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Acuerdo de Nivel de Servicio (“ANS” en inglés “SLA”) de TrustCloud

Este documento constituye un Anexo inseparable del contrato o acuerdo y resulta parte integrante del mismo. No
supone novacion del contrato que se mantendra en vigor y serad plenamente aplicable.

1. Alcance

Este Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) cubre los siguientes niveles de servicio en relacion con el uso de la Plataforma
TrustCloud: disponibilidad, soporte para respuesta ante problemas, soporte para resolucién de problemas y rendimiento del
sistema. También cubre acuerdos de nivel de servicio especificos relativos al servicio asistido de TrustCloud VideolD, asistida por
humanos expertos en prevencion del fraude.

Todos los términos destacados en mayusculas que no estén definidos en el presente acuerdo se definiran en el Contrato.
2. Definiciones

2.1. “Tiempo de Actividad Programado”: Nimero total de horas en un periodo de tiempo determinado, durante el cual la
Plataforma TrustCloud debe estar disponible para el Cliente. A menos que se indique lo contrario, el Tiempo de actividad
programado sera de 24 horas al dia durante 365 o 366 dias al afo, excluyendo el “Tiempo de inactividad excusable”.

2.2. “Tiempo de Inactividad Excusable”: Nimero total de horas en un periodo de tiempo determinado durante las cuales la
Plataforma TrustCloud no se encuentra disponible para el Cliente debido a las siguientes circunstancias:

2.2.1. Mantenimiento programado que, salvo previo aviso al Cliente con al menos 24 horas de antelacion, se realizara el
primer domingo de cada mes entre las 06:00 am y las 08:00 am CET/CEST.

2.2.2. Mantenimiento de emergencia con el objetivo de dar respuesta a incidencias o potenciales amenazas que pudieran
comprometer la seguridad de los datos o la informacién del Cliente.

2.2.3. Incidencias en la conexion o en el acceso a las redes de telecomunicaciones no imputables a TrustCloud.

2.2.4. Incidencias derivadas del uso de aplicaciones, equipo, tecnologia o software del Cliente Final o terceros, designados o
contratados por el Cliente Final.

2.2.5. Incidencias derivadas de la falta de informacion y cooperacién del Cliente, razonablemente solicitada por TrustCloud.
2.2.6. Tiempo de inactividad de servicios prestados en modo test, prueba o en cualquier otro entorno, distinto al entorno de
produccion.

2.2.7. Tiempo de inactividad de servicios prestados en versiones beta.

2.2.8. Tiempo de inactividad derivado de la falta de actualizacién de versiones por parte del Cliente.

2.2.9. Incidencias derivadas por circunstancias de Fuerza Mayor.

2.3 “Tiempo de Respuesta”: Nimero de horas que TrustCloud tarda en ofrecer una respuesta al Cliente, una vez conocida la
posible existencia de una incidencia, conforme al procedimiento expuesto en el apartado 3 - SLA - Disponibilidad de la Plataforma.

2.4 “Tiempo de Inactividad”: Nimero de horas en un periodo de tiempo determinado, durante el cual la Plataforma no esta
disponible por razones distintas a las expuestas en la secciéon “Tiempo de Inactividad Excusable”.

2.5 “Tiempo de Disponibilidad”: Porcentaje de horas en los que la Plataforma se encuentra disponible y en funcionamiento para
el Cliente. El “Tiempo de Disponibilidad” sera calculado mensualmente conforme a la siguiente férmula:
Tiempo de Actividad Programado - Tiempo de Inactividad

Tiempo de Disponibilidad = - — x100
Tiempo de Actividad Programado

2.6 “Tiempo de Carga”: Se refiere a la duracidn que requiere para que los activos digitales recién generados, cargados en TrustCloud
tras la finalizacion de los servicios asistido o desasistido de TrustCloud VideolD, sean accesibles, mostrados o renderizados al
cliente. El tiempo de carga se contabiliza desde la culminaciéon de los servicios asistido o desasistido de TrustCloud VideolD hasta
que los activos digitales estén completamente accesibles para el cliente.

