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1. DEFINITIONER

Begrepp Forklaring

Ansprak Ansprak rérande detta avtal fran en Anvandare eller Leverantor
mot Mspecs, som antyder att en serviceniva inte har uppfyllts.

Anvdndare Fastighetsméaklare och andra som arbetar pa Huvudkontor eller
Kontor och anvander Méklarsystemet

Avgiften Den summa Anvandare och Leverantor ska betala till Mspecs
enligt Avtalet.

Avtalet Det avtal som ligger till grund for Anvandare och Leverantors
affarsrelation till Mspecs.

Driftstopp Tid da Méklarsystemet inte ar tillgangligt pga Incident.

Huvudkontor Med Huvudkontor avses ett kontor dit flera kontor &r anslutna.

Incident Omstandigheter som leder till att en serviceniva inte uppfylls.

Kontor Med Kontor avses ett kontor pa en adress dar en eller flera
Anvandare ar verksamma.

Leverantor Foretag som tillhandahaller tjanster eller varor till Anvandare i
Maklarsystemet.

Mspecs Foretaget som tillhandahaller Maklarsystemet.

Support De tjanster Mspecs kan erbjuda for att hjalpa Anvdndare och

Leverantorer att |6sa problem med Maklarsystemet.

Maklarsystemet

Den tjanst Mspecs tillhandahaller.

Serviceniva

De standarder som Mspecs forbinder sig att uppfylla avseende
tillganglighet.

Servicetid

Den tid under vilken Mspecs garanterar att paborja avhjalpande
av en incident.

Planerade driftstopp

Tid da Méklarsystemet inte ar tillgangligt pga underhall eller
liknande.

Atgardstid

Maximal tid inom vilken en incident ska avhjalpas.

Mspecs (Maklarsamfundet System i Sverige AB)

Postadress: Box 1487, 171 28 Solna | Bes6ksadress: Rasundavigen 1, 3tr

Telefon 010-221 61 00 | E-post: info@mspecs.se
Organisationsnummer: 556586-7941 | Bankgiro: 150-6419




2. TILLGANGLIGHET

2.1 Méklarsystemet ska tillhandhallas 24 timmar per dygn, med undantag for planerade
driftstopp som aviseras i forvag med de begransningar som féljande servicenivaer innebar.

Servicetid Atgardstid Tillganglighet Felanmalan Support

Helgfri man-fre Sep.4.2 Minst 99,1 %, se Alla dagar 00.00- Helgfri man-fre
9.00-17.00 vidare p. 2.2 24.00, via e-post, 9.00-16.30
support@mspecs.se (lunchstangt 12.00-
13.00),

Telefon: 010-
2216100,

e-post:
support@mspecs.se

2.2 Mspecs ska halla tillgdngligheten avseende Méklarsystemet pa 99,1 % eller hogre under
Servicetid. Om tillgdnglighetstiden per ar understiger 99,1 % under Servicetid, kan Anvandare
och Leverantor begdra det vite som anges nedan.

Nedsattningsniva Tillganglighetstal (%) Vite

1 Under 99,1 men 6ver 98,0% 10 % av avgiften
2 Under 98,0 men 6ver 95,0% 25 % av avgiften
3 Under 95 % 100 % av avgiften

2.3 Utebliven tillgdnglighet 6verstigande totalt fem (5) dagar under servicetid under ett
kvartal (motsvarar tillganglighetstal understigande 94,4%) ar att betrakta som vasentligt
avtalsbrott och ger Anvdndare och Leverantor ratt att sdga upp Avtalet med omedelbar
verkan och erhalla skadestand enligt punkt 11.

2.4 Tillganglighetstal och matning av servicenivaer

Tillganglighet till Maklarsystemet mats enligt féljande formel:

T= (P-F)* 100/P dar

T=Tillganglighet i procent

P= Avtalstiden matt i antal minuter

F= Forlorad tid inom perioden P matt i antal minuter som definierats som Driftstopp.

2.5 Mspecs loggar for att mata de avtalade servicenivaerna. Matpunkten for tillganglighet ar
utgaende anslutning (router) till WAN for Mspecs molntjanst. Da Maklarsystemet ar
avhangigt av att internet fungerar dr Anvandaren/Leverantéren inférstadd med att avbrott,
fordrojningar, buggar och liknande hinder pa Internet inte utgér fel i tjansten.
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3. SUPPORT

Support lamnas avseende fragor som ar direkt hanforliga till Maklarsystemet. Fragor
avseende tillampningar av de regelverk som rér Maklarsystemets anvandningsomraden och
fragor av teknisk karaktar som inte ar hanforliga till Maklarsystemet ingar inte i supporten.
Fragor som &r av utbildningskaraktar hanvisas till utbildningstillfallen.

