Generellt SLA — Bilaga till Forlangningsavtalet punkt 1E

1. Introduktion

Generellt SLA kan avropas av kommunerna Nacka, Taby, Upplands Vasby, Ekeré och Varmdo och
gdller med samma avtalstid som Forvaltningsavtalet.

| det fall detta generella SLA avropas av kommunen ersatter detta motsvarande delar i
Forvaltningsavtalet.

For att sdkerstédlla en hog tillganglighet i avtalad tjanst fortydligas i det har dokumentet nedan
punkter med hanvisning till Férvaltningsavtalet som ar en bilaga till Ramavtalet.

Generellt SLA omfattar support och incidenter. Problem hanteras i processen for Problem
Management. Det faktum att en incident leder till ett problem férhindrar inte att incidenten kvarstar
som aktiv, savida inte det hinder som incidenten orsakar har avhjadlpts med t.ex. en Work around.

Generellt SLA omfattar drift av samtliga applikationer och applikationssupport for alla i Systemet
ingaende delar som omfattas av Forvaltningsavtalet inkl. drift av Tredjepartsapplikationer, men exkl.
applikationssupport for Tredjepartsapplikationer.

Skulle incident i Combine visa sig bero pa tekniska omstandigheter hos kommunen som Pulsen inte
rar over, har Pulsen ratt att fakturera tid for incidenthantering enligt gdllande prislista till I6pande
rakning.

2. Termer och begrepp

Foljande definition galler for de termer och begrepp som anvands i detta dokument.

Term/Begrepp Forklaring
Arbetsdag Helgfri vardag med undantag av midsommarafton och julafton.
Begdran En kontakt med Pulsen Omsorgs servicedesk. En begaran

klassificeras i Fraga, Tjanstebegaran, Férandringsbegaran eller
Incidentrapportering.

Fraga Supportfraga till Pulsen Omsorgs servicedesk fran kommunen
avseende systemfunktionalitet som kommunens egen personal
inte kunnat l6sa.

Forandringsbegaran Begaran till Pulsen Omsorgs servicedesk fran kommunen
avseende férandring i systemfunktionalitet.
Incident Fel i funktionen i Combine, dar funktion som funnits slutat

fungera eller fungerar bristfalligt eller att en funktion oavsett
tidigare funktionalitet inte fungerar som avsett. Incidenter
paverkar kommunens funktion och majlighet att anvanda
systemet och klassificeras som S1-S5.

Incidentrapportering Begaran till Pulsen Omsorgs servicedesk fran kommunen
avseende felaktig eller bristfallig systemfunktionalitet, sa kallad
Incident.

Oplanerade avbrott Avbrott i Systemet som intraffar pa grund av tekniskt fel eller

annan orsak som Leverantoren inte forutsett eller borde ha
kunnat forutse. Leverantdren skall omgaende lamna
kommunen meddelande om avbrottet, utan att




Incidentrapportering kravs. Oplanerat avbrott klassas som
Incident och omfattas av samma villkor som Incident.

Problem

Fel i systemet som orsakar incident.

Pulsen Omsorg Servicedesk

Den funktion hos Pulsen som ansvarar for kontakterna med
kommunen.

Responstid

Den tid det far ta for Pulsen Omsorg Servicedesk att aterkoppla
till kommunen efter det att Begdran skett. Respons innehaller
besked om hur Begaran kommer hanteras.

Servicefonster

Overenskommen tid for planerade atgirder och underhall av
Systemet. Under tiden for Servicefonster géaller ej SLA. Max 2
servicefonster om 4 timmar per manad om inte annat
overenskommes.

Servicetid

Den tid da Pulsen arbetar med drenden och uppgifter.

Systemet/Combine

All den funktionalitet och de moduler/programvaror/
Integrationer som omfattas av Forvaltningsavtalet.

Tjanstebegdran

Begaran till Pulsen Omsorgs servicedesk fran kommunen
avseende utférande av en engangsatgard, t.ex. uttag av
rapport.

