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Bilaga 09 — SLA (Service Level Agreement)

1. Allmant
Denna SLA-bilaga (Service Level Agreement) galler for kontrakt som tecknas enligt SKL
Kommentus Inképscentral ABs (SKI) ramavtal Trygghetslarm och larmmottagning 2019.

SLA-bilagan anger servicenivaerna for de leveranser som omfattas av ramavtalet
Trygghetslarm och larmmottagning 2019.

SLA-bilagan omfattar faststallda nivaer for drift, vervakning och support. | leverantérens
atagande ingar felsokning och atgardande av uppkomna brister, som t.ex. avbrott, for att
sakerstalla tillganglighet, prestanda och funktionalitet. SLA-bilagan omfattar dven matning,
rapportering och uppfoljning.

Servicenivaerna i SLA-bilagan tillampas nar leveransen av tjanster och/eller produkter ar
driftsatta i enlighet med kraven i upphandlingsdokumentet.

2. Definitioner

Avbrott
Avbrott innebar att tjansten/produkten ar inte tillgianglig for den upphandlande
myndighetens anvdndare och det inte 4r mojligt att anvanda tjansten/produkten.

Avbrottstid
Avbrottstid ar den sammanlagda tiden for avbrott exklusive tillatet avbrott.

Installelsetid

Installelsetid ar den tidpunkt da tekniker senast ska finnas pa plats for atgardande av brister i
leveransen, raknat fran det att arendet registrerats hos leverantéren via telefon, mail eller
av leverantoren anvisat supportverktyg.

Prestanda
Prestanda ar det matt som visar hur snabbt flédet i tjansten och/eller produkterna fungerar
for en anvandare.

Responstid
Responstid ar den tidpunkt da leverantoren senast ska ha paborjat felsokning, raknat fran
det att darendet kommit in till leverantéren.

Avtalad servicetid
For en manad ar avtalad servicetid aktuell manads antal dagar * 24 timmar = X timmar
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Exempel (hovember manad):
30*%24 =720

SPOC (Single Point of Contact)
Helpdesk ska vara tillganglig under vardagar mellan kl. 07.00-17.00, via ett specifikt
telefonnummer.

Tillganglighet
Tillganglighet, dvs. nar alla brukare kan anvanda tjansten, berdknas enligt foljande formel:

((Avtalad servicetid - Tillatet avbrott - Avbrottstid)/(Avtalad servicetid - Tillatet avbrott))*100

Exempel (november manad) med tilldten avbrottstid 4 timmar och avbrottstid 3 timmar:
((720-4-3)/(720-4))*100 = 99,58%

Aterrapporteringstid

Aterrapporteringstid dr den tidpunkt da leverantéren senast ska ha dterrapporterat
avseende kvittens och vidtagna och planerade atgarder till den upphandlande myndigheten,
raknat fran det att arendet registrerats hos leverantéren via telefon, mail eller via av
leverantdren anvisat supportverktyg. Aterrapportering ska alltid ske, &ven om arendet redan
ar lost.

Arendeprioritering

Prioritet

1 Ingen kan anvanda
tjansten/produkterna

2 En eller flera brukare kan inte anvanda
tjansten/produkterna

3 Tva eller flera anvandare kan inte
anvanda tjansten/produkterna

4 En anvandare kan inte anvanda
tjansten/produkterna

Leverantoren ska folja denna prioriteringsordning nér leverantoren prioriterar bland
inkomna arenden.

3. Servicenivaer (SLA)

Typ ‘ Service/drendeprioritet Avtalad niva
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Tillganglighet 99,9 procent
larmmottagning
Felanmalan Helgfri vardag 07.00 — 17.00 telefon via | 100 procent

helpdesk, SPOC (Single Point of
Contact). Ovrig tid via portal eller mail.

Felanmalan, utokad
serviceniva, nar detta
ingar i kontraktet

Helgfri vardag fran kl. 17.00 till 07.00
samt helger kl. 00.00-24.00

100 procent

Responstid vardagar

Arendeprioritet

07:00-17:00 1 Inom 2 timmar
2 Inom 8 timmar
3 Inom 2 dygn
4 Inom 5 dygn
Responstid ovrig tid Arendeprioritet
1 Senast nasta helgfria vardag kl.
12.00
2 Senast nasta helgfria vardag kl.
16.00
3 Inom 4 dygn
4 Inom 7 dygn

Tjanstens prestanda

Fran det att anvandaren staller
en fraga (t.ex. ppna en
kundsida) till dess att svar
levereras till anvandaren ar
avtalad prestanda:

e inom 2 sekunder for 90
procent av
forfragningarna

e inom 15 sekunder for
10 procent av
forfragningarna

Fran det att larmsignal

aktiverats passivt eller aktivt

till dess att larmet formedlats

till anvandare:

e inom 60 sekunder for

90 procent av
forfragningarna

inom 120 sekunder for 10

procent av forfragningarna
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Aterrapporteringstid

Arendeprioritet
1

2
3
4

Inom 1 timme

Inom 2 timmar

Senast i anslutning till att
arendet avslutas

Senast i anslutning till att
arendet avslutas

Installelsetid (i de fall
insats pa plats
behovs for
avhjalpning)

Arendeprioritet
1

2
3
4

Senast nasta helgfria vardag
Inom 2 helgfria vardagar
Inom 5 helgfria vardagar
Inom 10 helgfria arbetsdagar

4. Tilldtna avbrott
Avbrott pa grund av foljande omstandigheter utgor Tillatna avbrott:

a) planerad service och underhall som kunden aviseras om i forvag, eller
b) annat avbrott som sker pa begaran av kund eller med kundens godkdnnande.

