HELSEPLATTFORMEN

for pasientens helsetjeneste

Bilag 2 - Tjenesteniva
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1 Innledning

Dette Bilag 2 beskriver tjenesteniva for tilgang til Lgsningen med tilhgrende
forvaltningstjenester ("Tjenesten").

Tjenestenivaene skal oppfattes og hdndteres som felles avtalte kvalitetsniva. Avvik skal
rapporteres og korrigeres sa snart som mulig, men medfgrer ingen gkonomisk kompensasjon
for noen av partene.

2 Ansvarsforhold

Helseplattformen har ansvaret for at tjenesteniva er i henhold til kravene som er beskrevet i
dette Bilag 2.

Helseplattformen har ansvar for tjenesteniva for Lgsningen ved internettpunkt og Norsk
Helsenett (NHN)-punkt i Helseplattformen sine produksjonsdatasentre. For integrasjoner er
Helseplattformen ansvarlig fram til integrasjonspunktet og er ansvarlig for & delta i felles
feilsgking etc pa hele integrasjonskjeden. For gvrige forvaltningstjenester er Helseplattformen
ansvarlig for det som produseres av forvaltningstjenester og at der det er aktuelt at disse
forvaltes pa en god mate sammen med kundens tjenester.

Kunden har ansvaret for egen / lokal infrastruktur og —utstyr (nettverk, klienter etc.).

Nar det er avdekket en feilsituasjon, enten ved at dette er meldt fra Kunden eller gjennom
Helseplattformen sin overvdking av Lgsningen, skal Helseplattformen iverksette feilsgking og
retting som avtalt.

3 Helseplattformen

Lgsningen leveres som en tjeneste. I dette kapittelet beskrives tjenesteniva for Lgsningen.
Tjenestens innhold er beskrevet i Bilag 1.

Helseplattformens tjenestemodell
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Fig. 1 Illustrasjon av Lasningen som en sky-tjeneste




4 Tilgjengelighet

Lgsningens tjenesteniva for tilgjengelighet er:

Maleperiode | Tjenesteniva [Definisjon av utilgjengelighet/nedetid
Over de siste 12 99,9% - Feilsituasjon med prioritet 1 og 2 (jf. pkt. 5.2).
manedene. Tiden fra feilsituasjonen er registrert i Helseplattformen sitt

saksbehandlingsverktgy, enten ved at den er meldt av
Kundens supportsenter, sluttbruker eller at
Helseplattformen selv har avdekket feil /avvik gjennom egen
tjenesteovervaking, til feilen er rettet.

[ forbindelse med maling av nedetid defineres feilen som lgst
hvis Helseplattformen har fatt pa plass en midlertidig
rettelse eller omgaelse av feilsituasjonen, som gjgr at
Lgsningen oppleves som tilnzermet fullt ut tilgjengelig og
fungerende for Kunden.

Planlagt og varslet nedetid for vedlikehold av Lgsningen
regnes ikke som utilgjengelighet/nedetid.

Vedlikeholdsvindu, som er tid satt av til planlagt vedlikehold,
er 1 time pr maned.

Siste maned

99,44 %

Feilsituasjon med prioritet 1 og 2 (jf. pkt. 5.2).

Tiden fra feilsituasjonen er registrert i Helseplattformen sitt
saksbehandlingsverktgy, enten ved at den er meldt av
Kundens supportsenter, sluttbruker eller at
Helseplattformen selv har avdekket feil/avvik gjennom egen
tjenesteovervaking, til feilen er rettet.

[ forbindelse med maling av nedetid defineres feilen som lgst
hvis Helseplattformen har fatt pa plass en midlertidig
rettelse eller omgaelse av feilsituasjonen, som gjgr at
Lgsningen oppleves som tilnaermet fullt ut tilgjengelig og
fungerende for Kunden.

Planlagt og varslet nedetid for vedlikehold av Lgsningen
regnes ikke som utilgjengelighet/nedetid.

Vedlikeholdsvindu; som er tid satt av til planlagt vedlikehold
er 1 time pr maned.

5 Support

I dette kapittelet beskrives hvilket tjenesteniva brukerne av Helseplattformen kan forvente pa
tjenesten fra Helseplattformen supportsenter. Kvaliteten pa supporttjenesten til sluttbrukerne
males og rapporteres i form av kvantifiserbare maleparametre angitt i dette kapittelet.

Sluttbrukere av Lgsningen far bistand ved:
e Feilsituasjoner
e Oppfolging av standardiserte forespgrsler fra Helseplattformens supportsenter (jf. Bilag 1).