4. FELANMALAN

4.1 Felanmalan kan ske dygnet runt, via e-post, support@mspecs.se. Inkomna
felanmalningar grupperas i fyra prioriteringsgrupper; Kritisk; Hég; Medium eller Lag.

Prioriteringsgrupp Forklaring

Kritisk Mycket allvarlig paverkan. Driftstopp.

Hog Allvarlig paverkan. Minskad funktionalitet.

Medium Paverkan. Anvdndare och Leverantor kan anvdanda Mdklarsystemet men med

férminskad effektivitet/funktionalitet.

Lag Liten paverkan for Anvdndaren/Leverantdren. Anvandare/Leverantor kan
anvanda Maklarsystemet obehindrat.

4.2 En felanmalan ska senast startas inom en viss bestamd tid, se tabell nedan.
Starttidpunkten for atgard satts dad Anvandarens/Leverantorens felanmaélan registreras i
Mspecs drendehanteringssystem, vilket endast sker under Servicetid. Mspecs 6ppnar da ett
s.k. felarende. Sluttidpunkten intraffar da Mspecs anser att felarendet ar atgardat.
Felanmaélaren informeras pa basta satt om att drendet ar atgardat. Pa begaran kan skriftlig
rapport lamnas till Anviandaren/Leverantoren.

Prioritet Mal for start av atgard
Kritisk Inom 4 timmar

Hog Inom 8 timmar
Medium Inom 4 dagar

Lag Inom 12 dagar

Overskrids den garanterade Atgardstiden vid fler &n fyra (4) tillfallen under ett kvartal &r det
att betrakta som ett vasentligt avtalsbrott vilket ger Anvandaren/Leverantdren ratt att sdga
upp Avtalet med omedelbar verkan och erhalla skadestand enligt p.11.

5. PRISAVDRAG OM AVTALAD SEVICENIVA AVSEENDE TILLGANGLIGHET INTE UPPNAS

Om Maklarsystemet inte uppfyller utlovad funktionalitet och tillganglighet enligt p.2 ar
Anvandare/Leverantor berattigad till reduktion av avgiften enligt tabeller under p.2. Mspecs
ansvarar for bristande uppfyllelse av avtalade servicenivaer enbart enligt villkoren i denna
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punkt. Darutover har Anvandare/Leverantor ingen ratt till skadestand eller annan ersattning
pa grund av avvikelse fran servicenivan.
6. REKLAMATION

6.1 Anvandare/Leverant6r kan endast begéara prisavdrag eller annan paféljd med anledning
av en felanmélan, om Anvandaren/Leveranttren felanmaéler inom 5 helgfria arbetsdagar fran
det att felet upptackts eller borde ha upptackts.

6.2 For att krav ska kunna goras géllande maste det framstallas inom 1 manad fran att
skadan upptackts eller borde ha upptackts.

7. ANSVARSFRIHET

Mspecs ansvarar inte for bristande uppfyllelse av avtalad serviceniva, om Mspecs kan visa att
detta har orsakats av nagon av nedanstaende omstandigheter och under férutsattning att
sadan omstandighet inte &r direkt hanforlig till Mspecs:

e feli Anvdandarens/Leverantorens utrustning eller programvara,

e virus eller annat angrepp pa sdkerheten hos Anvindaren/Leverantdren,

e omstandighet utanfor Mspecs ansvarsomrade for Maklarsystemet som t.ex. brist i
kommunikation eller andra produkter eller tjanster fran tredje part som Mspecs inte
uttryckligen tagit ansvar for.

e DoS-attacker

e force majeure som betyder att Mspecs inte ar skyldigt att utge ersattning for forlust
eller skada som Anvidndaren/Leverantéren kan komma att lida till foljd av att
fullgérandet av Mspecs ataganden férhindrats eller vasentligen forsvarats av
omstandigheter som Mspecs inte rimligen kunnat rada over eller forutse, inklusive
men inte begransade till arbetskonflikt, krig, uppror eller upplopp, mobilisering eller
oforutsedda militarinkallelser, rekvisition, beslag, valutarestriktioner, export- eller
importrestriktioner, jordbavning, blixtnedslag, eldsvada, 6versvamning eller
vattenskada, allmén varuknapphet eller knapphet i fraga om transportmedel,
lagstiftning och myndighetsrestriktioner.

