerats av Dinbox. Oaktat det ovanstaende far Servicefonster alltid
genomforas mandagar mellan kl. 21.00 — 06.00 utan foregaende meddelande.

4. Felavhjalpning

4.1 Dinbox ska tillhandahalla support bestaende av felavhjalpning avseende Handelser i
Tjansten. Dinbox support &r tillganglig och bemannad per e-post, support@dinbox.se
eller telefon, 08-698 39 01, under Oppettider p& Arbetsdagar.

4.2 For det fall Slutkund kontaktar Dinbox for support kan Dinbox hanvisa Slutkunden till
dess Aterforsaljare for support. Aterforsaljaren ska darefter rapportera Handelsen i
enlighet med denna punkt.

4.3 Rapportering av Handelse ska ske via email till adressen support@dinbox.se eller
telefon, 08-698 39 01 (tillgangligt under Oppettider). Handelse som rapporteras via e-
post hanteras inom 24 timmar pa vardagar. For bradskande hantering av Handelse
hanvisas darfor till telefon.

4.4 Dinbox ansvarar for att klassificera varje Handelse enligt nedanstaende tabell och &ger
ratt att omklassificera Handelser.

Klassificering av Handelser

s AR Beskrivning
grad
1 Kritisk Handelse dar Tjansten har avbrutits eller paverkats pa ett sadant satt

att Slutkundens dagliga verksamhet inte langre kan utforas.


mailto:support@dinbox.se

Héndelse dér en eller flera viktiga funktioner i Tjansten ar
Hog otillgangliga utan nagra direkta I6sningar (work-around) som
allvarligt paverkar Slutkundens verksamhet.

Avser (i) en avvikelse i Tjanstens avtalade funktionalitet som inte
utgor ett fel men déar mindre kritiska komponenter i Tjansten
paverkas och/eller funktionsbortfallet for Slutkunden ar minimalt,

Lag (i) en avvikelse i Tjénstens avtalade funktionalitet som inte har
nagon paverkan pa Tjanstens funktion, (iii) en Handelse som endast
paverkar enskilda anvandare hos Slutkunden, (iii), (iv) eller fragor
kring Tjanstens avtalade funktionalitet.

4.5 Dinbox atar sig att efter en rapportering av Handelse mottagits inom ramen for detta
SLA och beroende pa Allvarlighetsgrad, paborja arbete med felavhjalpning.

4.6 Dinbox ska efter eget gottfinnande besluta om vilken Atgérd som &r nodvandig
avseende Handelsen.

4.7 Foljande Responstider galler for Dinbox felavhjalpande:

Klass

;I{jll\éarlighets- Beskrivning

Kritisk Inom 2 timmar

Hog Inom 4 timmar

Lig Behandlas som en del av det normala arbetsflodet avseende bl.a.

buggrapportering, i 6verenskommelse med Kund.

5. Avbrott Dinbox inte svarar for

5.1 Dinbox ansvarar inte for avbrott eller annan bristande uppfyllelse av avtalad
serviceniva som orsakats av ndgon av nedanstaende omstandigheter och under
forutsattning att sddan omstandighet inte ar direkt hanforlig till Dinbox:

a)
b)

c)

d)

f)

Fel i Slutkundens programvara,

Handelser hanforliga till den fysiska utrustningen avseende Dinbox Produkter som
Kunden tillhandahallit Slutkund samt fér Handelser hanforliga till installation av
namnda produkter.

Omstandigheter utanfér Dinbox ansvarsomrade for Tjansten som exempelvis brist
i kommunikation eller andra produkter eller tjanster fran tredje man som Dinbox
inte uttryckligen tagit ansvar for,

Annan omstandighet som Kunden alternativt Slutkunden svarar for enligt avtal,
villkor eller enligt vad som framgar i detta SLA,

Virus eller annat angrepp pa sékerheten under forutséttning att Dinbox vidtagit
skyddsatgarder pa ett fackmannamassigt satt eller omstandighet som omnamns
som force majeure eller motsvarande ansvarsbegransning i avtalet mellan parterna,
Om tillhandahallande av Tjansten medfor risk for mer &n ringa skada for Dinbox
eller for annan Kund eller Slutkund, far Dinbox stanga av eller begransa atkomst
till Tjénsten.

6. Kundens ataganden



6.1 For att Dinbox ska kunna utfora sina ataganden enligt detta SLA ansvarar Kund som
ar Aterforsaljare i enlighet med vad som framgar av denna punkt.
6.2 Kunden ansvarar for:

a) Att tillhandahalla Slutkund support vad géaller Handelser hanforliga till
den fysiska utrustningen avseende Dinbox Produkter som Kunden tillhandahallit
Slutkund samt for Handelser hanforliga till installation av ndamnda produkter.

b) Att granska och meddela beslut om underlag som Dinbox tillhandahaller godkénns
samt i 6vrigt lamna upplysningar som ar nddvandiga for att Dinbox ska kunna
genomfora sina ataganden.

c) Kommunikationen mellan Dinbox och Slutkund samt for att tillse att Slutkunden
innehar den utrustning som kravs for nyttjande av Tjansten eller som annars
uppenbart kravs for sadant nyttjande.
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