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ALLMANT

Denna plan beskriver de supporttjdnster och den servicenivéd som erbjuds av Lime i
samband med tillhandahdllandet av Lime CRM SaaS-tjanst eller mjukvara
("Tjansten”) i enlighet med gdllande Avtal. Alla termer och begrepp som inte
definieras hari ska ha den betydelse som anges i Avtalet. Vidare utgér denna plan en
integrerad bilaga till Limes Allmdanna villkor.

Med undantag fér Kundanpassningar tillhandahdller Lime support enligt denna plan
under abonnemangstiden. Support for Kundanpassningar erbjuds under garantitid (i
forekommande fall) och déarefter hanteras support fér Kundanpassningar enligt
|6pande konsulttaxa.

Denna plan ar inte tilldmplig p& konsulttjanster.

| takt med att vi p& Lime utvecklar véra supporttjdnster anpassas och uppdateras
dven denna plan éver Limes support och servicenivd. Det ar alltid den vid var tid
senast publicerade versionen av planen som ar gallande, oavsett tidpunkt fér
Avtalets ingdende. Vid forandringar av storre betydelse informeras Kunden antingen
genom meddelande i var Tjanst, via e-post eller liknande.

KONTAKT

Limes support ar tillgénglig under helgfria vardagar (méndag - fredag) mellan

kl. 8.00 och 17.00 centraleuropeisk tid ("Kontorstid”). Support ges till den
kontaktperson hos Kunden som dr utsedd till Lime-administratér. Kunden kan
kommunicera sina Arenden (definierat i punkten 31 nedan) med Lime genom négon
av féljande kanaler:

R - o-o o ime tech
Kundportal: !Lime Customer Portal: Kontakta var support (Iank)

Chatt: !www.lime—technoloqies.com (lank)

Vanligtvis besvarar Lime Arenden via samma kommunikationskanal som de har
inkommit, men svar kan &ven ges genom en annan kanal.

HANTERING AV ARENDEN

Supportédrenden som dar kategoriserade under punkten 3.5; Nodsituation, Kritiskt,
Stérre och Mindre definieras vidare som "Arenden”.

Alla inkomna Arenden loggas i Limes supportsystem och utifr&dn den informationen
gors en initial beddémning och kategorisering enligt tabellen nedan (punkten 3.5),
oberoende av en eventuell kategorisering Kunden sjalv har gjort av Arendet. Lime
forbehdller sig darfér rétten att édndra ett Arendes svarighetsgrad. Efter
kategoriseringen delegeras sedan Arendet till Idmplig resurs. Fér att Lime ska kunna
p&bdrja diagnostiskt arbete i Arendet mdéste Kunden tillhandahélla tillrécklig
information for att Lime ska kunna forstd och identifiera det underliggande
problemet.

P& grund av den stora variationen av Arenden som kommer in och dessas olika
komplexitet har vi p& Lime inte maojlighet att pd féorhand utlova specificerade


mailto:support@lime.tech
https://customer.lime-technologies.com/sv/kontakta-support/
http://www.lime-technologies.com/
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|6sningstider. Istdllet erbjuder vi skéliga svarstider och att [6sa Kundernas problem
s& snabbt som méjligt, baserat p& Arendenas svarighetsgrad och p&verkan. Detta
sdkerstaller att Kunder far tillforlitlig och kvalitativ support utan att riskera
forsdmrad systemstabilitet.

En férsta &terkoppling fran Lime i Arenden kan férvéntas i enlighet med de
svarstider som anges nedan. Svarstiden berdknas frdn det datum och den tid som
Lime mottar Arendet fr&dn Kunden, inom ramen fér Kontorstid. Fér ett “Mindre”
Arende som registreras kl. 16.00 p& onsdagen, kan sé@ledes svar férvéantas innan
kl.15.00 pé& torsdagen. Om kunden kontaktar supporten via telefon har initial svarstid
uppfyllts simultant.

Svarighetsgrad Beskrivning Svarstid

En nddsituation i Tjdnsten innebdr att
Kunden inte kan komma &t Tjénsten eller
ndgon vasentlig del av den, och det p&verkar
alla anvéandare.

Exempel: Fullstdndig systemnedtid, allvarliga
buggar som stoppar affdrskritisk funktioner.

