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KNX supportavtal

Supportavtal for KNX-verktyg / september 2026 - version 1.3

Allmant uttalande

Som &gare av en eller flera officiella produkter fr&n KNX Association har du ratt att begéra support fér dessa. Genom att skapa
en ny supportbegdran godkanner du villkoren nedan.

Programvarulicensavtalet for KNX Tools fortsatter att galla utan inskrankningar.

Detaljer

Definitioner
"KNX Association”

"KNX Support”

"KNX-produkt”
"KNX ETS App”

"ETS App frén tredje part”
"Supportteam”

"Kund”

"Tier 1"

"Tier 2"

Tillgdng till support

avser KNX Association cv med huvudkontor i Diegem/Bryssel (Belgien).

verktyg som huvudsakligen ar tillgangligt via plattformen "MyKNX" fér att skapa/redigera
en egen supportbegaran.

enligt Programvarulicensavtalet fér KNX Tools en programvara fr&n KNX Association.

enligt Programvarulicensavtalet for KNX Tools ett funktionellt tillagg till ETS, utvecklat av
KNX Association.

enligt Programvarulicensavtalet fér KNX Tools ett funktionellt tillagg till ETS, utvecklat av en
KNX-medlem.

det team eller den eller de personer som ansvarar for hanteringen av ett supportdrende; i
regel en tekniker och i vissa fall dven en programutvecklare.

rattmatig agare av minst en KNX-produkt med ett eget giltigt “"MyKNX"-konto.

den forsta supportnivan som tillhandahdlls av KNX Associations Supportteam och som
omfattar inledande sortering, diagnos och I6sning av supportarenden.

den andra supportnivdn som omfattar specialistresurser, vilka kan inbegripa
programutvecklare eller externa underleverantorer, och som anlitas nar ett supportarende
. . o .

inte kan l6sas pa Tier 1.

(0) Supportbegdranden bor skickas in via motsvarande menyalternativ i Kundens "MyKNX"-konto. MyKNX-plattformen &r den
primara kanalen for att skapa, folja upp och hantera supportdarenden. Begdaranden som skickas till KNX Associations
officiella supportadresser (support@knx.org, sales@knx.org, info@knx.org, certification@knx.org) godtas ocksd: sddana
begaranden skapar automatiskt ett supportirende p& MyKNX-plattformen nar de tas emot, utan ndgot manuellt ingripande
fran KNX Associations personal. Den prioritetsklassificering och de tidsaspekter som anges i detta avtal galler for varje
supportarende som skapas pa detta satt, oavsett om det har skapats av Kunden direkt pd plattformen eller automatiskt
utifrén ett meddelande som skickats till en officiell supportadress.

(1) Begaranden eller forfragningar som skickas till enskilda e-postadresser till KNX Associations personal, eller som ldmnas
via sociala medier (Facebook, X.com, YouTube) eller ndgon annan kanal, utgér inte i sig formella supportarenden. KNX
Association far vidarebefordra sddana forfragningar till MyKNX-plattformen eller uppmana Kunden att skicka in dem dar.
De mal foér svar och l6sning som anges i detta avtal bérjar 16pa férst nar ett supportarende har skapats pd MyKNX-
plattformen, och KNX Association 1amnar ingen garanti for att forfragningar som skickas till enskilda adresser eller via
andra kanaler tas emot, vidarebefordras eller besvaras.

(2) KNX Association erbjuder inte teknisk support per telefon. Supportteamet kan inte nds per telefon i syfte att skicka in,
diagnostisera, folja upp eller eskalera tekniska supportarenden. Kunder som behdver teknisk hjdlp maste anvanda de
skriftliga kanaler som anges i punkterna (0) och (1). Detta undantag galler enbart teknisk support; andra avdelningar
inom KNX Association (t.ex. forsaljning, administration, certifiering) kan fortfarande kontaktas per telefon dér sddan
kontakt erbjuds. Supportteamet far, efter eget gottfinnande, ta telefonkontakt med Kunden om det bedémer att en teknisk
fr@ga inte kan l6sas effektivt enbart genom skriftlig kommunikation. En sddan utgdende telefonkontakt &r ett ensidigt
beslut av Supportteamet och ger inte Kunden ndgon rétt till teknisk support per telefon.

