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HYPERGENE

SERVICENIVAAVTAL (ENTERPRISE)

INTRODUKTION OCH OMFATTNING

Detta Servicenivdavtal anger de tillimpliga Servicenivderna for Leverantdrens
tillhandahéllande av Support och Underhall. Detta Servicenivaavtal anger vidare vissa
generella villkor for Leverantdrens tillhandahéllande av Support och Underhéll, som
kompletteras av  Tjénstebeskrivningen for Support och Underhéll. Detta
Servicenivaavtal kompletterar de Allménna Affarsvillkoren och utgor en del av Avtalet.

Eventuella avvikelser, fortydliganden eller tilldgg till detta Servicenivaavtal ska avtalas
i Orderformulédret for att vara giltiga. I hdndelse av motstridiga villkor ska de Allménna
Affarsvillkoren dga foretrdde framfor detta Servicenivaavtal.

Detta Servicenivaavtal, 1 vid var tid géllande lydelse, finns tillgéngligt pa
http://www.hypergene.com/terms.

Leverantdren &tar sig att tillhandahélla Support och Underhall & Kunden under
avtalstiden for Avtalet, med start pa Avtalad Startdag (om inte annat dverenskommits i
Avtalet), i enlighet med villkoren i detta Servicenivaavtal och Tjdnstebeskrivningen for
Support och Underhall.

Leverantdrens ataganden omfattar endast standardversionen av Hypergene SaaS
(inklusive Programvaran och inklusive sddan annan programvara, inklusive
Tredjepartsprogramvara, hardvara och utrustning som ar inkluderad i, eller anvénds av
Leverantoren i samband med, tillhandahallandet av Hypergene SaaS, enligt vad som
beskrivs i Tjénstebeskrivningen for Hypergene SaaS).

Leverantdrens dtaganden hdrunder omfattar inte Kundanpassningar. For undvikande av
tvivel, tillhandahaller Leverantdren inte Support och Underhéll, och erbjuder inte heller
nagra Servicenivder, avseende Kundanpassningar. Alla dtaganden i detta avseende
maste Overenskommas som tillhandahallande av Konsulttjdnster under en
overenskommen Uppdragsbeskrivning.

Support och Underhall, och Servicenivéderna, tillhandahalls under Avtalad Servicetid
(ndr Leverantorens Servicedesk dr 6ppen).

Leverantorens &taganden hdrunder ska inte gélla i den utstrickning som
Ansvarsundantag &r tillampliga.

For undvikande av tvivel ska Leverantoren tillhandahédlla Support och Underhall ocksa
for overenskomna icke-produktionsmiljoer (sasom testmiljoer, sandboxmiljder och
utvecklingsmiljoer). Dock ska Servicenivaerna inte tillimpas i forhallande till sddana
icke-produktionsmiljoer.
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SUPPORT

Leverantdrens &taganden avseende Support inkluderar tillgdng till Leverantdrens
Servicedesk for initiering av Supportirenden (rapportering av Incidenter och initiering
av Tjansteforfragningar).

For Tjansteforfragningar 4r Leverantorens skyldighet att hantera sédana
Tjansteforfragningar inom ramen for avgifterna for Hypergene SaaS, begrdnsad till den
maximala volym (antal Tjinsteforfrdgningar, eller maximal tid for hantering, sdsom
tilldmpligt) som anges i Tjénstebeskrivningen for Support och Underhéll. Kunden ar
inforstddd med och godkénner att Leverantdren har rétt att debitera Kunden separat for
hantering av Tjansteforfragningar som overstiger de nimnda volymbegrénsningarna i
enlighet med Leverantdrens vid var tid gillande prisnivéer.

Incidenter kommer att atgdrdas av Leverantéren som en del av dennes dtagande att
tillhandahélla Underhall, enligt vad som ndrmare beskrivs i avsnitt 3 nedan.
Tjansteforfragningar kommer vanligtvis, beroende pa Tjdnsteforfragans karaktér,
hanteras genom att tillhandahélla Kunden generellt anvindarstod pa distans avseende
enklare fragor kring anvédndning av Hypergene SaaS. Tjansteforfragningar som é&r
forfragningar om Konsulttjdnster kommer att hanteras separat.

Initieringen av Supportidrenden ska goras i Leverantdrens drendehanteringssystem, i
enlighet med Leverantorens tillimpliga rutiner for Support och Servicedesk, enligt vad
som ndrmare beskrivs 1 Tjdnstebeskrivningen for Support och Underhall.
Supportirenden kommer att hanteras i den ordning de initieras och i enlighet med
Servicenivderna for Responstid enligt beskrivning nedan. Leverantdren kommer att
prioritera Supportdrenden som i avsevidrd omfattning paverkar Kundens produktion
och/eller administration.

