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Servicenivaer

Detta dokument reglerar Service Level Agreement (SLA), vid leverantdrens utforande av resebyratjanster till upphandlande myndighet under ramavtalet
Resebyratjanster 2022.

Malsattning ar:

* att presentera en tydlig och matbar beskrivning av tjanster som foljs upp enligt SLA

* att sakerstalla att den upphandlande myndighets férvantningar pa tjanstens support och service uppfylls

Viten vid avsteg fran SLA

For Svarstid e-post, Svarstid telefon och Svarstid Jourservice dr avtalade "Maximalt vitesbelopp for kommunikationsvagen" 2500 kr per kommunikationsvag.
Den upphandlande myndigheten har dock ratt att vid avrop &ndra "Maximalt vitesbelopp for kommunikationsvagen".

|Service upptviinada il procenNti1or att rakna vt ratten Tt viten. vetta sKker nawvarsyvis erter reaovisnimma ayv statistiiktran ieveranooren omnagen annan |
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4.4.1.1 Svarstid e-post:

Helgfria vardagar mandag — fredag, kontorstid kl. 08.00-17.00 svensk tid.

Autosvar galler inte som ett svar.

Minst 9o % av inkomna arenden under ett halvar ska besvaras inom atta (8) arbetstimmar.

Matperioden ar per halvar (om den upphandlande myndigheten inte anger annan frekvens i sin férnyade konkurrensutséttning). Vid
avsteg utgar viten enligt eskaleringstrappa nedan.

Maximalt vitesbelopp for kommunikationsvagen 2 500 kr
Vitesbelopp i Vltesiilopp !
Vitesintervall % av . Vite
. (SEK exklusive
vitesgrunden
. . . moms)
Ange i procent svarstid < 8 timmar

100,00% 90,00% 0% o kr

89,99% 80,00% 25% 625 kr

79,99% 70,00% 50% 1250 kr

69,99% 60,00% 75% 1875 kr

59,99% 50,00% 100% 2 500 kr 2 500 kr

Vite telefon kontorstid:
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4.4.1.2 Svarstid telefon

Helgfria vardagar mandag — fredag, kontorstid kl. 08.00-17.00 svensk tid.

For 8o % av telefonsamtalen under ett halvar ska vantetiden i telefonkd, inkl. telefonsvar, inte vara mer @n fem (5) minuter for att komma fram till en

resekonsult.

Matperioden &r per halvar (om den upphandlande myndigheten inte anger annan frekvens i sin férnyade konkurrensutsattning). Vid avsteg utgar

viten enligt eskaleringstrappa nedan.

Maximalt vitesbelopp for kommunikationsvagen 2 500 kr
Vitesbelopp i
Vitesbelopp i kr
Vitesintervall % av (SEK exklusive Vite
vitesgrunden moms)
Ange i procent svarstid < 5 minuter

100,00% 90,00% 0% okr

89,99% 80,00% 0% o kr

79,99% 70,00% 50% 1250 kr

69,99% 60,00% 75% 1875 kr

59,99% 50,00% 100% 2 500 kr 2 500 kr

Vite telefon kontorstid:
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4.4.2 Tillganglighet - Jourservice

viten enligt eskaleringstrappa nedan.

Helgfria vardagar mandag - fredag kl.17:00-08.00 svensk tid, samt dygnet runt for helgdagar.
For go % av telefonsamtalen under ett halvar ska vantetiden inte vara mer an fem (5) minuter for att komma fram till en resekonsult.

Matperioden &r per halvar (om den upphandlande myndigheten inte anger annan frekvens i sin férnyade konkurrensutsattning). Vid avsteg utgar

Maximalt vitesbelopp for kommunikationsvagen 2 500 kr
Vitesbelopp i VItE:I(DSe:EOKp P!
Vitesintervall % av . Vite
. exklusive
vitesgrunden
moms)
Ange i procent svarstid < 5 minuter
100,00% 90,00% 0% o kr
89,99% 80,00% 25% 625 kr
79,99% 70,00% 50% 1250 kr
69,99% 60,00% 75% 1875 kr
59,99% 50,00% 100% 2 500 kr 2 500 kr

Vite jourservice
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4.4.3 Tillganglighet - Sjalvbokningssystem

Sjalvbokningssystemet och applikation till smartphone ska vara byggda for att fungera 24 timmar om dygnet sju (7) dagar i veckan

365 dagar per ar. Sjalvbokningssystemet och applikationen ska vara tillgangliga minst 99,5% av tiden, matt dver 24 timmar om dygnet sju (7) dagar
i veckan 365 dagar per ar.

Pa forhand planerad servicefonster ingar inte i berdkningen av tillganglighet. Leverantdren ska informera upphandlande myndighet planerat
servicefonster minst tva veckor i forvag. Servicefonster ska normalt [aggas kl. 17:00-07:00 arbetsdagar, eller pa helger.

Matperioden ar per halvar (om den upphandlande myndigheten inte anger annan frekvens i sin fornyade konkurrensutsattning).

Vid avsteg:
Efter tre (3) timmar bortfall av tillganglighet for sjalvbokningssystem och applikation utgar vite med 5000 kr per timme.

4.7-16 Reklamation och avvikelse
Bekraftelse pa mottagen reklamation inom &tta (8) timmar.
Reklamationsarenden ska hanteras skyndsamt och vara atgardade senast inom tio (10) arbetsdagar.

Vid avsteg utgar vite:
1 000 SEK per reklamationsarende.

6.2.6 Redovisning av statistik

Statistik ska redovisas enligt upphandlingsdokument avsnitt 6.2.6 Redovisning av statistik.

Resestatistik och miljostatistik ska lamnas av leverantéren utan anmodan halvarsvis inom angiven tidsperiod av den upphandlande myndigheten.
Statistik avseende servicenivder ska lamnas av leverantéren utan anmodan halvarsvis inom angiven tidsperiod av den upphandlande myndigheten,
dock kan redovisningsfrekvensen specificeras av den upphandlande myndigheten vid en férnyad konkurrensutsattningarna enligt Kravkatalog.

2 000 SEK/vecka vid utebliven redovisning av statistik samt vid pavisad inkorrekt redovisning av statistik.
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