Supportens omfattning

(3) KNX Support ar endast tillganglig for tekniska problem/frdgor som har direkt samband med en KNX-produkt som &gs av

kunden.

(4) KNX Support omfattar inte pa nagot satt kundutbildning. Foljaktligen behdver Supportteamet inte nédvandigtvis beakta
fr@gor som rér KNX-systemet och programvarukunskaper. Fér denna typ av fr@gor eller problem ska kunden antingen
vanda sig till ett officiellt KNX-utbildningscenter eller skaffa Ilamplig facklitteratur, t.ex. via MyKNX. Ytterligare ett alternativ
ar att anvanda ETS eCampus, som finns tillgéngligt pa https://ecampus.knx.org.

(5) Supportteamet kommer att anvdnda alla rimliga medel for att 16sa ett supportdrende. Om ett problem inte kan l&sas
kommer Supportteamet att foresld en alternativ 16sning. Dessutom kommer problemet att vidarebefordras till KNX Tool
Manager. Nar en KNX-produkt uppenbart inneh3ller ett fel kommer en korrigering att tillhandah3llas s& snart som mojligt.
Supportteamet kan dock inte informera kunden om vilket datum den korrigerade versionen kan komma att bli tillganglig.
Detsamma géller nar ingen alternativ I6sning har kunnat foreslas.

(6) Support fér KNX ETS Apps erbjuds av KNX Associations Supportteam i KNX Support.
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Support for ETS Apps frén tredje part tillhandahalls av respektive KNX-medlem, som ansvarar for sina egna ETS Apps och
tillhérande support. Supporten for dessa ETS Apps hanteras dock inte via KNX Support utan ska riktas till respektive KNX-
medlem.

(8) KNX Association kan inte hallas ansvarig for felaktig eller ofullstandig information fran Supportteamet.

Begridnsningar av anvandningen

(9) Supportteamet ger hjalp med aterstélining av data som har blivit oanvandbara eller skadade; om det visar sig att data
inte kan 8terstéllas bar dock kunden ensam ansvaret for att tillrackliga sédkerhetskopior av hans eller hennes data alltid
finns. KNX Association kan inte hallas ansvarig fér dataférlust i sddana situationer och &r inte skyldig att ldgga ned mer
tid pd att forsoka losa problemet.

(10) Supportteamet ger inte hjélp fér operativsystem som inte uppfyller verktygets systemkrav. Dessa krav finns tillgangliga
via KNX Associations officiella Help Centre (support.knx.org).

(11) Supportteamet ger inte hjalp med problem som rér kundens individuella datorutrustning och/eller dess konfiguration eller
de installerade operativsystemen, om inget direkt samband med en KNX-produkt kan faststallas eller &r uppenbart. KNX
Association kan inte hallas ansvarig for en sadan situation och &r inte skyldig att 1agga ned mer tid pa att I16sa problemet.

(12) Supportteamet ger inte hjalp med problem som rér KNX-enheter nar inget direkt samband med en KNX-produkt kan
faststallas eller ar uppenbart. Problem med KNX-enheter hanteras uteslutande av respektive tillverkare/leverantér av
enheten.

(13) Supportteamet kan inte erbjuda hjalp med problem som ror icke-certifierade KNX-enheter, dven om problemet eventuellt
orsakas av en KNX-produkt.

