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1 Syfte

Denna avtalsbilaga beskriver Servicenivaerna for de ingdende Tjansterna tillika reglerar de villkor
for servicenivaer och avvikelser som ar en del av itm8 Sverige och Kundens 6verenskommelse.

Denna bilaga skall endast ses som en del av den fullstandiga regleringen avseende Servicenivaer,
tjanstespecifika villkor regleras i dess Tjanstebeskrivning och generella villkor regleras i de
allmanna bestammelserna.

2 Service Delivery Framework

itm8s leveransmodell definieras i tre nivaer. itm8 Respons, Tjdnsteomrade och Tjanster enligt
nedan bild.

Serviceniva
Servicenivaer omfattar antingen instillelsetid
eller atgardstid pa incidenter och regleras da av

User Services Cloud & Infrastructure Cyber Security S
incident matris med prioriterna P1-P4.

Kvalitetsmal

Kualitetsmal reglerar Exempel
KPI pa tjansteniva - Standard Request

- Tillganglighet
- etc

R

Tidnster

Servicedesk &
Support
Cloud Driven
Warkplace
Virtual Server

Option utékad | | oOption utikad | | optionutikad | —— Utbkad servicetid
servicetid ] ! servicetid i L servicetid 1 Utékad servicetid regleras per tjinsteomrade
) ! ) [ 1 och omfattar incidenthantering.

. Service Delivery Framework
Itm& Respons Responstid Servicetid v

imts Respans reglerar kvalitetsniviera i de o - epost - normal servicetic

kommunikationsvagar som randen valt att nytia inom Avtalet - portal hegtfri vardag B-17

tillika reglerar itmé respans den normala senicatiden. - Event Tianster

itma Respons

2.1 itm8 Respons

itm8 Respons utgor den grundlaggande kvalitetsnivan till Kunden oaktat den eller de leverabler
som Kunden avropar fran itms.

itm8 Respons reglerar kvalitetsnivaerna i de kommunikationsvagar som Kunden valt att nyttja inom
Avtalet tillika reglerar itm8 Respons den normala servicetiden.

2.11 Svarstid

Med svarstid menas att Kunden skall fa kontakt med och prata med en fysisk person pa Servicedesk,
som kommunicerar pa svenska (eller efter verenskommelse, engelska). Kontakten skall etableras
inom nedan definierade tider och i angiven procentenhet av fallen. Matperioden ar per
kalendermanad.

Kommunikationsvag Svarstid Berakningsgrund

Telefoni 120 sekunder 70%
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2.1.2 Responstid

Responstid ar den tid det maximalt far ta fran tidpunkten da en forfragan natt itm8 till dess att
Kunden far kinnedom om att deras forfragan har tagits emot och registreras som ett drende.
Responsen skall utféras inom nedan definierade tider och i angiven procentenhet av fallen.
Matperioden ar per kalendermanad.

Kommunikationsvag Svarstid Berakningsgrund
E-post 15 minuter 90%
APL Portal 15 minuter 90%

2.2 Tjansteomraden

Ett tjansteomrade ar en logisk indelning av itm8s tjdnstekatalog. User Services, Cloud &
Infrastructure och Cyber Security ar tre exempel pd tjansteomraden. Indelningens syfte ar att
gruppera liknande tjanster med varandra och pa sa satt definiera servicetid per omrade

2.2.1 Servicetid

Kunden kan avropa Normal servicetid eller Utokad servicetid inom respektive tjansteomrade.

Normal servicetid galler inom itm8 Respons och utgdor grunden for Ovriga leverabler som
overenskommes som en del av itm8s atagande.

Utokad servicetid regleras for vardera tjansteomrade.

Servicetid Omfattning

Normal servicetid Helgfria vardagar 08.00-17.00
Utokad servicetid Alla dagar 00.00-24.00

2.3 Tjanster

itm8s Tjanster ar en aktivitet eller funktion som tillfor varde till Kunden. Tjansterna som avses och
berors inom ramen for denna avtalsbilaga ar endast fordefinierade Tjanster s.k. Standardtjanster.

Tjansterna omfattas av instéllelse pa Incidenter.

3 Klassificering av arenden

itm8 arbetar grundlaggande med den s.k. Best Practice som beskrivs i ramverket ITIL. Vidare
tillampar itm8 det viktiga know-how som vi, Gver tiden, besitter som vidare byggstenar pa namnda
ramverk.

Syftet med processerna ar att mojliggora ett kontrollerat processflode for en kvalitativ och effektiv
hantering av arende.

Nedan finns en oversikt av de arendetyper som regleras i denna avtalsbilaga.
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Arendetyp Process Kommentar Matning
Incident Incident Management Felavhjalpning Installelsetid
Standard Request Request Management Fordefinierade bestallningar -
Assistance Request Management Allman begaran om assistans. -

Ej fordefinierad.