2.7 “Transferencia de Activos Digitales”: Hace referencia al proceso de carga de activos digitales recién generados, incluyendo,
pero no limitdndose a videos, imagenes, documentos o cualquier otro tipo de archivo multimedia, una vez completados los
servicios asistido o desasistido de TrustCloud VideolD hacia TrustCloud.

2.8 “Cliente”: Se refiere a la Parte a quien TrustCloud presta los servicios.
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Acuerdos de Nivel de Servicio para la Plataforma TrustCloud de TrustCloud
3. SLA - Disponibilidad de la Plataforma

TrustCloud hara todos los esfuerzos técnicos razonables para responder y resolver cualquier incidente reportado por el Cliente,
de acuerdo con su Nivel y los términos establecidos a continuacion:

Estas incidencias:

e Afectan al entorno en
La Plataforma o parte de la

R . < produccion.
Nivel 1: Plataforma esencial, no se Imoiden | 51 del 30 minutos 2 dias
Incidencia Critica encuentra disponible para el e Impiden la prestacion de
li Servicio contratado.
Cliente.
¢ No existen alternativas viables
a la prestacion del servicio.
Estas incidencias:
e Afectan al entorno en
Nivel 2 Una funcién o parte de la produccion.
|v.e - Plataforma no fundamental e Reducen significativamente
Incidencia Grave para la prestacion del las funcionalidades 1 hora 3 dias
Servicio, no se encuentra contratadas por el Cliente.

disponible para el Cliente. o No existen alternativas

viables para el desarrollo de
las funcionalidades afectadas.

La Plataforma y sus Estas incidencias:

: . istintas funcionalidades se e No presentan un
Nivel 3 distintas f lidad N t 4 semanas
Incidenci encuentran disponibles para impacto importante en 4 horas o hasta la préxima
el Cliente, pero el Servicio a funcionalidad de la actualizacion del software
I\r/‘lc' encias | Client IS laf lidad de | tual del soft
enores no funciona conforme a los Plataforma. (lo que antes ocurra)
estandares acordados. e Existen alternativas viables.

(*) TrustCloud hara un esfuerzo técnico razonable para solucionar una incidencia o encontrar una alternativa valida en los periodos
de tiempo indicados. El presente acuerdo de nivel de servicio no resulta aplicable para incidencias no reproducibles o de origen

desconocido.
Acuerdos de Nivel de Servicio para los Servicios Asistidos de TrustCloud VideolD
4. SLA - Normas de Rendimiento del Servicio

4.1. Agentes Compartidos para TrustCloud VideolD Asistida

80% 120 SEGUNDOS

90% 180 SEGUNDOS

e EI 80% de las llamadas definidas por el estdndar de TrustCloud seran contestadas por un agente en menos
de 120 segundos.

e El 90% de las llamadas definidas por el estdndar de TrustCloud seran contestadas por un agente en menos
de 180 segundos.

4.2. Agentes Dedicados para TrustCloud VideolD Asistida

4.2.1 El objetivo de duracion de la llamada debe acordarse especificamente con el Cliente, teniendo en cuenta
aspectos como: el volumen estimado, la distribucion, el nUmero de agentes y la longitud y complejidad del
guion o argumento.

4.2.2 El objetivo de tiempo de espera debe acordarse especificamente con el Cliente para que TrustCloud
dimensione el equipo especifico de agentes de video dedicados.
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5. Prevision de la Dependencia

La capacidad de TrustCloud para cumplir con las Normas de Desempefio depende de una prevision de volumen
materialmente precisa por parte del Cliente.