(14) Supportteamet ger endast hjdlp avseende den senaste officiellt slappta versionen av en KNX-produkt inom varje
produktgeneration som stéds. Versioner som inte langre underhlls av KNX Association stéds inte, och Supportteamet &r
inte skyldigt att undersoka, aterskapa eller ratta problem som rapporteras for sddana versioner. Listan Gver versioner
som fér narvarande stéds publiceras via KNX Associations officiella Help Centre, tillgangligt p& https://support.knx.org.
Om ett problem rapporteras fér en version som inte lingre stéds far Supportteamet krava att Kunden terskapar problemet
i en version som stdds innan supportarendet utreds vidare. Denna punkt pdverkar inte de rattigheter som tillkommer
Kunden enligt Programvarulicensavtalet for KNX Tools.

Ansvarsbegransning

(15) De bestammelser om ansvarsbegransning som anges i Programvarulicensavtalet fér KNX Tools ska galla fullt ut och utan
inskrankning for alla supporttjanster, rad, vagledning och all annan hjalp som tillhandahalls enligt detta supportavtal. Utan
att det foregdende begransas ska KNX Association under inga omstandigheter vara ansvarig for direkta eller indirekta
skador, inklusive men inte begransat till utebliven vinst, dataférlust, driftavbrott eller féljdskador, som uppstar till foljd av
eller i samband med de supporttjanster som tillhandahalls enligt detta supportavtal. KNX Associations sammanlagda

ansvar enligt detta supportavtal ska i inget fall Overstiga de licensavgifter som Kunden har betalat enligt
Programvarulicensavtalet fér KNX Tools under de tolv (12) m8nader som féregdr den héndelse som ger upphov till
anspriket.

(16) De supporttjanster som tillhandahalls enligt detta supportavtal erbjuds i befintligt skick (“as is”), utan garantier av ndgot
slag, vare sig uttryckliga eller underférstddda, inklusive men inte begransat till underforstadda garantier om saljbarhet,
lamplighet for ett visst andamal eller riktighet i Idmnad information. Bestdmmelserna i punkt (8) i detta supportavtal ska
galla utan begransning.

Prioritetsklassificering och tidsaspekter

(17) Alla supportarenden ska av Supportteamet, nar de tas emot, klassificeras i en av féljande prioritetsnivaer:

(a) Prioritet 1 (kritisk): KNX-produkten &r oanvandbar eller en karnfunktion &r helt ur funktion, ingen tillféllig I6sning
finns tillgdnglig och Kundens projektarbete ar blockerat.

(b) Prioritet 2 (h6g): En viktig funktion i KNX-produkten ar avsevart forsamrad. En tillféllig 16sning kan finnas men ar
begrénsande eller opraktisk for fortsatt anvandning.

(c) Prioritet 3 (normal): Ett mindre problem, en allmén teknisk fr@ga, ett icke-kritiskt fel eller en férbattringsbegaran.
Normal arbetsanvéndning av KNX-produkten pdverkas inte vasentligt.

Supportteamet forbehaller sig ratten att omklassificera prioriteten for ett supportarende utifr@n sin egen bedémning av
den tekniska paverkan.

(18) Supportteamet (Tier 1) ska lamna ett forsta sakligt svar inom féljande mal, raknat i belgiska arbetstimmar (mz‘%ndag till
fredag, med undantag for belgiska allmanna helgdagar):
(a) Prioritet 1: fyra (4) arbetstimmar.
(b) Prioritet 2: en (1) arbetsdag.
(c) Prioritet 3: tvd (2) arbetsdagar.
Supportteamet ska strava efter att |6sa supportarenden inom féljande mal:
(a) Prioritet 1: tvd (2) arbetsdagar.
(b) Prioritet 2: fem (5) arbetsdagar.
(c) Prioritet 3: tio (10) arbetsdagar.
(19) Om ett supportarende inte kan |6sas av Supportteamet (Tier 1) far det eskaleras till specialistresurser, vilka kan inbegripa
externa underleverantérer (Tier 2). Efter eskalering till Tier 2 géller féljande mal for 16sning:
(a) Prioritet 1: fem (5) arbetsdagar frn dagen for eskaleringen.
(b) Prioritet 2: tio (10) arbetsdagar fran dagen fér eskaleringen.
(c) Prioritet 3: femton (15) arbetsdagar fran dagen for eskaleringen.
Kunden ska informeras nar ett supportarende eskaleras till Tier 2.
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(20) De mal fér svar och l6sning som anges i punkterna (18) och (19) utgér malsattningar och inte bindande garantier. Om ett
mal inte uppnds ska Kunden informeras om den forvéntade tidsramen i det aktuella supportérendet. Dessa mal ger inte
upphov till ndgon ratt till ersattning eller skadestand.

