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Gaedavidmidunarsamningar (SLA) og geedatrygging (SLG)

1. Skilgreiningar

Sja vidauka 6, skilgreiningar.

2. Inngangur

petta skjal gildir sem vidauki vid vidmidunartilbbod Milu um stofnlinuhluta og
lukningarhluta leigulina Milu. Vidaukinn innifelur gaedavidmidunarsamning (SLA) og
geedatryggingu (SLG) par sem pjonustuvidmid Milu i formi maelanlegra stika (markmid)
eiga ad pjona peim tilgangi ad endurspegla pau pjénustumarkmid sem Mila setur sér.

| pessu skjali eru skilgreindir stikar sem varda afhendingartima, afhendingarnakvaemni
og bilanaleidréttingartima.

Markmidi® med samningi pessum er ad tryggja ha og jofn gaedi pjénustunnar i
samraemi vid samkomulag um sett pjonustustig.

Mila mun fara reglulega yfir pau kerfi, adferdir/verklag og taeki sem notud eru vid ad
veita pjonustuna. Samkomulag petta segir til um pad stig pjonustu sem Mila bydur
bjéonustukaupa og aetti ad lesa i samhengi vid onnur akvaedi samningsins.

Mila mun pessu tengt birta manadarlega a heimasidu sinni arangurstengda
maelikvarda (e. KPI‘'s) sem byggjast a fyrrgreindum pjénustuvidmidunum.

Afhendingartimi: Fjoldi virkra daga fra pvi ad Mila stadfestir pontun fram ad skradri
afhendingu pjonustu. Ef pjonustukaupi dskar eftir akvedinni athendingardagsetningu
eda breytir pontun a afgreidslutimabilinu pa telst athendingartiminn fra peirri
dagsetningu.

Afhendingarnakvamni: Afhendingarnakvaemni akvardast af pvi hlutfalli pantana
sem hefur verid hnokralaust afhent til pjénustukaupa innan pess tima sem

skilgreindur er i athendingarvidmidum. Hndkralaust pydir ad ekki hafi verid tilkynnt
um bilun sem rekja ma til Milu innan priggja virkra daga eftir athendingu pjénustu.

Vidgerdartimi: Fjoldi virkra daga fra pvi ad bilun sem rekja ma til Milu er skrad og par
til vidgerd er skrad lokid.
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Gaedavidmidunarsamningar (SLA) og geedatrygging (SLG)

3. Pantanir

Til pantana teljast: nytengingar, breytingar, flutningar og uppsagnir.

3.1. Afhendingartimi — a leigulinum

Maelistiki:

Hamarksafhendingartimi skv. settu afhendingarviomioi

Markmio:

2 90% pantana skulu vera afhentar innan settra
afhendingarvidmida.

Skilgreiningar:

Sett afhendingarvidmid sem reiknast fra peim tima sem kerfi
Milu tekur @ moéti fullnaegjandi pontun teljast uppfyllt svo
framarlega sem pontun hefur verid afhent innan 30 virkra
daga.

Takmarkanir:

e A ekki vid ef pontun er hiuti af staerra verkefni sem
tengist vidkomandi pjonustukaupa beint.

o Efleggja parf nyja strengi eda setja upp nyjan bunad
og/eda verkid krefst jardvinnuframkveemda.

e Pontun parf ad berast a pjonustuvef Milu.

e A ekki vid ef pjonustukaupi veitir Milu ekki upplysingar
sem naudsynlegar eru til ad afgreida pontun, eda
adgengi Milu ad naudsynlegum upplysingum eru
takmarkadar vegna annarra orsaka.

e bar sem pjénustukaupi hefur o6skad eftir akvedinni
afhendingardagsetningu reiknast afhendingartimi fra
peirri dagsetningu.

Malingaradéfero:

o Fjoldi virkra daga er skilgreindur sem fj6ldi virkra daga
fra pvi ad péntun er skrad par til hin hefur verid afhent
ad fradregnum fjélda daga sem poéntun hefur verid sett i
bid, sé verid ad bida eftir pjdnustukaupa.

¢ Mzling afhendingartima hefst & dags 6skast ef 6skad
hefur verid eftir akvedinni afhendingardagsetningu.

Timabil
maelingar:

Manadarlega.

