Momentums allmadnna villkor
SaaS-Tjdnsten

OO momentum



Dokumentref.

Bilaga 3 Momentums Allméanna villkor SaaS-Tjansten

Version
20240910
(Momentums allméanna villkor SaaS-Tjansten)
lintroduktion
Denna Bilaga 3 Momentums allmanna villkor SaaS-Tjansten utgdr en integrerad del av Avtalet mellan
Kunden och Leverantéren angéende Leverantdrens tillhandahéallande av SaaS-Tjansten.
1.1 Definitioner

Begrepp som anges med begynnande versal i denna Bilaga 3 Momentums allménna villkor SaaS-

Tjansten ska ha den innebo6rd som framgar av listan med definitioner i Bilaga 5 Allmanna bestammelser

Molntjanster Tech Sverige. Féljande begrepp ska dock oaktat vad som anges i Bilaga 5 Allménna
bestammelser Molntjanster Tech Sverige alltid ha den innebord som framgéar nedan vid tolkning och

tillampning av Avtalet.

Avtalad Servicetid

Fel

Klass 1

Klass 2

Klass 3

Ordinarie
Arbetstid

Reaktionstid

SaaS-Tjansten

Produktspecifikati
on

Webbsidan

avser sadan tid d& Leverantéren héller sin support 6ppen och d& SaaS-
Tjanstens tillganglighet méts enligt avsnitt 5.9 nedan. Supporten ar
Oppen under Ordinarie Arbetstid.

avser fel/lbuggar och brister i SaaS-Tjansten som bestar i vasentlig
avvikelse fran avtalad Produktspecifikation. For tydlighets skull ska som
Fel inte betraktas exempelvis avsaknad av funktioner som inte sarskilt
specificerats, handhavandefel och problem som uppkommit till f6ljd av
att Kunden eller ndgon pa Kundens uppdrag registrerat information i
SaaS-Tjansten pa ett felaktigt satt.

avser Fel som ar affarskritiska, vilket innebar att SaaS-Tjansten till

vasentlig del ar obrukbar for sin avsedda anvandning eller orsakar

omfattande stdrningar av SaaS-Tjanstens funktioner tillgéangliga for
Kundens slutkunder eller anvandare.

avser fel som innebar att SaaS-Tjansten till vasentlig del &r obrukbar for
sin avsedda anvandning men som helt eller delvis kan kringgas.

avser enklare Fel och mindre Fel utan stdrre betydelse for
anvandningen av SaaS-Tjansten.

betyder tid d& Leveranttrens support ar 6ppen enligt vad som framgar
pa Webbsidan.

avser den tid inom Avtalad Servicetid som loper fran det att Fel
rapporterats enligt punkt Fel! Hittar inte referenskélla. till dess att
Leverantéren med relevant kompetens paboérjar arbetet med
problemldsningen.

ska ha den innebord som framgar av avsnitt 3.1 nedan.

har den betydelse som framgar av avsnitt Fel! Hittar inte
referenskalla. i Bilaga 1 Avtalade Tjanster, pris och Betalningsvillkor.

avser momentum.se och Momentums kundsidor "Momentum Kontakt”
(kréver inloggning)
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2 FORUTSATTNING FOR LEVERANS

2.1 Allmant om Tjanstens tillhandahallande/genomférande
Leverantoren ska utfora sina ataganden med ett for andamalet lampliga, kvalificerade och kompetenta
medarbetare pé ett fackmannamassigt satt.
Kunden skall st till Leverantérens forfogande for sddant samarbete som kravs for att Leverantéren
skall kunna fullgora sina ataganden, exempelvis vad galler inférande av Tjansten (om detta sarskilt har
avtalats) och for Tjanstens tillhandahallande.
Part ska utan dréjsmal meddela motparten sedan denne har fatt kannedom om férhallande, som kan
medfora andring av betydelse fér Tjanstens genomférande.
Parterna ska samverka och samrada vid Tjanstens tillhandahallande. Parterna ska utse och I6pande
halla sin motpart underrattad om val av varsin kontaktperson med ansvar fér samarbetet avseende
Avtalet och med ratt att féretrada sin huvudman i frdgor som ror Tjanstens och Tillaggstjansts
genomférande.