UNDERHALL (ATGARDANDE AV INCIDENTER OCH
TILLHANDAHALLANDE AV ANDRA UPPDATERINGAR)

Leverantdoren kommer att striva efter att atgdrda Incidenter genom permanenta
rattningar, som kommer att tillhandahallas genom Uppdateringar. Dér sa dr lampligt och
rimligen kan accepteras av Kunden, kan Leverantdren alternativt tillhandahalla
anvisningar om kringgdende av Incidenten, eller andra alternativa l6sningar (s.k.
workarounds) (som kan komma att ersittas av en permanent rittning senare).

Leverantdren kommer att tillhandahdlla Uppdateringar ndr behov uppstar (antingen i
anslutning till atgdrdande av Incidenter, eller i enlighet med den generella releaseplan
som kommuniceras av Leverantoren). Uppdateringarna kommer att installeras av
Leverantoren i Hypergene SaaS som en integrerad del av Leverantdrens atagande att
tillhandahélla Hypergene SaaS. For undvikande av tvivel far Kunden inte neka
installation av en Uppdatering i Hypergene SaaS, men far dock (om Kunden har giltiga,
objektiva skil hirfor) trdffa en separat dverenskommelse med Leverantdren om en
fordrdjning av installationen under en rimlig tidsperiod.

Leverantoren far genomfora Planerat Underhall som paverkar Tillgdngligheten for
Hypergene SaaS, enligt vad som ndrmare beskrivs i1 Tjdnstebeskrivningen for Support
och Underhall.
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Leverantorens skyldighet att atgidrda Incidenter inkluderar aterstdllande av Kundens
Data fran den senast tillgdngliga backupen dér sa behovs. For undvikande av tvivel, ska
Leverantoren dock inte ovrigt vara ansvarig for forlust av data eller rittelse av felaktig
data, dven om sadan forlust eller defekt har uppstéatt som en f6ljd av fel i Hypergene
SaaS.

KUNDENS ATAGANDEN

Vid rapportering av Incidenter och initierande av Tjansteforfragningar ska Kunden f6lja
de rutiner och processer som ndrmare beskrivs i Tjdnstebeskrivningen for Support och
Underhall.

Kunden ska utse kompetenta kontaktpersoner, enligt vad som ndrmare beskrivs i
Tjanstebeskrivningen for Support och Underhall. Kunden ansvarar for att all
information om Kundens kontaktpersoner ar korrekt vid var tid, och ska informera
Leverantdren vid fordndringar avseende kontaktpersoner, exempelvis om viss
namngiven person upphort att vara kontaktperson.

KLASSIFICERING AV PRIORITET OCH STATUSRAPPORTERING

Supportarenden som rapporteras till Leverantdrens Servicedesk tilldelas omedelbart en
prioritetsniva av Leverantdren som beskriver hur kritiskt Supportdrendet dr for Kunden.
Beroende p4 prioritetsnivan, bestims de tillimpliga Responstiderna och Atgérdstiderna.

Foljande tabell avseende klassificering av prioritetsnivder géller for Incidenter:

Prioritet Exempel pa situationer

Kritisk Hypergene SaaS ér helt otillgéinglig

Hog Stora delar av eller kritiska processer i Hypergene SaaS éar
otillgéngliga

Normal Mindre del av Hypergene SaaS éar otillgdnglig och det gar att
arbeta vidare pa andra delar

Lag Hypergene SaaS ér helt tillgénglig, workaround finns

Foljande tabell avseende klassificering av  prioritetsnivder  giller  for
Tjansteforfragningar:

Prioritet Exempel pa situationer

Hog Bréadskande drenden
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Normal Ej bradskande drenden

Prioritetsnivderna anviands av Servicedesken for att definiera hur kritiskt
Supportirendet dr och hur det ska hanteras. Prioriteten anvinds ocksa som grund for att
avgdra nir och hur Supportirenden ska eskaleras.

Prioritetsnivan bestdms primért av Leverantorens Servicedesk, men kan, dir sa behdvs,
dndras av supportteknikerna i dialog med Kunden.

Status for Supportdrendet: Supportdrenden som hanteras av Servicedesken har alltid en
av fyra mojliga statuskategorier. Dessa statuskategorier framgar av kundportalen.

