Soft One

SLA Standard Service

1. Beskrivning av Servicetjansterna 2. Villkor

SoftOne AB (publ) 556239-4717 erbjuder
kostnadsfri Servicetjanst for sina kunder med
giltigt SaaS-avtal (Software as a Service), om
inga forfallna betalningar utestar obetalda.

Servicetjansterna ger dig som kund tillgang till:

¢ SoftOne Service for arenden avseende
programvarans funktionalitet samt
rapportering av eventuella fel.

e Varje arende registreras som ett individuellt
arende med ett unikt &rendenummer.

» Arendets status kan l6pande foljas pa vart
digitala kundcenter.

e Som kund har du méjlighet att namnge tva
personer som har ratt att kontakta SoftOne

e Service.

e SoftOne Service kontaktas genom telefon
0771-556900, e-post support@softone.se

eller genom att logga in pa www.softone.se.

SoftOne Services

Arbetsgang

Normalt registrerar kunden sitt &rende via
kundcentret, alternativt via e-post, varvid ett
arende nummer skapas. Kunden kan l6pande
folja arendet i kundcentret. En
produktspecialist handlagger arendet och vid
behov sker dialog digitalt eller via telefon.

Tillaggstjanster

Utdver den ovan beskrivna Standard Service

kan vi dven mot offert erbjuda:

e Kortare utbildningar éver telefon.

¢ Blankett- och rapportanpassningar.

e Genomgang av arbetsfléden.

e Avstamningar och utredningar av rapporter,
moms och resultat.

¢ Installationer, uppdateringar och justering
av installningar och regelverk.

¢ Felsékning av problem orsakade av den
tekniska miljon.

Mer information finns pa www.softone.se

e FOr att Servicen ska vara sa effektiv som

mojligt maste SoftOnes produktspecialister
ges mojlighet till tillgang till Kundens system
under de 6ppettider som galler for SoftOne
Service.

¢ De namngivna personer som ska utnyttja
SoftOnes Standard Service maste ha
genomgatt SoftOne schemalagd utbildning
eller vara utbildad av SoftOne konsult i den
Programvarutjanst du dnskar Service for.

e SoftOne har ratt att debitera Kunden i
I6pande rakning for nedlagd tid for
felsékning orsakad av kundens IT-milj6 eller
handhavande.

Felsdkning inleds efter uttrycklig bestallning
fran Kunden.

» SoftOne ager ratten att nar sa bedoms
kréavas andra villkoren for SLA Standard
Service. Andringen géller frin och med den
forsta dagen i den manad som infaller
narmast efter det tillfalle da andringen
publicerats pad www.softone.se.

3. Servicenivaer

Prioritering

Alla @renden ges en prioritering enligt féljande:

e Prioritet 1
Programvarutjansten gar ej att starta, hela
eller vasentliga delar av systemet ar inte
tillgangliga och gar ej att kringga.

e Prioritet 2
Innebar att affarsverksamheten
avsevart forsvaras men forhindrar inte
anvandningen av Programvarutjansten.

e Prioritet 3
Innebar att viss del av
affarsverksamheten avsevart férsvaras men
forhindrar inte anvandningen av
Programvarutjansten. Denna prioritet
tilldelas aven prioritet 1 och 2 arenden, dar
en alternativ 16sning kan tillhandahallas.

e Prioritet 4
Ar viktigt for Kunden men kan
kringgas. Denna prioritetsniva utgoér
standardniva.

e Prioritet 5
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Soft One

Ar av mindre betydelse for Kunden.

SoftOne Service pabdrjar arbetet med arendet
inom nedan angivna tidsramar. Detta galler
under SoftOnes ordinarie 6ppettider och for
arenden inkomna via telefon, mail
support@softone.se eller www.softone.se

e Prioritet 1: 2 timmar

e Prioritet 2: 4 timmar

e Prioritet 3: 12 timmar

e Prioritet 4 eller 5: 48 timmar

Alla servicenivader som anges i denna punkt ar
malsattningar och SoftOne Service ska vidta
skaliga anstrangningar for att uppna dessa.
Servicenivaerna ska dock inte i nagot fall
anses vara garanterade.
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