2.2 Teknisk miljo
Leverantoren tillhandahaller under detta Avtal en SaaS-Tjanst. Det innebar att Kunden inte behover
gbra egna investeringar i hardvara, maskinnéara licenser, backuper/sakerhetskopiering etc. utan detta
ingar som en del i SaaS-Tjansten tillsammans med de arbetsmoment som kravs for att erbjuda fullgod
drift till avtalad tillganglighet.

3 SAAS-TJANSTEN

3.1 Tjanstens innehall
Leverantoren tillhandahaller pa de villkor som framgar av detta Avtal och i enlighet med
Produktspecifikationen en Applikation i en SaaS-tjanst ("SaaS-Tjansten”). Leverantoren tillhandahaller
enligt detta Avtal &ven underhall och support avseende Applikationen samt drift av densamma.
Ett obegransat antal anvandare hos Kunden ager ratt att anvanda SaaS-Tjansten. Vidare ingar det
lagringsutrymme som ar nddvandig vid normal anvédndning av SaaS-Tjansten. Om Kunden enligt
Leveranttrens skaliga uppfattning utnyttjar mer lagringsutrymme &n vid normal anvandning av SaaS-
tjansten har Leverantdren ratt att begransa Kundens tillgangliga lagringsutrymme. Leverantdren ska i
sa fall kontakta Kunden utan onddigt drojsmal i syfte att finna en for bada parter godtagbar l6sning.
Drift och hantering av data inom ramen for Applikationen sker pa ett for branschen acceptabelt och
vedertaget satt. Kommunikationen parterna emellan uppréatthalls med hjalp av Internet.
SaaS-Tjansten tillhandahalles Kunden fran driftplattform i Sverige placerad hos Leveranttrens
driftpartner. Leverantoren har darmed driftansvaret och Avtalet innefattar ett atagande om driftsékerhet
och tillganglighet enligt vad som nérmare anges i avsnitt 5 nedan.
Kundens personal nar Applikationen via webblasare enligt avsnitt 3.2 nedan.
| Leverantorens atagande ingar att vid ett katastroftillstand, utifran basta formaga, tillhandahalla en
reservplattform for den avtalade SaaS-Tjansten.

3.2 Kundens utrustning
Kunden ansvarar for erforderlig internetuppkoppling och webblésare.

3.3 Underkonsulter/underleveranttrer
Leverantoren ska pa forfragan informera Kunden om vilka underkonsulter/underleverantorer
Leverantoren anlitar for tillhandahallande av Tjanster till Kunden.

3.4 Agande och nyttjanderétt

Kunden erhaller mot betalning av enligt Avtalet gallande avgifter en icke exklusiv, ej 6verlatbar ratt att
anvanda SaaS-Tjansten pa de villkor som anges nedan.

Om Leverantdren eller dess verksamhet med avtalad SaaS-Tjanst upphor i sin helhet, &ger Kunden ratt
att efter 6verenskommelse med Leverantdren erhalla sitt grunddata utifran leverantérens
standardformat. S&dan assistans fran Leverantoren ska debiteras Kunden i enlighet med det
konsultarvode som anges i Leverantdrens vid var tid aktuella prislista.
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Kundens rétt att nyttja SaaS-Tjansten galler under den avtalstid som anges i Avtalet. Ratten att nyttja
SaaS-Tjansten galler kommande uppdaterade versioner av SaaS-Tjansten, nar dessa gors tillgangliga
for Kunden under avtalstiden.
SaaS-Tjansten far endast nyttjas i Kundens verksamhet och i den omfattning som avtalats.
Om inte annat uttryckligen har éverenskommits i Avtalet ska Kunden betala de priser fér Tjansten och
eventuella Tillaggstjanster som framgar av Huvudavtalet och Bilaga 1 Avtalade Tjanster, pris och
betalningsvillkor samt bilaga 8 Aktuell prislista.
Kunden far inte kopiera programvara som ingdr i Tjansten eller p& annat satt forsoka bereda sig tillgang
till dess underliggande kéllkod. Eventuell dokumentation som tillhandahalles far kopieras av Kunden for
eget bruk vid anvandning av SaaS-Tjansten enligt detta Avtal.
Leverantdren har ratten att anvanda Kundens data i anonymiserad och aggregerad form for forbattring
av tjansterna, egen anvandning och vidare férmedling. Anonymiserad och aggregerade data avser data
som inte direkt eller indirekt kan hanforas till nagon fysisk eller juridisk person.

