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1 Bakgrund

Kunden har tidigare kopt licenser, underhall av Platina by Formpipe
(Platina). Som system erbjuder Platina stora frihetsgrader hur en
implementation kan se ut hos en specifik kund. Anpassningar och
konfiguration av exempelvis egna mindre applikationer inom
applikationen (sa kallade Platina Custom Controls), implementerade
kundnéra processer med exempelvis databasslagningar, integrationer till
andra system, kundspecifika dokumentmallar och unika autentiserings-
och auktoriseringsldsningar for att namna nagra av exempel pa unika
I6sningar som kan finnas.
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2 Kort om Formpipe

Formpipe bygger vardefulla relationer mellan manniskor och data och vi
har sedan 2004 utvecklat hogkvalitativa produkter som forser dig med ratt
information, i ratt sammanhang, vid ratt tidpunkt. Varje gang.

Formpipe har éver 5500 kunder i flera branscher varlden éver samt ett
lokalt marknadsfokus i Danmark och Sverige inom den offentliga
sektorn. Vi kan informationshantering i alla dess steg: vi ar dar nar den
skapas, bevaras och anvands i verksamheten.

| takt med att regulatoriska krav tillfér komplexitet, parallelt med en
exponentiellt datatillvaxt, sa ar vi en go-to-leverantér for enkelhet.

Formpipe Software ar ett borsnoterat bolag pa Nasdaq Stockholm och
har kontor i Sverige, Danmark, Storbritannien, USA och Tyskland.

O Formpipe.

Region Orebro Lan
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3 Definitioner

Kunden: Region Orebro Lan (Kunden)
Leverantdren: Formpipe Software AB (Formpipe)
Forvaltningssobjekt: Kundens installation av Platina med

tillhérande tillaggsmoduler
3.1 Kontaktpersoner (for avtalet)

For Kunden: Viveka Pahlhed
viveka.pahlhed@regionorebrolan.se
Telefon: 070-559 73 59

For Formpipe Software: Kourosh Javadpour
kourosh.javadpour@formpipe.com
Telefon: 076-526 96 14

Startdag for tjansten: 2023-12-01

3.2 Bilagor

Bilaga 1 — Villkor for supporttjanster

3.3 Ovriga villkor

Ovriga villkor enligt ”IT och telekomforetagen ”IT-Tjanster 2014”.

© Formpipe.

Region Orebro Lan
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4 Teknisk produktsupport
Teknisk produktsupport ges enligt bilaga Supportvillkor.

Kundens service- och supportansvariga anges till leverantéren i bilaga i
detta avtal eller enligt separat Gverenskommelse.

Arenden kan skickas in dygnet runt via The Pipe. Hantering sker inom
supportens oppettider.

Support utanfér kontorstid erbjuds inom jouravtal under viktiga perioder.

Jouravtal tecknas separat.

O Formpipe.
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5 Service

Atagandet utdkar SLA i gallande supportvillkor d& dessa, genom detta
avtal ocksa omfattar forvaltningsobjektet, dvs. eventuella anpassningar
utférda inom ramen for detta avtal.

5.1 Beskrivning av forvaltningsobjekt

Kundens installation av Platina, med tillhérande standardmoduler
levererade av Formpipe Software AB.

5.1.1 Driftsmiljo
Driftsmiljon ar placerad pa Kundens egna servrar. Kundens IT-avdelning
har ansvaret for driften.

5.1.2 Testmiljo
Testmiljon ar placerad pa Kundens egna servrar. Kundens IT-avdelning
har ansvaret for driften.

5.1.3 Utbildningsmiljo
Utbildningsmiljé ar placerad pa Kundens egna servrar. Kundens IT-
avdelning har ansvaret for driften.

5.1.4 Utvecklingsmiljo
Formpipe tillhandahaller sin egna utvecklingsmiljé for utveckling av
applikationerna och den centrala databasen.

5.1.5 Sakerhetskopiering
Kundens IT-avdelning utfor och ansvarar for att data i driftsmiljon
sakerhetskopieras.

5.1.6 Fjarraccess
Formagan att ansluta till kundens system via fjarraccess underlattar
oftast arbetet med vidareutveckling, felsékning och analys.

O Formpipe.
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6 Leverantorens atagande

6.1 Generellt

Formpipe skall uppréatthalla en organisation och beredskap med lampliga,

kvalificerade och kompetenta medarbetare for att utféra avtalad teknisk
produktsupport, férvaltning och potentiell vidareutveckling av
forvaltningsobjektet.

Formpipe skall, sa langt bolaget kan paverka, tillse att personal i
leverantdrens team inte byts ut i annat fall an pa kundens begéaran.

6.2 Forvaltning

Formpipe skall avhjalpa funktionshindrande fel i férvaltningsobjektet samt
lamna distansstdd. Avhjalpande av fel sker genom rattelse eller anvisning

om kringgaende av felet. Distansstdd innebar att vid felsituationer
assistera kunden genom att svara pa fragor. | de fall Serviceledaren
anser det lampligt skall arenden laggas hos Formpipes support for
standardprodukten.

Om felet harstammar fran tredjepartsprodukter som Formpipe ej har
mojlighet att avhjalpa skall Formpipe omgaende anmala felet till
produktleverantoren av tredjepartsprodukten. Vidare skall Formpipe
bevaka det anmalda arendet och vidarebefordra eventuell I16sning till
kunden.

Ifall da produktleverantoren av tredjepartsprodukten inte aterkommer
med en Iésning inom en av kunden acceptabel tid skall Formpipe hjalpa
till med att hitta kringgaende, andra fungerande I6sningar eller
tredjepartsprodukter.

Darutéver har Formpipe inget ansvar for underhall av
tredjepartsprodukten.

Endast de hos kunden utpekade kontaktpersonerna har befogenhet att
kontakta Formpipe i dessa arenden.

O Formpipe.
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Formpipe organiserar forvaltning efter en kundteams-modell dar varje
kund kanner sitt Kundteam och alltid far service fran samma team.
Formpipe hanterar alla arenden fran kunden runt systemet, dess
anpassningar och konfigureringar. Arenden registreras i ett system sa att
dessa kan féljas upp och prioriteras. Vid eventuella fel pa
standardprodukten hanterar Kundteamet aven dessa fragor mot
Formpipes standardsupportteam.

FP-Produkt FP-Serviceledning Kundens Organisation
[ ] [ ] [ ] [ ]
Systemutvecklare  Serviceledare Systemutvecklare  Serviceledare Systemforvaltare  [T-tekniker
[ ] ® [ J
IT-tekniker Produkispecialist [T-tekniker Produktspecialist Anvandarrepresentant

Kundteamet leds av en serviceledare som ocksa skoter
kommunikationen med kunden runt manadsrapportering, nya énskemal
och andra langsiktiga diskussioner om att forbattra kundens
forvaltningsobjekt. Alla i kundteamet ar val insatta i standardprodukten
och kundens miljder sa att servicen kan hanteras pa effektivast majliga
satt.

Kundteamets storlek kan variera beroende pa storlek pa
forvaltningsobjektet, men féljande roller ar alltid bemannade:

Roll

Serviceledare

Beskrivning

Skoéter kommunikation med kund och
hanterar att ratt service ges.