3.1 Incident Management

En Incident definieras som en oplanerad driftstorning eller forsamring av en av itm8s
tjansteleveranser. Sa lange en stoérning bestar eller tjanstens leverans ar forsamrad sa pagar
incidenten. Stérningens grad och paverkan ar inte vasentlig for huruvida det ar en incident eller ej,
utan detta tas hansyn till i prioriteringen av incidenten.

311 Prioritet

For att bestamma vilken installelse som ska galla i det enskilda fallet behover en incident tilldelas
en prioritet.

Prioriteten viktas genom en sammanvagning av paverkan och skyndsamhet. itm8 prioriterar
incidenter efter hur Kundens verksamhet paverkas av incidenten. Behorig bestéllare inom Kundens
verksamhet har ratt att begara att itm8 ska justera prioritet pa en incident. Det ar Kunden som dock
aransvarig for att en sadan justering ar rimlig och relevant i relation till incidentens natur. Felaktiga
prioriteringar fran Kundens sida kan komma medféra ekonomisk paverkan och i forekommande
fall aven avtalsmassigt behov av justering.

Niva av prioritering gors efter en prioriteringsskala, se 3.1.4.

3.1.2 Paverkan

Tabellen nedan definierar kategorierna for paverkan.

Kategori Definition

e Har allvarlig ekonomisk inverkan/risk och/eller paverkar
merparten av anvandarna eller samtliga anvandare.
Kritisk e Avbrottet har mycket stor inverkan pa verksamheten
och/eller merparten av anvandarnas maojlighet att anvanda
nodvandiga funktioner for att utfora sitt arbete.

e Allvarliga fel som har betydande ekonomisk inverkan/risk
och/eller paverkar en betydande del av anvandarna eller
ett omrade.

e Problemet har stor inverkan pa verksamheten och/eller
merparten av anvandarna som dock kan utfora delar av sitt
arbete.

Hog
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e Har begransad ekonomisk inverkan/risk och/eller paverkar
enskilda anvandares mojlighet att utfora sitt arbete.
Medel e Funktioner for att utfora vissa anvandares arbetsuppgifter
kan inte anvandas. Konsekvenserna ar dock inte
verksamhetskritiska.

e Lageller ovasentlig ekonomisk paverkan/risk och beror
Lag enskilda anvandares arbetsuppgifter.
e Tillstand som medfor icke dnskvarda situationer da
servicesituationen inte ar optimal, tillfallig losning finns.

3.1.3 Skyndsamhet

Tabellen nedan definierar kategorierna for skyndsamhet.

e Ett omedelbart behov
Kritisk e Paverkan kommer att eskalera snabbt.
e Ingen workaround finns tillganglig
e Ingen eller reducerad tillganglighet alt. sakerhetsintrang.

e Ett behovinom timmar.

e Paverkan kommer att eskalera langsamt.
e Ingen workaround finns tillganglig.

e Kraftigt reducerad funktionalitet.

e Ett behovinom dagar.

Medel e Paverkan kommer kanske att eskalera.
e Enworkaround finns tillganglig.
e Reducerad funktionalitet.

Hog

Lég e Ett behovinom en/tva veckor eller mer.
e En workaround finns tillganglig.

3.1.4 Prioritering

Tabellen nedan redovisar prioritering som baseras pa paverkan (3.1.2) och skyndsamhet (3.1.3).
Resultatet av viktningen kan sedan faststallas till prioritetsnivaerna, P1- Pa4.
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Paverkan
Kritiskt Hog Medel Lag

EEN
B
P2

Kritiskt

Hog

Skyndsamhet

Medel

Lag

3.1 Request Management

Request Management hanterar de avrop, bestallningar och hjalp-forfragningar som itm8 utfor at
sina kunder. Hanteringen kan omfatta allt fran forandringsprojekt till mindre forfragningar om
assistans till ett digitalt avrop fran en fordefinierad tjanstekatalog. Forfragningar hanteras inom
ramen for nagon av nedan tva definierade drendetyper.

311 Standard Requests

Standard Request ar fordefinierade bestallningar som gors digitalt via APL-portalen.

Detta ar den foresprakade metoden for bestéllningar da godkannandefloden ar definierade,
forvantningar ar tydliga och en verklig effektivitet kan uppnas. Bestallaren halls informerad via
APL-portalen samt via mail under hela bestallningens loptid.

itm8 definierar Standard Requests kopplat till var tjansteleverans. Dessa riktar sig primart till
Kundens IT-bestallare och berdr i huvudsak infrastrukturella bestallningar.

Kund kan definiera en egen tjanstekatalog med bestallningar som riktar sig gentemot den egna
verksamhetens medarbetare. Aterkommande bestillningar i en egen tjinstekatalog kan med flera
vara onboarding, arbetsplats, behorigheter och kringutrustning. For denna typ av bestallningar
skall en overenskommen etableringstid faststallas.