Tredjepartsapplikation

Applikation som omfattas av Férvaltningsavtalet men som ar
utvecklad avannan part an Pulsen.

Work around Atgard som Pulsen vidtar for att avhjilpa eller mildra effekterna
av en incident, utan att rotorsaken till felet for den skull ar
avhjalpt.

Atgardstid Den tid som forléper mellan Incidentrapportering, alternativt

Pulsens upptackt av Oplanerat avbrott till dess Incidenten ar
avhjalpt.

3. Begaran

Kommunen har tillgang till Pulsen Omsorgs Servicedesk for support enligt nedan.

Begaran Kontaktvag Servicetid Responstid | Atgardstid
Fraga Arendehanteringssystem | Arbetsdag 8-17 | 120 min 2 Arbetsdagar
Tjanstebegdran Arendehanteringssystem | Arbetsdag 8-17 | 120 min Enl. 6k.
Férandringsbegiran | Arendehanteringssystem | Arbetsdag 8-17 | 120 min Enl. 6k.

4. Incidenter

Detta kapitel reglerar hur Incidenter ska hanteras.

4.1. Incidentrapportering

Kommunen har tillgang till Pulsen Omsorgs Servicedesk for Incidentrapportering enligt nedan.

Begdran

Kontaktvag

Servicetid

Incident

Telefon och
drendehanteringssystem.

Dygnet runt




4.2.

Incidentklassificering

Incidenter klassificeras av kommunen vid foérsta kontakt med Pulsen Omsorg Servicedesk i foljande
klassificeringar, S1-S5.

Incidentklass

Innebord

Exempel

S1

Allvarligt fel dar systemet inte kan anvandas av
en storre mangd anvandare eller att kritisk
funktion i systemet inte fungerar.

1.

Utbetalning av
forsorjningsstod kan ej
genomforas.

Det gar inte att logga
in i systemet.

S2

Stoppande fel eller extremt l[anga svarstider i
prioriterad funktion.

Det gar inte att lagga
in insatser i processer.
Det gar inte att skicka
bestallning till/fran
utforare.

Det tar mer an en
minut att lagga till en
insats.

Adressen pa
foraldrarna blir fel nar
en initiering skapas
och adress inte gar att
justera manuellt.
Personuppgifter kring
person som inte ska
finnas i Systemet finns
i Systemet.

S3

Stoppande fel eller extremt langa svarstider i
icke prioriterad funktion. Work around finns men
den avhjalper inte bristen helt.

Det gar inte att byta
namn pa utforare.
Det tar flera minuter
att ateroppna ett
stangt drende for
rattelse.

Nar man ska omproéva
ett beslut maste man
genomfora flera
tidskrdvande atgarder
som normalt ej kravs
for att komma vidare.
Adressen pa
foraldrarna blir fel nar
en initiering skapas
och adress gar att
justera manuellt.

sS4

Icke stoppande fel.

Normal funktion for att
knyta insats till mal
fungerar ej men man
kan genom att spara
en extra gang knyta
mal till instans.




S5 Skdnhetsfel. 1. En knapp ar delvis dold
bakom en ruta.

2. Entextklipps av i vissa
lagen men ar fortsatt
begriplig.

4.3. Incidenthantering

Nar incident intraffar ska den hanteras av Pulsen Omsorg Servicedesk i enlighet med féljande.

Klass| Responstid  [Responstid | Atgardstid Atgardstid Respons via Aterkoppling
Arbetsdagar |6vrig tid Arbetsdagar  [Ovrig tid
kl 8-17 kl 8-17
S1 | 15 min 30 min 2 tim 2 tim Telefon & Var 30:e min
drendehanterings
system
S2 | 30 min 30 min* 8 tim 8 tim* Telefon & Var 120:e minut
arendehanterings
system
S3 | 60 min 60 min* 40 tim alt. 40 tim* alt. Telefon och 1 gang per dag under
kommande kommande drendehanterings | atgardstid, tills
release (>5st [release (>5st | system [6sning planerad.
per ar) enligt  |per ar) enligt
releasschema |releasschema
om kodandring jom kodandring
kravs och kravs och
inrapportering [inrapportering
skett minst 3 [skett minst 3
veckor innan  |veckor innan
S4 | 120 min 120 min* Kommande Kommande Arendehanterings | Via
release release system arendehanteringssys
temet
S5 | 120 min 120 min* Enligt Enligt Arendehanterings | Via
releaseplan releaseplan system arendehanteringssys

temet

*/ Tiden raknas fr.o.m. ndstkommande Arbetsdag kl 08:00.