Produktspecialist

Tillser att Produkten anvands ratt

IT Tekniker

Hanterar installationer och servrar

Systemutvecklare

Fixar buggar och utvecklar nya
funktioner

Supportorganisationen arbetar enligt ITIL:s strategier dar arenden flodar
mellan olika roller som Helpdesk, Incident Management och Problem

management.

E-post,

supportportal,
Telefon

Helpdesk

Incident Problem

management

management

O Formpipe.
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Ett arende tas emot och hanteras forst av funktionsspecialister for
beddmning av vilken typ av stéttning kunden behdver och om incidenten
kan lI6sas med instruktioner kring hur funktionen bér anvandas. Helpdesk
forsoker aterskapa felet i en miljo som motsvarar den miljon dar felet
uppstar och om kunden har en forvaltningsledare involveras aven denna.

Om felet inte kan aterskapas eller |6sas involveras tekniker i rollen
Incident management for att utreda djupare miljévariabler, testa nya
tekniska uppsattningar och felstka vidare.

Om inte 16sning hittas pa detta satt eskaleras arendet till Problem
management som hanteras av utvecklare som felsdker och utreder hur
felet kan uppsta genom att Iasa och testkéra programkod och
utvecklingsverktyg.

Vid behov och i samrad med kunden kan felsékning ske pa plats eller via
fijarranslutning, beroende pa vad situationen kraver och lamplighet.

10
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7 Beskrivning av samverkansmodell

Samverkan &r en viktig del av detta avtal. Samverkansmodellen halls
ihop av Formpipes serviceledare som tillsammans med kunden satter
upp féljande samverkansméten:

7.1 Samverkansmoten

7.1.1 Manadsrapportering (1 ggr / manad)

Serviceledaren rapporterar hur forvaltningen av forvaltningsobjektet
forlupit under manaden, kommande aktiviteter planeras och eventuella
problem diskuteras.

7.1.2 Taktiskt mote (1-2 ggr per ar)

Mote dar man planerar kommande 6—12 manaders aktiviteter.

7.1.3 Strategiskt méte (1 ggr/ar)

Mote for att diskutera hur Formpipe kan hjalpa kunden na strategiska mal

med deras digitalisering pa langre sikt. Motet férbereds av kundens
forvaltningsledare och Formpipes Serviceledare i samrad.

11
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8 Kontaktvagar till Serviceledning och
support

Normalt hanteras endast sa kallas andra linans support vilket innebar att
kunden utser ett antal personer eller roller som har ratt att rapportera in
arenden till Formpipes support. Kundens egen organisation hanterar
arenden direkt fran anvandarna i en sa kallad forsta linans support.

Formpipe kan hantera forsta linans support mot en extra kostnad om
kunden sa onskar.

8.1 Agande- och nyttjanderitt till resultatet

Kunden erhaller en full nyttjanderatt till resultatet. Overlatelsen innefattar
en ratt for Kunden att &ndra och modifiera i resultatet samt att dverlata
rattigheter till resultatet.

Formpipe har utan Kundens medgivande ratt att utnyttja resultatet i sin
fortsatta verksamhet. Formpipe skall gentemot eventuellt anlitad
underkonsult gora forbehall for Kundens aganderétt till resultatet.

8.2 Kundens atagande

8.2.1 Generellt

Kunden skall utse kontaktperson och ha éverenskommen kompetens for
att kunna assistera leverantoren nar sa behévs. P& Formpipes begaran
skall representant fran kunden vara tillganglig under Formpipes arbete for
att kunna svara pa fragor och utféra atgarder pa plats.

Kundens atagande innefattar aven:

e Anskaffning, underhall och dimensionering av erforderlig
hardvara.

e Anskaffning, installation och forvaltning av driftmiljo (nar
kundens IT-avdelning ansvarar for denna). | driftsmiljo
ingar operativsystem, databas, kommunikationsprogram
och erforderliga serviceprogram. Vid férandringar i
driftsmiljon, t.ex. versionsbyten, skall kunden i god tid
innan forandringen sker samrada med Formpipe sa att
eventuellt erforderliga andringar i programvaran hinner
goéras.

o Diriftévervakning av forvaltningsobjektet. | detta ansvar
ligger ocksa att atgarda uppkomna fel/brister (som inte
beror pa fel i programvara).

e Ansvara for datasékerheten. Har ingar t.ex.:

1. Sakerhetskopiering och aterlasning av
sakerhetskopior.
2. Atkomstkontroll och behérighetsstyrning.

12
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3. Tillganglighet/Effektivitet (dimensionering av
databaser och instéllningar av
prestandaparametrar).

¢ Installation av klienter.

¢ Information till systemanvandare infér planerade
férandringar.

e Det aligger kunden att genom en noggrann leveranstest
forvissa sig om att levererad (utvecklad) programvara
fungerar som avsett.

8.2.2 Kontaktpersoner (IT-system och verksamhet)
Kunden skall tillhandahalla en lista 6ver de kontaktpersoner som ar

behoriga att kontakta Formpipe i syfte att utféra arbete i enligt detta avtal.

Max 3 personer.

13
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9 Kommersiella villkor

Atagandet, specificerat tidigare i detta dokument, tillhandahalls med en
fast manadsavgift (for att leverera den avtalade servicenivan) samt
timpriser for det I6pande arbetet, d.v.s. allt arbete som utférs p.g.a.
anmalda arenden, debiteras I6pande.

Manadsavgift for tillhandahallen:

- Teknisk produktsupport: 5500 SEK/man
- Serviceniva: 3 500 SEK/man

Timpris: 1 200 SEK /timme

Formpipe ager ratten att rakna upp priset pa arsbasis samtliga avgifter
och timpriser i detta avtal enlighet med Statistiska Centralbyran (SCB):
AKI, for tjansteman, preliminara siffror (jan 2008=100): Naringsgren J.

Andra ekonomiska modeller &n I6pande timmar kan komma att anvands
for vissa arbeten (t.ex. fastpris) Timpriser ovan galler under normal
kontorstid. Vid dverenskommen och av kunden beordrad 6évertid galler
féljande:

Overtid 1, helgfri man-fre 06:00-08:00 — 17:00-20:00 Timpris x 1,5
Overtid 2, 6vrig tid Timpris x 2
Restid Timpris

Utlagg, traktamenten och reskostnader debiteras netto.
9.1 Betalningsvillkor

Samtliga priser &r angivna exklusive moms.

- Tidrapport, ned pa arendeniva, bifogas faktura.

- Fakturering for manadsavgift sker arsvis i forskott

- Fakturering av I6pande timmar sker var trettionde (30) dag i
efterskott.

Faktura forfaller till betalning 30 dagar netto efter fakturadatum.
Drojsmalsranta debiteras enligt rantelagen.

14
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10 Giltighetstid och uppsagning av avtalet
10.1 Giltighetstid

Avtalet galler 2023-12-01 - 2024-11-30 med option fér Regionen att
foérlanga om en (1) manad at gangen till dess att det totala vardet for
avtalet uppgar till 700 000kr.

For det fall Regionen inte séger upp avtalet skriftligen 10 arbetsdagar
fore avtalsperiodens utgang forlangs avtalet i enlighet med option ovan.
Nar det totala vardet for avtalet uppgar till 700 000kr upphor avtalet att
gélla utan uppséagning.