4 KONTAKTYTOR OCH SAMARBETSFORHALLANDEN

4.1 Inledning
Detta avsnitt 4 beskriver respektive parts organisation for hantering av detta Avtal samt regler for
samarbetsforhallanden.

4.2 Dagliga kontakter
Felanmalningar och tillaggsbestallningar frAn av Kunden utsedda kontaktpersoner hanteras av
Leverantdrens support/kundtjanst. Samtliga inrapporterade arenden registreras i Leverantérens
arendehanteringssystem. Leverantdren svarar for att arenden hanteras och féljs upp enligt Avtalet.
Storre foréandringar i Tjansten eller bestélining av nya funktioner hanteras vid planerade kontaktméten
eller p4 annat satt.

4.3 Support/Kundtjanst
Leverantdrens support/kundtjanst har 6ppet under Ordinarie Arbetstid.
Kontakt ska ske genom att arende registreras i Leverantdrens arendehanteringssystem.

4.4 Kontakter i 6vrigt

4.5 Affarsutvecklingsméten
Ambitionen &r att Kunden och Leverantéren skall ha minst ett (1) affarsutvecklingsmote per ar. Pa detta
behandlas fragor av 6vergripande affarsmassig karaktar rérande fakturering, samarbete och kvalitet.
Ytterligare omraden som hanteras pa detta forum ar strategisk férandring hos nagondera av parterna,
vilket innefattar information om nya tjanster och behov tillsammans med prisjusteringar.

4.6 Akuta lagen
Kunden har mdjlighet att kontakta Leverantdrens affarsansvarige, om akuta affarskritiska situationer
relaterat till SaaS-Tjansten skulle uppsta utanfor Ordinarie Arbetstid. Skulle ett sadant lage intraffa
vidtas i forsta hand atgarder av typen omstart av Leverantérens servrar och liknande. Atgéarder som
kraver insatser fran Leverantorens systemutvecklingspersonal kan forst initieras nar Ordinarie Arbetstid
infaller.

4.7 Marknadsforing
Leverant6ren har ratt att anvanda kundens logotyp, namn och varumarke i marknadsforingssyfte.

5 AVTALADE SERVICENIVAER

5.1 Allmant

Betalning av avgiften for SaaS-Tjansten ger Kunden ratt till support och avhjalpande av Fel avseende
SaaS-Tjansten i enlighet med Avtalet samt rétt till underhall av Applikationen i enlighet med punkt 7.2 i
Bilaga 5 Allmanna bestammelser Molntjanster Tech Sverige.
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5.2

5.3

54

Support och réattning av Fel tillhandahalls endast betréaffande de tva senaste versionerna av SaaS-
Tjansten. Leverantdren har rétt att infora ny version av SaaS-Tjansten |6pande.

Referenser till timmar under detta avsnitt 5 refererar alltid till timmar som infaller under Avtalad
Servicetid. Projektledning, eventuell utbildning, acceptanstester eller andra atgarder som Leverantoren
vidtar innan eller i samband med inférande av SaaS-Tjansten kan tillhandahallas efter sarskild
6verenskommelse darom och faktureras da pa lopande rakning.

Underhall

Underhallet omfattar endast den i SaaS-Tjansten ingédende standardfunktionaliteten, d.v.s. funktionalitet
som framgar av Produktspecifikationen.

Support

Leveranttren erbjuder Kunden support via Leverantérens arendehanteringssystem. Assistansen
lamnas under Leverantdrens Ordinarie Arbetstid. Syftet med Leverantdrens supporttjanst ar att besvara
anvandarfragor och hantera eventuella Fel som uppkommer kring SaaS-Tjanstens
standardfunktionalitet.

