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Ramavtal for e-handelstjanst — Ersattningar under
driftsfasen

Med anledning av att avtalen ar relativt omfattande och att det uppstatt en del
fragor lamnar vi nedan exempel pa nagra olika fragestallningar som kan uppsta vid
tolkning av vitesklausuler och andra situationer da avropare kan fa ekonomisk
ersattning for brister och skador. Har fokuseras pa fragor knutna till driftsfasen.
ESV har i separat PM gjort motsvarande klargdrande for inforandefasen.

For att kunna anvéanda de mojligheter till kompensation, i form av ersattning, som
ramavtalet ger &r det nédvandigt att avroparen har goda rutiner for dokumentation
och felanmélan. Om det skulle rada olika uppfattning om nar ett fel anmaldes
behdver avroparen ur bevissynpunkt styrka nar felmeddelande framforts.

Detta dokument har féljande indelning:
— Utdrag ur berérda delar i ramavtal och avropsavtal
— Stod i tillampning av avtalstext
— Exempelsituationer

Bestdmmelser i Ramavtal med bilagor

Nedan finns utdrag ur ramavtalet och avropsavtalet som reglerar delar kring ansvar
och felavhjélpning.

Bestammelserna i ramavtalet

Punkt 1.31 - Ansvar
1.31.2 Skada fér Myndighet

Villkor for skada som drabbar Myndighet géller enligt vad som anges i
ramavtalsbilaga 8, Mall for Avropsavtal.

Bestammelserna i mall for avropsavtalet

Punkt 41 - Ansvar
41.1 Skada foér Avroparen

Foretaget ansvarar for direkt skada som orsakats genom Fel eller forsummelse
av Foretaget, Foretagets anstéllda, Underleverantorer eller i vrigt av personer
anlitande av Foretaget. Ansvaret ska uppga till skadans verkliga varde
maximerat till 3.000.000 SEK for varje skadetillfalle. Ingen
ansvarsbegransning ska galla for rattighetsintrang eller om uppsat eller grov
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vardsloshet foreligger. Ansvaret omfattar &ven M-namns forlust av Data samt
M-namns styrkta faktiska merkostnader hanforliga till uppkommen skada.

Foretagets ansvar omfattar samtliga produkter och tjanster som omfattas av
Avropsavtalet, inklusive produkter och tjanster som tillhandahalls av
Underleverantorer.

Foretagets ansvar innefattar inte produkter och tjanster som drabbas av skada
orsakad av handelser som star utanfor Foretagets rimliga mojlighet till
kontroll. Detta undantag géller inte om Foretaget underlatit att informera
M-namn om atgarder, vilka skulle ha inneburit att skadan hade kunnat
forebyggas eller minskas.

Ramavtalsbilaga 2 Felklasser (Funktionella och tekniska krav
pa E-handelstjanster, underbilaga 2.1)

Felavhjélpning sker enligt foljande:

Fel klass 1 avhjélps inom nio (9) Arbetstimmar under Arbetsdagar fran
tidpunkt for felanmélan enligt avtalade rutiner.

Fel klass 2 avhjalps inom fem (5) Arbetsdagar fran tidpunkt for felanméalan
enligt avtalade rutiner.

Fel klass 3 avhjalps inom den tidrymd som Myndighet och Leverantor fran
fall till fall dverenskommit om.

Vid klassificering av Fel har Myndighet tolkningsforetrdde inom ramen for
fastlagda definitioner.

Punkt 28 - Ersattning vid brister i Avropad E-handelstjanst

M-namn &ger ratt till ersattning for brister i Avropad E-handelstjanst enligt
nedanstaende avsnitt 28.1, Ersattning vid Avbrott for avropad
E-handelstjanst - 28.6, Ersattning i supportfunktionens tillgnglighet.

Foretagets totala ersattningsskyldighet, for enskild kalendermanad, for brister
enligt 28.1, Erséttning vid Avbrott - 28.6, Erséttning vid brister i utférande av
support & maximerat till 100 procent av avtalad manadskostnad for Avropad
E-handelstjanst exklusive kostnad for eventuella Avropade optioner
(Skanningstjanst och Printtjanst). Foretagets totala ersattningsskyldighet for
Printtjanst, respektive Skanningstjanst framgar av avsnitt 28.7 respektive 28.8.