10.2 Fortid uppsagning

Vardera parten ager med omedelbar verkan skriftligen sdga upp detta
Avtal om:

a) motparten ar pa obestand, instéller sina betalningar, forsatts i konkurs,
inleder ackordsférhandlingar eller likvidationsforfarande, ar i dréjsmal
med betalning eller rimligen inte kan férvantas betala sina skulder i den
ordning de forfaller, eller

b) motparten bryter mot vasentlig bestdmmelse i Avtalet och for det fall
avtalsbrottet kan rattas, motparten inte vidtar och fullstndig rattelse inom
trettio (30) dagar efter det att skriftligt meddelande darom, med
angivande av avtalsbrottet och begdran om rattelse, har skickats till
motparten.

Om Avtalet sags upp till féljd av Kundens avtalsbrott skall samtliga kopior
av Programvaran som Kunden innehar aterlamnas eller forstoras.
Formpipe ar da inte skyldig att géra nagon aterbetalning av
forskottsbetalade avgifter.

15
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11 Rekrytering

Parterna i detta avtal, nedan benamnda "Leverantoren" och "Kunden",
onskar etablera en 6verenskommelse avseende férbud mot rekrytering
av personal fran Formpipe Orebro kontor. Detta for att sékerstalla att
samarbetet mellan parterna forblir stabilt och att eventuella konflikter
relaterade till personalévergangar undviks.

1. Férbud mot Rekrytering: Under avtalstidens giltighetsperiod och
inom en period om 12 manader efter avtalstidens utgang, atar sig
Kunden att inte aktivt rekrytera eller anstalla personal som fér narvarande
ar anstalld eller var anstalld av Leverantdren under avtalstiden, vare sig
det ar pa heltid, deltid eller i nagon form av konsultation.

2. Undantag: Detta forbud géller inte om Kunden far uttryckligt skriftligt
medgivande fran Leverantoren for varje enskilt fall av rekrytering eller
anstallning. Leverantdren forbehaller sig ratten att godkanna eller avsla
varje sadan forfragan om rekrytering.

16
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12 Ovrigt

Andringar av och tillagg till detta Avtal skall fér att vara bindande vara
skriftligen avfattade och undertecknade av Parterna.

Detta Avtal utgor Parternas fullstandiga reglering av alla fragor som
Avtalet berdr och ersatter samtliga skriftliga eller muntliga ataganden,
utfastelser och éverenskommelser som foregatt detta Avtal.

Parterna skall ej aga ratt att utan bagge parters skriftliga medgivande
Overlata sina rattigheter eller skyldigheter enligt detta Avtal.

Regionen kommer inte langre att betala en support samt underhallsavgift
for tillvalet Avvikelsehantering och avtal avseende det tillvalet sags upp i
och med tecknandet av detta avtal.

For Regionen tas avvikelsehanteringen ur standardprodukten Platina
och 6verlamnas for vidare forvaltning till Formpipes Serviceenhet som
kommer att kunna hjalpa Regionen att fortsatta forvalta och
vidareutveckla avvikelsehanteringen enligt 6nskemal.

17
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13 Tvist

Tvist angaende tolkning eller tillampning av detta Avtal samt dvriga
avtalshandlingar och darmed sammanhangande rattsforhallanden ska i
férsta hand avgéras genom forhandling parterna emellan.

Om inte uppgodrelse nas vid dessa forhandlingar ska tvisten avgoras av
svensk allman domstol.

Réattigheter och skyldigheter enligt detta avtal bestdms av svensk lag med
undantag av dess lagvalsregler.

Den omstandigheten att tvist hanskjutits till rattsligt avgérande berattigar
inte Leverantoren att avbryta genomforandet av sina ataganden.

18
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14 Supportansvariga

Dessa tre personer har fér ovan angiven kund ratt att ringa supporten och
skicka in supportarenden.

Namn: Samuel Hofgren

Titel: Objektledare IT

Telefonnummer: 019-602 60 52

Mobilnummer:  070-648 60 52

E-post Samuel.hofgren@regionorebrolan.se

Denna person:
O &r tekniker

ar systemforvaltare
[0 ar anvandarrepresentant

Namn: Aman Swaidan

Titel: Systemtekniker IT

Telefonnummer: 019-602 55 35

Mobilnummer:  079-074 58 99

E-post Aman.swaidan@regionorebrolan.se

Denna person:
ar tekniker

L] ar systemforvaltare
O ar anvandarrepresentant

Namn: Viveka Palhed

Titel: Objektledare

Telefonnummer: 019-602 73 39

Mobilnummer:  070-559 73 59

E-post Viveka.palhed@regionorebrolan.se

Denna person:
O ar tekniker

O ar systemforvaltare
ar anvandarrepresentant

19
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15 Serviceansvarig

Serviceansvarig hos kund.

Namn: Samuel Hofgren

Titel: Objektledare IT

Telefonnummer: 019-602 60 52

Mobilnummer:  070-648 60 52

E-post Samuel.hofgren@regionorebrolan.se

Denna person ar: Systemférvaltare

20
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16 Parternas undertecknanden

Avtalet har signerats elektroniskt.
Avtalet har upprattats i tva exemplar varav parterna tagit var sitt.

21
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17 Bilaga 1 — Villkor for supporttjanster

Nedan villkor géller for supporttjanster avseende Formpipes program,
programvarubaserade tjanster och webbprogram (sammantaget benadmnt
"Programvaran”). Notera att villkor for teknisk produktsupport endast
géller for kund som har avtal om teknisk produktsupport, och villkor for
anvandningssupport endast galler for kund som har avtal om
anvandningssupport.

Villkoren géller om inte parterna har avtalat om annat. For samtliga
Formpipes produkter och tjanster galler Allmanna villkor.

Villkor galler endast under forutsattning att giltigt underhallsavtal finns for
aktuell produkt och géller bara fér standardprodukt ej anpassningar.
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Villkor for teknisk produktsupport.

Villkoren géller de Formpipes programvaror for vilka Kunden tecknat avtal
om teknisk produktsupport.

Teknisk produktsupport

Vid avtal om teknisk support erhaller Kundens Kontaktpersoner ratt, att
via de kanaler som anges i detta avtal, kontakta Formpipe angaende
féormodade Fel i produkten, att fa dessa férmodade fel utredda samt att
om nddvandigt dar det ar mojligt fa forslag pa alternativ 16sning. Vidare
har Kunden ratt att via de kanaler som anges i detta avtal ta del av
skriftliga instruktioner och systemdokumentation.

Med Fel avses har konstaterad brist i Programvaran som kan aterskapas
i en standardinstallation och som férhindrar Programvaran att fungera i
enlighet med den dokumentation som distribueras med Programvaran
fran tid till annan.

Med teknisk produktsupport avses tjansten att ta emot rapporter om
formodade Fel samt forslag pa ny funktionalitet i Programvaran, att
felsdka Programvaran for att konstatera om Fel foreligger, samt att om
mojligt rekommendera en metod for korrigering eller alternativ 16sning for
kringgaende av problemet. Konstaterade Fel i Programvaran saval som
forslag pa ny funktionalitet hanteras vidare inom Formpipes
underhallstjanst.

Undersdkning

Formpipe kan pa Kundens begaran undersdka Kundens installation av
Programvaran, t.ex. genom fjarruppkoppling, for att hitta orsaken till det
problem som Kunden anser vara foranlett av ett Fel. Om ett Fel i
Programvaran kan konstateras ar undersokningen kostnadsfri.