Malsattningen &r att aterkoppling till Kunden ska ske med féljande svarsfrekvens matt under Avtalad
Servicetid per kalendermanad:

SYEUSICIAER Inom (tid)

90% 60 minuter

Vid registrering av supportarende erhaller Kunden ett sarskilt arendenummer. Malsattningen &r att
Leverantoren ska aterkomma till Kunden efter dennes begéran om support inom 60 minuter. Supporten
innebar att Leverantéren svarar pa fragor som kraver rimlig tidsatgang och som &r av allman och
enklare karaktar (t.ex. frdgor om hur SaaS-Tjansten anvands). Féljande utgér exempel pa sadant som
inte ska anses vara av allman och enklare karaktar eller som annars ingar i Leverantérens
supporttjanst:

e Bestallningar

¢ Handhavandefragor som ej foljer Leverantorens vid var tid gallande Best practice som finns
definierad pa Leverantérens webbsida.

e  Utbildning

o Fel som orsakats utav felaktigt handhavande
e Feli Kundens maskinvara och/eller natverk
o Fel orsakat av tredjepartssystem/tjanst

e Kontakt och support mot tredje part

| support ingar inte heller tgarder som hojer Tjanstens status. Detta &r att betrakta som konsultinsatser
och debiteras enligt Leveranttrens vid var tid gallande prislista.

Kunden forutsatts ha tillagnat sig grundlaggande kdnnedom om SaaS-Tjanstens funktionalitet genom
att ha deltagit i Leverantorens eventuella utbildningar for SaaS-Tjansten. Likasa ska Kunden ha
grundlaggande k&nnedom om IT-system i allménhet. Kunden ska utse en administrator hos sig som
assisterar 6vrig personal hos Kunden med rad och systemassistans betraffande Tjansten, innefattande
assistans relaterat till Idsenord. Om administratdren ej kan l6sa problemet kontaktas Leverantrens
support.

Rattning av Fel

Leveranttren atar sig att ratta Fel avseende Tjansten som rapporterats enligt avsnitt Fel! Hittar inte
referenskalla. nedan i enlighet med vad som anges i detta Avtal.

Leverantdrens malsattning ar att iaktta nedan angiven Reaktionstid vid rattning av Fel.

Felklass Reaktionstid

Klass 1 1 timme

Klass 2 4 timmar
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5.5

Klass 3 2 veckor

For Fel enligt Klass 1 ar malsattningen att Felet ska vara atgardat inom 1 arbetsdag fran nar Felet
rapporterades enligt punkt Fel! Hittar inte referenskalla. Skulle flera Fel férekomma samtidigt enligt
Klass 1 kan Leverantoren behova prioritera tillgangliga resurser utifrdn basta formaga.

For Fel enligt klass 2 ar malséttningen att Felet ska vara atgardat inom 3 arbetsdagar fran nar Felet
rapporterades enligt punkt Fel! Hittar inte referenskalla. For Fel enligt Klass 3 ar malsattningen att
Felet ska vara atgardat i nasta version av SaaS-Tjansten som Leverantdren tillhandahaller.

Vid Fel av Klass 1 ar malsattningen att Kunden regelbundet informeras om hur felavhjalpningen
fortskrider samt beskrivning av atgarder som gjorts.

Om Leveranttren vidtar atgarder baserat pd Kundens rapportering av Fel enligt punkt Fel! Hittar inte
referenskalla. och det visar sig att det inte féreligger ndgot Fel som Leveranttren ansvarar for, ska
Kunden ersatta Leverantoren for utfort arbete och kostnader som Leverantéren adragit sig p& grund av
detta enligt Leverantdrens vid varje tid géllande prislista.

Till undvikande av missférstand ansvarar Leverantéren inte for:
e Feli Tredjepartsapplikation

e Fel fororsakade av Kunden foretagna andringar eller ingrepp, aven inkluderande integrationer
till tredjepartssystem

e Fel foérorsakade genom Kundens anvandning av SaaS-Tjansten med annan &n av
Leverantoren foreskriven utrustning, tillbehor eller systemprogramvara pa ett satt som
paverkar SaaS-Tjanstens funktion

e Fel som beror pa att Kunden inte uppfyller krav enligt Avtalet

e Fel som orsakas av att Kunden lamnat felaktiga eller ofullstdndiga uppgifter eller urval av
testdata eller lamnat felaktiga eller bristfalliga systemforutséttningar.