Ersattning ska inte utga for brister i Avropad E-handelstjanst, Printtjanst
respektive Skanningstjanst som intraffar under de tva forsta
kalendermanaderna fran den tidpunkt nar M-namn meddelat
leveransgodkénnande enligt punkt 20 ovan.

M-namn fakturerar Foretaget erséttning for brister i Avropad E-handelstjanst
kalendermanadsuvis i efterskott.
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28.1 Ersdttning vid Avbrott for Avropad E-handelstjinst

I det fall den sammanlagda Avbrottstiden for Avropad E-handelstjanst
inklusive planerade och oplanerade driftstopp 6verstiger 4 (fyra) timmar per
kalenderméanad matt under arbetsdagar 07.00-18.00, ska Foretaget for varje
paborjad timme darutéver erlagga ersattning till M-namn motsvarande fem
procent av avtalad manadskostnad for avtalad E-handelstjanst exklusive
eventuella kostnader for Avropade optioner (Skanningstjanst och Printtjanst).
Erséttning for enskild kalendermanad kan hogst uppga till 100 procent av
avtalad manadskostnad for E-handelstjansten exklusive eventuella kostnader
for Avropade optioner (Skanningstjanst och Printtjanst).

M-namn har rétt att sdga upp detta Avropsavtal till omedelbart upphérande,
eller till den dag M-namn anger, i det fall situation intraffar da M-namn haft
rétt till vite motsvarande 100 procent enligt ovan samt om detta intréffar vid
fler &n tva tillfallen under en tolvmanadsperiod.

| det fall den sammanlagda Avbrottstiden for Avropad E-handelstjansts
Partsintegration, inklusive planerade och oplanerade, driftstopp 6verstiger

4 (fyra) timmar per kalendermanad matt per kalendermanad dygnet runt, ska
Foretaget for varje paborjad timme darutover erlagga erséttning till M-namn
motsvarande fem procent av avtalad manadskostnad for avtalad
E-handelstjanst exklusive eventuella kostnader for Avropade optioner
(Skanningstjanst och Printtjanst). Erséttning for enskild kalendermanad kan
hogst uppga till 100 procent av avtalad manadskostnad for E-handelstjansten
exklusive eventuella kostnader for Avropade optioner (Skanningstjanst och
Printtjanst).

M-namn har rétt att sdga upp detta Avropsavtal till omedelbart upphérande,
eller till den dag M-namn anger, i det fall situation intraffar dd M-namn haft
ratt till vite motsvarande 100 procent enligt ovan samt om detta intraffar vid
fler &n tva tillfallen under en tolvmanadsperiod.

Om partsintegration ligger nere 5 timmar utgar vite for en timma.

Tillgangligheten for anvandargranssnitt och partsintegration anges i procent.

28.2 Ersdttning vid Avbrott for E-handelstjdnstens
Partsintegration

| det fall den sammanlagda Avbrottstiden for Avropad E-handelstjansts
Partsintegration, inklusive planerade och oplanerade, driftstopp Gverstiger

4 (fyra) timmar per kalendermanad métt per kalendermanad dygnet runt, ska
Foretaget for varje paborjad timme darutover erlagga ersattning till M-namn
motsvarande fem procent av avtalad manadskostnad for avtalad
E-handelstjanst exklusive eventuella kostnader for Avropade optioner
(Skanningstjanst och Printtjanst). Ersattning for enskild kalendermanad kan
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hogst uppga till 100 procent av avtalad manadskostnad for E-handelstjansten
exklusive eventuella kostnader for Avropade optioner (Skanningstjanst och
Printtjanst).

M-namn har rétt att sdga upp detta Avropsavtal till omedelbart upphérande,
eller till den dag M-namn anger, i det fall situation intraffar dd M-namn haft
ratt till vite motsvarande 100 procent enligt ovan samt om detta intraffar vid
fler &n tva tillfallen under en tolvmanadsperiod.

Om partsintegration ligger nere 5 timmar utgar vite for en timma.