Formpipe forbehaller sig ratten att debitera Kunden fér sadant
undersokningsarbete om problemet visar sig bero pa

a) fel i underliggande infrastruktur sdsom operativsystem eller hardvara,
b) handhavandefel eller felaktig konfiguration av Programvaran,

c) fel fororsakade genom Kundens anvandning av Programvaran med
annan an av Formpipes foreskrivna systemrekommendation pa ett satt
som paverkar den avsedda funktionen,

d) fel férorsakade av Kundens féretagna andringar eller ingrepp i
Programvaran som skett utan Formpipes samtycke eller genom
kundens féorsummelse,

e) fel férorsakade av virus eller andra utifran kommande angrepp, savida
inte det introducerats av Formpipe genom férsummelse,

f) av annan orsak utanfér Programvaran,

g) fel i tredjepartsprodukt, eller
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h) fel férorsakade av tredje man pa annat satt eller genom andra
omstandigheter utom Formpipes kontroll.

Formpipe férbehaller sig vidare ratten att debitera Kunden for sadant
undersokningsarbete om inget Fel kan konstateras.

Sekretess vid undersokning

Nar en supporttekniker hos Formpipe, genom fjarruppkoppling eller
liknande, pa Kundens begaran utfér undersdkningsarbete i Kundens
installation av Programvaran, finns en risk att supportteknikern far del av
sadan information som hos Kunden ar belagd med sekretess. | det fall
Kunden lyder under Offentlighets och sekretesslagen 2009:400 ("OSL”),
ar det Formpipes bedémning att aven supportteknikern omfattas av
sadan tystnadsplikt som foljer av 2 kap. 1 § 3 p. OSL, dvs. tystnadsplikt
under straffansvar. | det fall Kunden inte lyder under OSL galler andock
tystnadsplikt for supportteknikern i enlighet de sekretessbestammelser
som foljer av de allmanna villkoren samt av teknikerns anstallningsavtal.
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Villkor for anvandningssupport.

Villkoren géller de Formpipes standardprogram och
programvarubaserade webbtjanster (sammantaget benadmnt
"Programvaran”) for vilka Kunden har tecknat avtal om
anvandningssupport.

Anvandningssupport

Vid avtal om anvandningssupport erhaller Kundens Kontaktpersoner ratt
att, via de kanaler som anges i detta avtal, kontakta Formpipe for
kostnadsfri assistans vad galler anvandningen av Programvaran. Support
ldmnas pa svenska.

Formpipe svarar via de kanaler som Formpipe finner [ampliga for
situationen. Supporten ar generellt sett begransad till 15 minuter per
kontakt och till fragor som rér Programvarans funktionalitet. Utbildning
eller felhantering som &r ett resultat av Kundens handhavande ingar inte i
anvandningssupporten.

Anvandningssupport forutsatter att Kunden har genomgatt relevant

utbildning, tagit del av anvandarmanualer fér aktuell version av
Programvaran och inte kraver orimlig tidsatgang.
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Villkor for alla supporttjanster.

Formpipe atar sig att ha personal som ar utbildad i den Programvara som
avtalet omfattar samt att pa ett fackmannamassigt satt utféra vad som
fordras for att uppfylla avtalet. Formpipe far anlita underkonsult for
utférande av tjanster inom ramen for uppdraget. Formpipe ansvarar for
underkonsults arbete som for sitt eget.

Kommunikationskanaler

Supporttjanster kan erhallas

a) for inrapportering dygnet runt pa den webbaserade supportsajten The
Pipe (pipe.se.formpipe.com),

b) for inrapportering dygnet runt via e-post (support.se@formpipe.com)
eller

c¢) under Kontorstid via telefon (08-5000 72 25).

Kundens kontaktpersoner

Avtalet ger ratt till tre namngivna personer ("Kontaktpersoner”) att for
Kundens rakning kontakta Formpipe gallande teknisk produktsupport
och/eller anvandningssupport. Kunden ska tillse att dessa ar for
andamalet lampliga och kvalificerade personer samt att de ar tilldelade
tillrackliga kompetenser och resurser. Formpipe férbehaller sig ratten att
enligt gallande prislista debitera supportrelaterat arbete som initierats av
andra personer hos Kunden an Kontaktpersonerna. Kunden ansvarar for
att skyndsamt meddela Formpipe vid utbyte av Kontaktperson.

Serviceniva

Rapporter om férmodade produktfel hanteras av Formpipe enligt nedan
prioriteter och instéllelsetider inom Kontorstid.

Vid felanmalan kan Kunden ange prioritet for formodat produktfel,
Formpipe kan komma att &ndra angiven prioritet efter inledd felsdkning.
Formpipe férbehaller sig ratten att debitera Kunden for supportrelaterat
arbete som vidtagits skyndsamt pa grund av att Kunden har angivit en
uppenbart felaktig prioritet.

Kritiskt fel eller driftstopp (A)

Fel som orsakar totalt haveri av Programvaran, fel som orsakar att
Programvaran inte gar att anvanda for flertalet anvandare och/eller fel
som orsakar kritisk skada pa systemet. Felsokning inleds inom 4 timmar
fran mottagen felanmalan.
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Allvarligt fel (B)

Fel som orsakar avsevarda storningar foér anvandandet av Programvaran.
Fels6kning inleds inom 12 timmar fran mottagen felanmalan.

Fel (C)
Funktionsstérning som ej orsakar avsevard stdrning for anvandandet av

Programvaran. Felsokning inleds inom 7 arbetsdagar fran mottagen
felanmalan.

Kosmetiskt fel (D)

Mindre kosmetiskt defekt som ej orsakar funktionsstorning. Felsékning
inleds inom 15 arbetsdagar fran mottagen felanmalan.

Kontorstid

Formpipes tjanst for support ar bemannad helgfria vardagar
kl. 09.00-16.00, denna tid benamns i detta avtal "Kontorstid”.

Kundens ataganden

Kunden atar sig att vidta varje rimlig atgard for att I16sa uppkomna
problem i samrad med Formpipe. Kunden ska vara behjalplig med
information Formpipe behdver for att tillhandahalla supporttjansten.
Sadan information omfattar t.ex.

a) tydliga aterskapningssteg

b) accessregler och I6senord till samtliga relevanta system,

c) eventuella IT-strategier, inklusive eventuella planerade avbrott,
andringar eller uppdateringar,

d) IT-organisation,

e) underlag fran andra IT-leverantérer som kravs for igangsattande och
drift av Tjansten, och

f) eventuella forandringar i Kundens IT-milj6, inbegripet eventuellt byte av
hardvara eller programvara samt tillagg eller uppdatering av sadan.
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Ovriga villkor.

Support géller endast for version av Programvaran for vilkken Formpipe
[dBmnar underhall.

Support enligt detta avtal utfors efter basta formaga. Formpipe garanterar
inte att alla problem avseende Programvaran kan I6sas utan endast att
férsoka lokalisera problemet, rekommendera en metod for korrigering
eller alternativ I6sning fér kringgéende av problemet.

Immateriella rattigheter

Eventuella programfixar, programvaruanpassningar eller annan I6sning
som tas fram inom supporttjansten eller genom tillaggstjanster enligt
detta avtal 8gs av Formpipe med nyttjanderatt for kunden och omfattas
av licensvillkoren for Programvaran.