4.4. Tillganglighet

Utover det som framgar ovan avseende enskilda Incidenter, ska tillgdngligheten till Systemet vara
minst 99,4% matt dygnet runt.

Med tillgdnglighet menas att kommunen kan:
a/ Ansluta till Systemet
b/ Logga in i Systemet
¢/ Soka upp en person eller process

d/ Oppna en process eller en person

4.5. Viten vid brister i Incidenthantering och tillganglighet

Vid tillganglighet pa manaden som understiger 99,4% men ar minst 99,0% eller,
om antalet S1 Incidenter som inte atgirdats inom angiven Atgardstid 6verstiger 3 st,
utfaller ett vite i form av 25 % av den totala manadskostnaden for tjdnsten.

Vid tillganglighet pd manaden som understiger 99,0% men ar minst 95,0%,
utfaller ett vite i form av 50 % av den totala manadskostnaden for tjdnsten.

Vid tillganglighet pa manaden som understiger 95,0% men ar minst 92,0%,
utfaller ett vite i form av 75 % av den totala manadskostnaden for tjansten.

Vid tillgdnglighet pa manaden som understiger 92,0% utfaller ett vite i form
av 100 % av den totala manadskostnaden for tjansten.

Det aligger Leverantoren att vid varje driftsavstdmning redovisa utfall pa ovanstaende.

4.6. Jour

Kommunen kan avropa jour avseende driftstdd och anvandarsupport utanfor kontorstid. Avropet
skall ske senast 3 veckor i férvag. Avrop sker per timma, m.a.o. ett intervall dar man vill ha den extra
supporten, ex Valborgsmassoafton 19:00-2400 (5)

Kommunen betalar 2000 kr per timme for avropade timmar oavsett antal drenden. Under denna tid
har Leverantdren jourhavande personal pa plats bade for support och utveckling/drift.

5. Avstamningar

Pulsen ska regelbundet genomféra saval supportavstamningar som kundavstamningar. Kommunen
forvantas deltaga pa avstamningarna.

5.1. Supportavstamning

Sker minst en gang per manad och upp till en gang per vecka efter behov. Leds av Incident Manager
hos Pulsen som avrapporterar status for Incidenter, Problem och Work arounds. Nya, 6ppna och
I6sta Incidenter redovisas. Incident Manager redovisar dven atgardsplan for nya och 6ppna
Incidenter.



5.2. Kundavstamning

Sker minst en gang per manad. Leds av Kundansvarig hos Pulsen som avrapporterar status for
Incidenter, Problem och Work arounds.

Kundansvarig rapporterar:

e Driftsstatistik dvs, antal Incidenter, Responstid per Incident, Atgardstid per Incident, uppnadd
tillganglighet i %, Genomsnittlig svarstid i Systemet.

e Releasplan fér minst de kommande 6 manaderna.

e Brister jamfort SLA och eventuella viten.

e Avstamning och bekraftelse av att Systemet foljer svensk lagstiftning

Kommunen rapporterar:

e Utvecklingen av kommunens verksamhet och kommande Forandrings- och Tjanstebegaran
o Atgirder som sker i kundens regi

Pa motet diskuteras dven hur samarbetet kan forbattras generellt.

6. Pris och betalning

Kund Pris (kr/ar)
Eker6 kommun 1 kr/invanare
Ort och datum: Ort och datum:

Affarsansvarig, Pulsen AB Ekerdé kommun