Ademas, si:

(i) El uso diario del Cliente durante el primer mes de servicio es un 15% superior al volumen de Transacciones
contratadas, dividido por el nimero de meses de duracién del contrato de dichas Transacciones; o

(ii) el uso diario del Cliente a partir del segundo mes de servicio aumenta en mas de un 15% de la media diaria
del mes natural anterior, y

(iii) TrustCloud no haya recibido una advertencia previa razonable -con al menos sesenta (60) dias de
antelacién- y haya acordado dicho aumento (incluso con respecto a los pagos por dicho aumento), o

(iv) el Servicio no esta siendo utilizado de la forma prevista de manera que aumente significativamente el
numero de transacciones procesadas por TrustCloud desde el Cliente,

Entonces TrustCloud tiene derecho a reducir el uso del Cliente a un nivel no inferior a la media diaria del
Cliente del mes natural anterior, mas un 15% para minimizar el impacto en la prestacién de Servicios de
TrustCloud a otros Clientes, deshabilitar funciones o partes del Servicio proporcionado al Cliente. En estos
casos, la calidad del Servicio proporcionado al Cliente puede ajustarse en consecuencia, los Estandares
de rendimiento no se aplicaran mientras el Servicio se esté reduciendo, y TrustCloud no tendrd ninguna
responsabilidad ante el Cliente en relacién con cualquier acciéon tomada por TrustCloud bajo este Parrafo.

Si el consumo medio diario del Cliente supera en un 15% el consumo medio diario del mes anterior en dos
0 mas meses continuos, no se podra ejecutar ninguna otra subida del consumo medio diario, y se ofrecera
al Cliente o bien contratar un aumento de pago en las Transacciones, o bien un aumento de los niveles
acordados en el primer mes en el que el consumo aumenté en mas del 15% del consumo medio diario del
mes anterior.

En relaciéon con los acuerdos establecidos en los parrafos (i) y (iii) de esta seccion, el limite de aumento del
15% operara tanto para el uso agregado de todos los Servicios proporcionados por TrustCloud al Cliente
como para el uso individual de cada Servicio por Orden de Venta. A estos efectos, cada Orden de Venta en
la que se realice TrustCloud Assisted VideolD, se considerard como un Servicio individual.

Tiempo de Transferencia y Carga de Activos Digitales
de TrustCloud VideolD

6. Tiempo de Transferencia y Carga de los Activos Digitales

80% 190 SEGUNDOS

95% 310 SEGUNDOS

e El tiempo de transferencia y carga del 80% de los activos digitales (incluidos, entre otros, video,
imagenes, MRZ y verificacion de documentos) se producird en un maximo de 190 segundos desde la
finalizacién del servicio.

e El tiempo de transferencia y carga del 95% de los activos digitales (incluidos, entre otros, video,
imagenes, MRZ y verificacion de documentos) se producird en un maximo de 310 segundos desde la
finalizacién del servicio.
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Comunicacién de Incidencias
7. Comunicacién de Incidencias y Apertura del Ticket

7.1 El Cliente debera reportar el incidente a TrustCloud mediante la apertura de un ticket a través del Portal de
Soporte al Cliente de TrustCloud que incluya la siguiente informacion:

(i) Informacién de identificacion de la cuenta.
(ii) Detalles de la incidencia y sus efectos.

Asimismo, el Cliente se compromete a facilitar a TrustCloud la informacion relativa a la incidencia y a colaborar
para que ésta pueda ser gestionada correctamente. En los casos en que TrustCloud esté esperando mas
informacién o cooperacion del Cliente para proceder con la resolucion de un incidente, los SLA aplicables
estaran sujetos a una congelacién temporal. Esta congelacion temporal comienza desde el momento en que
TrustCloud emite una notificacion al Cliente solicitando informacion adicional y concluye cuando el Cliente
proporciona la informacién solicitada, permitiendo asi la continuacién del proceso de resolucién del incidente.

7.2 Acto seguido a la apertura, se generara automaticamente el ticket dentro del sistema, marcando el inicio
de los SLA descritos aqui desde el momento preciso estampado en ticket. TrustCloud se compromete a
categorizar el incidente basandose en su nivel de gravedad, de acuerdo con la Seccién 3 - SLA - Disponibilidad
de la Plataforma, seglin su mejor conocimiento y creencia. TrustCloud proporcionara al Cliente un nimero de
referencia para el ticket con fines de seguimiento y resolucion. Toda la comunicacién relacionada con el ticket
se gestionara exclusivamente a través del Portal de Soporte al Cliente de TrustCloud.