Tillaggstjanster

Eventuellt konsultarbete som ar kopplat till supporttjansten och som
ligger utanfér vad som inkluderas i supporttjansten faktureras enligt vid
var tid gallande timtaxa.
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1 Bakgrund

Kunden har tidigare kopt licenser, underhall av Platina by Formpipe
(Platina). Som system erbjuder Platina stora frihetsgrader hur en
implementation kan se ut hos en specifik kund. Anpassningar och
konfiguration av exempelvis egna mindre applikationer inom
applikationen (sa kallade Platina Custom Controls), implementerade
kundnéra processer med exempelvis databasslagningar, integrationer till
andra system, kundspecifika dokumentmallar och unika autentiserings-
och auktoriseringsldsningar for att namna nagra av exempel pa unika
I6sningar som kan finnas.
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2 Kort om Formpipe

Formpipe bygger vardefulla relationer mellan manniskor och data och vi
har sedan 2004 utvecklat hogkvalitativa produkter som forser dig med ratt
information, i ratt sammanhang, vid ratt tidpunkt. Varje gang.

Formpipe har éver 5500 kunder i flera branscher varlden éver samt ett
lokalt marknadsfokus i Danmark och Sverige inom den offentliga
sektorn. Vi kan informationshantering i alla dess steg: vi ar dar nar den
skapas, bevaras och anvands i verksamheten.

| takt med att regulatoriska krav tillfér komplexitet, parallelt med en
exponentiellt datatillvaxt, sa ar vi en go-to-leverantér for enkelhet.

Formpipe Software ar ett borsnoterat bolag pa Nasdaq Stockholm och
har kontor i Sverige, Danmark, Storbritannien, USA och Tyskland.
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3 Definitioner

Kunden: Region Orebro Lan (Kunden)
Leverantdren: Formpipe Software AB (Formpipe)
Forvaltningssobjekt: Kundens installation av Platina med

tillhérande tillaggsmoduler
3.1 Kontaktpersoner (for avtalet)

For Kunden: Viveka Pahlhed
viveka.pahlhed@regionorebrolan.se
Telefon: 070-559 73 59

For Formpipe Software: Kourosh Javadpour
kourosh.javadpour@formpipe.com
Telefon: 076-526 96 14

Startdag for tjansten: 2023-12-01

3.2 Bilagor

Bilaga 1 — Villkor for supporttjanster

3.3 Ovriga villkor

Ovriga villkor enligt ”IT och telekomforetagen ”IT-Tjanster 2014”.

© Formpipe.
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4 Teknisk produktsupport
Teknisk produktsupport ges enligt bilaga Supportvillkor.

Kundens service- och supportansvariga anges till leverantéren i bilaga i
detta avtal eller enligt separat Gverenskommelse.

Arenden kan skickas in dygnet runt via The Pipe. Hantering sker inom
supportens oppettider.

Support utanfér kontorstid erbjuds inom jouravtal under viktiga perioder.

Jouravtal tecknas separat.

O Formpipe.
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5 Service

Atagandet utdkar SLA i gallande supportvillkor d& dessa, genom detta
avtal ocksa omfattar forvaltningsobjektet, dvs. eventuella anpassningar
utférda inom ramen for detta avtal.

5.1 Beskrivning av forvaltningsobjekt

Kundens installation av Platina, med tillhérande standardmoduler
levererade av Formpipe Software AB.

5.1.1 Driftsmiljo
Driftsmiljon ar placerad pa Kundens egna servrar. Kundens IT-avdelning
har ansvaret for driften.

5.1.2 Testmiljo
Testmiljon ar placerad pa Kundens egna servrar. Kundens IT-avdelning
har ansvaret for driften.

5.1.3 Utbildningsmiljo
Utbildningsmiljé ar placerad pa Kundens egna servrar. Kundens IT-
avdelning har ansvaret for driften.

5.1.4 Utvecklingsmiljo
Formpipe tillhandahaller sin egna utvecklingsmiljé for utveckling av
applikationerna och den centrala databasen.

5.1.5 Sakerhetskopiering
Kundens IT-avdelning utfor och ansvarar for att data i driftsmiljon
sakerhetskopieras.

5.1.6 Fjarraccess
Formagan att ansluta till kundens system via fjarraccess underlattar
oftast arbetet med vidareutveckling, felsékning och analys.

O Formpipe.
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6 Leverantorens atagande

6.1 Generellt

Formpipe skall uppréatthalla en organisation och beredskap med lampliga,

kvalificerade och kompetenta medarbetare for att utféra avtalad teknisk
produktsupport, férvaltning och potentiell vidareutveckling av
forvaltningsobjektet.

Formpipe skall, sa langt bolaget kan paverka, tillse att personal i
leverantdrens team inte byts ut i annat fall an pa kundens begéaran.

6.2 Forvaltning

Formpipe skall avhjalpa funktionshindrande fel i férvaltningsobjektet samt
lamna distansstdd. Avhjalpande av fel sker genom rattelse eller anvisning

om kringgaende av felet. Distansstdd innebar att vid felsituationer
assistera kunden genom att svara pa fragor. | de fall Serviceledaren
anser det lampligt skall arenden laggas hos Formpipes support for
standardprodukten.

Om felet harstammar fran tredjepartsprodukter som Formpipe ej har
mojlighet att avhjalpa skall Formpipe omgaende anmala felet till
produktleverantoren av tredjepartsprodukten. Vidare skall Formpipe
bevaka det anmalda arendet och vidarebefordra eventuell I16sning till
kunden.

Ifall da produktleverantoren av tredjepartsprodukten inte aterkommer
med en Iésning inom en av kunden acceptabel tid skall Formpipe hjalpa
till med att hitta kringgaende, andra fungerande I6sningar eller
tredjepartsprodukter.

Darutéver har Formpipe inget ansvar for underhall av
tredjepartsprodukten.

Endast de hos kunden utpekade kontaktpersonerna har befogenhet att
kontakta Formpipe i dessa arenden.

O Formpipe.
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Formpipe organiserar forvaltning efter en kundteams-modell dar varje
kund kanner sitt Kundteam och alltid far service fran samma team.
Formpipe hanterar alla arenden fran kunden runt systemet, dess
anpassningar och konfigureringar. Arenden registreras i ett system sa att
dessa kan féljas upp och prioriteras. Vid eventuella fel pa
standardprodukten hanterar Kundteamet aven dessa fragor mot
Formpipes standardsupportteam.

FP-Produkt FP-Serviceledning Kundens Organisation
[ ] [ ] [ ] [ ]
Systemutvecklare  Serviceledare Systemutvecklare  Serviceledare Systemforvaltare  [T-tekniker
[ ] ® [ J
IT-tekniker Produkispecialist [T-tekniker Produktspecialist Anvandarrepresentant

Kundteamet leds av en serviceledare som ocksa skoter
kommunikationen med kunden runt manadsrapportering, nya énskemal
och andra langsiktiga diskussioner om att forbattra kundens
forvaltningsobjekt. Alla i kundteamet ar val insatta i standardprodukten
och kundens miljder sa att servicen kan hanteras pa effektivast majliga
satt.

Kundteamets storlek kan variera beroende pa storlek pa
forvaltningsobjektet, men féljande roller ar alltid bemannade:

Roll

Serviceledare

Beskrivning

Skoéter kommunikation med kund och
hanterar att ratt service ges.

Produktspecialist

Tillser att Produkten anvands ratt

IT Tekniker

Hanterar installationer och servrar

Systemutvecklare

Fixar buggar och utvecklar nya
funktioner

Supportorganisationen arbetar enligt ITIL:s strategier dar arenden flodar
mellan olika roller som Helpdesk, Incident Management och Problem

management.