Ndodsituation 1timme

En kritisk incident eller problem innebdr att
Kunden inte kan anvénda en stor del av
Kritiskt Tjénsten, vilket har betydande operativ 2 timmar
inverkan och férhindrar anvdndning, utan
ndagon tillgénglig 16sning.

Ett storre problem som pdverkar vissa
Storre funktioner i Tjansten eller dess delar, vilket 4 timmar
allvarligt férsémrar anvandningen.

Ett mindre problem som kan kringgds sd att
Tjanstens karnfunktioner fortfarande kan
anvdndas och inte vasentligt pdverkas. Inom
denna kategori ryms dven allméanna frédgor
frédn Kunder och Kundens behov av guidning i
Tjansten.

Mindre 8 timmar

Lime &tar sig att:
i. Bekrafta mottagandet av Arendet;
ii. Utféra diagnostiska aktiviteter;
jiii. Informera Kunden skyndsamt om Arendet inte beror p& Tjdénsten;

iv. Lopande kommunicera status och framsteg.

Lime kan avsluta ett Arende om:

i. Kunden informerar om eller bekraftar att Arendet ar 18st;

ii. Lime ger ett tydligt och direkt muntligt eller skriftligt svar p& Kundens fraga;
iii. TjGnsten uppdateras for att uppfylla Dokumentationen;
iv. Tjiansten modifieras eller uppdateras pd ett satt som |6ser problemet;
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v. Kunden har inte &terkopplat med svar pd fragor till Lime, trots en pdminnelse
foljt av tre (3) pafdljande arbetsdagar;

vi. Arendet rér mindre avvikelse, bugg eller liknande som antingen avses &tgérdas
inom planerade och kommande versioner av Tjdnsterna eller som Lime
uttryckligen har tagit stallning till att inte prioritera inom den vid tiden gdllande
road-mappen;

vii. problemet konstateras vara relaterat till en extern produkt eller tjéinst som inte
tillhandhalls av Lime; eller

viii. Arendet innefattar allmé@nna synpunkter eller feedback.

4. INGAR INTE | LIMES SUPPORT

41. | Limes support ingdr inte:

i. &tgérdande av problem som uppstdr frdn anvéndning som ligger utanfor
Avtalets restriktioner eller omfattning;

ii. att ge instruktioner kring eller utbilda Anvéndare i Dokumentation eller i andra
system och tjanster som kan kravas for Tjanstens funktionalitet (t.ex.
webbldsare eller PDF-lasare);

iii. laggatill eller hantera Anvandare;

iv. att géra kundspecifika anpassningar i Tjénsten;

v. avhjalpa fel som uppstdtt pd grund av dndringar eller modifieringar av Tjansten
som inte har utforts eller godkdnts av Lime (eller Limes underleverantor) eller
som har uppstdtt pd grund av ovarsam och/eller felaktig hantering av Kunden;

vi. att avhjdlpa fel som orsakats av en produkt/tjanst frén tredje part som
integrerats till TjGnsten av annan é@n Lime;
vii. att avhjdlpa fel som uppkommit p& grund av brist i Kundens tekniska utrustning;
viii. support att avhjalpa fel i ndtverk, operativsystem eller annan mjukvara som
tillhandahdlls av tredje part (t.ex. Windows, MS Office, skrivare, e-
postprogramvara m.m.); eller
ix. avhjalpande av fel orsakad av skadlig kod hos Kunden.

42, Support for Tjdnst som lagras pd Kundens egen server (on-premises) tillhandahdlls
endast fér de tva senaste utgivna versionerna. Aktuell information &terfinns HAR. Vid
Arenden som inkommer fér dldre versioner kommer Kunden initialt att uppmanas till
att uppgradera Tjdnsten till den senaste versionen.

S. ESKALERING

51. Limes supportteam d&r indelat i tre olika nivéer, i syfte att kunna supportera Arenden
beroende pd prioritet (t.ex. om Arendet p&verkar ménga anvandare eller en
affarskritisk funktion) samt beroende p& komplexitet (t.ex. om Arendet &r tekniskt
utmanande och krdver expertis).


https://platform.docs.lime-crm.com/en/latest/on-premise/solutions/
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‘ Forsta linjens support || Avancerad support H Expertsupport ‘
Hanterar enklare och Hanterar mer komplexa Supportspecialister med
vanliga Arenden, t.ex. problem, t.ex. utvecklingsbakgrund och
|6senordsdaterstallning, integrationsfel, datafrdgor ||djup systemkunskap.

grundladggande felsdkning eller funktionalitetsbuggar.
eller vanliga fragor.

