INTRODUKTION

Detta dokument syftar till att ge dig som kund en battre forstaelse for
vad Biometria har beslutat kring Supporten under Go Live av VIOL 3
(2 maj och framat), samt tydliggora forvantansbilden pa dig som kund.

VAD INNEHALLER /INTE MATERIALET?

Enskilda Forbattringsforslag kopplade till I6sningen. Beredskap
utanfor ordinarie arbetstid, drift. Detaljer om Biometrias interna
processer.



+ SUPPORTERBJUDANDE

Vad ar syftet med ett supporterbjudande?

Syftet ar att skapa en tydlighet for hur och vilken typ av support
Biometria kommer att erbjuda kunderna, inklusive hur prioriteringen
av drenden kommer att se ut. Supporterbjudandet ar uppdelat i vara
tjansteomraden (Redovisning, Transport, Matning, Produktion och
Overgripande Funktioner: Integration och Behérighet).*

Materialet bygger vidare pa Supporterbjudandet for kundernas
driftférberedelser.

Tydliggérande av kundens VS Biometrias ansvar
Biometria Administrerar: data/aktiviteter i systemet som kunden ej
har behorighet att administrera, detta bestalls hos Biometria.

Biometria Supporterar: kunden kontaktar Biometria for att fa rad och
stod. Grundregel ar att kunden sjalv ska kunna administrera det data
kunden sjalv kan administrera in i systemet.

* En detaljerad Excel publiceras pd www.biometria.se
**Tillgdnglighet fér IT-tjéinster och IT drift dr ej med i detta materialet.



http://www.biometria.se/

SUPPORTERBJUDANDE | KUNDENS ANSVAR

Biometria kommer i forsta hand att prioritera att lagga upp data som kunden ej har behorighet att lagga upp
sjalv. | andra hand kommer Biometria att kunna hjalpa till med administrationen for kundens egna objekt.*

Kundforetag som har en anvandare i VIOL 2 forvantas administrera
,” sjalva, Biometria prioriterar inte att bista med att lagga upp t.ex
kundens prislistor.

Storre ravaruforetag och Mottagande industrier forvantas hjalpa sina
affarspartners med administration om affarspartner saknar en
. anvandare i VIOL 2.

P Transportforetag/Akeriforetag behver komma éverens med sina
-@-hﬂ uppdragsgivare gillande ansvar for administrationen.
=
Biometria forvantar sig att ni som Uppdragsgivare och Avverkningsforetag
& iZ8 har en dialog rérande de gemensamma forberedelserna for att sakerstalla

= produktionsrapportering i VIOL 3.

* Biometria férbehdller sig rdtten att kunna neka férfradgningar att hjdlpa till att ldgga upp kundens egen administration.



SUPPORTERBJUDANDE
SUPPORT AV CHAUFFORER

(inloggning och hjalp med tvafaktorsautentisering, handhavandefel i
chaufférsklienten, TeamViewer som verktyg).

a Support av Chaufforsklienten dygnet runt GRATIS
Utokad Personalstyrka dygnet runt

Specifik telefonslinga for Chaufforer

Virkesmatare ute i falt stottar upp pa fysiska matplatser
(svara pa enklare fragor, stotta chaufforen hur de far hjalp).

IP telefonerna finns tillgangliga under omlaggningsperioden

Ambition att ha Biometriapersonal pd utvalda fysiska mdétplatser vid Go Live (ej beslutat hur det ska ga till).




®

SUPPORTERBJUDANDE | OPPETTIDER FRAN OCH MED 2025-05-02

—
08.00 12.00 16.00

. . . . . . . . . q Support av Chaufférsklienten sker dygnet runt GRATIS under

omlaggningsperioden

* Inloggning och hjialp med tvafaktorsautentisering

* Handhavandeproblem i Chaufforsklienten samt leveransavisering.

* TeamViewer anvands som verktyg for att fjarrstyra, vilket kunden
sjalv laddar ner.