(21) De tidsfrister fér svar och 16sning som anges ovan ska vara vilande under varje period d& Supportteamet véntar pd
information, data eller atgérder fran Kunden. Kunden ansvarar for att besvara forfragningar fran Supportteamet i god tid.

(22) Kunden ska forse Supportteamet med den information, de data och den 8tkomst som rimligen kravs for att aterskapa,
analysera och l6sa ett rapporterat problem. Om sddan information inte tillhandah3lls, eller om Kunden inte samarbetar i
tillracklig utstrackning under utredningen, kan Supportteamets mdjlighet att analysera och l6sa supportarendet vara
begrénsad och den erbjudna hjélpen kan begransas i motsvarande man. Efter tva (2) pdminnelser utan sakligt svar fran
Kunden far Supportteamet stdnga supportdrendet; ett stangt supportirende kan Gppnas pa nytt nar den begarda
informationen har tillhandah&llits. Den vilandeforklaring av tidsfristerna for svar och 16sning som anges i punkt (21) galler
under en sddan period.

(23) For supportarenden som ror ETS Apps frn tredje part géller inte de mal for svar och I6sning som anges i punkterna (18)
och (19), eftersom dessa inte hanteras av KNX Support utan av respektive KNX-medlem med egna medel.

(24) Oavsett KNX interna support- och dvervakningssystem forblir kunden ensam ansvarig fér sina egna supportbegdranden.
Om ett supportarende forblir obesvarat ansvarar kunden for att informera KNX Support-teamet om det uteblivna svaret
i det aktuella supportarendet.

Kommunikation

(25) Kommunikationen med Kunder sker uteslutande via KNX Support, inklusive mdojligheten till datautbyte (t.ex.
diagnostikfiler frdn KNX-produkter). Om dataméngden ovéntat skulle vara fér stor kommer Kunden att erbjudas atkomst
till onlinelagring (eller liknande).

(26) Om kunden skapar ett nytt supportarende for ett problem som han eller hon redan tidigare har tagit upp genereras ett
automatiskt svar och det nya arendet sl8s samman med det befintliga supportarendet.

(27) Foér administrativ support kan Supportteamet besvara supportarenden pa féljande sprak: engelska, nederlédndska, franska
och tyska.

(28) For teknisk support &r de foéredragna spraken engelska och tyska. Supportteamet kan &ven svara pd nederldndska,
franska, grekiska, spanska och italienska, beroende pa d&mnet och tillgdngen pa personal i Supportteamet. Under vissa
forhallanden (t.ex. frénvaro av personal) kan ett svar pa ett annat sprak &n engelska inom de tider som anges i punkterna
(18) och (19) inte garanteras, och Kunden godtar foljaktligen eventuella férseningar. Supportdrenden som férs pa
engelska omfattas inte av sadana ytterligare férseningar.

Avtalstid och uppsdgning

(29) Detta supportavtal kan ségas upp av Kunden gentemot KNX Association med tre (3) m@naders uppsagningstid till slutet
av varje kvartal. Fran och med tidpunkten fér uppsagningen har Kunden inte langre ratt till ndgon ytterligare support som
beskrivs i det allmanna uttalandet i detta supportavtal.