KPI gogn fyrir Afhendingartima eru birt/afhent manadarlega.
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Gaedavidmidunarsamningar (SLA) og geedatrygging (SLG)

3.2. Afhendingarnakvaeemni — a leigulinum.

Maelistiki: Afhendingarnakvamni

Markmia: 2 90% pantana skulu vera afhentar hndkralaust a tima.

Skilgreiningar: Afhendingarnakveemni akvardast af pvi hlutfalli pantana sem
hefur verid hnokralaust afhent til pjonustukaupa innan pess
tima sem skilgreindur er i afhendingarvidmidum sja 3.1.

Hnokralaus afhending pydir:

i) Ad pontun hafi verid afgreidd med fullnaegjandi heetti
innan tilskilins afhendingartima skilgreint i lid 3.1.

ii) ad ekki sé tilkynnt og skrad bilun a vidkomandi leigulinu
med lokunarkéda sem visar i bilun hja Milu innan 3ja
virkra daga fra afhendingu sem tengist pontun beint.

Takmarkanir: Afgreidsla a peim hluta linu sem er ekki i eigu eda rekstri Milu
er ekki hluti af pessari skilgreiningu.

Malingaradferd: | Afhendingarnakveemni er meeld med pvi ad skoda
timastimpil pegar péntun er afhent og athuga hvort bilun hafi
verid skrad a linuna innan bpriggja virkra daga fra
fyrrgreindum timastimpli.

Timabil Manadarlega.
maelingar:

KPI gogn fyrir Afhendingarnakvaemni eru birt/afhent manadarlega.

4. Bilanir

Til bilana teljast: Truflanir eda rof a pjonustu Milu sem ekki hefur verid tilkynnt fyrirfram.

4.1. Vidgerdartimi a leigulinum

Maelistiki: | Himarkslagfaeringartimi skv. settu afhendingarviomioi

Markmi®: | Akvedid hlutfall bilana skal vera lagfert innan settra
afhendingarvidmida.

Skilgreini | Sett afhendingarvidmid sem reiknast fra peim tima sem kerfi Milu
ngar: tekur a méti bilanatilkynningu telst nad svo framarlega sem bilun
hefur verid lagfeerd innan:

i) 90% innan 3ja virkra daga fyrir sveedi |

i) 85% innan 5 virkra daga fyrir sveedi Il
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Gaedavidmidunarsamningar (SLA) og geedatrygging (SLG)

iii) 80% innan 5 virkra daga fyrir sveedi lll

Yfirlit yfir skilgreind svaedi ma finna & heimasidu Milu.

https://www.mila.is/vorur/adgangsnet/heimtaugar

Takmarka
nir:

Nai samband yfir fleiri en eitt skilgreint afhendingarsvaedi gilda
skilgreind markmid svaedis lengst fra starfsstod.

Par sem pjonustukaupi hefur d&skad eftir akvedinni
afhendingardagsetningu reiknast afhendingartimi fra peirri
dagsetningu.

Vidgerdir sem fela i sér jardvinnuframkveemdir heyra ekki undir
pbessar meelingar.

Rof vegna framkveemda sem hafa verid tilkynntar
vidskiptavinum Milu heyra ekki undir pessar meaelingar.

Sett afhendingarvidmid gilda ekki ef pjonustukaupi veitir
bjéonustusala ekki upplysingar sem naudsynlegar eru til ad rada
bot a biluninni eda veitir pjénustusala ekki naudsynlegan
adgang til ad framkvaema vidgerd a stadnum og adgengi sé
ekki takmarkad vegna annarra orsaka.

Bilanir og truflanir a pjonustu sem falla undir Force Majeure
heyra ekki undir pessar meelingar.

Melingar
aodfero:

Fjoldi virkra daga er skilgreindur fra pvi ad bilun er skrad par il
lagfeering hefur verid framkveemd og tilkynnt vidskiptavini.

Maeling afhendingartima hefst & dags 6skast ef 6skad hefur
verid eftir akvedinni afhendingardagsetningu.