Tillgangligheten for anvandargranssnitt och partsintegration anges i procent.

28.3 Ersdttning vid tréghet i tillgdnglighet till
E-handelstjdnstens anvidndargrdnssnitt

Tillgangligheten, métt direkt utanfor Foretagets yttre brandvégg, ska vid anrop
till Avropad E-handelstjansts anvandargréanssnitt vara besvarade enligt
foljande:

90,0 procent inom 1 sekund
99,0 procent inom 3 sekunder

For vart och ett av dessa matvarden, som under en kalendermanad understiger
ovan angivna tillganglighetsnivaer, ska Foretaget, for varje procentenhet
utdver kraven pa tillganglighet, erlagga en ersattning motsvarande 5 procent
av avtalad manadskostnad for Avropad E-handelstjanst exklusive eventuella
kostnader for Avropade optioner (Skanningstjanst och Printtjanst). Ersattning
for enskild kalendermanad kan hogst uppga till 100 procent av avtalad
manadskostnad for E-handelstjansten exklusive eventuella kostnader for
Avropade optioner (Skanningstjanst och Printtjanst).

M-namn har rétt att sdga upp detta Avropsavtal till omedelbart upphoérande,
eller till den dag M-namn anger, i det fall situation intraffar da M-namn haft
rétt till vite motsvarande 100 procent enligt ovan samt om detta intraffar vid
fler an tva tillfallen under en tolvmanadsperiod.

28.4 Ersdttning vid troghet i tillgdnglighet till
E-handelstjdnstens Partsintegration

Tillgéngligheten, métt direkt utanfor Foretagets yttre brandvégg, ska vid anrop
till Avropad E-handelstjansts Partintegration vara besvarade enligt foljande:

99,0 procent inom 3 sekunder

| det fall detta matvarde, under en kalendermanad understiger ovan angivna
tillganglighetsniva, ska Foretaget, for varje procentenhet utdver kraven pa
tillganglighet, erldgga en ersattning motsvarande 5 procent av avtalad
manadskostnad for Avropad E-handelstjanst exklusive eventuella kostnader
for Avropade optioner (Skanningstjanst och Printtjanst). Ersattning for enskild
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kalendermanad kan hogst uppga till 100 procent av avtalad manadskostnad for
E-handelstjansten exklusive eventuella kostnader for Avropade optioner
(Skanningstjanst och Printtjanst).

M-namn har rétt att sdga upp detta Avropsavtal till omedelbart upphérande,
eller till den dag M-namn anger, i det fall situation intraffar da M-namn haft
rétt till vite motsvarande 100 procent enligt ovan samt om detta intré&ffar vid
fler an tva tillfallen under en tolvmanadsperiod.

28.5 Ersdttning vid Brister i avhjdlpande av Fel

I det fall Fel Klass 1 inte ar avhjélpt inom nio (9) timmar, métt under
arbetsdagar 08.00-17.00, fran den tidpunkt da felanmalan gjorts till Foretagets
support, utgar ersattning med 5 (fem) procent av avtalad manadskostnad for
E-handelstjansten exklusive eventuella kostnader fér Avropade optioner
(Skanningstjanst och Printtjanst) for varje paborjad timma som
Felavhjélpningen dverstiger nio (9) timmar, upp till ett maxbelopp om

100 procent av avtalad manadskostnad for E-handelstjansten exklusive
eventuella kostnader for Avropade optioner (Skanningstjanst och Printtjanst).

I det fall Fel Klass 2 inte ar avhjélpt inom fem (5) Arbetsdagar, métt under
arbetsdagar 08.00-17.00, fran den tidpunkt da felanmalan gjorts till Foretagets
support, utgar ersattning med 10 (tio) procent av avtalad manadskostnad for
E-handelstjansten exklusive eventuella kostnader for Avropade optioner
(Skanningstjanst och Printtjanst) for varje paborjad Arbetsdag som
Felavhjélpningen overstiger fem (5) Arbetsdagar, upp till ett maxbelopp om
100 procent av avtalad manadskostnad for E-handelstjansten exklusive
eventuella kostnader for Avropade optioner (Skanningstjanst och Printtjanst).

