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Introduktion

Detta dokument beskriver Servicenivaer och hur dessa kan anvédndas da IT-tjanster upphandlas.
Mekanismen med servicenivéder i kombination med sanktioner nér nivderna inte uppfylls ér
vedertagen och ar praxis sedan ett 20-tal ars inom branschen for IT-driftstjdnster. Att anvinda
servicenivder dr gdngbart for den typ av dterkommande tjanster som levereras inom IT-drift. Det
finns en rad olika strategier och metoder for hur servicenivder kan anvindas, som presenteras i
detta dokument.

For mer om att stélla funktionskrav och servicenivaer, se www.metodhandboken.se.
Metodhandboken ISBN 978-91-7345-300-4 kan kdpas som bok. Boken innehaller ménga
exempel som hdmtats frén utkontraktering av IT-drift.

Det finns ocksa en rad andra guider, mallar, fardiga upphandlingsdokument, och kalkylunderlag
som vi tillhandahaller. For mer information se www.utkontraktera.se/produkter.

Receptet for Servicenivaer
Detta dr vart recept for att skapa servicenivaer och den strategi for uppfoljning och konsekvenser.

1. Steg 1 - Forsta begreppen: Guiden innehéller en genomgang av begrepp och de avtalsdokument
som styr servicenivéer.

2. Steg 2 - Ta fram en strategi. Guiden innehdller en beskrivning av alternativen s att du kan vélja
din strategi for hur servicenivéer ska anvindas.

3. Steg 3 - Ta fram underlaget. Guiden innehdller en beskrivning och exempel pa hur du anger
valda servicenivéer i Bilaga Servicenivdavtal, sd att det kan anvéndas i upphandlingen och i
avtalet.

MLINK AB ir upphovsman. Detta dokument ir skyddat av upphovsritten och fir inte mangfaldigas eller goras tillgingligt utan uppho tillstand. Kontakt: kundservice@utkontraktera.se
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Steg 1: Begrepp 1 samband med Servicenivaer

Allmént

Syftet med servicenivier och vites- och incitamentsmodeller &r att ge kdparen styrmedel mot
leverantoren i samband med leverans av IT-drifttjdnsterna. Manga av tjénsterna kdnnetecknas att
de kravstills med funktionskrav, ddr koparen inte gér in pd hur tjansterna produceras, t.ex. med
krav pa visst antal resurser. Denna inriktning pd funktion fungerar inte om den inte kopplas mot
en uppfoljning och sanktioner.

Exempel for att belysa skillnaden mellan funktionskrav och krav som inte dr funktionskrav:

Funktionskrav fokuserar pé resultat, inte pd hur resultatet ska uppnds. Vi antar att kdparen stéller ett krav
pa att Leverantoren ska uppfylla en servicebegiran A (”Service Request”) inom en viss tid. Sedan ér det
upp till leverantdren att bemanna med tillrackligt mycket personal och att anvénda stodsystem etc. for att
16sa servicebegédran A inom den tid man preciserat for detta krav. Man talar om att servicenivan ar
uppfylld om &tgédrden utférs inom angiven tid, omvént “missar” man servicenivan om tidskravet inte
uppfylls. For att visa pa allvaret i detta kopplas varje miss mot ett vite (avgift) som leverantoren ska betala
koparen.

Inte funktionskrav: Koparen stéller detaljerade krav pé hur leverantdren ska jobba for att uppfylla en
servicebegdran. Kraven kan exempelvis vara krav pé vilket antal personer som ska jobba, vilken
kompetens leverantdrens personal har, vilka stddsystem som ska anvéndas.

En fOrutséttning for att anvdnda servicenivéer ér att funktionskrav stills. Kdpare som inte stéller
funktionskrav kan inte anvinda servicenivaer eftersom man “tagit dver” ansvaret for hur
uppgiften ska l9sas. Detta &r ett av de storsta misstagen som en upphandlare kan begar nér IT-
drift upphandlas. Det medfor bade betydligt mer omfattande och detaljerade krav, och att man
inte nyttjar leverantdrernas innovativa formaga att 16sa en uppgift pd bésta sétt. Det hiar misstaget
ar vanligt nér kravstéllare har ett forflutet i form av att man tidigare svarat for egen IT-drift.

En serviceniva ar en niva som leverantdren ska uppna for en viss omrade. Att en serviceniva inte
uppfylls kan leda till konsekvenser for leverantdren. Exempel pa servicenivaer med
malnivaer/vitesnivaer:

*  Kundndjdhet

* Leveranstid bestilld arbetsplats

* Forslag forbéttringar Tjénster

De Servicenivaer som samlas ofta i ett separat dokument som kallas for ”Service Level
Agreement ”(SLA). Detta dokument (se Mall Bilaga Servicenivéer) innehaller gransvirden,
métmetoder och andra forutsittningar for de servicenivier man anvinder. For Kammarkollegiets
avtal skapas ett separat dokument for servicenivéer, samt ett separat dokument (’Vites- och
incitamentsmodell”) med den modell som reglerar konsekvenserna. I Kammarkollegiets fall
anvinds alltsd ett dokument for servicenivaavtal och ett for vitesmodell. Det praktiska med detta
ar att man kan byta ut vitesmodell eller skriva om servicenivaerna utan att behdva redigera det
andra dokumentet.