(30) KNX Association far séga upp detta supportavtal eller stinga av en Kunds atkomst till KNX Support med omedelbar verkan
genom skriftligt meddelande till Kunden vid:

(a) ett vasentligt avtalsbrott fran Kundens sida avseende ndgon bestdmmelse i detta supportavtal som inte har avhjélpts
inom femton (15) dagar efter skriftligt meddelande om avtalsbrottet;

(b) krankande, hotfullt, diskriminerande eller p8 annat satt oldampligt upptradande fr@n Kundens sida gentemot
Supportteamet;

(c) systematiskt missbruk av supportkanalen, inklusive men inte begransat till upprepad inldmning av begdaranden som
faller utanfér den omfattning av support som definieras i detta avtal.

Nar s& ar praktiskt mojligt ska KNX Association ge Kunden férhandsmeddelande och méjlighet att ratta till det aktuella
upptradandet innan féreningen utdvar sin ratt till uppsagning eller avstangning enligt denna punkt.

(31) Kunden har inte ratt till ndgon gottgérelse eller betalning av ersattning eller skadestand vid uppsagning eller avstangning
enligt detta supportavtal.

(32) Nar detta supportavtal upphér av vilket skdl som helst ska foljande bestammelser fortsatta att galla fullt ut:
Ansvarsbegransning (punkterna 15-16), Sekretess (punkt 38), Hantering och skydd av data (punkterna 39-40),
Skadesloshet (punkt 41), Tillamplig lag och tvister (punkt 34) samt denna bestémmelse om fortsatt giltighet.

Forbehall
(33) Alla rattigheter som inte uttryckligen anges i detta supportavtal férbeh3lls.

Tillamplig lag och tvister

(34) Detta supportavtal ska regleras av och tolkas i enlighet med belgisk lag, utan hansyn till lagvalsregler. Domstolarna i
Bryssel (Belgien) har exklusiv behorighet att avgéra alla tvister eller meningsskiljaktigheter mellan KNX Association och
Kunden.

Ovrigt

(35) Férfrégningar om produktrekommendationer kan inte godtas. KNX Association har inte ratt att lamna sadan information.
Kunder ombeds i sddana fall att ta del av tillverkarens information pd respektive webbplats eller att ta direkt kontakt med
KNX-tillverkaren.

Force majeure

(36) Ingen av parterna ska vara ansvarig for drojsmal med eller underldtenhet att fullgéra sina forpliktelser enligt detta
supportavtal i den m&n drojsmalet eller underlatenheten orsakas av omsténdigheter utanfor dess rimliga kontroll, inklusive
men inte begransat till naturkatastrofer, pandemier, krig, terrorism, myndighetsatgarder, strémavbrott, avbrott i internet
eller telekommunikation eller cyberattacker (“force majeure-handelse”). Den drabbade parten ska utan onddigt dréjsmal
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underratta den andra parten om force majeure-handelsen och dess férvdntade varaktighet. Om en force majeure-handelse
varar i mer an sextio (60) dagar far vardera parten sdga upp detta supportavtal genom skriftligt meddelande till den andra
parten.

Avskiljbarhet

(37) Om ndgon bestdmmelse i detta supportavtal av en behérig domstol forklaras ogiltig eller icke verkstallbar ska 6vriga
bestémmelser fortsatta att galla fullt ut. Den ogiltiga eller icke verkstallbara bestammelsen ska ersattas av en giltig och
verkstéllbar bestimmelse som s& nira som mdjligt aterspeglar parternas ursprungliga avsikt.

Hantering och skydd av data

(38) Supportteamet ska behandla kunddata och projektdata konfidentiellt och inte réja dem fér ndgon tredje part eller anvanda
dem i kommersiellt syfte. Projektdata far dock anvandas av Supportteamet for att atgarda problem som direkt eller
indirekt har samband med KNX-produkter.