E-post,

supportportal,
Telefon

Helpdesk

Incident Problem

management

management
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Ett arende tas emot och hanteras forst av funktionsspecialister for
beddmning av vilken typ av stéttning kunden behdver och om incidenten
kan lI6sas med instruktioner kring hur funktionen bér anvandas. Helpdesk
forsoker aterskapa felet i en miljo som motsvarar den miljon dar felet
uppstar och om kunden har en forvaltningsledare involveras aven denna.

Om felet inte kan aterskapas eller |6sas involveras tekniker i rollen
Incident management for att utreda djupare miljévariabler, testa nya
tekniska uppsattningar och felstka vidare.

Om inte 16sning hittas pa detta satt eskaleras arendet till Problem
management som hanteras av utvecklare som felsdker och utreder hur
felet kan uppsta genom att Iasa och testkéra programkod och
utvecklingsverktyg.

Vid behov och i samrad med kunden kan felsékning ske pa plats eller via
fijarranslutning, beroende pa vad situationen kraver och lamplighet.

10

O Formpipe.

Region Orebro Lan





23RS12292

7 Beskrivning av samverkansmodell

Samverkan &r en viktig del av detta avtal. Samverkansmodellen halls
ihop av Formpipes serviceledare som tillsammans med kunden satter
upp féljande samverkansméten:

7.1 Samverkansmoten

7.1.1 Manadsrapportering (1 ggr / manad)

Serviceledaren rapporterar hur forvaltningen av forvaltningsobjektet
forlupit under manaden, kommande aktiviteter planeras och eventuella
problem diskuteras.

7.1.2 Taktiskt mote (1-2 ggr per ar)

Mote dar man planerar kommande 6—12 manaders aktiviteter.

7.1.3 Strategiskt méte (1 ggr/ar)

Mote for att diskutera hur Formpipe kan hjalpa kunden na strategiska mal

med deras digitalisering pa langre sikt. Motet férbereds av kundens
forvaltningsledare och Formpipes Serviceledare i samrad.

11
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8 Kontaktvagar till Serviceledning och
support

Normalt hanteras endast sa kallas andra linans support vilket innebar att
kunden utser ett antal personer eller roller som har ratt att rapportera in
arenden till Formpipes support. Kundens egen organisation hanterar
arenden direkt fran anvandarna i en sa kallad forsta linans support.

Formpipe kan hantera forsta linans support mot en extra kostnad om
kunden sa onskar.

8.1 Agande- och nyttjanderitt till resultatet

Kunden erhaller en full nyttjanderatt till resultatet. Overlatelsen innefattar
en ratt for Kunden att &ndra och modifiera i resultatet samt att dverlata
rattigheter till resultatet.

Formpipe har utan Kundens medgivande ratt att utnyttja resultatet i sin
fortsatta verksamhet. Formpipe skall gentemot eventuellt anlitad
underkonsult gora forbehall for Kundens aganderétt till resultatet.

8.2 Kundens atagande

8.2.1 Generellt

Kunden skall utse kontaktperson och ha éverenskommen kompetens for
att kunna assistera leverantoren nar sa behévs. P& Formpipes begaran
skall representant fran kunden vara tillganglig under Formpipes arbete for
att kunna svara pa fragor och utféra atgarder pa plats.

Kundens atagande innefattar aven:

e Anskaffning, underhall och dimensionering av erforderlig
hardvara.

e Anskaffning, installation och forvaltning av driftmiljo (nar
kundens IT-avdelning ansvarar for denna). | driftsmiljo
ingar operativsystem, databas, kommunikationsprogram
och erforderliga serviceprogram. Vid férandringar i
driftsmiljon, t.ex. versionsbyten, skall kunden i god tid
innan forandringen sker samrada med Formpipe sa att
eventuellt erforderliga andringar i programvaran hinner
goéras.

o Diriftévervakning av forvaltningsobjektet. | detta ansvar
ligger ocksa att atgarda uppkomna fel/brister (som inte
beror pa fel i programvara).

e Ansvara for datasékerheten. Har ingar t.ex.:

1. Sakerhetskopiering och aterlasning av
sakerhetskopior.
2. Atkomstkontroll och behérighetsstyrning.
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3. Tillganglighet/Effektivitet (dimensionering av
databaser och instéllningar av
prestandaparametrar).

¢ Installation av klienter.

¢ Information till systemanvandare infér planerade
férandringar.

e Det aligger kunden att genom en noggrann leveranstest
forvissa sig om att levererad (utvecklad) programvara
fungerar som avsett.

8.2.2 Kontaktpersoner (IT-system och verksamhet)
Kunden skall tillhandahalla en lista 6ver de kontaktpersoner som ar

behoriga att kontakta Formpipe i syfte att utféra arbete i enligt detta avtal.

Max 3 personer.
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9 Kommersiella villkor

Atagandet, specificerat tidigare i detta dokument, tillhandahalls med en
fast manadsavgift (for att leverera den avtalade servicenivan) samt
timpriser for det I6pande arbetet, d.v.s. allt arbete som utférs p.g.a.
anmalda arenden, debiteras I6pande.

Manadsavgift for tillhandahallen:

- Teknisk produktsupport: 5500 SEK/man
- Serviceniva: 3 500 SEK/man

Timpris: 1 200 SEK /timme

Formpipe ager ratten att rakna upp priset pa arsbasis samtliga avgifter
och timpriser i detta avtal enlighet med Statistiska Centralbyran (SCB):
AKI, for tjansteman, preliminara siffror (jan 2008=100): Naringsgren J.

Andra ekonomiska modeller &n I6pande timmar kan komma att anvands
for vissa arbeten (t.ex. fastpris) Timpriser ovan galler under normal
kontorstid. Vid dverenskommen och av kunden beordrad 6évertid galler
féljande:

Overtid 1, helgfri man-fre 06:00-08:00 — 17:00-20:00 Timpris x 1,5
Overtid 2, 6vrig tid Timpris x 2
Restid Timpris

Utlagg, traktamenten och reskostnader debiteras netto.
9.1 Betalningsvillkor

Samtliga priser &r angivna exklusive moms.

- Tidrapport, ned pa arendeniva, bifogas faktura.

- Fakturering for manadsavgift sker arsvis i forskott

- Fakturering av I6pande timmar sker var trettionde (30) dag i
efterskott.

Faktura forfaller till betalning 30 dagar netto efter fakturadatum.
Drojsmalsranta debiteras enligt rantelagen.
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10 Giltighetstid och uppsagning av avtalet
10.1 Giltighetstid

Avtalet galler 2023-12-01 - 2024-11-30 med option fér Regionen att
foérlanga om en (1) manad at gangen till dess att det totala vardet for
avtalet uppgar till 700 000kr.

For det fall Regionen inte séger upp avtalet skriftligen 10 arbetsdagar
fore avtalsperiodens utgang forlangs avtalet i enlighet med option ovan.
Nar det totala vardet for avtalet uppgar till 700 000kr upphor avtalet att
gélla utan uppséagning.