MLINK AB ir upphovsman. Detta dokument ir skyddat av upphovsritten och fir inte mangfaldigas eller goras tillgingligt utan uppho tillstand. Kontakt: kundservice@utkontraktera.se
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Mitbarhet

Servicenivéerna maste vara mitbara. Det ér forstds en fordel om métningarna ar objektiva, dock
har subjektiva mitningar en viktig plats bland servicenivier som anvédnds pd marknaden. For
servicenivderna skapas gransviarden som leverantoren ska uppfylla. Mitresultatet stills mot
gransvarden eller malvarden.

Vitesgrundande nivé eller médlnivé
Vi rekommenderar att man klassar servicenivéer i tva olika typer:

* Vitegrundande — dvs nir missad servicenivd ger kdparen ritt till vite. Dessa kallas KPI:er (Key
Performance Index)

* Ej vitegrundande — ndr man endast méter och foljer upp utan att konsekvensen ar att koparen far
rétt till vite. Dessa kallas PI:er (Performance Index)

Konsekvenser och strategier

For att servicenivéer ska bli mer dn en lek med siffror skapas konsekvenser i form av viten da
dessa granser ("PKlI:er”) inte uppfylls av leverantdren. Vanligt dr att missade
servicenivder/KPI:er innebar att leverantoren bestraffas med en avgift i forhallande till hur
allvarlig overtrddelsen &r. Det finns flera olika strategier att agera pd missade servicenivaer, se
nedan for mer om detta.

MLINK AB ir upphovsman. Detta dokument ir skyddat av upphovsritten och fir inte mangfaldigas eller goras tillgingligt utan uppho tillstand. Kontakt: kundservice@utkontraktera.se
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Steg 2: Ta fram en strategi for Servicenivéer

Det &r upp till koparen att definiera vilka servicenivaer som ska anvdndas och hur
servicenivderna ska anvédndas — vilket vi kallar for strategin.

Leverantorernas intresse dr framsta att minimera administrationen och framforallt genom att
reducera riskerna sd mycket som mojligt, genom att ha fa servicenivaer och sérskilt att begrénsa
de som ér vitesgrundande — KPI:erna. Det finns ocksa en kulturskillnad mellan leverantérer, dar
det finns leverantdrer som foredrar att méta i detalj och det finns de som endast vill ha en ndjd
kund som den enda parametern.

Vilken strategi du ska vilja beror pé din situation och ditt behov av uppf6ljning. Foljande tre
typfall av strategier definieras for resonemangets del. Givetvis finns andra strategier och
mdjligheten att byta strategi beroende pa situation, och vad du avtalat om.

Strategier:

1. Servicenivaerna dr endast ett varningssystem, som anvénds for att uppmérksamma problem med

leveranserna. I dessa fall anvénds inga viten. Problem eskaleras enligt vanliga eskaleringsrutiner.

2. Servicenivaerna ir ett varningssystem, som anvéands for att uppméarksamma problem med
leveranserna. Vid upprepad délig prestation frén leverantoren slds “viten pd” for att
uppmairksamma problemen och for att kunna slds av nér leverantéren bevisat att tjansterna kan
levereras utan viten. Denna strategi kan ge eskalering till en hdgre niva under problemperioden.
Servicenivder anvinds i normalfallet ”skarpt”, viten utgar som krediteringar pd ménadsfakturorna.
4. Servicenivaer anvénds i normalfallet ’skarpt”, viten utgér som faktura 4t andra hallet” for att

skapa extra uppmérksambhet.

[98)

Att koparen skiftar mellan strategierna ér fullt mojligt. Strategin kan vara att gd over till skarpa
viten om leverantdren inte tillrdckligt snabbt korrigerar problemen. Man eskalerar alltsd till skarpt
fran varningssystemet, och tar omvént bort det skarpa nér problemen atgérdats och tjansterna ar
stabila igen.

En annan aspekt dr vilken mojlighet kdparen har att folja upp utfallet av servicenivéer. Nar en
serviceniva missas uppstar vanligen diskussionen om vem som varit véllande till detta.
Leverantoren kan knappast beldggas med vite om annan part som leverantdren inte har kontroll
over har orsakat ett vite. Denna process tar tid att genomfora.

Att ha ménga servicenivder som ska foljas upp tar ocksa tid. Om koparen har en liten

bestillarorganisation kan det vara pé sin plats att prioritera ett fatal viktiga servicenivéer,
lampligen de som ger de storsta negativa konsekvenserna for koparen.