Ersattningsgrundande Fel som kvarstar vid kalendermanadsskifte faktureras
den kalendermanad Felet avhjalpts.

Fel Klass 1 och/eller 2 som kvarstar aven efter det att M-namn haft ratt till vite
motsvarande 100 procent enligt ovan medger ratt for M-namn att erhalla
ytterligare erséattning om 100 procent for varje hel kalendermanad felet inte
avhjalpts.

M-namn har rétt att sdga upp detta Avropsavtal till omedelbart upphérande,
eller till den dag M-namn anger, i det fall situation intraffar da M-namn haft
rétt till vite motsvarande 100 procent for Fel Klass 1 och/eller Fel Klass 2
enligt ovan samt om detta intraffar vid fler an tva tillfallen under en
tolvmanadsperiod.
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28.5 Ersdttning vid Brister i supportfunktionens
tillgdnglighet

| det fall Foretagets supportfunktion inte besvarar fraga fran M-namn inom nio
(9) arbetstimmar matt under arbetsdagar 08.00-17.00, ager M-namn rétt till
ersattning. Ersattning utgar i sadant fall med 5 (fem) procent av avtalad
manadskostnad for E-handelstjansten exklusive eventuella kostnader for
Avropade optioner (Skanningstjanst och Printtjanst) for varje pabdrjad timma
som fraga inte besvaras utéver nio (9) timmar, upp till ett maxbelopp om

100 procent av den avtalade manadskostnaden for E-handelstjansten exklusive
eventuella kostnader for Avropade optioner (Skanningstjanst och Printtjanst)
for respektive manad.

28.6 Ersdttning vid Brister i Printtjdnst

| det fall den avtalade leveranstiden for utskrivna fakturor till postombud
Overstiger avtalad tid, vardagar inom 24 timmar efter fakturorna inkommit till
Printtjanst eller senast kl 08.00 narmast pafoljande vardag, med fler dn

4 (fyra) timmar matt under arbetsdagar 08.00-17.00, ska Féretaget for varje
paborjad timme darutover erlagga ersattning till M-namn motsvarande fem
procent av manadskostnaden for Printtjanst den manad erséttningen utfaller.
Ersattning for enskild kalendermanad kan hogst uppga till 100 procent av
avtalad manadskostnad for Printtjanst.

M-namn har rétt att sdga upp detta Avropsavtal i de delar det avser Printtjanst
till omedelbart upphdrande, eller till den dag M-namn anger, i det fall situation
intraffar da M-namn haft ratt till vite motsvarande 100 procent enligt ovan
samt om detta intraffar vid fler an tva tillfallen under en tolvmanadsperiod.

28.7 Ersdttning vid Brister i1 SkRanningstjdnst

I det fall den avtalade leveranstiden for leverans av skannade fakturor till
M-namn Overstiger avtalad tid, senast kl. 08.00 Arbetsdagen efter ankomst till
Skanningstjanst, med fler an 4 (fyra) timmar matt under arbetsdagar 08.00-
17.00, ska Foretaget for varje paborjad timme darutéver erlagga ersattning till
M-namn motsvarande fem procent av manadskostnaden for Skanningstjanst
den manad ersattningen utfaller. Ersattning for enskild kalendermanad kan
hogst uppga till 100 procent av avtalad manadskostnad for Skanningstjanst.

M-namn har rétt att sdga upp detta Avropsavtal i de delar det avser
Skanningstjanst till omedelbart upphoérande, eller till den dag M-namn anger, i
det fall situation intraffar da M-namn haft ratt till vite motsvarande

100 procent enligt ovan samt om detta intraffar vid fler an tva tillfallen under
en tolvmanadsperiod.
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Stod i tilldampning av ansvarsklausuler i avropsavtal
Avropare kan fa ersattning dels i form av ersattning for brister och dels i form av
erséttning for direkt skada.

Erséattning for brister utgar i de situationer som beskrivs i punkterna 22
Leveransforsening och 28 Ersattning vid brister i Avropad E-handelstjanst.
Avropare kan darmed fa ersattning utbetalat om en leverans varit forsenad om
Leveranttren inte avhjalpt fel inom avtalade tidsramar (tidsramarna &r olika
beroende pa typ av fel) eller det funnits brister i levererad e-handelstjanst.