Sekretessdtagandena enligt denna punkt galler inte information som:

a) ar eller blir allmant tillganglig utan att KNX Association ar skyldig till det;

b) redan var kand for KNX Association innan den réjdes av Kunden, utan sekretessforpliktelse;

c) har utvecklats sjalvstandigt av KNX Association utan anvandning av Kundens konfidentiella information;

d) har erhdllits fr&n en tredje part utan begrénsning av ritten att roja den; eller

e) maste réjas enligt lag, férordning eller beslut av domstol eller behérig myndighet, forutsatt att KNX Association,
dar lagen tilldter det, i rimlig tid i forvag underrattar Kunden om ett sadant rojande.

Kunden ska behandla all icke-offentlig teknisk information, tillfélliga l16sningar, diagnostikmetoder eller detaljer om interna
verktyg som Supportteamet réjer i samband med tillhandah&llandet av support som konfidentiell och ska inte réja sddan
information for tredje part utan féregdende skriftligt medgivande fran KNX Association.

Sekretessdtagandena enligt denna punkt ska fortsétta att gélla under en period av tre (3) ar efter att detta supportavtal
har upphort.

(39) Beroende pa typen av supportidrende och dess komplexitet kan Supportteamet begéra projektdata. Detta kan vara
antingen data som anvands av en KNX-produkt (t.ex. exporterade projektfiler eller "Project Store”-filer) eller
projektrelaterade data (t.ex. projektrapporter, skarmbilder av projektet i en KNX-produkt osv.). Genom att tillhandahalla
sddana data till Supportteamet bekraftar Kunden att han eller hon har inhamtat alla nédvandiga tillstdnd, inklusive frén
byggnadens agare och eventuella berérda tredje parter, for att ladda upp projektinformationen och relevanta filer till KNX
Support.

(40) Behandlingen av personuppgifter i samband med detta supportavtal regleras av KNX Associations integritetspolicy, som
finns tillganglig p@ KNX Associations webbplats. Kunden bekréftar och godtar att personuppgifter som lamnas via KNX
Support - inklusive men inte begransat till kontoinformation, kommunikation i supportdrenden och projektdata - kommer
att behandlas av KNX Association i enlighet med namnda integritetspolicy och tillamplig dataskyddslagstiftning, inklusive
forordning (EU) 2016/679 (allmanna dataskyddsférordningen). KNX Association ska vidta och uppratthdlla l&dmpliga
tekniska och organisatoriska atgarder for att skydda sddana uppgifter mot obehérig tkomst, forlust eller férstorelse.

Skadesloshet

(41) Kunden ska forsvara KNX Association och halla foreningen skadeslds mot alla ansprak fran tredje part, skador, kostnader
eller forpliktelser (inklusive skaliga advokatkostnader) som uppstar till foljd av eller i samband med

a) data som Kunden har tillhandahallit till KNX Support i strid med de utfastelser som gors i punkt (39), eller
b) Kundens underldtenhet att inhdmta de nédvéndiga tillstdnd eller samtycken som krévs enligt punkt (39).

Overlatelse

(42) Ingen av parterna far dverlata eller dverféra ndgon av sina rattigheter eller skyldigheter enligt detta supportavtal utan
foregdende skriftligt medgivande frdn den andra parten, med undantag for att KNX Association utan medgivande far
dverlata detta supportavtal till ett narstdende foretag eller i samband med en fusion, ett forvérv eller en forsaljning av
samtliga eller i allt vasentligt samtliga dess tillgdngar. Varje pastadd dverldtelse i strid med denna punkt &r ogiltig.

Géillande sprak

(43) Detta supportavtal ar upprattat pa engelska. Varje dversattning av detta supportavtal till ett annat sprak tillhandahalls
endast fér att underlatta forstdelsen. Vid avvikelser, motstridigheter eller skillnader i tolkning mellan den engelska
versionen och en Oversatt version ska den engelska versionen ha foretrade.
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