Timabil Manadarlega.

maelingar

KPI gogn fyrir vidgerdartima bilana eru birt/afhent manadarleg.
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Gaedavidmidunarsamningar (SLA) og geedatrygging (SLG)

5. Batur

5.1. Almenn akvaedi

Nai Mila ekki athendingarvidmidum sinum, eins og pau eru skilgreind i t6flunum hér
ad ofan, pa veitir Mila beaetur i formi afslattar til pjonustukaupa i samraemi vié grein 5.3.
Adeins er haegt ad fa baetur vegna eins af fravikum listad hér undir fyrir hverja leigulinu.

Eftirfarandi fravik geta gefido pjonustukaupa rétt a skadabétum:

Tilgreint hlutfall pantana vidkomandi pjonustukaupa fer fram yfir timamoérk sem
tilgreind eru skv t6flu 3.1.

Tilgreint hlutfall pantana vidkomandi pjonustukaupa hefur ekki verid afthent
hnékralaust innan skilgreinds tima skv. t6flu 3.2.

Tilgreint hlutfall bilana hja viokomandi pjéonustukaupa fer fram yfir timamork
sem tilgreind eru skv. t6flu 4.1

Eftirfarandi atridi teljast ekki fravik:

Pegar pontun eda bilanatilkynning var ekki send i gegnum pjonustuvef Milu
heldur med einhverjum 68rum haetti sem er ekki formlega vidurkenndur af Milu.

Afhending péntunar pegar pjonustukaupi hefur 6skad eftir pvi ad athending
voru fari fram samhlida annarri starfsemi til pjonustukaupa eins og t.d.
fiarlaeging eda breyting fyrirliggjandi tengingar.

Ekki er haegt ad vidhalda gaedum i neti Milu vegna adstaedna sem Mila getur
ekki radid vid s.s. dvidradanleg ytri atvik, eldsvoda, skyndilegs vatnsflods (e.
Force Majeure),

5.2. Skyld atvik
Endurteknar bilanir sem eiga sér stad a nanast sama tima a sému linunni i kerfi Milu
veitir pjonustukaupa eingdngu rétt a einfaldri boétagreidslu (bilun enn opin og
6fragengin i kerfinu). Ad sama skapi teljast slik atvik adeins einu sinni i KPI tolfraedi

Milu.
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Gaedavidmidunarsamningar (SLA) og geedatrygging (SLG)

5.3. Upphadir

Pjonustukaupi a rétt & botum sem nemur 15% afseetti af manadargjaldi leigulinu (an
VSK) naesta manadar eftir ad oll skilyrdi til bétagreidsina hafa verid uppfyllt af hluta
leigulina sem fara yfir hlutfallid skilgreint skv. t6flum 3.1, 3.2 og 4.1 hér ad ofan.

Sja nanar adferdarfraedi vid botadtreikninga i grein 5.6.

5.4. Beetur i formi afslattar

Til pess ad geta sott baetur skal pjonustukaupi, fyrir lok fyrsta manadar eftir lidandi
arsfjordung, senda Milu lista med peim sérlinunimerum (Mila ID), sem urdu fyrir
fravikum i arsfjordungnum. bjénustukaupi skal fyrir hvert sérlinunamer afhenda gogn
sem tengjast afhendingartima og vidgerdartima.

Mila ber lista pjonustukaupa saman vid sina eigin skraningu yfir nimer sem ordid hafa
fyrir fravikum og tekur saman lista yfir pau sérlinunimer sem koma fram a badum
listum. Fyrir hvert peirra numera sem fer yfir hlutfallid getur pjonustukaupi 6skad eftir
botum sbr. grein 5.3.

5.5. Takmarkanir

| peim tilfellum sem i ljds kemur ad strengir eda annar bunadur er galladur pa teljast
bau ekki til fravika.

Pessi gaedavidmid og gaedatrygging eiga adeins vid um ljésleidara, bunad og sambénd
sem eru i eigu og/eda rekstri Milu.

Adeins eru greiddar beetur til pjonustukaupa sem hafa 5 eda fleiri pantanir/bilanir i
hvorum flokki og svaedi fyrir sig i vibkomandi manudi.