Créditos de Servicio
8. Proceso de Solicitud de Créditos de Servicio
Para recibir créditos de servicio, el Cliente debe seguir el siguiente procedimiento:

(i) El Cliente debera presentar un ticket enviando un correo electrénico a support@trustcloud.tech con

el asunto “Reclamacién SLA”, dentro de los catorce (14) dias naturales siguientes a la finalizacion del mes
de servicio aplicable, para el que se reclama el Crédito de Servicio. En esta comunicacion, el Cliente debe
proporcionar las fechas y horas en que la Plataforma TrustCloud no estuvo disponible, o si los servicios se
prestaron por debajo del Estdndar de Rendimiento establecido.

(ii) Una vez confirmado el incumplimiento de los SLAs definidos en este Anexo, TrustCloud procederd a
verificar el funcionamiento de la Plataforma durante los dias y horas identificados por el Cliente.

(iii) Una vez confirmado el incumplimiento, los créditos de servicio se abonaran al Cliente y se compensaran
en la(s) siguiente(s) factura(s).

8.1 Caracter Exclusivo de la Indemnizacién

Los Créditos de Servicio seran la Unica y exclusiva resolucién de TrustCloud para cualquier incumplimiento
del nivel de servicio acordado, teniendo un caracter compensatorio y sancionador propio. En ningln caso los
Créditos de Servicio seran canjeables por dinero, ni daran lugar a un reembolso total o parcial.

8.2 Créditos de Servicio por Incumplimiento de SLAs de la Plataforma TrustCloud de TrustCloud

TrustCloud hara esfuerzos comercialmente razonables para garantizar que su Plataforma TrustCloud tenga un
tiempo de actividad o Tiempo de Disponibilidad de al menos el 99,7% en cualquier ciclo de facturacién mensual
(“Compromiso de Servicio”). Si TrustCloud no puede mantener este compromiso, el Cliente tendra derecho a
los siguientes descuentos en el importe total de las facturas posteriores (“Créditos de servicio”):
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<99.7% 5% del importe mensual pagado
<98.99% 10% del importe mensual pagado
<97.99% 15% del importe mensual pagado

(*) En el caso de pagos anuales, se tomara como referencia una doceava parte del importe pagado.

8.3 Créditos de Servicio por Incumplimiento de SLAs del Servicio Asistido por VideolD de TrustCloud

5% del importe mensual facturado 2 meses

10% del importe mensual facturado 3 meses

Si TrustCloud no cumple alguno de los Estandares de Rendimiento durante dos (2) o mas meses consecutivos, el
Cliente tendra derecho a obtener los siguientes porcentajes de descuento sobre el importe total de las facturas
posteriores (“Créditos de Servicio”):

1. ElI 5% del importe mensual abonado en caso de incumplimiento de alguno de los indicadores durante 2
meses consecutivos.

2. ElI 10% del importe mensual pagado en caso de incumplimiento de cualquiera de los indicadores
durante 3 meses consecutivos.

Exclusiones
9. Exclusiones de los SLA

Los SLA detallados en los apartados 4 - Normas de rendimiento del servicio y 6 - Tiempo de transferencia
y carga de los activos digitales y sus correspondientes Créditos de Servicio, no aplicaran a las siguientes
circunstancias:

(i) La incidencia deriva de alguno de los supuestos recogidos en el apartado 2.2 - Tiempo de Inactividad
Excusable de este Anexo.

(ii) El Cliente no se encuentra al corriente de sus pagos o se encuentra en incumplimiento material del
Contrato.

(iii) La situacion se deriva de los casos detallados en el apartado 5 de este Anexo - Prevision de
Dependencia.

(iv) Los SLAs referidos especificamente a las actividades de videoidentificacién no seran aplicables los dos
primeros meses de servicio, que se consideran periodo de adaptacién.
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