Arendestatus | Beskrivning och exempel SLA-klocka

Open Nytt eller pdgéende Supportdrende Igang

On hold Supportédrendet pausat, t.ex. i vintan pa Kundens input | Pausad

Resolved Losning framtagen. Supportirende redo for stingning | Incident atgirdad

av Servicedesk. och tiden for

maétningen av
Atgirdstid
stoppas.

Closed Supportirendet stings av Servicedesk. —

For alla Supportiarenden sker en omedelbar aterkoppling till Kunden nér Leverantoren
har registrerat Supportidrendet, nidr Supportirendet borjar hanteras samt nér
Supportdrendet dr atgirdat. For Supportdrenden som klassificerats med prioritetsniva
”Kritisk” eller "Hog” sker é&terkoppling till Kunden med aktuell status for
Supportirendet en gang i timmen (under Avtalad Servicetid) till dess att Supportdrendet
ar 10st.

SERVICENIVAER: GENERELLT
Servicenivaerna mits endast under Avtalad Servicetid.

For undvikande av tvivel utgdér Servicenivderna for Atgirdstid endast mélsittningar och
ar inte garanterade Servicenivder. Detta da sddan tid &r svar att garantera, eftersom
atgirderna kan krdva omfattande utredningar och samarbete med Kunden.
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SERVICENIVAER: RESPONSTID OCH ATGARDSTID

Responstid (Incidenter och Tjinsteforfriagningar)

a) Foljande Responstider géller for Incidenter:

Prioritet Responstid (under Avtalad Servicetid)
Kritisk 1 timme

Hog 1 timme

Normal 4 timmar

Lag 8 timmar

b) Foljande Responstid géller for Tjansteforfragningar:

Prioritet Responstid (under Avtalad | Responstid (under Avtalad
Servicetid) - generellt | Servicetid) — forfriagningar om
anvindarstod Konsulttjinster

Hog/Normal | 4 timmar 8 timmar

Atgirdstider (Incidenter och Tjinsteforfriagningar)

a) Foljande Atgirdstider (endast mélséttning) géller for Incidenter:

Prioritet Atgiirdstid (under Avtalad Servicetid)
(endast mélséttning)

Kritisk 2 timmar

Hog 2 timmar

Normal 8 timmar

Lag 16 timmar
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b) Féljande Atgirdstider (endast malsittning) giller for Tjinsteforfragningar:

Prioritet Atgirdstid (under Avtalad | Atgirdstid (under  Avtalad
Servicetid) (endast malséittning) — | Servicetid) (endast maélséittning)
forfragningar om generellt | — forfragningar om
anvindarstod Konsulttjinster

Hog/Normal | 8 timmar 5 Arbetsdagar

SERVICENIVAER: TILLGANGLIGHET

Leverantdren garanterar Tillgédngligheten for Hypergene SaaS under Avtalad Servicetid.
Tillgdngligheten méts vid den externa anslutningspunkten till Leverantorens (eller dess
underleverantors) datacenter. For undvikande av tvivel kan Kunden nyttja Hypergene
SaaS dven utanfor Avtalad Servicetid (med forbehall for Planerat Underhall da
Hypergene SaaS temporért kan vara otillgédnglig), men fér mitning av Tillgédnglighet
sker mitningen endast under Avtalad Servicetid.

Tillgéinglighet (under Avtalad Servicetid)

99.5 %

Berdkning av Tillgédnglighet:
Tillgdngligheten berdknas enligt féljande:

Tillgédnglighet (%) = TAS-AT-TA x 100

TAS-TA
TAS = Totalt Avtalad Servicetid (under relevant kalenderménad)

AT = Avbrottstid (dvs. tid dd Hypergene SaaS inte &r tillgénglig, och detta inte beror pé
ett Tillatet Avbrott)

TA = Tillatna Avbrott (att exkluderas nér Tillgdngligheten berdknas)
TAS, AT och TA berdknas i hela minuter.

For att mita Tillgdngligheten kommer Leverantdren att Idpande genomfora
Tillgdnglighetstester, och kan rapportera detta till Kunden déir s& behdvs. Vidare
kommer alla typer av storningar, hédndelser eller Incidenter som péverkar
Tillgdngligheten dokumenteras av Leverantdren och sddan dokumentation kommer att
pa begiran goras tillgénglig for Kunden.

ANSVAR

For det fall att Leverantoren misslyckas uppritthalla garanterade Servicenivder (men
for undvikande av tvivel, inte Servicenivder som enbart dr maélsdttningar) kan



Leverantdren, efter eget gottfinnande och beroende pa felets art och andra relevanta
omsténdigheter, bevilja Kunden en skélig och tidsbegrdnsad prisreduktion av de
tillampliga avgifterna for Hypergene SaaS (avseende den ménad da Servicenivén inte
uppfyllts). Sddan kompensation kommer att vara den enda ersittningen som betalas till
Kunden i hiandelse av att Servicenivéerna inte uppfylls.

