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Overenskommelse om tjansteniva

1 Inledning

Denna 6verenskommelse om tjanstenivaer (SLA) galler for leverans av
e-forvaltningsstodjande tjanster.

1.1 Tillampning
En 6verenskommelse om tjanstenivaer beskriver de lagsta tjanstenivaerna
som skall levereras i de tjanster som tillhandahalls.

Tjanstenivaer skall méatas och foljas upp pa manadsbasis, rapporteras till
kund samt ligga som underlag for stdndiga forbattringar av tjanster och
tjanstehantering.

Detta dokument omfattar tva tjanstenivaer, benamnda
normal niva (N) och
utokad niva (O).

Vid avrop kan den avropande organisationen vélja att anvanda nagon av
dessa nivaer eller vlja att specificera andra nivaer.

Brister i tjansteniva kan ligga till grund for viten.

Vid varaktigt eller ofta forekommande éverskridande av tjanstenivaerna
skall leverantoren vidta de atgarder som kravs for att uppna och halla de
dverenskomna tjanstenivaerna.

Viktiga begrepp definieras i bilaga definitioner.

1.2 Ansvarsfrihet
Tjanstenivaerna skall matas i de granssnitt fran vilken leverantoren har
leveransansvar.

Faktorer som ligger utanfor leverantérens kontroll, som paverkar
anvandarnas upplevelse av tjansten negativt, skall inte belastas leverantoren.
Sadana faktorer kan till exempel vara brister i kommunikationstjanst som
utnyttjas for att na tjansten men som ligger utanfor leverantérens ansvar och
kontroll.
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1.3 Andring av tjanstenivaer

Parterna kan 6verenskomma om andring av tjanstenivaer. Sadan
overenskommelse skall vara skriftlig och hanteras enligt processen for
forandringshantering.

Under speciella omstandigheter, som till exempel vid storre uppgraderingar,
kan parterna dverenskomma om minskning i tjansteniva under en begransad
tidperiod. En sadan 6verenskommelse skall vara skriftlig.

2 Servicenivaer

2.1 Oppettid

Tjansterna skall vara 6ppna

(N) kI, 06.00 - 24.00 vardagar,

(O) kl. 00:00 — 24:00 alla dagar,
med undantag for planerade avbrott.

2.2 Mattid

Méttid skall vara

(N) KkI. 08:00 — 17:00 vardagar.

(O) kl. 07:00 — 19:00 vardagar samt 07:00-16:00 dag fore rod dag.

Parterna skall om kunden sa begér éverenskomma om utokad mattid vid
speciella tillfallen. Sadan dverenskommelse skall vara skriftlig. Utokad
mattid rdknas som mattid.

2.3 Kundtjanst
Kundtjanst skall vara bemannad under méttid.
Kundtjanst skall kunna ta emot meddelande under dppettid.

Fragor som kommer till kundtjanst skall inom mattid l6sas i minst
(N) 40 %, (O) 60 % av fallen vid forsta kontakt.

80 % av fragorna skall I6sas inom

(N) 8 timmar, (O) 6 timmar och

98 % inom (N) 5 arbetsdagar, (O) 3 arbetsdagar.

Svarstid vid kundtjanst skall i 90 % av fallen vara kortare &n (inom mattid):
Telefon: (N) 2 minuter, (O) 1 minut.

Elektronisk ("batch frdga” som e-post, webb, etc.): (N) 4 timmar, (O) 2
timmar.

Not: Med svarstid avses har kontakt med personal som bevarar stélld fraga.
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Rapportering

Antal &renden och deras karaktar. Antal 6ppna arenden, svarstider och andel
arenden som kunnat avslutas vid forsta kontakt. Incidenter skall rapporteras
speciellt. Aven problem och kanda fel skall ingé i rapporten.

2.4 Svarstider
LeverantOren skall kontinuerligt méta svarstider i tjanster.

Svarstider skall matas i de granssnitt fran vilken leverantoren har
leveransansvar.

Om kunder anmaler problem i svarstider skall leverantéren pa begéran
kunna redovisa medelsvarstid samt andra relevanta matvarden.