10.2 Fortid uppsagning

Vardera parten ager med omedelbar verkan skriftligen sdga upp detta
Avtal om:

a) motparten ar pa obestand, instéller sina betalningar, forsatts i konkurs,
inleder ackordsférhandlingar eller likvidationsforfarande, ar i dréjsmal
med betalning eller rimligen inte kan férvantas betala sina skulder i den
ordning de forfaller, eller

b) motparten bryter mot vasentlig bestdmmelse i Avtalet och for det fall
avtalsbrottet kan rattas, motparten inte vidtar och fullstndig rattelse inom
trettio (30) dagar efter det att skriftligt meddelande darom, med
angivande av avtalsbrottet och begdran om rattelse, har skickats till
motparten.

Om Avtalet sags upp till féljd av Kundens avtalsbrott skall samtliga kopior
av Programvaran som Kunden innehar aterlamnas eller forstoras.
Formpipe ar da inte skyldig att géra nagon aterbetalning av
forskottsbetalade avgifter.
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11 Rekrytering

Parterna i detta avtal, nedan benamnda "Leverantoren" och "Kunden",
onskar etablera en 6verenskommelse avseende férbud mot rekrytering
av personal fran Formpipe Orebro kontor. Detta for att sékerstalla att
samarbetet mellan parterna forblir stabilt och att eventuella konflikter
relaterade till personalévergangar undviks.

1. Férbud mot Rekrytering: Under avtalstidens giltighetsperiod och
inom en period om 12 manader efter avtalstidens utgang, atar sig
Kunden att inte aktivt rekrytera eller anstalla personal som fér narvarande
ar anstalld eller var anstalld av Leverantdren under avtalstiden, vare sig
det ar pa heltid, deltid eller i nagon form av konsultation.

2. Undantag: Detta forbud géller inte om Kunden far uttryckligt skriftligt
medgivande fran Leverantoren for varje enskilt fall av rekrytering eller
anstallning. Leverantdren forbehaller sig ratten att godkanna eller avsla
varje sadan forfragan om rekrytering.
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12 Ovrigt

Andringar av och tillagg till detta Avtal skall fér att vara bindande vara
skriftligen avfattade och undertecknade av Parterna.

Detta Avtal utgor Parternas fullstandiga reglering av alla fragor som
Avtalet berdr och ersatter samtliga skriftliga eller muntliga ataganden,
utfastelser och éverenskommelser som foregatt detta Avtal.

Parterna skall ej aga ratt att utan bagge parters skriftliga medgivande
Overlata sina rattigheter eller skyldigheter enligt detta Avtal.

Regionen kommer inte langre att betala en support samt underhallsavgift
for tillvalet Avvikelsehantering och avtal avseende det tillvalet sags upp i
och med tecknandet av detta avtal.

For Regionen tas avvikelsehanteringen ur standardprodukten Platina
och 6verlamnas for vidare forvaltning till Formpipes Serviceenhet som
kommer att kunna hjalpa Regionen att fortsatta forvalta och
vidareutveckla avvikelsehanteringen enligt 6nskemal.
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13 Tvist

Tvist angaende tolkning eller tillampning av detta Avtal samt dvriga
avtalshandlingar och darmed sammanhangande rattsforhallanden ska i
férsta hand avgéras genom forhandling parterna emellan.

Om inte uppgodrelse nas vid dessa forhandlingar ska tvisten avgoras av
svensk allman domstol.

Réattigheter och skyldigheter enligt detta avtal bestdms av svensk lag med
undantag av dess lagvalsregler.

Den omstandigheten att tvist hanskjutits till rattsligt avgérande berattigar
inte Leverantoren att avbryta genomforandet av sina ataganden.
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14 Supportansvariga

Dessa tre personer har fér ovan angiven kund ratt att ringa supporten och
skicka in supportarenden.

Namn: Samuel Hofgren

Titel: Objektledare IT

Telefonnummer: 019-602 60 52

Mobilnummer:  070-648 60 52

E-post Samuel.hofgren@regionorebrolan.se

Denna person:
O &r tekniker

ar systemforvaltare
[0 ar anvandarrepresentant

Namn: Aman Swaidan

Titel: Systemtekniker IT

Telefonnummer: 019-602 55 35

Mobilnummer:  079-074 58 99

E-post Aman.swaidan@regionorebrolan.se

Denna person:
ar tekniker

L] ar systemforvaltare
O ar anvandarrepresentant

Namn: Viveka Palhed

Titel: Objektledare

Telefonnummer: 019-602 73 39

Mobilnummer:  070-559 73 59

E-post Viveka.palhed@regionorebrolan.se

Denna person:
O ar tekniker

O ar systemforvaltare
ar anvandarrepresentant
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15 Serviceansvarig

Serviceansvarig hos kund.

Namn: Samuel Hofgren

Titel: Objektledare IT

Telefonnummer: 019-602 60 52

Mobilnummer:  070-648 60 52

E-post Samuel.hofgren@regionorebrolan.se

Denna person ar: Systemférvaltare
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16 Parternas undertecknanden

Avtalet har signerats elektroniskt.
Avtalet har upprattats i tva exemplar varav parterna tagit var sitt.
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17 Bilaga 1 — Villkor for supporttjanster

Nedan villkor géller for supporttjanster avseende Formpipes program,
programvarubaserade tjanster och webbprogram (sammantaget benadmnt
"Programvaran”). Notera att villkor for teknisk produktsupport endast
géller for kund som har avtal om teknisk produktsupport, och villkor for
anvandningssupport endast galler for kund som har avtal om
anvandningssupport.

Villkoren géller om inte parterna har avtalat om annat. For samtliga
Formpipes produkter och tjanster galler Allmanna villkor.

Villkor galler endast under forutsattning att giltigt underhallsavtal finns for
aktuell produkt och géller bara fér standardprodukt ej anpassningar.
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Villkor for teknisk produktsupport.

Villkoren géller de Formpipes programvaror for vilka Kunden tecknat avtal
om teknisk produktsupport.

Teknisk produktsupport

Vid avtal om teknisk support erhaller Kundens Kontaktpersoner ratt, att
via de kanaler som anges i detta avtal, kontakta Formpipe angaende
féormodade Fel i produkten, att fa dessa férmodade fel utredda samt att
om nddvandigt dar det ar mojligt fa forslag pa alternativ 16sning. Vidare
har Kunden ratt att via de kanaler som anges i detta avtal ta del av
skriftliga instruktioner och systemdokumentation.

Med Fel avses har konstaterad brist i Programvaran som kan aterskapas
i en standardinstallation och som férhindrar Programvaran att fungera i
enlighet med den dokumentation som distribueras med Programvaran
fran tid till annan.

Med teknisk produktsupport avses tjansten att ta emot rapporter om
formodade Fel samt forslag pa ny funktionalitet i Programvaran, att
felsdka Programvaran for att konstatera om Fel foreligger, samt att om
mojligt rekommendera en metod for korrigering eller alternativ 16sning for
kringgaende av problemet. Konstaterade Fel i Programvaran saval som
forslag pa ny funktionalitet hanteras vidare inom Formpipes
underhallstjanst.

Undersdkning

Formpipe kan pa Kundens begaran undersdka Kundens installation av
Programvaran, t.ex. genom fjarruppkoppling, for att hitta orsaken till det
problem som Kunden anser vara foranlett av ett Fel. Om ett Fel i
Programvaran kan konstateras ar undersokningen kostnadsfri.