Roll: Snabbt |6sa problem Roll: Utféra djupare teknisk||Roll: Lésa komplexa och
eller samla in detaljer for analys och féresld oké&nda problem
eskalering. [6sningar.

52. Om Lime riskerar att inte uppfylla svarstiden fér nGdgon rapporterad incident,

informeras Limes ledning i féljande ordning:

Sdaljichef /
Supportchef Kundansvarig Business Unit VD
Director
538. Om Kunden (i) anser att Lime inte har uppfyllt svarstiden fér ndgon rapporterad

incident, eller (ii) om kvaliteten p& den support som tillhandahdlls Kunden inte
uppfyller vad som skaligen kan forvéantas enligt branschpraxis, kan Kunden eskalera
problemet enligt Limes eskaleringsprocess ovan.

6. TILLGANGLIGHET OCH PLANERAT UNDERHALL

6.1. Forutom vid planerat underhdll och uppdateringar s& som beskrivs under punkten
6.3 nedan ("Planerat Underhdll”) och vid Force Majeure-omstdndigheter, stravar
Lime efter att halla sin molnbaserade Tjdnst tillgdnglig 24 timmar om dygnet, 7
dagar i veckan, med en miniminivd om 99,5 % varje kalendermdnad. Med
"Tillganglighet” menas atkomst till Tjdnsten, och berdknas enligt féljande formel:

A=(T-M-D)/ (T -M)x100%

A =Tillgénglighet

T = Totalt antal minuter i kalendermd&naden
M = Minuter fér Planerat Underhdll

D = Minuter fér Nedtid

6.2. "Nedtid” méts i minuter fran den tidpunkt Kunden rapporterar ett Arende via Limes
support om att Tjansten ar otillgdnglig och inte kan anvdndas eller frdn ndr Lime
forst identifierar problemet (det som intraffar forst), fram tills dess att Tjansten
Aterstdlls. Som Nedtid gdller inte otillgdnglighet orsakat av a) Planerat Underhdll; b)
Force Majeure-omstandighet; c) stérningar, fel eller begransningar i Kundens,
Anvdndarens eller tredje parts egen hardvara, mjukvara, ndtverksanslutning eller
bandbredd; d) Kundens brott mot sina skyldigheter enligt Avtalet som p&verkar
Limes leverans av Tjdnsten; e) konfigurationer, integrationer eller anpassningar
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utférda av Kunden eller av tredje part utan Limes godkdnnande; samt f) tillfallig
avstdngning av Kundens ratt att anvanda Tjdnsten pd grund av dennes avtalsbrott.

Lime utfoér Planerat Underhdll av (moln)Tjansten med olika intervall i syfte att
maximera prestanda och sékerhet, samt for att kunna ge Kunden del av ny
funktionalitet. Planerat Underhdll kan ocksd vara ett led i sarskild begdran eller
godkdnnande av Kunden. Vid Planerat Underhdll har Kunden begréansad eller ingen
tillgéng till Limes molnbaserade Tjanst. Meddelande om Planerat Underhdll delges
kunden sd& snart det ar mojligt, dock minst 7 dagar i férvag, via Lime CRM Status
(L&nk: https://status.lime-crm.com/ ). | syfte att minimera stérningar i anvéndning
och begrdansad tillgéng till Tjansten, utférs Planerat Underhadll utanfér Kontorstid.

Utodver Planerat Underhdll har Lime ocksd rétt att stéinga ner Tjansten med kort eller
ingen forvarning om det skulle uppstd en oférutsedd nddsituation som medfor
betydande risk for Limes operationella verksamhet eller sdkerhet (till exempel en
sdkerhetsincident), vilken kraver skyndsam hantering i syfte att skydda Tjdnsten,
Kunden och/eller Anvéndarna.


https://status.lime-crm.com/
https://status.lime-crm.com/