Oppettider
Mandag - Fredag

Vilken Support finns tillganglig utanfor ordinarie arbetstid?
04.00 00.00 20.00 MALSATTNING: Att erbjuda support utanfor ordinarie arbetstid sa att flodet
08.00 12.00 16.00 till industrin ej stoppas.

* Biometrias Fjarrmatningscentraler supporterar samtliga chaufforer pa
. samtliga matplatser
Oppettider o Arendemottagning
Helg o Support Chaufférsklienten

o Awvikelsehantering, t.ex.
= Behorigheter om behérighetsansvarig finns*

Virkesmditare i falt kommer fa utbildning i att kunna stétta chaufforer i
enklare fragor kopplat till Chaufférsklienten pa fysiska mdétplatser.

04.00 00.00 20.00

FMC * Avvikelsehanteringsdokument/instruktioner tas fram av Virkesmatningen fér FMC och Ovriga métplatser



SUPPORTERBJUDANDE | SUPPORT AV CHAUFFORER

Forebyggande Aktiviteter for att underlatta vid Go Live

Kommunikationsutskick
*  Posters med QR kod pa Biometria-matplatser med
@ information

*  Brev hem till fordonsagare for timmerbilar
* Digitala utskick med information till Transportforetag
*  Utskick via DORIS till chaufforen om férberedelser

Utbildning och stodmaterial
L—g e  E-utbildning for Chaufforsklienten som ej kraver inloggning
; * Inspelad demo for hur Chaufféren loggar in
Svenska, Engelska och Finska oversattningar for:
. Handbok Chaufforsklienten, Instruktion Konton & Enheter,
Lathund Ekipage Chaufforsklienten, Begreppslista

Forenkling

Omstrukturering av hemsidan for att battre informera
Chaufforer och Transportforetag

Ny supportsida framtagen under “Kontakt och Support” under
www.biometria.se

Mojlighet for Transportforetag att bestalla aktor utan att logga in
pa Mina Sidor.

Lagt till Biometrias supportnummer direkt i Chaufforsklienten.
Testa att logga in i Chaufforsklienten fran och med 2025-04-14.

Informationsméten
* Digitala 6ppna moten I6pande innan och efter Go Live
*  Fysiska moten med Sveriges Akeriforetag


http://www.biometria.se/

SUPPORTERBJUDANDE | SUPPORTVAGAR

Primar supportvag ar
Mina Sidor pa

www.biometria.se

Sekundar supportvag

ar kontakt via mail
support.viol3@biometria.se

Tertiart supportvag ar
via telefonin vilken har

begrdansad bemanning
010-228 59 00

Matningssupport, Kollektiv, matningsinstruktioner, matningsfloden,
radgivning, support och administration. Matplatstekniska fragor.

Chaufforssupport i chaufforsklienten och leveransavisering, Support i
chaufférsklienten och leveransavisering, ex inlog, handhavande etc.

Redovisning av Ravara, Redovisningsfragor radgivning, support och
administration.

Transportredovisning, Transportredovisning, radgivning, support och
administration

Produktionsrapportering och produktionsuppfdljning, Radgivning,
support och administration

Behorigheter, support och administration
Integration, support, administration och radgivning
Ovriga fragor, ex faktura fragor, allmédnna fragor

Arendemottagning, Registrering av drende via telefoni for
handlaggning under kommande vardagar.

08-16:30

Dygnet runt

08-16:30

08-16:30

08-16:30

08-16:30
08-16:30
08-16:30

Dygnet runt

Under April startas telefonsupport upp for
VIOL 3. Arendehantering for VIOL 2 kommer
att begransas avsevart till forman for VIOL 3


http://www.biometria.se/
mailto:support.viol3@biometria.se

SUPPORTERBJUDANDE | FLODESBILD TELEFONI

JO!
-

Kund ringer in pa
010-228 59 00
Ordinarie Arbetstid

\
Valbara
alternativ

ej FMC

Foljande telefonslinga starta i april, bemanning 6kas vid Go Live for att mota behov. Utanfor ordinarie Arbetstid, samma telefonnummer men kopplas direkt mot FMC.