DEFINITIONER

I detta Servicenivaavtal ska foljande begrepp ha nedanstdende innebord.

“Ansvarsundantag” avser fOljande undantag fran Leverantrens
skyldighet att atgirda Incidenter och uppréitthalla
Tillgénglighet: (a) Planerat Underhall; (b) Force
Majeure; (c) fel, defekter, forseningar eller
storningar orsakade av Kunden eller dess
Anviéndare (inklusive fel hanforliga till Kundens
programvara, hardvara eller utrustning, inklusive
att Kunden inte foljer Leverantdrens anvisningar
om anvédndning av Hypergene SaaS); (d) fel,
defekter, forseningar eller storningar i en
Kundanpassning eller orsakade av en
Kundanpassning; (e) samtliga fel, defekter,
forseningar eller storningar orsakade av tredje
parts kommunikationsnétverk eller utrustning,
eller som i dvrigt orsakas av tredje part eller en
omstandighet som tredje part ansvarar for; eller
(f) samtliga fel, defekter, forseningar -eller
storningar orsakade av Skadlig Kod, forutsatt att

Leverantdren har vidtagit lampliga
sakerhetsatgirder for att forhindra sddan Skadlig
Kod.

“Arbetsdag” avser mandag — fredag (undantaget helgdagar i

Leverantorens land).

“Avbrottstid” avser den tid (uttryckt i minuter) under en
kalendermanad ndr Hypergene SaaS inte &r
Tillgénglig for Anvéndare, exklusive Tillatna
Avbrott. Avbrottstid méts fran tidpunkten nér (a)
Incidenten  registreras 1 Leverantdrens
Servicedesksystem efter korrekt rapportering av
Kunden enligt vad som ndrmare beskrivs i detta
SLA, och/eller (b) storningen i Tillgéngligheten
uppticks av Leverantéren genom automatisk
detektering eller liknande, och till dess att
Hypergene SaaS ar Tillgénglig igen.




“Avtalad Servicetid”

avser kl. 8:00 — 17:00 CET pa en Arbetsdag.

“Incident”

har den betydelse som anges i de Allmédnna
Affarsvillkoren.

“Planerat Underhall”

avser planerat underhdll av Hypergene SaaS,
enligt vad som meddelas av Leverantdren pa
forhand.

“Responstid”

avser den faktiska tiden, under Avtalad
Servicetid, fran att ett Supportirende dppnas till
dess att Kunden meddelas att arbete med
Supportirendet har borjat.

“Servicedesk”

avser Leverantorens servicedesk for
tillhandahéallande av Support.

“Servicenivaavtal” eller “SLA”

avser detta LeverantOrens servicenivdavtal, som
finns tillgéngligt pd& www.hypergene.com/terms
och som ska gilla for Leverantorens
tillhandahéallande av Support och Underhall under
Avtalet.

“Servicenivaer”

avser de servicenivéer for tillhandahéllandet av
Support  och  Underhall  enligt  detta
Servicenivaavtal.

“Supportirende”

avser en forfragan om Support som antingen ar en
Incident eller en Tjénsteforfragan.

“Tillgiinglighet”

avser att Hypergene SaaS é&r tillgénglig for
Anviéndare enligt vad som anges héri.

“Tillatet Avbrott”

avser den tid (uttryckt i minuter) under en
kalenderménad som ska vara exkluderad fran
berdkningen av Tillgénglighet och som beror pa
ett Ansvarsundantag.

“Tjansteforfragan”

avser en forfrigan om assistans avseende
Hypergene SaaS som inte dr en Incident och som
antingen dr en forfrdgan om generell assistans
eller en forfragan om Kosulttjanster.

“Total Avtalad Servicetid”

avser den totala mingden timmar av Avtalad
Servicetid (uttryckt 1 minuter) under en
kalendermanad.

“Uppdateringar”

avser nya releaser, versioner, uppdateringar,
felrattningar och buggfixar avseende
Programvaran eller andra delar av Hypergene
SaaS, och som tillhandahalls som en del av
Underhéllet.




“Atgirdstid” avser den tid (malséttning endast), under Avtalad
Servicetid, frdn och med det att ett Supportirende
Oppnas till att en losning till Supportirendet
(permanent 1osning eller en workaround)
tillhandahélls Kunden.




