Serviceavtal/SLA for
IT-arbetsplats och Utskrift som
tjanst



Vad ar serviceavtal/SLA?

Service Level Agreement (SLA), eller serviceavtal, ar ett avtal
som uppfors mellan kund och leverantor, med avsikt att
beskriva en dverenskommen niva pa levererad service.

Varfdor anvands serviceavtal?
Region Skanes verksamheter koper sitt IT-stod i form av
paketerade IT-tjanster.

For att kunna veta om tjansterna levereras enligt avtal, maste
det finnas serviceavtal. Avtalen gor det mgjligt att félja upp
tjanstens kvalitet.
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Vad ar IT-arbetsplats?

IT-arbetsplats ar det samlade begreppet for en
regiongemensam tjanst avseende hur en dator ar utrustad,
konfigurerad och hur den hanteras.

IT-arbetsplats levereras som béarbar eller stationar dator, och
innehaller:

e Dator och kringutrustning (tangentbord, mus och skarm).

¢ Inkoppling och grundinstallation av mjukvara (t ex e-post,
natverk/uppkoppling, sékerhetshantering, mm) samt
stéldmarkning.

e Funktionsgaranti samt byte av barbar dator inom 3 ar, och
en stationar dator inom 4 ar.

Vad ar Utskrift som tjanst?

Utskrift som tjanst, en regiongemensam utskriftstjanst for bade
lokala- och multifunktionella natverksskrivare. Konceptet
innefattar hardvara med livscykelhantering och central
infrastruktur samt férbrukningsmateriel.
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Vad hander nar nagot ar fel med min tjanst?
Nar ett fel uppstar, t ex att datorn inte gar att starta, program
hanger sig, eller att du av ndgon orsak inte kan anvanda den
som du brukar, ska det alltid felanmalas. Gor din felanmalan pa
telefon tfn 30 000 eller for externa kunder 077-67 30 000 eller
via webbformular pa intranatet http://servicedesk.skane.se

Pa "IT-sprak” ar det en incident som registreras som ett arende,
med unikt &rendenummer, i Servicedesk. Arendet l6ses och
foljs upp.

Service och support ingar i din arbetsplatstjanst
Servicedesk finns tillganglig dygnet runt, arets alla dagar.



Hur lang tid tar det att atgarda felet?
Vilken hjalp du far, ar reglerat i serviceavtalet for
arbetsplatstjansten.

IT arbetsplats som tjanst

Tjanstebeskrivning/funktion | Leverans och support av IT arbetsplats. Innefattar Servicedesk och Néarservice

75% inom nasta arbetsdag (kontorstid, kl 07-17)

Atgardstid (incident)
98% inom tredje arbetsdagen (kontorstid, kl 07-17)

Leveranstid (bestallning) 10 dagar for standard stationar och 15 dagar for standard barbar.

Utskrift som tjanst

Leverans och support av Utskrift som tjanst. Innefattar Servicedesk och
Narservice

Tjanstebeskrivning/funktion

90% inom ndsta arbetsdag (kontorstid, kl 07-17)

Atgardstid (incident)
100% inom tredje arbetsdagen (kontorstid, kl 07-17)

Leveranstid (bestallning) 15 dagar
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