Leverantoren skall tillhandahalla sadan kapacitet i de forbindelser som
ansluter tjansten, att svarstider inte namnvart forsamras pa grund av
forbindelserna. Leverantdren skall kunna visa att sa ar fallet.

Svarttider skall vara:

Svarstid i webbaserade tjanster skall i normalfallet inte Gverstiga
(N) 2 sekunder i 90 % av fallen.

(O) 2 sekunder i 98 % av fallen.

Detta undantaget om normalfallet inneb&r omfattande bearbetningar
och/eller stora datamangder.

Rapportering
Andelen svar som dverstiger maxtiden.

2.5 Avbrott

Avbrott under mattid far uppga till maximalt:
(N) 2 % av den totala mattiden per manad.
(O) 1 % av den totala méattiden per manad.

Med avbrott avses att en tjanst ar otillganglig (icke nabar eller ur funktion)
for anvandaren under mer &n 60 sekunder, eller att tjanst genom kortare
avbrott (<60 sek) blir upprepat otillganglig for anvandaren under en period
av mer dn 120 sekunder.

Konsekutiva (direkt pa varandra foljande, med direkt avses tidsperiod om
fatal minuter) avbrott orsakade av ett och samma fel rdknas som ett avbrott.

Maximalt antal oplanerade avbrott under mattiden far vara:
(N) 2 stycken per méanad.
(O) 1 stycken per manad.



% Kammarkollegiet
6 (7)

IT-upphandlingen Dnr 93-69-09
FFU:205

E-férvaltningsstodjande tjanster 2010

Bilaga A9 SLA

Under Oppettid, utanfor mattid, far avbrott per manad uppga till maximalt 6
timmar och antal avbrott far max vara 4 stycken.

Rapportering
Antal avbrott deras omfattning, karaktar och varaktighet.

251 Planerade avbrott
Med planerade avbrott avses sadana avbrott som i forvag har godkants av
kunden.

Planerade avbrott skall normalt férlaggas utanfor mattid. Planerade avbrott
skall godké&nnas av kunden och normalt minst 14 dagar i forvéag.

Atgarder vilka leder till avbrott och som vidtagits med mindre
framforhallning an vad som ar angiven ovan raknas som incidenter, om inte
annat har 6verenskommits.

Planerade avbrott ingar inte i underlag for berdkning av vite.

Anvandare skall vid planerade avbrott informeras om detta och nér systemet
ater beraknas vara tillgangligt.

Om inte annat dverenskommes, far avbrott ske mandagar mellan kl. 00.00 -
06.00 utan foregdende Gverenskommelse med kunden. Avbrott i detta
tidsfonster raknas som planerat avbrott.

2.6 Sékerstallande av data

Data som finns i tjansterna skall inte ga forlorad pa grund av brister i
hantering eller teknik. System, teknik och rutiner for tjansten skall byggas
upp pa sadant séatt att data sakerstalls.

Full sékerhetskopiering skall utforas.

Data som inforts i tjansterna fran 24 timmar till 90 dagar bakat skall kunna
aterstéllas inom

(N) 12 timmar

(O) 8 timmar

(under mattid).

Aterlaggning av sikerhetskopia skall testas och verifieras en gang per &r.

Rapportering
Om aterlasning &r gjord eller testad och eventuella problem kring detta.
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Data som finns i tjanst skall kunna sékerstéllas genom tekniska
arrangemang. Dessa arrangemang och dess formaga att sakerstalla data skall
kunna redogoras for vid avrop.

2.7 Tjanstekontinuitet

Leverantdren skall ha en plan for tjanstekontinuitet som gor att tjansterna
vid storre oplanerat avbrott (katastrof) ater kan vara i drift och tillgangligt
for anvandarna inom

(N) 48 timmar

(O) 24 timmar.

Avbrottsplan skall testas en gang per ar.
Rapportering

Antal storre avbrott dar avbrottsplan har behovt tillampas samt utfall vid test
av avbrottsplan.
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