Formpipe forbehaller sig ratten att debitera Kunden fér sadant
undersokningsarbete om problemet visar sig bero pa

a) fel i underliggande infrastruktur sdsom operativsystem eller hardvara,
b) handhavandefel eller felaktig konfiguration av Programvaran,

c) fel fororsakade genom Kundens anvandning av Programvaran med
annan an av Formpipes foreskrivna systemrekommendation pa ett satt
som paverkar den avsedda funktionen,

d) fel férorsakade av Kundens féretagna andringar eller ingrepp i
Programvaran som skett utan Formpipes samtycke eller genom
kundens féorsummelse,

e) fel férorsakade av virus eller andra utifran kommande angrepp, savida
inte det introducerats av Formpipe genom férsummelse,

f) av annan orsak utanfér Programvaran,

g) fel i tredjepartsprodukt, eller
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h) fel férorsakade av tredje man pa annat satt eller genom andra
omstandigheter utom Formpipes kontroll.

Formpipe férbehaller sig vidare ratten att debitera Kunden for sadant
undersokningsarbete om inget Fel kan konstateras.

Sekretess vid undersokning

Nar en supporttekniker hos Formpipe, genom fjarruppkoppling eller
liknande, pa Kundens begaran utfér undersdkningsarbete i Kundens
installation av Programvaran, finns en risk att supportteknikern far del av
sadan information som hos Kunden ar belagd med sekretess. | det fall
Kunden lyder under Offentlighets och sekretesslagen 2009:400 ("OSL”),
ar det Formpipes bedémning att aven supportteknikern omfattas av
sadan tystnadsplikt som foljer av 2 kap. 1 § 3 p. OSL, dvs. tystnadsplikt
under straffansvar. | det fall Kunden inte lyder under OSL galler andock
tystnadsplikt for supportteknikern i enlighet de sekretessbestammelser
som foljer av de allmanna villkoren samt av teknikerns anstallningsavtal.
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Villkor for anvandningssupport.

Villkoren géller de Formpipes standardprogram och
programvarubaserade webbtjanster (sammantaget benadmnt
"Programvaran”) for vilka Kunden har tecknat avtal om
anvandningssupport.

Anvandningssupport

Vid avtal om anvandningssupport erhaller Kundens Kontaktpersoner ratt
att, via de kanaler som anges i detta avtal, kontakta Formpipe for
kostnadsfri assistans vad galler anvandningen av Programvaran. Support
ldmnas pa svenska.

Formpipe svarar via de kanaler som Formpipe finner [ampliga for
situationen. Supporten ar generellt sett begransad till 15 minuter per
kontakt och till fragor som rér Programvarans funktionalitet. Utbildning
eller felhantering som &r ett resultat av Kundens handhavande ingar inte i
anvandningssupporten.

Anvandningssupport forutsatter att Kunden har genomgatt relevant

utbildning, tagit del av anvandarmanualer fér aktuell version av
Programvaran och inte kraver orimlig tidsatgang.
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Villkor for alla supporttjanster.

Formpipe atar sig att ha personal som ar utbildad i den Programvara som
avtalet omfattar samt att pa ett fackmannamassigt satt utféra vad som
fordras for att uppfylla avtalet. Formpipe far anlita underkonsult for
utférande av tjanster inom ramen for uppdraget. Formpipe ansvarar for
underkonsults arbete som for sitt eget.

Kommunikationskanaler

Supporttjanster kan erhallas

a) for inrapportering dygnet runt pa den webbaserade supportsajten The
Pipe (pipe.se.formpipe.com),

b) for inrapportering dygnet runt via e-post (support.se@formpipe.com)
eller

c¢) under Kontorstid via telefon (08-5000 72 25).

Kundens kontaktpersoner

Avtalet ger ratt till tre namngivna personer ("Kontaktpersoner”) att for
Kundens rakning kontakta Formpipe gallande teknisk produktsupport
och/eller anvandningssupport. Kunden ska tillse att dessa ar for
andamalet lampliga och kvalificerade personer samt att de ar tilldelade
tillrackliga kompetenser och resurser. Formpipe férbehaller sig ratten att
enligt gallande prislista debitera supportrelaterat arbete som initierats av
andra personer hos Kunden an Kontaktpersonerna. Kunden ansvarar for
att skyndsamt meddela Formpipe vid utbyte av Kontaktperson.

Serviceniva

Rapporter om férmodade produktfel hanteras av Formpipe enligt nedan
prioriteter och instéllelsetider inom Kontorstid.

Vid felanmalan kan Kunden ange prioritet for formodat produktfel,
Formpipe kan komma att &ndra angiven prioritet efter inledd felsdkning.
Formpipe férbehaller sig ratten att debitera Kunden for supportrelaterat
arbete som vidtagits skyndsamt pa grund av att Kunden har angivit en
uppenbart felaktig prioritet.

Kritiskt fel eller driftstopp (A)

Fel som orsakar totalt haveri av Programvaran, fel som orsakar att
Programvaran inte gar att anvanda for flertalet anvandare och/eller fel
som orsakar kritisk skada pa systemet. Felsokning inleds inom 4 timmar
fran mottagen felanmalan.
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Allvarligt fel (B)

Fel som orsakar avsevarda storningar foér anvandandet av Programvaran.
Fels6kning inleds inom 12 timmar fran mottagen felanmalan.

Fel (C)
Funktionsstérning som ej orsakar avsevard stdrning for anvandandet av

Programvaran. Felsokning inleds inom 7 arbetsdagar fran mottagen
felanmalan.

Kosmetiskt fel (D)

Mindre kosmetiskt defekt som ej orsakar funktionsstorning. Felsékning
inleds inom 15 arbetsdagar fran mottagen felanmalan.

Kontorstid

Formpipes tjanst for support ar bemannad helgfria vardagar
kl. 09.00-16.00, denna tid benamns i detta avtal "Kontorstid”.

Kundens ataganden

Kunden atar sig att vidta varje rimlig atgard for att I16sa uppkomna
problem i samrad med Formpipe. Kunden ska vara behjalplig med
information Formpipe behdver for att tillhandahalla supporttjansten.
Sadan information omfattar t.ex.

a) tydliga aterskapningssteg

b) accessregler och I6senord till samtliga relevanta system,

c) eventuella IT-strategier, inklusive eventuella planerade avbrott,
andringar eller uppdateringar,

d) IT-organisation,

e) underlag fran andra IT-leverantérer som kravs for igangsattande och
drift av Tjansten, och

f) eventuella forandringar i Kundens IT-milj6, inbegripet eventuellt byte av
hardvara eller programvara samt tillagg eller uppdatering av sadan.
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Ovriga villkor.

Support géller endast for version av Programvaran for vilkken Formpipe
[dBmnar underhall.

Support enligt detta avtal utfors efter basta formaga. Formpipe garanterar
inte att alla problem avseende Programvaran kan I6sas utan endast att
férsoka lokalisera problemet, rekommendera en metod for korrigering
eller alternativ I6sning fér kringgéende av problemet.

Immateriella rattigheter

Eventuella programfixar, programvaruanpassningar eller annan I6sning
som tas fram inom supporttjansten eller genom tillaggstjanster enligt
detta avtal 8gs av Formpipe med nyttjanderatt for kunden och omfattas
av licensvillkoren for Programvaran.

Tillaggstjanster

Eventuellt konsultarbete som ar kopplat till supporttjansten och som
ligger utanfér vad som inkluderas i supporttjansten faktureras enligt vid
var tid gallande timtaxa.
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