Huvudavtal

Avtal drift av KUND s webbplatser.
(Avtal nr )

Mellan KUND System AB (orgnr ....) nedan kallad Bestéllaren och Leverantdr Sverige AB
(orgnr: ....) nedan kallad Leverant6ren har denna dag tréffats avtal om utforande av uppdrag
enligt nedan.

1. Tjénster.
1.1 Drift av Produkt och de applikatoriska anpassningar som utfores av Leverantoren

2. Avtalshandlingar.

Avtalshandlingarna utgérs av detta dokument jimte nedan angivna bilagor. Om det i
avtalshandlingarna foSrekommer motstridiga uppgifter har detta dokument foretrdde framfor
bilagorna och bilagorna skall inbdrdes rangordnas enligt nedanstadende upprékning.

2.1 Tjanstebeskrivning Drift av Produkt och de applikatoriska anpassningar som
utféres av Leverantoren, Bilaga 1

2.2 Tillgénglighet SLA villkor, bilaga 2
2.3 Processer for SLA, bilaga 3
2.4 Allménna villkor bilaga 4

2.5 Overlimnadsformulir bilaga 5

3. Kontaktpersoner

Teknisk kontaktperson hos Produkt
Affirsmissig kontaktperson hos Leverantdren:
Teknisk kontaktperson for Leverantéren
Kontaktperson hos Bestdllaren

4 Avtalsperiod

Avtalet 16per initialt under 12 méanader fran och med avtalets undertecknandedatum och kan
stgas upp av endera parten tidigast 3 manader innan avtalets utgéng. Dérefter 16per avtalet
med 3 manaders uppségningstid fran endera parten.

Detta avtal har uppriittats i tvd exemplar varav parterna tagit var sitt.

Stockholm 2009- Stockholm 2009-
KUND System AB Leverantor Sverige AB
Namnfortydligande Namnfortydligande
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Bilaga 2

Tillginglighetsniva_SLA villkor

Reglerar SLA-kraven avseende tillgdnglighet utifrdn anvéndarens perspektiv.
Tillgidngligheten baseras pa nébarhet av funktioner i Tjdnsten samt svarstiden av dessa.

99 procent av alla svarstider mellan 06:00-00:00 skall vara inom 2,5 sek.
95 procent av alla svarstider mellan 00:00-06:00 skall vara inom 5 sek.
99,8 procent tillgénglighet mellan 06:00-00:00

99 procent tillgénglighet mellan 00:00-06:00.

Max 6 oplanerade avbrott per méanad, exklusive planerade avbrott.

SLA skall baseras pa den interna métningen av roboten

Planerade avbrott avridknas fran SLA-métningen.

© N o R W N

Omfattningen p& SLA é&r arets alla dagar

9. Om fler 4n 2 planerade avbrott per ménad sé riknas dessa som oplanerade
avbrott.

Definitioner och beskrivning av processen for berdkning av SLA, se bilaga 3 *Processer for
SLA”
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Bilaga 3

Processer for SLA

1. Allmén beskrivning

SLA (service level agreement), beskriver krav for tillgéngligheten av Tjinsten.
Kraven #r beskrivna i bilaga 2, "Tillgdnglighet SLA”

Forutsittning for acceptans av SLA ur Bestéllarens och LeverantSrens perspektiv ér att
foljande processer beskrivs och foljs i den 16pande driften av Tjénsten:

2.1 Process Mitning tillgénglighet

2.2 Process Mitning Prestanda

2.3 Process Mitning Volym

2.4 Process Mitning resursuttag pa dedikerad hardvara
2.5 Process Mitning resursuttag Bandbredd

En annan forutsittning for acceptans &r att det alltid i forsta hand ligger i Bestéllarens intresse
att Leverantoren kan tillhandahalla avtalad tillgénglighet och forst langt efter i andra hand att
erhélla nedsittning av ménadsavgiften for Tjénsten enligt § 2 allménna villkor i bilaga 2.