Rapportering av Fel

Ett Fel anses rapporterat och Leverantérens ataganden att felsoka och atgarda Felet enligt Avtalet
uppkommer forst ndr en anvandare hos Kunden skriftligen har meddelat Felet till Leverantdrens
arendehanteringssystem pa det satt som framgar av avsnitt 4.3 ovan.

En felanmalan ska minst innehalla en beskrivning av Felet som gor det mojligt for Leverantéren att
identifiera Felet, kontaktuppgifter till den som rapporterar Felet och berérda anvandare samt paverkan
pa SaaS-Tjansten. Om felanmalan ej ar tillracklig ska Leverantéren kontakta den som skickat
felanmalan for kompletterande uppgifter. Reaktionstiden raknas fran och med det att fullstandig
beskrivning av Felet har lamnats av Kunden.
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Nar Kunden gor en felanmélan har denne rétt att géra en initial beddmning av felklass och
Leverantoren ska da vidta atgarder utifran Kundens bedoémning. Leverantéren har dock ratt att justera
bedémningen av felklass om Leverantéren med rimliga skél anser att den av Kunden tilldelade
felklassificeringen ar felaktig.
5.6 Tillganglighet
5.7 Allmént
Leverantdrens malsattning ar att SaaS-Tjansten ska vara tillganglig fér Kunden och Kundens
hyresgaster 24 timmar per dygn aret om, med undantag for med Kunden éverenskomna avbrott och
sadana servicefonster som avses i avsnitt 5.10 nedan.
Anvandarnas tillgang till SaaS-Tjansten 6vervakas med hjalp av automatiska Gvervakningsverktyg hos
Leverantoren fran vilka statistik 6ver tillganglighet per applikation genereras.
Leverantorens malsattning for SaaS-tjansten ar att tillganglighet ska dverstiga 99,8%. Om tillganglighet
inte uppfyller Kundens férvantningar under aktuell tidsperiod har Kunden ratt att sdga upp avtalet enligt
uppsagningstid som framgar i Huvudavtalet och Bilaga 1 Avtalade Tjanster, priser och betalningsvillkor.
Darutéver har Kunden ingen ratt till skadestand eller annan ersattning pa grund av Fel eller bristande
uppfyllelse av avtalade servicenivaer, savida inte uppsat eller grov vardsloshet foreligger.
5.8 Avtalad tillganglighet
Avmatning sker under Avtalad Servicetid per hel kalendermanad
Avtalad tillganglighet definieras i form av 100 % av Avtalad Servicetid per hel kalendermanad under
vilken avmatning av SaaS-Tjanstens tillganglighet sker.
5.9 Berakning av tillgénglighet
Berakning av SaaS-Tjanstens tillganglighet gors enligt formeln:
Tillganglighet = 100 x [ Faktisk tillgdnglighet under Avtalad Servicetid ]
Avtalad tillgénglighet under Avtalad Servicetid
Faktisk tillganglighet paverkas enbart negativt vid Fel av Klass 1. | faktisk tillganglighet skall heller inte
inréknas avbrott orsakade:
e av utrustning, programvara, tjanster eller datakommunikation for vilken Kunden ansvarar
e av begéran fran Kunden
e avbrott som dverenskommits mellan Parterna
e avbrott som &r att hanféra till fel i Tredjepartsapplikation
Vid berakning av tillganglighet ska inte beaktas tid da Leverantoren efter instruktion till Kunden om att
Kunden behover vidta viss atgard avvaktar att Kunden ska vidta sddan atgard.
5.10 Servicefonster

Leverantoren skall ha ratt att upp till atta (8) timmar per manad utféra preventivt underhall vilket i forsta
hand utférs utanfor Ordinarie Arbetstid. Utférandet av preventivt underhdll kan paverka SaaS-Tjanstens
tillganglighet men ska inte beaktas vid berékning av tillganglighet enligt avsnitt 5.9 ovan. Utnyttjande av
var manads aktuellt servicefonster for preventivt underhall ska i mojligaste man meddelas Kunden i
forvag.



