BILAGA 4: SERVICENIVAAVTAL

1 BAKGRUND

11 Syftet med detta servicenivéavtal (“Servicenivaavtalet”) &r att tillhandahalla mer detaljerad
information och ataganden géllande Integrationen, tillganglighet, felsdkning och Kivras process for
felhantering. Detta Servicenivaavtal faststaller Kivras och Partnerns dtaganden och processer.

12 Definitioner och termer som anvands i detta Servicenivdavtal som inte ar definierade hari ska ha
samma betydelse och innebérd som de definitioner och termer som anges i Avtalet.

2 INTEGRATIONEN

21 Partnern ansvarar for att Integrationen i alla avseenden uppfyller de krav som aligger Partnern enligt
Tjanstebeskrivningen och i Avtalet i dvrigt.

22 Partnern har en skyldighet att senast tolv (12) ménader efter det att en ny version av
Tjanstebeskrivningen och tillhérande utvecklardokumentation gjorts tillganglig av Kivra, ha
implementerat dessa andringar. Underlatelse fran Partner att uppfylla denna skyldighet innebéar att
Partnern vasentligen bryter mot sina dtaganden enligt Avtalet. Uppdatering, begransning eller annan
féréndring i enlighet med detta avsnitt kan medféra att Partnerns egen utrustning, programvara eller
liknande behéver anpassas eller bytas ut. Partnern ansvarar for eventuella kostnader hanférliga till
s&dan anpassning sdsom for anpassning och utbyte av programvara och annan utrustning.

2.3 Kivra ska tillse att Formedlingstjansten ska kunna anvéandas under minst tolv (12) manader raknat fran
det datum da respektive version blev tillganglig for Partnern.

24 Kivra ska tillhandahalla information om breaking changes, driftstopp och nya versioner av
Formedlingstjansten samt eventuell annan information som Kivra anser ar viktig pa kivrastatus.se.
Partnern atar sig att prenumerera pa kivrastatus.se for att tillgodogoéra sig séddan information.

3 TILLGANGLIGHET

31 Kivra atar sig att tillhandahalla Férmedlingstjansten och Tillaggstjansterna “Forms”, “Invites” och
“Rekommenderade E-forsandelser” med en tillganglighet om 99,5 % per kalenderménad, med undantag
for planerade driftstopp och oplanerade driftstopp féranledda av en sékerhetsrisk.

3.2  Oaktat vad som anges i punkt 3.1, ansvarar inte Kivra for fel i Forms eller Rekommenderade
E-forsandelser i féljande fall: i) om Anvandaren inte kan f& atkomst till Kivras app eller webbtjanst och
svara pé ett frageformular eller &ppna en rekommenderad E-férsandelse; eller i) om Avséndaren inte
kan hamta svaren eller fa ett mottagningsbevis och det beror pd omstandigheter som inte beror pa
Kivra.

3.3  Kivra avser att tillhandahélla évriga Tillaggstjanster dygnet runt, med undantag for planerade
driftsstopp och oplanerade driftstopp féranledda av en sakerhetsrisk. Oaktat detta och med undantag
for Tillaggstjansterna Forms, Invites och Rekommenderade E-forséndelser, kan Kivra inte garantera en
specifik tillganglighet for Tillaggstjansterna vilket innebér att dessa levereras utan nagra garantier om
tillganglighet.

3.4  Kivra ska meddela planerade driftstopp senast trettio (30) dagar i forvag pa kivrastatus.se.
3.5  Kivra har system som mater den éverenskomna tillganglighetsnivan i punkten 3.1. Kivra publicerar aktuell

status och tillganglighetsmatning pa kivrastatus.se. Partnern ansvarar for att prenumerera pa
kivrastatus.se.
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Matpunkten for tillganglighet &r den utgdende anslutningen (routern) till WAN vid platsen dar Kivras
servrar &r belagna. Eftersom Férmedlingstjansten &r beroende av att internet fungerar normalt, ar
Partnern medveten om att eventuella stérningar, férseningar, buggar och liknande handelser som
intraffar via internet inte utgdr nagot fel i Formedlingstjansten eller dess tillganglighet.

FELSOKNING

For det fall det foreligger fel i Tjansterna ska Kivra vidta atgarder for att dtgarda sadan defekt och/eller
avvikelse i enlighet med den felsdkningsprocess som anges nedan.

Om felet beror pa Kivra eller omstandigheter pa Kivras sida, ska Kivra med den skyndsamhet som
omstandigheterna kraver avhjalpa defekten och/eller avvikelsen i enlighet med avsnitt 5 nedan.

Partnern ska i skalig utstrackning bista Kivra vid felsdkning och atgardande av defekter och/eller
avvikelser.

| det fall upprepade eller omfattande felsdkningsarbete behdver utféras av Parterna, har vardera Part
ratt att debitera den andra Parten for den tid som Part lagger ner for att felsdka och atgarda defekter
och/eller avvikelser och dar felet beror pa den andra Parten eller omstandigheter pa den andra Partens
sida. | Partnerns fall inkluderar detta, men &r inte begransat till, omstandigheter pa Avséndarens sida.

PROCESS FOR FELHANTERING

Kivra tillhandahéller en bemannad teknisk supportfunktion kl. 09:00-17:00 mandag till fredag, med
undantag for allmanna helgdagar. Ovriga dagar som avviker kan komma att kommuniceras via
kivrastatus.se. Dartill publiceras information om avvikelser och/eller incidenter pa webbplatsen
kivrastatus.se.

Partnern atar sig att anmala eventuella fel till Kivra sé snart det ar mojligt pa adressen
avsandare.support@kivra.com. Felanmalan kan l[&mnas dygnet runt.

Innan felanmaélan gors &r Partnern skyldig att sékerstélla att erforderlig rapportkdrning har gjorts och
att felet inte ligger hos Partnern.

For det fall Formedlingstjansten och/eller Tillaggstjansterna Forms, Invites och Rekommenderade
E-forsandelser inte skulle vara tillganglig for Partnern i enlighet med tillganglighetsnivan i punkten 3.1
far Partnern inte omedelbart byta distributionsmetod for aktuella E-férsandelser pa satt som innebar
risk for tillkommande distributionskostnader for Partnern och/eller Avsandaren. Partnern och Kivra ska
forst fora diskussioner och Kivra ska ge information om den férvéntade nedtiden. Parterna ska
gemensamt komma fram till en I6sning som begransar Partnerns och/eller Avsandarens eventuella
skada innan nagon atgard vidtas.
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