Antal Tillatna avbrott avseende punkten a) far inte Overstiga ett tillfdlle per manad, om inte
annat 6verenskommits mellan leverantéren och den upphandlande myndigheten.

5. Rapportering av avbrott
Ett avbrott ar rapporterat nar det registrerats i leverantoérens felhanteringssystem.
Registrering av avbrott kan ske genom automatiskt larm, felanmalan eller efter
leverantorens eller annans upptackt. For avbrott som identifieras av den upphandlande
myndigheten ansvarar myndigheten for att felanmalan sker enligt i kontraktet
overenskomna rutiner och kontaktvagar.

6. Matning
Leverantoren ar ansvarig for att bekosta och implementera verktyg som kan mata de
avtalade servicenivaerna. Leverantdren ska inom 15 dagar efter utgangen av varje
kalendermanad eller annan avtalad méatperiod automatiskt skicka en redovisning av gjorda
matningar av avtalade servicenivaer till den upphandlande myndigheten.

Den upphandlande myndigheten har dock ratt att utféra matningar pa egen hand, t.ex. for
att verifiera resultatet av de matningar som leverantdren ar skyldig att utfora.

7. Rapportering och uppfdljning
Leverantoren ska, utan extra kostnader, erbjuda ett arendehanteringssystem for
supportarenden. | det fall leverantéren vill byta drendehanteringssystem ska leverantoren i
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god tid informera och utbilda den upphandlande myndighetens anstallda i det nya
arendehanteringssystemet samt ansvara for att all information fors 6ver fran det gamla
systemet till det nya.

Rapporterade arenden ska registreras i arendehanteringssystemet och tilldelas ett unikt
arendenummer. Minst foljande data ska registreras i drendet:

- Arendenummer

- Datum och tid for felanmalan
- Responstid

- Tid for aterrapportering

- Tid for paborjad felsdkning

- Tid for klarrapportering

- Anmalare

Leverantdren och den upphandlande myndigheten ska en gang per kvartal eller med annan
avtalad periodicitet genomfora ett uppfoljningsmote dar foregaende periods avtalade
servicenivaer foljs upp. Om motet utvisar att leverantoren vid den féregaende perioden inte
uppfyllt avtalade servicenivaer ska leverantéren redovisa forslag till atgarder och en plan for
genomfdrande.

Den av den upphandlande myndigheten utsedda kontaktpersonen ska vara mottagare av
redovisning enligt denna punkt.

Leverantoren och den upphandlande myndigheten kan komma 6verens om en sarskild plan
som beskriver hur avvikelse och stérningar ska rapporteras.

8. Prisavdrag vid bristande uppfyllelse av avtalade servicenivaer
Vid leverantorens bristande uppfyllelse av avtalade servicenivaer galler féljande.

Prestanda Om den faktiska prestandan understiger avtalad
niva for prestanda enligt punkt 3 har den
upphandlande myndigheten ratt till prisavdrag
med 5 procent av den manatliga totala
ersattningen for leveransen.

Tillganglighet larmmottagning Om den faktiska tillgangligheten understiger
avtalade nivaer for tillganglighet enligt punkt 3
har den upphandlande myndigheten ratt till
prisavdrag med 10 procent av den manatliga
totala ersattningen for leveransen.

Responstid Om responstiden 6verstiger avtalad niva for
responstid enligt punkt 3 har den upphandlande
myndigheten ratt till prisavdrag. Prisavdraget ar
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0,5 procent av den totala manatliga ersattningen
for leveransen for varje tillfalle responstiden
overskrids, oavsett arendeprioritet.

Aterrapporteringstid

Om aterrapporteringstiden 6verstiger avtalad
niva for aterrapporteringstid enligt punkt 3 har
den upphandlande myndigheten ratt till
prisavdrag. Prisavdraget ar 0,5 procent av den
totala manatliga ersattningen for leveransen for
varje tillfalle aterrapporteringstiden 6verskrids,
oavsett arendeprioritet.

Instéllelsetid

Om installelsetiden Overstiger avtalad niva for
installelsetid enligt punkt 3 har den
upphandlande myndigheten ratt till prisavdrag.
Prisavdraget ar 0,5 procent av den totala
manatliga ersattningen for leveransen for varje
tillfalle installelsetiden 6verskrids, oavsett
drendeprioritet.

Maximalt prisavdrag per manad ar 50 procent.

Vid avbrott som innebar kostnadsdrivande atgarder for upphandlande myndighet, t.ex. i
form av manuella reservrutiner, har upphandlande myndighet ratt till ersattning for sddan

kostnad.
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