Béde Bestillaren och Leverantoren skall efterstriiva sa langt som mdjligt att ha en transparens
1 sina métningar.

Huvudsyftet rérande processerna for SLA #r att bade Leverantoren och Bestéllaren far
mdjlighet till proaktivitet avseende foréandringar i produktionsmiljon.

Genom att miita tillginglighet sa erhalls verkliga vérden fran produktion och som sedan stills
mot SLA kraven.

Test av prestanda skall ske i dedikerad prestandamiljo och Volymen SLA skall vara
ingangsvirde for métning.

Mitning Volym (antalet sidvisningar) skall ske kontinuerligt mot Tjénsten.
Miitning resursuttag pa Tjédnstens dedikerade hardvara skall ske avseende cpu- och
raminnesforbrukning.

2. Mitningar

2.1 Tillgédnglighet

Grunden i métningen #r ett program som utfor en anvéindares steg och som registrerar svarstid
och tillginglighet vid utforande av dessa. Detta program kallas robot. Steget eller en viss
kombination av stegen kallas f6r anvéindningsfall.

Bestillaren har flera robotar utanfor Leverantorens infrastruktur samt en i Leverantdrens
infrastruktur. SLA skall baseras pa de uppgifter som finns fran robot i Leverantdrens
infrastruktur.
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Bilaga 3

Definition och parametrar

1. Med svarstid menas skillnaden i klockslaget nir roboten genomfort ett
anvindningsfall. Ingen beténketid mellan stegen &r medtagen.

2. Pollningsfrekvensen, d.v.s. intensiteten pa roboten, ett eller flera
anvindningsfall per 300 sek.

3. Med otillginglighet menas att roboten ej erhaller korrekt svar eller att
svarstiden 6verstiger 20 sekunder

4. Med avbrott menas Sver 10 minuters otillgénglighet 1 strick, exkluderat
planerade avbrott

5. Basperiod dr en kalenderménad
6. Tillgénglighet enligt formel (((basperiod — (otillgénglighet))/basperiod)*100

2.2 Prestanda

Prestandatest skall ske i dedikerad prestandamiljoé och volymen SLA skall vara ingéngsvérde
for mitning. Vid denna process skall &ven volymen_SLA1,5 samt volymen SLA2,0 vara
parametrar vid testerna. Samtidigt vid prestandatesten skall &ven , Process Mitning
resursuttag pa dedikerad hérdvara utforas. Resultat dokumenteras och delges Leverantdren
och Bestillaren som hérvidlag ser huruvida dedikerad hérdvara réacker for de olika volymerna
och #ven att sla tillgénglighet kan uppnaés.

Denna process skall utforas :
2.2.1 Innan forsta produktionsséttningen

22.2 D4 Leverantdren misstdnker att resultatet av en RFC (Request for Change) kan
paverka tillgdngligheten

223 D4 det forlupit mer 4n 6 méanader sedan processen utfordes.

2.3 Volym

Mitning Volym (antalet sidvisningar) skall ske kontinuerligt mot Bestéllarens Tjénst i
produktion. Volym_SLA &r fn 20 miljoner sidvisningar per vecka . Volymen_SLAI1,5 &r
saledes 30 miljoner sidvisningar och Volymen_SLA2,0 &r 40 miljoner sidvisningar per vecka.

2.4 Resursuttag pa dedikerad hérdvara

Mitning resursuttag pa dedikerad hérdvara skall ske dels i processen prestandatest och dels
kontinuerligt i produktion. Minsta tidsintervallet skall vara per timme. Parameter som miits &r
cpu- och ramminnesétgang pa Bestéllarens dedikerade hardvara.

2.5 Resursuttag pa dedikerad Internet linje.

Mitning resursuttag pa Bestéllarens dedikerade Internet linje.
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Bilaga 3

3 Krav

Leveranttren skall tillse att Bestillaren eller av denne utsedd part har tillgéng till
Leverant6rens miljo sd att processerna 2.1 — 2.3 kan genomforas.