© o

Valbara
alternativ
VIOL 3

Tertidrt supportvag ar
via telefonin vilken har

begransad bemanning
010-228 59 00



SUPPORTERBJUDANDE | KOSTNADER FOR SUPPORTEN

Vad debiteras?
All support och administration som bestalls av kunden.

Supporten debiteras enligt aktuell prislista pa biometria.se Priser Biometrias tjanster — Biometria

Vem debiteras?

Grundregel ar att foretaget som lagger bestallningen till supporten (om inte annat anges)
debiteras, undantag inom produktion dar det ar uppdragsgivaren som debiteras.

Finns det support som ej debiteras?

Biometria debiterar ej fel som Biometria sjalva har orsakat, samt intern support oavsett karaktar.
Chaufforssupport av Chaufférsklienten kommer inte att debiteras under omléggningsperioden.


https://www.biometria.se/tjaenster/priser/priser-biometrias-tjaenster/

SUPPORTERBJUDANDE | PRIORITERING AV ARENDEN (AMBITIONSNIVA)

Stoppande fel i det operativa (virkes) flodet
(ex. stopp vid inmdtning, behov av anvdndare fér chaufférer pag mdtplats,
komplettering av masterdata som riskerar att stéra flodet.)

Stoppande fel i det administrativa flodet
(ex. stopp i prisrékning)

Ovrig support i produktionsmiljén

Bestdllningar i produktionsmiljon

Support och bestillningar i kundtestmiljon

(T T T T T T T T T s

I 'Q' Hjalp oss att prioritera ratt genom tydliga beskrivningar for inskickade arenden! |

N o e e o e e e e e e e e e o e = =

Hur anvands prioriteringen?

Prioriteringen anvands som stod nar vi behover valja
vad vi ska gora forst. Varje arende kategoriseras i
omfattning, om det ar ett kritiskt arende (.ex en
chauffor kan ej lamna av pga. har ingen anvandare), da
blir det darendet automatiskt en prio 1.

Kommer Biometria att kommunicera
handlaggningstider?
Nej, handlaggningstider kommuniceras ej externt.

Handlaggningstider foljs upp internt med ett
kontinuerligt forbattringsteam-/arbete.

®



SUPPORTERBJUDANDE
INCIDENTHANTERING

Om det sker Allvarliga eller Stoppande fel
(incidenter) har Biometria sarskilda rutiner for hur
dessa kommer att hanteras.

Under Ordinarie Arbetstid* har vi Incident Managers
pa jour som rycker in vid behov. Vid Go Live kommer
vi ha en forhojd Incident Manager bemanning for
att klara av att hantera flera incidenter samtidigt.

Incident Managerns ansvar ar att koordinera,
kommunicera (med kund, driftsmeddelanden) och
driva incidenten framat.

*Beredskap utanfor ordinarie Arbetstid och drift ingar inte i detta material




BEMANNING

De senaste fem aren har Biometrias
Kundservice stallt for att klara av att
supportera vid inforandet av Go Live. Bara de
fyra senaste aren har vi mer an dubblerat
personalstyrkan.

Implementerat flera organisatoriska interna
forandringar samt flertalet tekniska
forbattringar for att stalla infor Go Live och
omlaggningsperioden.

Kundservice tog 6ver Supportansvaret fran
Forest Storm 2023.

Vid Go Live kommer ytterligare
personal fran évriga Biometria
kliva in i supporten

Bemanning Kundservice

2025
0 10 20 30 40 50

B Ordinarie Personal Bl Konsulter + Inldnad Personal

Systematiskt flyttat dver personal fran programmet till linjen for att sdkerstalla kompetens.
Kontinuerliga interna utbildningar fér kompetensoverféring, och en tydligare gransdragning mot tredje
linjen.
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