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Definitioner SLA nivaer

Incident
Alla handelser som avviker fran normal funktion av en tjanst och som orsakar eller kan orsaka
ett avbrott eller stérning pa tjansten.

Prioritetsklassificering av incidenter

Varje incidents prioritet bedéms av personal i forsta linjens Service Desk vid anmalan.
Prioriteringen baseras pa en kombination av incidentens inverkan och hur bradskande den ér.
Vid anmaélan fran Region Skane begérs en klassning av Region Skane. Leverantoren ska agera
pa denna klassning i enlighet med servicenivaerna i denna bilaga.

Inverkan &r ett matt pa hur omfattande incidenten ar och den potentiella skada som incidenten
kan orsaka innan den blir 16st. Hur bradskande det ar anvands for att mata verksamhets-
kriticitet (baserat pa inverkan).

Leverantdren har, med angivande av objektivt godtagbar grund, ratt att omklassificera Region
Skanes nivaklassning. Region Skane har réatt att begéra en hogre klassning av en incident &n
den av Leverantéren anvisade nivan. Leverantoren utfor i dessa fall incidentl6sning efter
Region Skanes begarda klassificering. Klassningen av sddana incidenter behandlas sedan
separat pa operativt respektive taktiskt forum. For det fall Region Skane anvisat en hogre
prioritet &n vad som ar rimligen motiverat for incidenten har Leverantoren rétt att fakturera
skaliga merkostnader i samband med hanteringen av incidenten.

Prioritet Definition

Kritisk Orsakar eller riskerar att orsaka vésentlig skada och oldgenhet for
Region Skanes dagliga verksamhet eller patientsakerhet. Paverkar alla
eller storre delen av slutanvéandare av ett specifikt system eller funktion
eller staller ett vasentligt geografiskt omrade utan tillgang till system.
Kan innebéra stora ekonomiska konsekvenser for Region Skane och
Region Skanes kunder.
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Prioritet Definition forts.
Hog Orsakar olagenhet for Region Skanes dagliga verksamhet eller

patientsdkerhet. En datormiljo &r nere och det finns ingen
dokumenterad s.k. workaround. Incidenten paverkar en hel
arbetsgrupp, avdelning (exempelvis en vardcentral), ett stort antal
slutanvandare eller viktiga funktioner.

Medium | En stérande incident som inte paverkar Region Skanes dagliga
verksamhet. Den har en operativ inverkan, men har ingen direkt
inverkan pa systemtillganglighet. Det finns en dokumenterad
workaround.

Lag Har endast mycket liten eller ingen inverkan pa Region Skanes dagliga
verksamhet. Ingen direkt inverkan pa slutanvandares mojlighet att
utfora sitt arbete.

Tabell — Klassificering av incident

Avvikelse som ror enskild anvandare eller IT arbetsplats hanteras inom avtalet for
”Anvéndarndra IT — Diarienr 14009297,

Servicetid specificerar den tidsperiod under vilken Leverantoren finns tillganglig for att utfora
atgarder, och ar aven den period som l6sningstid berdknas inom.

LGsningstiden pabdrjas nar en incident registreras i &rendehanteringssystemet och avslutas nar
incidenten &r registrerad som I6st i &rendehanteringssystemet.
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Oppettider, supporttider och underhall

Tjansten &r tillganglig under tjanstens avtalade tider i den tidszon som specificeras nedan.

Oppettider Tjansten tillganglig 24/7

Supporttider Tjansteforfragan 8-17/5
Incidenter 24/7 eller 7-18/5

Supporttider Rapportering av incidenter och 2417
tjansteforfragan

Tidszon CET

Servicefonster

Leverantéren informerar om scheman for andringar atminstone sex (6) veckor
innan varje servicefonster borjar. Storre forandringar utférs under servicefonstren.
Delar av underhallsarbetet kan utforas aven nar tjansterna finns online utan
paverkan pa tjanstens tillganglighet. Kunden meddelas om detta underhallsarbete
atminstone tva (2) veckor fore varje underhallsarbete.

Underhéllsmatris

Dagligen | Veckovis | Manadsvis Kvartalsvis Arligen
Driftsattningssystem Upptéckter Mjukvaruupp

kan datering

forsena

servern

leverans

under

drift
Datahanteringskapacitet Patchning,

konfiguration

Lagring Patchning
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Underhéllsmatris forts.
Néatverk Enligt Tietos Enligt Tietos

underhéllsschema | underhallsschema

Virtuella Patchning
arbetsbelastningar

Sékerhetstjanster Patchning
Andra tjanster Patchning

Akuta andringar

Enligt
Tietos
underhalls-
schema

SKANE

Forutom schemalagda andringar, har Leverantoren rétt att utféra nédvandiga andringar och
atgarder for att 16sa akuta problem vad det galler verksamhetskritiska system eller tjanster.
Tjansten kan vara otillgdnglig under dessa akuta andringsaktiviteter. Leverantéren informerar

Kunden om dessa akuta andringar sa fort som mojligt.
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Servicenivaer

2018-10-15

SKANE

Har nedan beskrivs de SLA-nivaer som leverantéren skall kunna leverera. Varje tjanst skall
knytas till en specifik SLA-niva i separata Tjanste-SLA.

Servicetid 24/7, 7-18/5
SLA-kategori Prioritet Incidenter
Klassificering Losningstid
Platinum Kritisk 3 timmar
Hog 4 timmar
Medium 24 timmar
Lag 72 timmar
Gold Kritisk 4 timmar
Hog 8 timmar
Medium 48 timmar
Lag 120 timmar
Silver Kritisk 8 timmar
Hog 24 timmar
Medium 72 timmar
Lag 180 timmar
Bronze Kritisk 24 timmar
Hdg 40 timmar
Medium 120 timmar
Lag 360 timmar

Tabell 1 — Losningstid incident

Atgardstid inkluderar hantering av incident i ServiceDesk. Denna tid 16per frén och med att en

incident har blivit registrerad i ServiceDesk till dess incidenten har blivit 16st.

Avbrott i serverapplikation som orsakats av fel i applikation och som kraver atgéard av
applikationsleverantér mojliggor att klockan for matning av atgardstid kan stoppas.
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