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Dokumentets syfte

Dokumentet beskriver de standardiserade servicenivaerna for de Tjanster som Region-IT levererar till
verksamheten. Dessa Tjanster beskrivs i en separat tjanstebeskrivning pa intranatet.

Dokumentets malgrupp

Dokumentet vander sig till de personer som direkt - eller indirekt - behdver information om de
servicenivaer som éverenskommits mellan Region-IT och verksamheten.
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Alternativa servicenivaer

Servicetid:
Servicetid

Beredskap

Servicefonster (planerat)

Pakallat servicefonster*

Definitioner

Servicetid:

Beredskap:

Planerat servicefonster:

Pakallat servicefénster*

Produktionstid**

Fortydligande®**

Dagtid Dygnet runt***

08.00-16.45 helgfria vardagar 00-24 alla dagar

ingen 00.00-08.00 helgfria vardagar
16.45-24.00 helgfria vardagar

00.00-24.00 helgdagar

utanfor servicetid Torsdagar 19.00-22.00

Den tid da tjansten skall vara tillgangligt och funktionsdugligt, det ar under
denna tid som Region-IT atgardar driftstorningar, forutsatter produktionstid**

Den tid utanfér normal kontorstid som tekniker kan utkallas for att atgarda
stopp eller stérningar i tjdnsten, forutsatter att det intraffar under
produktionstid**

Tid da planerade dndringar som har kundpaverkan kan genomféras utan att
paverka serviceutfall.

Kan intraffa vid vilken tidpunkt som helst. | undantagsfall kan Region-IT tvingas
utnyttja pakallat servicefonster for att atgarda kritiska operationella problem.

Den tid da tjansten/systemet normalt och regelmassigt aktivt anvands.

Forutsattning for att fa dygnetruntservice (beredskap) ar att en
systemklassning genomfoérts, som pavisar detta behov baserat pa
produktionstid utanfor kontorstid och den konsekvens ett avbrott medfér.

Ut6ver ovan sa skall verksamheten ha en utpekad person/roll som Region-IT
kan kontakta dygnet runt, samt att reservrutiner skall vara framtagna for
aktivering vid ett langre systemstopp.
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Tjansteklass

Tjansteklassen (hur infrastrukturen konfigureras) ar baserat pa klassificeringsvardet fran systemklassningen for

respektive system/funktion.

Klassificeringsvarde Tjansteklass

0-24 Standard

25-48 Viktig

49-72 Kritisk

Tjansteklass: Standard Viktig Kritisk

Servicetid Dagtid (Dygnet runt) Dagtid (Dygnet runt) Dagtid (Dygnet runt)
Antal oplanerade stopp 4 (5) 2 (4) 1(2)

per manad inom servicetiden

Antal oplanerade stopp 8(10) 4 (8) 2 (4)
per ar inom servicetiden

Tillganglighet per manad 99% 99,5% 99,7%
inom servicetiden

Sammanlagd stillestands- 22 (88) 11(44) 7 (26)
tid per ar inom servicetiden i timmar.

Bilden visar principen for
hur infrastrukturen byggs

upp for att uppna definierad DZ\{:;S WEB WEB
tillganglighet. Applikation

u Databas

Applikation - Applikation

Fortydligande:

Oplanerade stopp fororsakade av applikation eller annat som ligger utanfér Region-IT’s ansvar ingar ej i
tillganglighetsberakningen.
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Atgardstid
Prioriteringsmodell for incidenthantering

Prioritering av incidenter sker genom kombinationen av hur stor Paverkan ar pa verksamheten och
hur Bradskande felet maste atgardas.

Paverkan
Paverkan pa verksamheten utgar fran tre olika faktorer:

* Andel anvdndare som paverkas av totala antalet anvandare for en drabbad IT-tjanst.
* Hurincidenten paverkar Partners och Regionens verksamhet, hur kritiskt systemet ar.

* Niva pa allvarlighetsgrad vid incidenter med pavisad sdkerhetsrisk/sakerhetsbrist.

Bradskande
Hur bradskande ett arende &r beror pa tre olika faktorer och paverkas av:

* Narimanaden incidenten intraffar i férhallande till kritiska datum for IT-tjansten.
* Hur omfattande avbrottet i IT-tjansten ar.

¢ Vilka mojligheter till alternativt arbetssatt anvandaren har.

Prioritet

Kombinationen av ovan namnda faktorer ger ett varde som 6versatts till en prioritet enligt nedan.
Bradskande / Stor Betydande Medel Mindre
Paverkan
Kritisk Kritisk Kritisk Hog Hog
Hog Kritisk Hog Hog Medium
Medium Hog Medium Medium Medium
Lag Medium Lag Lag Lag

Exempel pa tillamning av matrisen ovan

Prioritet 1: Kritisk
Drabbar néstan alla anvdndare och/eller paverkar i hog grad verksamhetens produktivitet och/eller
att kritiska verksamhetsprocesser inte kan genomféras.

Forhojd risk att patientsdkerheten dventyras samt att finansiella skador och/eller brott mot
lagstadgade foreskrifter uppstar.

Prioritet 2: HOg
Drabbar ett stérre antal anvindare och/eller paverkar namnvart verksamhetens produktivitet.

Prioritet 3: Medium
Drabbar en eller ett mindre antal anvindare och/eller paverkar verksamhetens produktivitet.

Prioritet 4: Lag
Drabbar en anvdndare och paverkar marginellt verksamhetens produktivitet samt géller for fel
av kosmetisk karaktar.
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Atgardstider

Utifran viktning i Prioriteringstabellen satts en atgardstid for varje drende. Nedan beskrivs den

maximala tiden for hanteringen av varje drende. Atgardstid riknas inom servicetiden.

Beskrivning Prioritet Atgérdstid

Kritisk 1 4 timmar

Hog 2 8 timmar

Medium 3 24 timmar

Lag 4 40 timmar

Dokumentet dr utarbetat av: Erland Wernersson
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