Detaljerade krav med referens till processerna.

2.1 Tillgénglighet

En mitdator placeras i Leverant6rens miljo och skall kunna nd Tjénsten utan att vara
beroende av Internet. Métdatorn skall kunna nés frén Internet och kunna kommunicera pa port
22 SSH. Det #r Bestillaren eller av Bestillaren utsedd leverantér som ansvarar for HW/SW pé
métdatorn.

2.2 Prestanda

Max tre stycken lastdatorer skall placeras i Leverantdrens miljo for att utfora processen mot
dedikerad prestandamiljo. Lastdatorerna skall kunna nas frén Internet och kunna
kommunicera pé port 22 SSH. Det #r Bestéllaren eller av Bestéllaren utsedd leverant6r som
ansvarar for HW/SW paé lastdatorerna.

2.3 Volym

Samma dator som den i process 2.1, har dessutom funktion volym som méter antal
sidvisningar. Métdatorn skall kunna nés fran Internet och kunna kommunicera pa port 22
SSH. Det 4r Bestillaren eller av Bestéllaren utsedd leverantdr som ansvarar for HW/SW pa
métdatorn.

2.4 Resursuttag pa dedikerad hirdvara

Det dr Leverantdren som tillhandahaller denna process.

2.5 Resursuttag pa dedikerad Internet linje.

Det dr Leverantoren som tillhandahaller denna process.

4. Definitioner

Roboten skall mita forstasidan samt ytterligare 2 sidor som dverenskommes mellan
Bestillaren och Leverantdren

Volym_SLA #r den volym som Bestéllaren tidigare métt och som Initialt &r maxtaket for
Leverantorens atagande rorande tillgénglighet.
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Bilaga 3

5. Rapportering

En géng per ménad gors en sammanstillning av resultatet frdn métningarna av SLA och
representanter fran Bestéllaren och LeverantSren &r nérvarande. Det &r Bestéllaren eller av
Bestillaren utsedd part som sammanstiller och sammankallar méte mellan Bestéllaren och
Leverantoren. Rapporten innehéller i stora drag:

e Uppfylit eller ej uppfyllt SLA, utifrdn processen 2.1 och 2.3

e Svarstider och tillginglighet i detalj, utifrén processen 2.1

e Trendanalys avseende svarstider foregdende perioder, utifrén processen 2.1
e Sammanstéllning kinda incidenter

e Volymsmitningar, utifrdn processen 2,3

e Resursuttag pd dedikerad hérdvara 2,4

e Dokument som beskriver tekniskt i detalj hur métningar genom{orts.

¢ Bandbreddsutnyttjande
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Bilaga 4

Allméinna Villkor

Nedan angivna allménna villkor skall gélla mellan Bestillaren och Leverantéren for
tillhandahéllandet av avtalade tjdnster till Bestéllaren.

§ 1. Tjéinstens omfattning

Leverantoren skall till Bestillaren tillhandahalla driftstjanster enligt omfattningen i bilagan
tjanstebeskrivning.

§ 2. Tillginglighet.

Leverantoren atar sig att hélla tjinsten tillgdnglig i enlighet med avtalad tillgénglighetsniva.
Om tillgingligheten understiger den i avtalet gillande tillgéinglighetsnivan har Bestéllaren rétt
att erhilla nedséttning av ménadsavgiften for tjansten med ett belopp motsvarande felets
omfattning. Den sammanlagda nedséttningen per kalenderkvartal dr begrénsad till en (1)
manadsavgift. Bestillarens krav pd nedsittning skall framf6ras senast en (1) ménad efter
utgéngen av den period for vilket nedséttning begérs.

§ 3. Driftavbrott.

Om det #r pékallat av driftsméssiga, sikerhetsméssiga eller andra tekniska skél har
Leverantdren ritt att vidta atgérder vilka kan paverka tjénstens tillgdnglighet.