MLINK AB ir upphovsman. Detta dokument ir skyddat av upphovsritten och fir inte mangfaldigas eller goras tillgingligt utan uppho tillstand. Kontakt: kundservice@utkontraktera.se
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utkontraktera™

Steg 2: Ta fram underlaget

Foljande metod kan anvédndas for att ta fram servicenivder inklusive de upphandlingsdokument
som krévs.

Steg:

1. Ta fram de omraden som du ser ett behov av uppfoljning inom med servicenivaer. Ett sitt kan
vara att tinka igenom varje tjansteomrade (enligt Kammarkollegiets tjainsteomraden) som ingar i
upphandlingen for att identifiera servicenivaer:

Samverkan

Service Desk

Applikationsdrift inkl underliggande infrastruktur

Klienter

Naitverk och kommunikation

Sakerhet

Datalagring

etc

2. Bestdm hur méitningen ska utfoéras och av vem. Det normala ir att leverantdren utfér métningen.

Om det &r svart eller inte gar att méta, 6vervag att stryka servicenivan.

3. Bestdm griansvirden s att man vet nér servicenivan dr uppfylld eller “missad”. Sortera
servicenivaerna i vitesgrundande eller ej vitesgrundande.

4. Overvig att anviinda incitament for servicenivéerna var for sig eller ssmmantaget, forutsatt att

“Overprestation” ger koparen ett mervérde.

Prioritera vitesgrundande servicenivaer inbordes.

6. Vilj en vites- och incitamentsmodell baserat pa dnskad inriktning och resultatet av punkterna
ovan. Stdll in modellen, t.ex. avseende vilken vitesprocent/vitesbelopp som varje KPI ska ha.

7. Skapa relevanta delar av Upphandlingsunderlaget. Utga fran Mall Bilaga Servicenivaavtal, Text

1 Mall Bilaga Kravspecifikation och vald modell for viten- och incitament - Utkontraktera

tillhandahaller modellerna UVM, UVIM, UVKM, UVIKM.

FR o ao o
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Se Guide Vites- och Incitamentsmodeller for att kunna vélja en vitesmodell. Anvand Mall
Bilaga Servicenivaavtal for att definiera servicenivierna. Av Mallen innehéller definitioner av
begrepp, exempel pa tillaggsvillkor till Kammarkollegiets Allménna villkor, samt exempel pd hur
nagra servicenivaer definierats i tabellen.

Nr Servicenivier Beskrivning Grinsyiirde Vitesgrundande (%=KPI,
NEJ=PI)

1 Tillganglighet Prio 1 Tillgdngligheten for Prio 1 applikationer som driftas hos Mellan: 3 tim med 98,6% (avrundat) per JA, 5% for nédgon applikation.
applikationer och Leverantoren och Gvriga delar i Leverantorens centrala ménad (220 tim, 7-17 vardagar) Plus 1% per tim upp till 20%.
system driftmiljé som péverkar applikationernas funktion. Se Hog: 2 tim och Lég: 6 tim

Bilaga Nuldge kolumn Prioritet.

2 Tillganglighet Prio 2 Tillgangligheten for Prio 2 applikationer som driftas hos Mellan: 6 tim med 97,3% (avrundat) per JA, 3% for ndgon applikation.
applikationer och Leverantoren och 6vriga delar i Leverantdrens centrala ménad (220 tim, 7-17 vardagar)
system driftmiljé som péverkar applikationernas funktion. Se Hog: 4 tim Lég: 8 tim

Bilaga Nuldge kolumn Prioritet.
3 Tillganglighet Applikationer prio 2 samarbetsplattform som driftas hos 8 tim (96,4%) per manad (220 tim, 7-17 Nej
samarbetsplattform Leverantdren och 6vriga delar i Leverantorens centrala vardagar)
driftmiljé som péverkar samarbetsplattformens funktion.
Se Bilaga Applikationer kolumn Prioritet.
4 Tillgdnglighet internet Tillgangligh avser forbindelse frén leverantdrens Mellan: 3 tim 99,6% (avrundat) per JA, 5%. Plus 1% per tim upp till
driftmiljé till internet ménad (720 tim, 7/24) 20%.
Hog:2 tim och Lag:6 tim
5 Tillgdnglighet WAN Tillgdngligh avser forbindelse frén lev Mellan: 3 tim 99,6% (avrundat) per JA, 5%. Plus 1% per tim upp till
centralt driftmiljé till Kunds huvudkontor ménad (720 tim, 7/24) 20%.
Hog:2 tim och Lig:6 tim
6 Svarstid Service Desk Viintetid innan st line besvarar samtalet 90% inom 60 sekunder (220 tim) Negj
MLINK AB ir upphovsman. Detta dokument éir skyddat av upphovsritten och far inte mangfaldigas eller goras tillgiingligt utan uppho tillstind. Kontakt: kundservice@utkontraktera.se




