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SLA OG LAGRING 

Dette vedlegget er en integrert del av Avtalen og regulerer vilkår og 

betingelser for tilgjengelighet, feilnivåer samt lagring av bilder og data 

som opprettes i Tjenesten. 

 

1. RUTINER FOR ESKALERING 

Feilnivå Prioritet Kommentarer 

Kritisk feil Middels 

Kritiske driftsavbrudd som påvirker bruken av Tjenesten, der 

ingen midlertidige løsninger er tilgjengelige.  

 

Eksempler:  

● Hele Tjenesten er nede eller utilgjengelig.  

● Periodiske avbrudd som gjør Tjenesten ubrukelig.  

● Én eller flere kritiske komponenter er utilgjengelige. 

Omfattende 

feil 
Haster 

Store deler av funksjonaliteten er berørt, eller Tjenesten er 

vesentlig degradert. Store deler av Tjenesten er påvirket.  

 

Kritiske driftsavbrudd som påvirker bruken av Tjenesten, der 

ingen midlertidige løsninger er tilgjengelige.  

 

Eksempler:  

● Hele Tjenesten er nede eller utilgjengelig.  

● Periodiske avbrudd som gjør Tjenesten ubrukelig. 

Mindre feil 
Normal 

eller lav 

Enkelte mindre funksjoner er berørt, men Tjenesten fungerer 

i hovedsak.  

 

Eksempler:  

● Delvise, ikke-kritiske funksjoner er utilgjengelige, men 

Tjenesten fungerer generelt.  

● Feil som kun påvirker et begrenset antall Partnere.  

● Akseptable midlertidige løsninger finnes.  

● Spørsmål knyttet til bruk av eller funksjoner i Tjenesten. 
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2. TILGJENGELIGHET 

 

2.1 

Leverandøren forplikter seg til å drifte og vedlikeholde Tjenesten. 

 

2.2 

Leverandøren har rett til å oppdatere eller endre funksjoner i Tjenesten i 

forbindelse med ferdigstillelse, endring eller forbedring. Oppdateringer 

som påvirker Tjenestens funksjonalitet skal, så langt det er mulig, 

gjennomføres på tidspunkter som minimerer påvirkningen på Tjenesten. 

Slike oppdateringer og/eller endringer gir ikke grunnlag for prisavslag 

eller rett til å si opp denne Avtalen. Leverandøren kan, gjennom separat 

skriftlig avtale og mot vederlag basert på tids- og materialforbruk, 

oppdatere kundetilpasninger som er gjort i tilknytning til en oppdatert 

versjon av Tjenesten. 

 

2.3 

Med unntak av planlagt nedetid garanterer Leverandøren en 

tilgjengelighet på 99,8 %, målt kontinuerlig gjennom døgnet på månedlig 

basis. Tilgjengelighet betyr at det er mulig å logge inn i Tjenestens 

nettbaserte grensesnitt ved Leverandørens internettilkoblingspunkt. For 

tydelighetens skyld presiseres det at Leverandøren ikke er ansvarlig for 

feil eller virus i Partnerens eller Sluttkundens systemer, internettilkobling, 

Android-app, iOS-app, kommunikasjonsnettverk eller andre tilsvarende 

eksterne systemer som ikke inngår i tilgjengelighetsberegningen. 

 

2.4 

Tilgjengelighet måles av Leverandøren ved hjelp av automatiserte 

verktøy. Avvik registreres automatisk av feilhåndteringssystemer og 

presenteres i operative samhandlingsmøter eller på forespørsel. Planlagt 

nedetid inngår ikke i tilgjengelighetsberegningen. 
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2.5 

Planlagt nedetid legges, så langt det er mulig, til tidspunkter hvor 

Tjenesten brukes minst. Leverandøren forplikter seg til å varsle om 

planlagt nedetid minst én (1) måned i forkant. 

 

2.6 

Leverandøren har rett til, uten forhåndsvarsel eller samtykke fra 

Partneren, å foreta oppdateringer av Tjenesten som er nødvendige 

og/eller kritiske av sikkerhetsmessige hensyn. 

 

2.7 

Leverandøren kan, uten varsel, foreta endringer i Tjenesten som ikke 

medfører vesentlig ulempe for Partneren, Sluttkunder eller andre Partnere 

som bruker Tjenesten. 

 

2.8 

Dersom tilgjengeligheten faller under nivået garantert i punkt 2.3 i en 

enkelt kalendermåned, skal det gis et prisavslag i påfølgende måned 

som angitt nedenfor: 

Tilgjengelighet (%) 
Total uplanlagt nedetid 

(gjennomsnitt/måned) 
Prisavslag (%) 

Under 99,8 % men over 

99,0 % 
1 t 28 min – 7 t 18 min 

5 % av månedlig 

avgift 

Under 99,0 % men over 

98,0 % 
7 t 18 min – 14 t 37 min 

10 % av månedlig 

avgift 

Under 98,0 % men over 

97,0 % 
14 t 37 min – 21 t 55 min 

15 % av månedlig 

avgift 

Under 97,0 % men over 

96,0 % 
21 t 55 min – 29 t 13 min 

20 % av månedlig 

avgift 

Under 96,0 % men over 

95,0 % 
29 t 13 min – 36 t 32 min 

25 % av månedlig 

avgift 

Under 95,0 % Over 36 t 32 min 
30 % av månedlig 

avgift 
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2.9 

Dersom Tjenestens tilgjengelighet er lavere enn nivået garantert i punkt 

2.3 i to (2) påfølgende måneder, eller i tre (3) måneder innenfor en 

rullerende periode på tolv (12) måneder, har Kunden rett til å si opp 

avtalen uten ytterligere kostnader fra Leverandøren. 

 

2.10 

Utover det som fremgår av tabellen i punkt 2.8, er Leverandøren ikke 

ansvarlig for indirekte tap, skade eller ulempe for Partneren eller 

Sluttkunder som følge av nedetid. 

 

3. LAGRING 

 

3.1 

Leverandøren forplikter seg til å lagre data og bilder som genereres av 

Tjenesten for Partneren og dennes Sluttkunder på en sikker måte. 

 

3.2 

Leverandøren forplikter seg til å opprettholde tilstrekkelig kapasitet i 

Tjenesten og å øke kapasiteten ved behov. 

 

3.3 

Bilder og data lagres i samsvar med svensk lovgivning. Dersom Partneren 

og/eller Sluttkunden velger å avslutte sin konto, er Partneren og/eller 

Sluttkunden ansvarlig for å lagre relevant informasjon før Tjenesten 

avsluttes. 

 


