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— StAServiceAvtater ——————

Serviceprosjekter Typer

e Kundeservice
o Feltservice

SLA (Service Level Agreement)

Kundeservice

Deles inn i forskjellige nivaer fra generell oppfalging av kunder til forskjellige SLA nivader med betalte tjenester og timer

Generelt prosjekt for Kunder

SLA (Service Level Agreement)
SLA reguleres av inngatte SLA-avtale. SLA-avtale gir tilgang til og krav pa ressurser.

Prislister reguleres av faste prislister som reguleres arlig. Kundens pris reguleres ut i fra sterrelse og volum. Kunder kan innrgmmes
rabatt pA SLA-satser, men Satsene er lik for alle.

Pris for SLA er fast periodisk pris i tillegg til timesatser.

Nivaene gar fra Laveste, 01. til hgyeste, 05. niva. Nivaene regulerer Responstid for:
Tid fra innmeldt sak til den er registrert og tildelt ansvarlig ressurs.
Det regulerer ogsa nar saken skal veere pastartet.

Definisjonen av pastartet er at saken er gitt til faglig kyndig ressurs 1. Linje Support. Dette forhindrer ikke at saken kan matte skaleres
til 2. Linje Support eller 3. Linje (Expert/Spesialist).

¢ Niva 01 - Laveste niva er registrering og pastartet problemlgsing sa snart som mulig
o Niva 02 - Pastartet problemlgsing i lgpet av 24 arbeidstimer fra saken er registrert

o Niva 03 - Pastartet problemlgsing i lgpet av 16 arbeidstimer fra saken er registrert

o Niva 04 - Pastartet problemlgsing i lgpet av 8 arbeidstimer fra saken er registrert

o Niva 05 - Pastartet problemlgsing i lgpet av 2 arbeidstimer fra saken er registrert
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