3.12 Assistance

Denna drendetyp ar en allman foérfragan om assistans som inte faller inom ramen for Standard
Request eller Incident.
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4 Servicenivaer

Serviceniva mats for incidenter med installelsetid. Vilken installelsetid som géller for en enskild
incident beror pa dess prioritet och regleras i avsnitt 3.1.1.

4.1 Installelsetid

Tabellen reglerar instdllelsetider for tjansterna. En incident som hanteras inom angiven
installelsetid ska betraktas som uppfylld serviceniva. | kolumnen berakningsgrund regleras hur stor
procentuell andel av angiven tid som skall uppnas under matperioden.

Matperiod ar vardera kalendermanad.

Prioritet Installelsetid Berakningsgrund
normal servicetid

P1 1timme 80%

P2 2 timmar 80%

P3 8 timmar 80%

P4 18 timmar 80%

4.2 Avgransningar

- itm8s ansvar omfattar inte fel orsakade av Kundens felaktiga anvandning av den levererade
tjansten, funktionen eller produkten.

- itm8 kan ej hallas ansvarig for fel orsakade av virus eller andra utifran komna angrepp. itm8
kommer dock att, utan oskaligt drojsmal, arbete for att aterstalla Kundens driftsmiljo.

- itm8 kan ej heller hallas ansvarig for sddant som ligger utanfor itm8s kontroll och som ej
heller itm8 direkt kan paverka.

- Ovan angivna Servicenivaer avser arbete som kan, eller borde kunna genomfdras pa distans
av itm8 dvs i det fall en produkt eller ett fel maste avhjalpas fran annan plats an i itm8s
faciliteter (inkluderar itm8 Datacenters) skall sadant l6fte om installelsetid utga.

5 Kvalitetsmal

Uppmatta nyckeltal som inte omfattas av serviceniva benamns som kvalitetsmal. Ett exempel pa
kvalitetsmal ar respons- och svarstid. Begreppet kvalitetsmal omfattar samtliga nyckeltal som inte
kan hanfoéras till begreppet Serviceniva.
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6 Parternas ansvar

6.1 1itm8

Det ar itm8s skyldighet att arbeta for att mota avtalade krav med avseende pa egna foreskrifter
och rutiner, processer, funktioner och kvalitet for att uppna Servicenivaer och Kvalitetsmal enligt
vad som overenskommits.

Vid avvikelse fran en Serviceniva och/eller Kvalitetsmal ska itm8 snarast vidta atgarder for att ater
uppratthalla Servicenivan och/eller Kvalitetsmalet. Vidare ska itm8 redovisa vad som har orsakat
avvikelsen och redovisa en plan for atgarder till sdkerstallande av att Serviceniva och/eller
Kvalitetsmal uppratthalls framover. De i planen redovisade atgarder som aligger itm8, ska
genomfdras av itm8 utan kostnad fér Kunden givet att atgarderna avser itm8 standardiserad Tjanst.

6.2 Kunden

Kunden skall utse samt meddela itm8 vilka personer som omfattas av bestallningsratt hos Kunden.
Med bestallningsratt avses exempelvis, bestalla ny eller avveckla server, bestdlla arbetsplatser,
behorigheter och liknande.

Kunden skall utse driftkontakt (Operational Contact) som skall agera huvudansvarig gentemot
itm8s driftorganisation.

Kunden ansvarar for att utse personer och/eller funktioner vilka ska ha majlighet att felanmala till
itm8 Servicedesk.

I det fall da Kunden klassificerar en incident ansvarar ocksa Kunden for att sadan klassificering ar
i enlighet med incidentens natur, omfattning och kan tillstyrkas i de olika nivaernas definitioner,
se avsnitt 3.1.

For att itm8 skall kunna vidmakthalla en hog servicegrad och i vissa fall dven kunna fullflja detta
avtal, ansvarar Kunden for att det finns gallande supportavtal for kundagda system tillika
applikationer som omfattas av avtalet. Skulle sadant avtal/6verenskommelse saknas aligger det
Kunden att informera itm8 darom.

6.3 Ovrigt

| det fall Avtalet omfattas av itm8 tjanstekatalog (standardtjanst) och incidentens natur kan
tillstyrkas den overenskomna Tjansten utfaller ingen debitering for arbetet vid installelsen. Skulle
installelsen ske utanfor overenskommen servicetid for tjansten debiteras dock arbetet enligt
overenskommelse.

Installelsen forutsatter att det finns en fungerande kommunikation till berord funktion och/eller
system. Vidare forutsatter installelsen att itm8, av Kunden, erhallit fungerande accessinformation
till sadana system, funktioner eller applikationer i berérd miljo. | de fall da itm8 &r applikations-,
system-, och/eller funktionsdgare ar det itm8 som ansvarar fér sadan accessinformation.
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