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1. Avtalsparter

Servicegivare Bestallare
Vasterbottens Lans Landsting
901 89 Umea
(nedan bendmnd Landstinget)
Org nr Org nr
232100-0222
Hemsida Hemsida
www.vll.se

2. Kontaktpersoner for avtalet
Servicegivare Bestallare
Kontaktperson Kontaktperson
Adress Adress
E-post E-post
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Telefon Telefon
Mobiltelefon Mobiltelefon
Telefax Telefax
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Detta SLA (Service Level Agreement) beskriver 6verenskommelser for tillgang till
Datorarbetsplatstjidnst inklusive specificerade applikationer

Datorarbetsplatstjinst

Vald niva &r basniva Standard
som beskrivs 1 bilaga ”Definition
av tjanst datorarbetsplats”

Informatikenheten tillhandahaller
Tjansten Datorarbetsplats
(infrastrukturen som bygger upp
tjdnsten) som en volymtjénst.
Varje enskild datorarbetsplats
betraktas inte som en tjénst i sig.
Darfor géller skilda villkor for
Datorarbetsplatstjianst och enskild
dator vilket beskrivs i bilagan

Applikationer i tilligg

SysteamCross (system for
journaldokumentation))

Lab/Ros (system for
laboratorieprover och svar)

Obstetrix (system for modra
och forlossningsvard)

Picsara (system for
bildhantering)

Master befolkning
(befolkningsregister

Tillgéng till videokonferen.
Avser en utrustning av
standardformat per hilsocentral
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4. Avtalsvillkor

Avtalsperiod
Avtalet géller fr.o.m. xxxx-xx-xx och sa ldnge bestéllaren bedriver vard enligt avtal med Vésterbotten
lans landsting eller till ndgon av parterna begér uppségning. Avtalet upphor utan foregaende
uppsdgning i samband med huvudavtalets (vardavtal med VLL) upphorande.

Landstinget beslutar varje ar om villkorsforandringar som ska tréda i kraft den 1 januari f6ljande ar.
Bestillare som inte godkénner férdndringen ska senast inom 60 dagar efter det att beslutet delgivits
anmadla detta till landstinget. Avtalet upphor da att gélla 12 manader efter det att bestillaren anmalt att
fordndringen inte godtagits.

Andringar och tillsigg
Andringar och tilligg i géllande avtal kan endast goras genom en skriftlig handling
undertecknad av behoriga foretrddare for bestéllare och servicegivare.

Volymforindringar

Volymforandringar dokumenteras kontinuerligt av bada avtalsparter. Tvd génger per ar (31/12
och 30/6) uppdateras utrustningslista (utdrag fran inventariesystem) som ligger till grund for
debitering. Bindningstid vid nybestillning av utrustning dr 6 méinader vilket innebér att
minsta hyrtid 4r 6 ménader

Granskning av avtal
Arlig genomgang och eventuell revidering av detta avtal genomfors av Informatikenheten.

Uppségning av avtal
Uppsédgning av detta avtal ska ske skriftligt och kan initieras av bdda parter. Uppsdgning
trader 1 kraft 12 méan efter inlamnad uppségning.

Support

Vid felanmélan kontaktas Servicedesk VLL via Arendeanmélan pa intranitet eller via telefon
tel 090-7859090.
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5. Prioriteringsnivier
Prioritetsnivaer Instillelsetid Uppskattade atgirdstider
Driftstopp: Vardagar: 5 min Vardagar: 60 minuter

Avvikelse som innebéar avsaknad
eller kraftigt reducerad
tillgénglighet i funktion nodvéandig
for att hela eller delar av
kdrnverksamheten ska kunna
bedrivas. Detta kan handla om
avbrott i central driftmiljo som
innebdr att hela eller stora delar av
levererad tjanst saknas for en stor
del av anvéndare.

Ovrig tid: 120 min

Ovrig tid: 60 minuter

Akut:

Avvikelse som innebér reducerad
tillgénglighet i funktion nddvandig
for att hela eller delar av
kdrnverksamheten ska kunna
bedrivas. Detta kan handla om
avbrott i central driftmiljé som
innebdr att hela eller stora delar av
levererad tjanst saknas for en stor
del av anvéndare.

Detta kan dven gélla avsaknad av
funktioner i system och som kan
leda till patientfara.

Akuta drendetyper och atgérdstider
skall specificeras i
supportdverenskommelsen.

Vardagar: 5 min
Ovrig tid: 120 min

Vardagar: 120 minuter

Ovrig tid: 120 minuter

Bradskade:

Avvikelse som beror enskild dator
eller mindre system med tidskritisk
betydelse for att kirnverksamheten
skall kunna bedrivas. Detta kan
handla om avbrott i en del av tjanst
eller utrustning som péverkar
enskild eller ett fatal anvandare

Vardagar: under
nistkommande vardag

Vardagar: 120 min

Turordnat:

Vardagar: inom tre

Vardagar: 120 min
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Avvikelse som beror enskild dator | arbetsdagar
eller mindre system med icke
tidskritisk betydelse for att
karnverksamheten skall kunna
bedrivas. Detta kan handla om
avbrott i en del av tjanst eller
utrustning som paverkar enskild
eller ett fatal anvindare

Ovriga avvikelser som inte ingdr i tabellen ovan planeras via verenskommelse med
avtalspart.