Mila askilur sér rétt til ad fella timabundid nidur bétaskyldu til pjonustukaupa med
tilkynningu til pjonustukaupa. Pjénustukaupi getur ekki hafnad slikri nidurfellingarkréfu
bott pad orsaki tafir a pjonustu eda dpaegindi fyrir pjénustukaupa, ef ad 66rum kosti er
ekki haegt ad framkvaema naudsynlegar breytingar a ferlum og/eda télvukerfi Milu. Mila
mun tilkynna um slik timabil med eins I6ngum fyrirvara og haegt er og tilgreina hversu
lengi buast ma vid ad astandid muni vara. Mila skal aflétta astandinu eins skjott og
audid er pegar forsendur leyfa.

Mila askilur sér rétt fyrir hvern arsfjérdung ad fella nidur boétagreidslur vegna pantana
bjéonustukaupa ef pjonustukaupi hefur i vibkomandi arsfjérdungi lagt inn fjdlda pantana
sem er meiri en 15% fra peim fjdlda sem gefinn var upp i sidustu aaetlun pjénustukaupa
sja sidasta lid i vidauka 1 grein 8.

A ekki vid i peim tilvikum par sem fjdldi pantanna yfir tilteki® timabil teljast vera
évenjulega margar, sbr. ,steerri verefni“ i t6flu 3.1.

i peim tilvikum sem ad jardvinna er naudsynleg gilda ekki pjénustuvidmid pau sem
getid er um i pessu skjali.
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Gaedavidmidunarsamningar (SLA) og geedatrygging (SLG)

5.6. Adferdafreedi vid botagreidsluttreikninga

| pessum hluta er adferdafraedi vid botagreidsluutreikninga Utskyrd. Hér undir ma sja
deemi par sem hlutfall bilana a svaedi 1 er tekid fyrir, en sama adferdafraedi er svo notud
fyrir pantanir.

Gefum okkur ad a svaedi 1 séu 4 pjénustukaupar starfandi, skv. hluta 4.1 er
pjonustuvidmid Milu ad 90% bilana skulu vera afgreiddar innan priggja virkra daga a
svaedi 1. Tafla 1 synir hvernig baetur handa fyrrgreindum pjénustukaupum reiknast
midad vid mismunandi forsendur um fjdlda bilana og hlutfalls bilana sem er lagfaert
innan priggja daga. Til einféldunar er verd a hverja leigulinu 3.300 kr. og baetur a hverja
linu hafdar 500 kr.

Tafla 1: Daemi um utreikninga fyrir greidslu bota (Bilanir)

bjénustuka api Fjoldi L agfeertinnan Skilgreind Munur  Fjoldi Verd per 15% af verdi Rei knadarbaetur
leigulina marka mork i SLA leigulina leigulinu per leigulinu
biladar bétahaefar
A 25 80% 90% -10% 2,5 3.330 kr. 500 kr. 1.249 kr.
B 15 80% 90% -10% 1,5 3.330 kr. 500 kr. 749 kr.
C 12 95% 90% 5% 3.330 kr. 500 kr. - kr.
D 4 65% 90% -25% 1,0 3.330 kr. 500 kr. 500 kr.

Afslattur er reiknadur af peim leigulinum sem bera laegst manadargjold.

Helstu nidurstodur eru eftirfarandi:

Adili A: 25 bilanir hafa komid upp a timabilinu a svaedi 1. Einungis 20 leigulinur eda
80% bilana voru lagfeerdar innan 3ja daga og pvi vantar 10% upp & ad pjonustuvidmidi
hafi verid nad. Sett pjonustuvidmid er 90% sem pydir ad 10% bilana veita rétt a botum.
10% af 25 leigulinum gerir 2,5 leigulinur. Midad vid 500 kr. & hverja linu getur adili A
6skad eftir botum upp a 1.249 kr. fyrir vidkomandi timabil.

Adili B: Med sambaerilegum heetti og fyrir adila A pa er nidurstadan su ad adili B getur
6skad eftir botum upp a 749 kr. fyrir vidkomandi timabil.

Adili C: 95% bilana hja pessum pjonustukaupa & sveedi 1 hafa verid lagfeerdar innan
3ja daga. bar sem 90% pjonustuvidmidi hefur verid nad & pjonustukaupi ekki rétt a
bétum.

Adili D: Med sambaerilegum heetti og fyrir adila A pa er nidurstadan su ad adili D getur
6skad eftir 500 kr. i afslatt fyrir vibkomandi timabil.
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