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Service Level Agreement (SLA) - Infobric Field

Infobric Field AB, org. nr 559001-9179 ("Infobric Field" or "vi") tillhandahaller tjansten Infobric Field
("Tiansten") till sina kunder (hadanefter "Kunden") | enlighet med villkoren i Avtalet och de Allmanna
villkor som bifogats dartill.

Om Service Level Agreement bilagts till Avtalet fungerar denna bilaga som en specifikation for
leveransen av de tjanster som kravs for support och underhall av Tjansten.

Detta Service Level Agreement ar giltigt under hela avtalstiden, om inget annat avtalats, eller till
dess att det ersitts av ett nytt Service Level Agreement som da maste godkannas av Kunden for
att galla.

Vart stallningstagande for sdkerhet
Infobric Field respekterar vara kunders data, dess kanslighet och vardet som det innehéller.

Skyddet av er data utgor fundamentet for var verksamhet och darfor gor vi avsevarda
anstrangningar for att skydda den med omsorg och moderna tekniska losningar.

For att veta mer om hur vi hanterar och lagrar er data rekommenderar vi att ni ocksa laser vara
Allmanna villkor, Anvandarvillkor, Integritetspolicy och Personbitradesavtal.

Infrastruktur, datalagring och kryptering
Alla vara tjanster och data lagras hos Amazon Web Services (AWS) enheter i Irland och distribueras
Over tre olika datacenter (Europe (Ireland) Region, EC2 Availability zones: 3).

Alla servrar ligger inom vart egna “virtual private cloud” (VPC) med network access control listor
(ACL) som hindrar otillaten atkomst till vart interna natverk. Genom att all kommunikation sker 6ver
en Hypertext Transfer Protocol inom en Transport Layer Security krypterad uppkoppling
sakerstaller vi att all data som sands till och fran Tjansten ar krypterad.

All data lagras i s.k. "Multi-Tenant Datastores” och vi har utvecklat strikta kontrollprocesser i saval
IT-arkitektur och applikationskod for att sdkerstélla datasdkerhet och att motverka otillaten atkomst
till vara kunders data.

Backup

Vi anvander Amazon S3 Services for var dedikerade backup och arkivlagring. Backup av statisk och
dynamisk data sker kontinuerligt for att sakerstalla snabb och saker aterstallning av vara kunders
data.

Varje backup-process loggas och vi informeras omedelbart vid handelse av stérning for att hindra
dataforlust.

Leveranssakerhet
Vi mater leveranssakerhet genom atkomsten till Tjansten ("Uptime”) som vi garanterar dr 99,9%
eller hogre under ett 30-dagars I6pande intervall.

“Downtime” definierar vi som tiden da kunder inte kan komma at Tjansten och som inte faller inom
ramarna for nagon av foljande:

e Underhall som meddelats i forvdg
e Systemiska internetfel
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e Misstag orsakat av kundens agerande, hardvara, mjukvara eller uppkoppling till natverk
e Force majeure eller andra orsaker utanfor var direkta kontroll

Om vi avviker fran detta leveranssakerhetsmatt med mer an 0,9 procentenheter kommer vi att
ersitta kunden med 15% rabatt pa debiteringen for innestdende manad. Den totala ersittningen
under nagon given manad kommer att vara begransad till 15% sa ersattningen kan inte kombineras
med ersattning fran avvikelser i svarstid.

Se aven Monitorering och rapportering av Service Levels nedan for mer information.

Svarstid

Vi anvander “incident response plans” som en formell procedur vid sdkerhetsincidenter. Nar
sadana incidenter sker rapporteras de in var nédkanal dar ansvariga meddelas och kan adressera

frdgorna. Varje incident rapporteras och analyseras for att i framtiden kunna undvika upprepning.

Var svarstid mats och under kontorstid garanterar vi foljande svarstider:

Niva Definitionskriterium Svarstid
1 Oplanerad storning som hindrar atkomst fran Tjansten 15 minuter
2 Tjansten otillgénglig for en enskild anvandare eller for en 60 minuter

liten andel av anvandarna

3 Mindre tillfalliga stérningar 120 minuter

Vid handelse av en olycka kan vi aterstalla var Tjanst fran var senaste backupversion inom tva
timmar fran det att vi internt upptackt problemet.

Om vi avviker fran dessa svarstider kommer vi att ersatta kunden med 15% rabatt pa debiteringen
for innestdende manad. Den totala ersattningen under ndgon given manad kommer att vara
begransad till 15% sa ersattningen kan inte kombineras med erséttning fran avvikelser i
leveranssakerhet.

Underhall
Alla uppdateringar och underhall planeras | detal;j i forvag for att undvika stérningar for vara kunder
och Tjansten.

Tjansten uppdateras genom kontinuerlig implementering dar patchar och bugfixar skots [6pande
utan avbrott i tjansten vilket darfor heller inte meddelas till kunden i férvag.

Kunden meddelas om uppdateringar i tjansten efter implementering genom var interna
supportchatt med kort information kring uppdateringen, dess funktioner och hur de forbattrar
tjansten.

Allt schemalagt underhall meddelas kunden senast 48 timmar i férvdg genom mail och via
supportenchatten. Nodunderhall kan initieras utan foregaende meddelande i syfte att sakerstalla
leveranssakerhet och skydd av vara kunders data.

Support

Tjansten inkluderar support via en supportchatt i appen och pé webplattformen samt en
supporttelefon som finns tillganglig dygnet runt. Mellan 07.00 och 16.30 CET pa svenska
arbetsdagar svarar vi inom 15 minuter. For fragor utanfor dessa timmar svarar vi i borjan pa
efterféljande arbetsdag.
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Utover var supportchat kan vi nas pa foljande kontaktuppgifter:

Infobric Field AB
Adress: Gustavslundsvagen 147, 1TR, 167 51 Bromma
E-post: support@infobricfield.com

Sverige: +46 08 480 011 00
Norge: +47 23 65 26 83
UK: +441273 977631

Monitorering och Service Levels

Vi monitorerar och loggar Tjanstens efterlevhad med matten pa Leveranssakerhet och Svarstid
enligt ovan. Vi monitorerar och loggar ocksa en mangd andra matetal som till exempel anvandares
aktivitet pa webb och i mobilapplikationen och fér atkomst- och errorloggar for att battre kunna
tillhandahalla proaktiv support och kvalitetssakring.

For revisioner och kvalitetsgranskning kan vi leverera en "Service Level Report” och ge atkomst till
vara monitoreringsloggar pa forfragan.



