Biometrias SARSKILDA villkor for SERVICENIVAER - Senast andrad

@ B]OM ETR]A SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA) 20231227

1 Forhallande till andra avtalsdokument

1.1 Dessa Sarskilda Villkor (*SLA”) utgor en integrerad del av Biometrias och Kundens
avtal enligt vad som anges i Ramavtal och Biometrias Allmédnna Villkor. Bestdmmelser
déri ska aga tillaimpning ocksa for detta SLA och Biometrias tillhandahdallande av
tjanster i enlighet med detta SLA.

1.2 Detta SLA reglerar Biometrias och Kundens relation i den utstrackning annat inte
anges i Ramavtal eller Biometrias Allméanna Villkor och

(a) Biometria tillhandahaller Programvarutjanst;
(b) i den mén Parterna har avtalat att detta SLA ska tillampas; eller

(c) i 6vrigt i den man Biometria hdnvisat till detta SLA i andra Avtalsdokument,
exempelvis Tjanstespecifikationer.

2 Definitioner

2.1 Begrepp som definieras i Ramavtalet eller Biometrias Allmédnna Villkor ska ha
motsvarande innebodrd i detta SLA.

2.2 Savida inte sammanhanget eller omstdndigheterna uppenbart féranleder annat
ska foljande ord och begrepp anses ha den inneb6rd som anges nedan.

Anslutningspunkt

Den punkt eller de punkter diar Biometria ansluter Programvarutjanst till ett
elektroniskt kommunikationsnét, om inget annat har avtalats.

Avbrottstid

Den tid inom Avtalad Servicetid som Tillgdnglighet inte uppfylls med avdrag for tid
for Tilldtna Avbrott. Avbrottstid rdknas fran den tidpunkt bristen i Tillgdnglighet
rapporteras enligt punkten 5 till dess tjdnsten ar Tillganglig. Vid faststallande av
Tillgdnglighet enligt vad som anges nedan ska i Avbrottstid inte raknas tid for sddana
avbrott som Biometria inte ansvarar for enligt punkten 7.

Avtalad Servicetid

Den tid d& de avtalade servicenividerna mats. I avsaknad av angiven tid i avtalet ar
Avtalad Servicetid helgfri dag méndag till fredag 8.00-17.00 samt 8.00-12.00 dag fore
helgdag.
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Tillatna Avbrott
Avbrott pa grund av féljande omstdndigheter dr Tilldtna Avbrott:

(a) planerad service och underhall som Kunden aviseras om minst 3 veckor i
forvag,

eller
(b) annat avbrott pa begdran av Kund eller med Kundens godkdnnande.

Antal Tilldtna Avbrott avseende punkten (a) ska, om annat inte éverenskommits, inte
overstiga tva tillfallen per manad och maximal tid for ett sddant avbrott ar 24 timmar.

Tillganglighet
Tillgdnglighet berdknas enligt foljande formel:
AS-TB-AB
Tillgdnglighet(%) = -----—------——- x 100
AS-TB
AS= Avtalad Servicetid
TB = Tillatna Avbrott i tid
AB= Avbrottstid

Ett exempel pa tillimpningen framgar nedan:

Avtalad Servicetid (AS) ar for manaden 20 vardagar x 9 timmar = 180 timmar.
Tilldtna Avbrott i tid (TB) ar 4 timmar.

Avbrottstid (AB) = avbrott dr 3 timmar varav den tid som Biometria inte ansvarar for
enligt punkten 0 dr en timme. AB blir da 2 timmar.

Tillgdnglighet enligt formeln ar:

180-4-2
---------- = 98,86%
180-4

3 Avtalad Serviceniva

3.1 Biometrias servicenivaer for respektive tjanst anges pa Biometrias Webbplats.
Serviceniva avser den Tillgdnglighet, eller i 6vrigt den tid och/eller den omfattning
som Biometria atagit sig att leverera en specifik tjanst.

3.2 Avtalad serviceniva for tjansten matt per kalendermanad anges enligt
Tjanstespecifikationen for tjansten eller enligt den av Kunden avropade nivan av
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Biometrias servicenivder. Avropar Kunden en dndrad serviceniva sa trader den i kraft
kalendermanaden efter Avropet dd &ndring gjordes.

3.3 Den avtalade servicenivan ska borja gilla fran da aktuell tjanst ar tillganglig for
Kunden.

4 Matning av Serviceniva

4.1 Om och nar Biometria har implementerat verktyg for att méta den avtalade
servicenivan meddelas detta pd Biometrias Webbplats.

4.2 Savida inte annat anges avseende tjansten méts den avtalade servicenivan per
kalenderménad.

4.3 Matpunkten for Tillganglighet av Programvarutjanst ska, om annat inte framgar
av Ramavtalet, vara vid Anslutningspunkten.

4.4 For Biometrias dtagande inom Matningstjanster for drift av Biometrias utrustning,
eller i forekommande fall Extern Utrustning, som finns placerad i Kundens lokaler ska
matpunkten vara ddr utrustningen i fraga ar atkomlig fran det lokala natverk hos
Kunden som utrustningen ar fysiskt anknuten till och/eller vid Anslutningspunkten
for Extern Utrustning.

5 Rapportering av ett avbrott

5.1 Registrering av avbrott sker genom kundens felanmaélan enligt punkten 5.2 eller
efter Biometrias upptackt.

5.2 Kunden ansvarar for att felanmalan sker enligt 6verenskomna kontaktvéagar.
Kunden ska efter basta formadga lamna en relevant beskrivning av felet i felanmaélan
samt vid behov visa hur fel i tjdnsten yttrar sig. Felanmaélan ska d&ven innehalla
kontaktuppgifter till berérda anvindare, paverkan av berorda system eller berord
applikation.

6 Uppfoljning

Biometria ska pa begdran av Kunden, for varje avtalad méatperiod tillstdlla kundens
kontaktperson eller av denne anvisad person en redovisning av faktisk serviceniva
baserad pa gjorda felanmélningar. Sddan begédran ska ldamnats av Kunden senast tva
maéanader fran utgdngen av aktuell méatperiod.
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7 Avbrott Biometria inte ansvarar for

Biometria svarar inte for ett avbrott eller annan bristande uppfyllelse av avtalad
serviceniva om detta har orsakats av ndgon av nedanstdende omstandigheter:

(a) fel i Biometrias programvara som utgor tredjepartsprodukt och som Biometria
inte kan avhjalpa trots att Biometria pa ett fackmannamassigt satt forsokt atgarda
eller kringga felet;

(b) omstindighet utanfér Biometrias ansvarsomrade for tjansten som t.ex. brist i
kommunikation eller andra produkter eller tjdnster fran tredje man som
Biometria inte uttryckligen tagit ansvar for;

(c) omstandighet som anges i punkten [17.3] i Biometrias Allmédnna Villkor, eller
som i annat Avtalsdokument undantagits fran Biometrias ansvar.

8 Prisavdrag vid bristande uppfyllelse av avtalad
serviceniva

8.1 Understiger faktisk serviceniva avtalad serviceniva for tjdinsten har Kunden rétt
till prisavdrag med pa Biometrias Webbplats angiven procent av den manatliga
avgiften for berord tjinst, om annat inte 6verenskommits.

8.2 Kunden ska for att inte forlora sin ratt till prisavdrag framstélla ansprak pa
prisavdrag senast vid utgdngen av kalenderméanaden som foljer efter den
manadsrapport som lamnats enligt punkt 6.

8.3 Biometria ansvarar for bristande uppfyllelse av avtalade servicenivaer enbart
enligt villkoren i detta SLA.
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