8. ANSVARSBEGRANSNING

Mspecs ansvar ar begransat till direkt skada om maximalt 0,5 prisbasbelopp for innevarande
ar om inte Mspecs agerat uppsatligt eller med grov vardslshet. Mspecs ar aldrig ansvarigt
for indirekta skador, sasom forlorad vinst eller produktion, forlust av data etc.

9. ANVANDARENS/LEVERANTORENS DATA

Anvandaren/Leverantoren innehar samtliga rattigheter till Anvdandarens/Leverantérens data
och Mspecs erhaller inga rattigheter till dessa data, eller del darav, under Avtalet.

Vid uppsagning av avtalet tillfaller Anvandarens data Anvandaren i form av en
databasbackup eller export till CSV fil mot en avgift.

Mspecs (Maklarsamfundet System i Sverige AB)
Postadress: Box 1487, 171 28 Solna | Bes6ksadress: Rasundavigen 1, 3tr
Telefon 010-221 61 00 | E-post: info@mspecs.se
Organisationsnummer: 556586-7941 | Bankgiro: 150-6419



10. DATASAKERHET

10.1 Autentisering och kryptering

All datakommunikation sker med Secure Sockets Layer (SSL). For att Anvandaren ska fa
tillgang till Maklarsystemet kravs inloggning med anvandarnamn, databasnamn och
|6senord.

e Krypterad kommunikation: Mspecs anvander 256-bitars SSL-kryptering och 2048-
bitars publika nycklar fran RSA. All datakommunikation till och fran Anvandarens
datorer krypteras med SSL, den mest anvanda Internetstandarden for krypterad
kommunikation.

e Losenordsskydd: Inloggningsférfarandet ar helt krypterat, vilket innebar att ingen
Information skickas som okrypterad text. Anvdandarens I6senord lagras i krypterad
format (med ett standardiserat envagschiffer).

e Anvandaren ansvarar for att obehorig anvandning av Maklarsystemet som foljd av
att Anvandaren lamnat en inloggad dator obevakad.

e Mspecs ansvarar for att ta backuper av Anvandarens data dagligen enligt faststallda
rutiner pa rullande 7 dagar. Mspecs ansvarar ocksa for sparandet av
manadsbackuper i 6 manader rullande.

11. ERSATTNING VID BRISTER | DATASAKERHETEN

Om Anvandaren/Leverantoren lider skada till foljd av brister i datasdkerheten hos Mspecs,
forsumlighet eller avvikelser fran Mspecs ataganden, eller pa grund av att ndgon av Mspecs
leverantorer varit forsumlig, ersatter Mspecs Anvandaren/Leverantoren. Endast direkt skada
ersatts, sdledes inte t ex utebliven vinst eller férvantad besparing.

12. PERSONUPPGIFTER

12.1 Mspecs registrerar personuppgifter och annan information om Anvandaren i den
utstrackning det behovs for att Mspecs ska kunna tillhandahalla Maklarsystemet och kunna
skicka marknadsforingsmaterial m.m. om Maklarsystemet samt om och fran Leverantorer till
Anvandaren.

12.2 Anvandaren eller foretaget dar Anvandaren ar verksam ar personuppgiftsansvarig for
behandlingen av personuppgifter i relation till Anvandarens nyttjande av Mdklarsystemet.
Mspecs ar personuppgiftsbitrade.

12.3 Mspecs ska behandla personuppgifter i enlighet med Anvandarens instruktioner och
personuppgiftslagen. Mspecs ska uppratta och bibehalla de tekniska och organisatoriska
atgarder som kravs for att skydda personuppgifterna.

12.4 Mspecs har inte ratt att utféra behandling av personuppgifter utanfér EU och EES-
omradet. | det fall Mspecs anlitar underleverantér for personuppgiftsbehandlingen har
Mspecs ratt att i Anvandarens namn och fér Anvandarens rakning inga ett
personuppgiftsbitradesavtal med underleverantéren. Avtalet med underleverantdren ska
minst ge Anvandaren det skydd och de férmaner som detta Avtal ger.
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13. TILLAMPLIG LAG OCH TVISTELOSNING

13.1 Parternas rattigheter och skyldigheter vid tolkning och tillampning av Avtalet ska
bestammas i enlighet med svensk lag.

13.2 Tvist i anledning av Avtalet ska slutligt prévas av allman domstol.
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