BILAGA 3 - SERVICEATAGANDE FOR MOBILA/DIGITALA TJANSTER

Denna bilaga beskriver servicedtagandet som gdller for ClearOns mobila/digitala tjinster som
ClearOn AB tillhandahdller till kunder pd den svenska marknaden.

1. TJANSTER SOM OMFATTAS
Framstallning av digitala Vardebarare samt distribution av dessa via sms och email (gemensamt
"Tjansten").

2. TJANSTENS OPPETTIDER OCH TILLGANGLIGHETSMAL
Tjansten halls normalt tillganglig for kunder och konsumenter kl oo-24 arets samtliga dagar
féorutom for planerat underhall enligt punkt 7. ClearOns malsittning ar att Tjansten ska vara
tillganglig for kunder minst 99,5%' av planerad 6ppettid ("Tillganglighetsmalet").

Det finns funktioner i Tjansten som ar beroende av tredjeparter eller samarbetspartners utanfor
ClearOn. ClearOn tar inte ansvar for avbrott som beror pd andra leverantorer, samarbets-
partners eller faktorer utanfor ClearOns kontroll, sasom tex internettillginglighet eller
hardvarufel. ClearOn &r inte heller ansvarig for fel som beror pd att en kampanj blivit felaktigt
uppsatt, konfigurerad, eller annars skapad eller anvand pa ett felaktigt satt.

Om Kund inte anser att ClearOn uppnar Tillganglighetsmalet, ska Kund skriftligen informera
ClearOn om detta senaste inom 30 dagar fran det att Kunden upplevde bristen.

3.  SERVICENIVAER
ClearOn erbjuder support per telefon och e-post. Supportarenden hanteras enligt f6ljande:

Anvindarsupport
ClearOns Customer Success funktion hanterar anvandararenden under vara 6ppettider vardagar
kl. 09.00-17.00.

Anvandarsupporten hanterar fridgor som i forsta hand kan l6sas direkt tillsammans med
anvandaren per telefon eller e-post. Det ror bland annat fragor om hur Tjansten ska anvandas,
behorighetsproblem, saker som inte verka fungera som avsett i en tjdnst, etc.

ClearOns ambition ar att besvara supportsamtal inom nagon minut och att besvara e-post inom
tvd timmar under 6ppettiden. ClearOn kan dock inte garantera dessa responstider vid storre
driftstorningar eller vid forhindrande omstandigheter utanfér ClearOns kontroll.

Teknisk Support

Teknisk support hanteras framst av ClearOns IT-drift eller samarbetspartners till ClearOn.
Supporten hanterar driftavbrott eller andra tekniska fel med betydande paverkan pa Tjansten.
Den tekniska supporten dr nabar via mejl och telefon kl 06.00 - 23.00 samtliga dagar. Utanfor
kontorstid nas den tekniska supporten via en telefonsvarstjanst.

ClearOns ambition ar att paborja felsokning/reparation inom en timme efter anmadlan. Vid
allvarliga fel utfors atgarder/reparation dven utanfor kontorstid.

' 99,5 % tillganglighet motsvarar ca 4 timmars oplanerat avbrott per manad.
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INFORMATION VID KONTAKT MED CLEARONS SUPPORT
Parterna ska samverka for att uppna Tillganglighetsmalet. Detta inbegriper bl.a. en skyldighet
fér Kund att tillhandahalla ClearOn erforderlig information for att mojliggora de dtgarder som
kravs i forhdllande till inkomna &renden. Nar Kund kontaktar ClearOns support (bade
anvandarsupport och teknisk support) behéver kunden vara beredd att uppge foljande
information:

e Uppgift om kundforetaget;

¢ Kontaktperson: namn och befattning;

e Kontaktuppgifter;

e Kampanjnummer vid drende rérande en kampanj; och

e Tydlig beskrivning av drendet.

(Uppgifterna kommer att registreras i ClearOns drendehanteringssystem.)

KONTAKTUPPGIFTER TILL KUNDSUPPORT
Telefon: 08-588 340 59

E-post: kundsupport@clearon.se

Webbsida: www.clearon.se

BESTALLNING AV EXTRA SUPPORT

I sarskilda situationer, sasom en storre kampanjlansering under en kvdll eller helg kan det
kannas tryggt for kunden att ha tillgdng till anvandarsupport eller bevakning utanfor ordinarie
kontorstid. Sadan support bestdllas mot extra debitering. Detta behéver planeras tillsammans
med ClearOn med minst 10 dagars férvarning och dokumenteras genom skriftlig bestallning.

PLANERAT UNDERHALL OCH DRIFTSINFORMATION
Viktig information som ror driften av ClearOns tjanster meddelas via e-post till av Kunden
uppgivna kontaktpersoner.

Planerat underhdll gors normalt vardagar mellan 23.00 och 06.00. Planerade underhdll
annonseras en vecka i forvag via samma kanaler.
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