Bestillaren skall erhalla information skriftligt om planerade driftavbrott. Informationen skall
delges inom skilig tid innan &tgérder vidtas.

Dessa avbrott definieras som planerade avbrott i SLA §verenskommelsen.

§ 4. Priser mm

Leverantdren och Bestillaren har ritt att efter den avtalade initiala perioden inleda
forhandling om priset for tjénsten.

§ 5. betalningsvillkor.

Fakturering sker manadsvis i efterskott. Betalning skall erldggas senast tjugo (20) dagar efter
fakturans utstéllandedatum.

Om bestillaren inte inom ritt tid betalar belopp som forfallit skall Bestéllaren utdver det
forfallna beloppet betala drojsmélsréinta enligt rdntelagen (1975:635) efter den hdgsta
réntesats som vid var tid #r stadgad. Betalningar skall avriaknas i férsta hand mot upplupen
drojsmalsrinta och forst dérefter mot det forfallna beloppet.

Bestillarens skyldighet att betala drdjsmélsrénta enligt denna klausul begrénsar inte p& nigot

sitt Leverantrens ritt att siga upp avtalet till fortida upphérande pé grund av drojsmél med
betalning f6r Tjéansten.
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Bilaga 4

Bestillaren har ritt att ta del av sddana loggfiler vilka utvisar bestéllarens forbrukning av
bandbredd samt 6vrig debiteringsgrundande statistik. Sddana loggfiler sparas av Leverantdren
under sextio (60) dagar efter fakturans utstéllandedatum.

§ 6. Flytt av driften

Leverantéren har ritt att fritt efter avtalets initiala period flytta driften av Tjénsten till annat
land inom Norden eller annat EU-land. Bestéllaren skall erhalla skriftligt besked om flytt
minst 3 manader i forvig.

§ 7. Loggar

Leverantdren har ritt att fora logg 6ver Tjénstens anvéndning i den utstrickning som det dr
tillatet enligt gillande svensk lagstiftning. Om inte annat §verenskommits, far information
fran loggen endast anvindas av Leverantéren for vad som krévs for Tjénstens utforande.

§ 8. Ansvar for information.

Bestillaren ansvarar for att all information som har 6verforts eller pé annat sétt hanterats inom
Tjénsten inte star i strid med Leverantorens publiceringsregler.

Bestillaren ansvarar for att all information som har dverforts eller pé annat sdtt hanterats inom
Tjénsten inte utgér intréng i tredje mans rétt eller p& annat sétt star i strid med géllande
lagstiftning.

Bestillaren dr ansvarig for att ha sddan uppsikt §ver den information som Sverforts eller pa
annat sétt hanteras inom Tjinsten som dr nddvéndig for att Bestéllaren skall kunna forhindra
spridning av information pa det sétt som krévs enligt gédllande lagstiftning.

Leveranttren har rétt att ta del av den information som 6verforts eller limnats till Tjénsten om
det skiligen kan antas att att fortsatt spridning av informationen strider mot géllande
lagstiftning eller Leverantdrens publiceringsregler. Om det kan antas att fortsatt spridning av
informationen strider mot gillande lagstiftning eller Leverantdrens publiceringsregler féar
Leverantéren omedlebart forhindra fortsatt spridning. Leverantdren skall underrétta
Bestillaren om Leverantoren tar bort information.

§ 9. Publiceringsregler

Bestillaren ansvarar for att allt material som publiceras inom ramen for Tjadnsten. Material i
Tjénsten inte far strida mot svensk eller internationell lag, upphovsritt eller vara av
pornografisk natur. Material i Tjénsten fér inte heller uppfattas som stétande, krdnkande,
rasistiskt eller pa annat sitt strida mot allménna vérderingar.