Att Avropare har ratt att utfa ersattning for brister utesluter dock inte mojligheten
for Avroparen att darutéver fa erséttning for direkt skada. En sadan ersattning kan
Avropare fa om Leverantoren orsakat skadan p. g. a fel eller forsummelse.
Ersattningen kan utga vid forlust av data samt avroparens styrkta faktiska
merkostnader hanforliga till uppkommen skada. Avropare kan vara beréttigad till
ersattning for direkt skada dven om ratt till ersattning for brister i utford tjanst inte
foreligger.

Exempel patillampning av avtalsvillkor

Har ges fyra exempel pa situationer som kan férekomma. Observera att vid
beddmningen av en Avropares rétt till erséttning for brist och/eller ersattning for
direkt skada maste omstandigheterna i det specifika fallet alltid beaktas och
beddmas.

Fall 1. — Borttappad eller forsenad faktura fran ramavtalsleverantéren som
leder till drojsmalsranta for myndigheten

En faktura kommer bort eller blir forsenad vilket orsakar en Avropare utgifter i
form av dréjsmalsranta. Enligt ramavtalet ska skannade fakturor levereras till
Avroparen senast kl 08.00 dagen efter ankomst till skanningcentral mandag till
fredag. Lordag, sdndag och helgdag undantagna.

Om fakturan forkommit eller blivit férsenad p.g.a. fel eller forsumlighet pa
Leverantorens sida borde Avropare ha ratt att fa ersattning for den direkta skadan
som uppstatt i form av drojsmalsranta.

Fall 2 — Borttappad eller foérsenad faktura i myndigheten som leder till
drojsmalsranta for myndigheten

En faktura kommer bort eller blir férsenad internt hos myndigheten vilket orsakar
en Avropare utgifter i form av drojsmalsranta. | detta fall skulle det exempelvis
kunna bero pa att fakturor inte behandlas i tid av granskare/attestanter eller att
myndigheten inte satt upp sina inldsningsrutiner i ett lokalt installerat e-
handelssystem korrekt.
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Om fakturan forkommit eller blivit forsenad p.g.a. fel eller forsumlighet pa
Avroparens sida borde Avropare inte ha ratt att fa erséttning for den merkostnad
som uppstatt i form av drojsmalsranta.

Fall 3 — Driftstérningar och fel som inte avhjalps i tid

En driftstorning intraffar pa grund av att e-handelstjansten eller applikation/
system/ funktion/ modul som ingdr i denna inte kan anvandas. Felet ska i forsta
hand atgardas genom felavhjalpning.

Om felet inte avhjalps inom uppstallda felavhjalpningstiderna ska ersattning utga
som en direkt foljd av detta.

I det fall en Avropare, som en konsekvens av driftsstérningen, dven fororsakas
utgifter i form av erséttning till egen personal for 6vertidsarbete, torde det kunna
betraktas som en direkt skada som ska ersattas under forutséttning att fel eller
forsummelse forelegat pa Leverantorens sida.

Fall 4 — Driftstorningar som leder till merarbete

Kostnader for tillkommande arbete kan uppsta till f6ljd av fel knutna till
e-handelstjansten.

Nér det galler merarbete for den egna personalen, till exempel extraarbete vid
driftstorning eller dubbletter i floden, kan det vara svart att visa vart gransen gar
mellan merarbete och personalens ordinarie arbete. Avropare maste kunna visa att
extraarbetet direkt orsakats av driftsstérningen som i sin tur férorsakats av fel eller
forsummelse pa Leverantorens sida och som inte berott pa nagot forhallande i den
egna organisationen.

I det fall en Avropare, som en konsekvens av driftsstorningen, fororsakas utgifter i
form av erséttning till egen personal for Overtidsarbete, torde det kunna betraktas
som en direkt skada som ska ersattas under forutsattning att fel eller férsummelse
forelegat pa Leverantorens sida.

Om Auvroparen tvingats anlita och betala extern personal for att avhjalpa samma
typ av fel sa borde samma resonemang galla.



