Attest.nu i Sverige AB version 120260101
Tjanstebeskrivning, Support

avseende tjanster fran Attest.nu

Introduktion

Syftet med detta dokument ar att definiera servicenivaer samt allmanna villkor for de
tjanster som tillhandahalls av Attest.nu.

Definition av tjanster

Tjansterna omfattar postbox, mottagning av post, postoppning, forberedelse, skanning,
korttids-/langtidsarkivering, tolkning, verifiering, attestsystem, integration, support och
overvakning. Tjansterna definieras sdsom l0sa bastjanster samt pakettjanster pa
Attest.nu hemsida.

Definition av supporttjanst

Tjansten avser tillhandahallande av support via e-post, webb och telefon beroende pa
om supportavtal valts eller gj. https://attest.nu/tillaggstjanster/#supportavtal

Alla kunder kan na supporten via e-post och webb, och vissa aven via telefon och sin
tilldelade kundportal.

Kéarntid

Karntid avser den tid da supporttjansten ar tillganglig for kundens anvandning.
Servicetiden omfattar vardagar kl. 09:00-17:00, centraleuropeisk tid.
Servicetiden omfattar alla vardagar mandag till fredag med féljande undantag:

Vi haller stangt pa svenska helgdagar sdsom midsommarafton, julafton och nyarsafton.
Dessutom stanger vi kl. 13:00 vardagen fore helgdag, exempelvis skartorsdagen, dagen
fore Kristi himmelsfardsdag samt vissa andra dagar.


https://attest.nu/tillaggstjanster/#supportavtal

Support
Attest.nu ska tillhandahalla support.

Support ska vara tillganglig under ovan angiven karntid, normalt mandag till fredag kl.
09:00-17:00.

Supporten omfattar teknisk anvandarsupport, telefonradgivning (beroende pa vald
supportniva), incidenthantering (felavhjalpning) samt grundlaggande produktsupport.

Support ska tillhandahallas via internet, e-post eller telefon.

Attest.nu ska utfora supporten pa ett professionellt satt genom ldmpliga, kvalificerade
och kompetenta medarbetare.

Tjansten integreras med andra system sasom attest- och ekonomisystem samt
liknande system som ingar i Kundens verksamhet. Vid osdkerhet om vilket system ett fel
kan hanforas till atar sig Attest.nu att efter basta formaga samarbeta med andra
systemleverantdrer for att utreda i vilket system felet ligger.

Om felet ligger i ett system levererat av annan leverantdr ska Attest.nu ersattas enligt
gallande prislista.

Kunden har ratt att kontakta Attest.nu support direkt via e-post eller i férekommande
fall kundportalen och/el webbformular. | samtliga fall skapas ett drende i Attest.nu:s
arendehanteringssystem och varje drende far ett arendenummer. Kunden kan darefter
folja och kommentera drendet genom hela processen tills problemet ar lost och drendet
avslutas.

Foljande tabeller anvands for felavhjalpning. Tabellerna anger felklassificering samt
overenskomna responstider och tider for nar ett fel senast ska vara atgardat.

Responstid avser den tid inom karntid som loper fran Kundens eller dess kunders
felanmalan tills Attest.nu, med relevant kompetens, paborjar arbetet med att l6sa
problemet.

Prioritet  Beskrivning Responstid Atgérdad inom

o Allvarliga fel som fordrdjer ) )
1 - Kritisk . . 4 timmar 24 timmar
produktionen i systemet



Prioritet  Beskrivning Responstid Atgérdad inom

Fel som inte stoppar produktionen

2 - Allvarlig men paverkar effektivitet och 4timmar 36 timmar
anvandning
. Fel med liten eller ingen paverkan, .
3 - Mindre ] ) . 2 veckor eller enligt
. exempelvis fel i dokumentation 1 vecka .
allvarlig separat overenskommelse

eller hjalpteknik

Matmetoder
Tid till paborjat arbete

Tiden till paborjad hantering av ett &rende mats i arendehanteringssystemet fran den
tidpunkt da arendet mottogs, antingen via e-post eller ggnom manuell registrering i
samband med telefonsupport, tills arendet tilldelas en supporttekniker/konsult for
atgard.

Tid till genomford atgard

Tiden for hantering av ett arende mats i arendehanteringssystemet fran den tidpunkt da
arendet registreras tills arendet avslutas.

Arendet ska hanteras med den prioritet som framgar av de servicenivder som anges for
respektive tjanst.

Vid berékning av atgardstid har Attest.nu ratt att undanta foljande tid:

e Insatser frdn hardvaruleverantor, i de fall da Attest.nu inte ansvarar for
serverdrift/plattform.

e Insatser frdn WAN-leverantor, i de fall da Attest.nu inte ansvarar for
natverk/kommunikation for installationen.

e Tid da Attest.nu vantar pa tilltrade till Kundens lokaler.
e Tid da Attest.nu vantar pa aterkoppling fran Kunden.

Den tid som undantas fran atgardstiden ar tiden fran det att Attest.nu kontaktar berord
tredje part tills dess att den tredje parten utfort den atgard som kravs.



SLA - Leveranstider

Attest.nu i Sverige AB har foljande servicenivaavtal (SLA) avseende leverans till kunder
av skannade och tolkade/verifierade filer.

Leverans sker via WF-connector (WF-transfer) eller FTP/sFTP.
Normal leveranstid ar vardagar kl. 08:00-17:00.

e All post (fakturor/dokument) som inkommit till Attest.nu:s postbox fore kL. 09:00
till Attest.nu:s produktionskontor levereras samma dag till kunden via
webbtjanst alternativt FTP.

e All e-post (fakturor/dokument) som inkommit fore kl. 09:00 till Attest.nu:s
produktionskontor levereras samma dag till kunden via webbtjanst alternativt
FTP.

e All EDI-/e-faktura ska levereras omedelbart. Beraknad leveranstid i natverket ar
cirka 1 timme via webbtjanst alternativt FTP.