6. Leveransmal

Avser volymtjansten for datorarbetsplats (ej enskilda datorer). Detta innefattar VLL:s nétverk
och centrala servrar.
Upptid berdknas till 99,5%

Planerade avbrott
Planerade avbrott kommer att meddelas minst 3 dagar i forvag for att det inte skall rdknas som
nertid. Informationen sker via Intranétet Linda.

Nertid

Nertid dr den summerade tiden for avbrott frin det att anmélan har skett till Servicedesk VLL
till dess att avbrott eller storning har atgirdats.

Nertid som beror pa felaktigheter i leverantdrers leveranser och som inte varit mojliga att
forutse skall ej rdknas med som nertid.

Upptid
Upptid dr den avbrottsfria tiden rdknat procentuellt.
Berdkning upptid
(24 tim x antalet dagar aktuell manad) — Nertid timmar
Upptid %= 24 tim x antalet dagar aktuell ménad

7. Utvirdering

Utvérdering sker 1 ggr/ér och omfattar:

-Tillgédnglighet (Upptid 1 %) for volymtjansten Datorarbetsplats (for enskild dator utvérderas
ej tillgénglighet)

-Responstider for felanmélan

-Antal felanmélningar

Utvérdering sker i dialog mellan kund och informatikenhet
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8. Parternas ansvar
Servicegivares utfistelse gentemot bestillare
Krav | Kravformulering Atgirdskrav Servicenivd
1 | Mottagning av drenden per Besvaras inom 1 minut fran forsta 80%
telefon uppringningsforsoket
2 | Mottagning av drenden per Besvaras inom 5 min frén forsta 95%
telefon uppringningsforsoket
3 | Aterrapportering av avslutat | Inom 30 min efter att drendet ir 99%
drende till den som har slutfort
initierat drendet. Géller
drenden som inte l9ses direkt
vid forsta kontakt med
Servicedesk VLL
4 | Underhandsrapportering av | Anvdndaren har mojlighet att f6lja -
drenden som dr pdgaende och |drendet i realtid via sjélvservice.
dnnu inte avslutade Endast i1 de fall dér annat &r avtalat
tas kontakt pa annat sitt
5 | Mottagning av drenden via Anvindaren har mgjlighet att folja -
sjdlvservice drendet i realtid via sjélvservice
6 | Mottagning av drenden via Anvindaren har mdjlighet att folja -
IT- Produktforsorjning linda | drendet 1 realtid via sjdlvservice.
Endast i de fall ddr annat &r avtalat
tas kontakt pa annat sitt
Bestiillares utfiistelse gentemot servicegivare
Krav | Kravformulering Atgirdskrav Servicenivd
1 Kund har utsedda Lista uppdateras och hélls aktuell och
kontaktpersoner meddelas Informatikenheten

2 | Kunden ldser information pa
Intranit (ex servicefonster)
och delger verksamheten dess

Kontroll av servicefonster for
planerad och akut information

information

3 | Kund foljer upp I samrdd med Servicedesk VLL
verksamhetens informeras verksamhetens
incidentrapporter kontaktperson angdende atgéirder

som minimerar incidenter

4 |Kunden anvinder sé ldngt
som mojligt sjélvservice

5 | Vid forfragan pd tidigare
anmaéld incident anges
drendenummer
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6 | Enheter som ansluts till
VLL:s nétverk och
infrastruktur ska ingd i
sammanhdllen journalforing
enligt Patientdatalagen (SFS
2008:355).

7 | Regler och riktlinjer for Folja uppréttade rutiner
behorighetstilldelning samt
atkomstkontroll 1 frdga om
sammanhéllen journalforing
som regleras i sérskilt avtal
med VLL ska foljas. For
bestillning och avregistrering
av behorigheter anvinds
Webfasit. Varje anvéndare
som nyttjar vardsystemen ska
ha en unik personlig
anvindaridentitet for
inloggning i respektive
system. Anvéndaridentitet
och losenord ska folja VLL:s
standard.

De tekniska 16sningarna for
att reglera behdrighet och
atkomstkontroll kommer att
fordndras over tiden. Bl a
kommer SITHS-kort och
single-sign-on losningar att
infOras for vissa system.
Vardgivaren forbinder sig att
infora dessa nya losningar 1
samma takt som VLL:s egna
enheter.

9. Prislista Tjanster datorarbetsplats

Aktuell prislista finns pad VLL.se
(lank http://www.vll.se/default.aspx?id=43836&refid=45333

Vid frigor kontakta Servicedesk VLL pa tel 090-7859090)
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10.Underskrift
Ort och datum Ort och datum
Underskrift Underskrift Informatikenheten
Namnfortydligande Namnfortydligande
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