Péatréffas material som strider mot svensk eller internationell lag i Tjénsten dger Leverantoren
rétt att sdga upp avtalet och radera materialet med omedelbar verkan. Erséttningen enligt § 2
utgér ej i detta fall. LeverantSren utévar ingen kontroll 6ver material i Tjédnsten och ansvarar
inte heller for materialet.
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Bilaga 4

I tveksamma fall giller Leverant6rens tolkning av materialet i varje enskilt fall. Patréffas
otillatet material i Tjénsten stings denna till dess att det otilldtna materialet raderats. I detta
fall utgar ingen erséttning enligt §2.

Leverantoren har ritt att inféra nya eller dndra géllande publiceringsregler tre (3) ménader
efter att Bestillaren skriftligen underréttats om det.

§ 10. Ansvar for fel i Tjéinsten

Leverantorens ansvar for bristande tillginglighet foljer av §2. Leverant6ren ansvar enligt
denna punkt avser andra fel 4n bristande tillgénglighet.

Bestillaren skall anméla fel i Tjinsten till Leverantdren omgéende efter det att felet
uppticktes.

§ 11. Siikerhetskopiering och forlust av data.

Leverantdren ansvarar for att det med regelbundna mellanrum gérs sidkerhetskopier av de
datafiler och de databaser som omfattas av Tjdnsten. Leverantdren ansvarar for att sddana
sikerhetskopior sparas hos Leverantéren i dtminstone sju dagar frin och med den dag da
sikerhetskopiering gors. Dérefter ansvarar inte Leverantéren for den sikerhetskopierade
informationen.

Det aligger Leverantoren att ansvara for att aterldsning av avtalat backup material kan ske
utan att information tillhérande Tjinsten gér forlorad.

Om Leverantoren skall ansvara for sdkerhetskopiering av andra data och/eller annat omféng
4n som anges i forsta stycket skall sddant atagande sdrskilt avtalas mellan Leverantoren och
Bestillaren

Ut6ver det ansvar som Leverant6ren har enligt forsta och andra stycket ansvarar Leverant6ren
inte for ngon forlust eller forvanskning av information/data.

§ 12. Hantering av losenord m m

Bestillaren skall sérja for att utdelade 16senord, identiteter m.m. anvénds och férvaras pa ett
sikert och betryggande siitt.

§ 13. Sekretess

Parterna forbinder sig att inte, varken under detta avtals giltighetstid eller dérefter, for
utomstéende avsldja sddan information som part mottagit fran den andra parten och som é&r att
betrakta som den andra partens affirshemlighet. Parterna skall ocksa vidta erforderliga
atgirder for att forhindra att sddana afféirshemligheter avsljas for utomstéende av anstillda.

Parterna forbinder sig, att utan begrinsningar i tiden, att inte utan tvingande skél avsloja a)

innehéllet i avtalet eller skiljedom i anledning av detta avtal eller b) information om
forhandlingar, skiljeforfarande eller medling i anledning av detta avtal.
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§ 14. Leverantorens skadestindsansvar
Leverantdren ansvarar endast for skador som orsakats av egen férsummelse.

Bestillaren har endast ritt att framstélla ansprak enligt denna paragraf om Bestéllaren givit
Leverantoren meddelande ddrom senast nittio (90) dagar efter det att Bestéllaren mérkt eller
borde ha mérkt grunden for kravet.

§ 15. Intrang m.m.

Bestillaren skall hélla Leverantoren skadels frén kravriktade mot Leverantoren frén tredje
man till f6ljd av information som Bestéllaren ansvarar for enligt § 8.

For den hindelse tredje parts produkter omfattas av Tjinsten skall bestéllaren hélla
Leverantoren skadelds for eventuella intréng i tredje mans réttigheter till sddan programvara.

§ 17. Force majeur

Leverant6ren &r befriad frén paf6ljd for underldtenhet att fullgora viss forpliktelse enligt detta
avtal, om underlatenheten har sin grund i omsténdighet ("befriande omsténdighet™), som
ligger utanfor Leverant6rens kontroll och som férhindrar fullgérandet av det. S& snart hindret
upphor skall forpliktelsen fullgoras pé avtalat sitt. Sdsom befriande omstédndighet skall anses
krig, krigshandling, myndighets atgérd eller underlatenhet, nytillkommen eller &ndrad
lagstiftning, konflikt pé arbetsmarknad, belastningsattacker, fel eller férsening i tjénster fran
underleverant6r och ddrmed jamstidllda omsténdigheter.

Om leverantéren 6nskar befrielse enligt forsta stycket ovan skall Leverantdren utan dréjsmél
meddela Bestéllaren om det.

Oavsett vad ovan ségs om befrielse frén pafoljd dger Bestdllaren rétt att séiga upp avtalet till

omedelbart upphdrande om fullgdrandet av vissa forpliktelser forsenas med mer &n tva (2)
manader.

§ 18. Avbrytande av Tjénsten
Leverantéren har rétt att omgéende avbryta tillhandahéllandet av Tjénsten om Bestéllaren inte

tillser att innehéllet i Tjanstenuppfyller de krav som framgér av §8 eller i §vrigt har avtalats.
Vid avbrytande av tjénsten har Bestéllaren ritt att med omedelbar verkan séga upp avtalet.
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§ 19. Upphorande av avtalet

Vid skriftligt besked om uppségning av avtalet frdn endera parten skall Leverantren utan
drojsmal forse bestillaren med de program och information som Bestéllaren &ger i Tjénsten.

§ 20. Fortida upphdrande av avtalet
Leverantdren har ritt att omgaende sidga upp avtalet till fortida upphérande om

1
Bestillaren inte tillser att innehdllet i Tjansten uppfyller de krav
som framgar i § 8 eller i 6vrigt har avtalats och Bestéllaren inte
inom trettio (30) dagar efter skriftlig anmodan ddrom har vidtaget
réttelse,

Bestillaren utnyttjar resurser eller obehdrigen sdker atkomst till
Leverantrens system, som inte dr avsedda for Bestéllaren,

Bestillaren dr i dr6jsmal med betalning av forfallen avgift och inte
inom fjorton (14) dagar efter betalningspaminnelse betalat
avgiften,

Bestillaren pé annat sétt vésentligen bryter mot sina ataganden
enligt avtalet och Bestéllaren inte inom trettio (30) dagar efter
skriftlig anmodan ddrom har vidtaget réttelse eller,

Bestillaren forsatts i konkurs eller annars dr pa obestand.

Leverantdren har inte rétt att sdga upp avtalet till fortida upphdrande om Bestéllarens
forsummelse &r av ringa betydelse eller om Leverantoren medgivet anstdnd med betalning.

Bestéllaren har ratt att skriftligen séiga upp avtalet till fortida upphdrande om

1.
Leverantdren vésentligen bryter mot sina 4taganden i avtalet och
Leverantdren inte vidtaget réttelse inom trettio (30) dagar fran
skriftlig anmodan dérom, eller

2.

Leverantoren forsétts i konkurs eller annars dr pa obesténd.

§21. Andringar i avtalet

Andringar eller tilldgg till avtalet med tillhérande avtalshandlingar skall ske i skriftlig form
och undertecknas av Bestillaren och Leveranttren.
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§22. Overlatelse
Bestillaren har inte rétt att utan Leverantdrens medgivande overléta avtalet till tredje man.

Leverantdren har inte rétt att utan Bestillarens medgivande §verlata avtalet till tredje man.
§ 23. Skiljedom

Tvist i anledning av avtalet skall slutligt avgéras genom skiljedom enligt Stockholms
Handelskammarens Skiljedomsinstituts regler for férenklat skiljeforfarande. Skiljendmnden
ska besta av tre skiljemédn om négon part si 6nskar.

Skiljeforfarandet skall 4ga rum i Stockholm.

Leverantdren har dock rétt att till allmén domstol hénskjuta tvister avseende forfallna ej
erlagda betalningar.
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Overliimnads formulir
(Avtal nr)
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