[ tillegg til disse malingene er det ikke-kvantifiserbare faktorer som Helseplattformen anser
viktige for a yte god bistand til sluttbrukerne. Kommunikasjon med sluttbrukerne samt




informasjon til sluttbrukerne skal veere pa et forstaelig, ikke-teknisk og norsk sprak.
Sluttbrukerne skal oppleve at de blir behandlet ut fra sitt kompetanseniva. Helseplattformen
gjennomfgrer en arlig brukerundersgkelse for & male hvor forngyd brukerne er med
supporttjenestene.

5.1 Apningstid

Servicetid Serviceperiode
Ordinaer apningstid K1. 07.00 - 17.00 Alle ordinzere virkedager
Vakt for kritiske og alvorlige feil * Kl. 17.00 - 07.00 Alle ordinzere virkedager
Vakt for kritiske og alvorlige feil * Kl. 00.00 - 24.00 Helg, hellig- og
hgytidsdager
Apningstid pa spesielle virkedager k1. 07.00 - 12.00 Onsdag fgr skjeertorsdag
Julaften
Nyttarsaften

* Vakt yter supporttjenester utenfor Helseplattformens lokaler, og handterer henvendelser om kritiske og alvorlige
feil definert i tjenesteavtale. Henvendelser meldes via telefon i samsvar med de til enhver tid gjeldende prosedyrer.

Henvendelser utenfor dpningstiden som ikke gjelder kritiske og alvorlige feil kan meldes via
Helseplattformen Selvbetjeningsportal, og vil bli behandlet innenfor ordinzer apningstid.

5.2 Svartid

Definisjon: Den tid det tar far Kundens supportsenter eller sluttbrukeren far svar pa sin
henvendelse fra en supportkonsulent eller saksbehandler i aktuell Igsningsgruppe.

Maleparameter Svartid (pr. kalendermaned)
Innenfor ordinzer apningstid

Henvendelser pr. telefon 70 % innen 30 sekunder
Henvendelser pr. Chat (nettprat) i ordineaer apningstid 80 % besvares innen 30 sekunder

Selvbetjeningsportal - tid fra henvendelsen er registrert til:
e Saken blir lgst av Helseplattformen supportsenter, 15 minutter
eller
e Helseplattformen supportsenter etterspgr mer
informasjon,
eller
e Henvendelsen er tildelt en lgsningsgruppe.

Utenfor ordinzer apningstid, vakt
Henvendelser pr. telefon 5 minutter

5.3 Driftsmelding

Definisjon: Tid for driftsmelding regnes fra Helseplattformens supportsenter har fatt varsel om
en stgrre feilsituasjon (saker med prioritet 1 og 2) fra Kundens supportsenter, ansvarlig
leverandgr, intern lgsningsgruppe i Helseplattformen eller Kundens fgrstelinje til driftsmelding



er tilgjengeliggjort. Detaljert oppsett for hvordan driftsmeldinger skal tilgjengeliggjgres, hvilke
kanaler som skal benyttes og hvordan det skal integreres med Kundens systemer er beskrevet i
samhandlingsavtale og spesifisert pa kundeportalen.

Maleparameter Varslingstid
Tid til driftsmelding er gjort tilgjengelig ved stgrre 15 minutter
feilsituasjoner Oppdateres ved endring eller

hver 30 min

6 Feilhandtering

Feil betyr en hendelse som forarsaker eller kan forarsake forstyrrelser eller reduserer kvaliteten
i Lgsningen. Kunden skal melde feil til Helseplattformen uten ugrunnet opphold.

Ansvaret for feilsgking ligger der feilen er meldt, inntil det punkt hvor mer informasjon i saken
avdekker at andre parter ma involveres i lgsning av feilsituasjonen.

[ feilsituasjoner etableres det samarbeid mellom de partene som er relevante i forhold til
feilsgking og korrigering, f.eks. Helseplattformen og Kundens supportsenter eller Kundens IKT-
leverandgr/systemleverandgr. Ansvar for videre feilsgking kan overfgres til en annen part med
bakgrunn i kunnskap man har fatt giennom pagaende feilsgking. Hvis det oppstar uenighet om
hvem som har ansvar for feilsgking, skal dette eskaleres i samsvar med eskaleringsrutinen
beskrevet i Bilag 4.

6.1 Feilkategorier og klassifisering

Det benyttes fire klassifiseringer av feil basert pa hastegraden av den faktiske feilen.

Niva Kategori Beskrivelse

A Kritisk Hele eller vesentlige deler av Lgsningen er utilgjengelig, svarer ikke eller
svarer sakte (store ytelsesproblemer). Hendelser, feil eller avvik som
kan medfgre fare for liv og helse

B Alvorlig Enkelte kritiske funksjoner virker ikke, eller fungerer med vesentlig
darligere responstid enn avtalt.

Hendelser, feil eller avvik som kan medfgre fare for feilbehandling

C Mindre alvorlig | Flere ikke-kritiske funksjoner virker ikke, noe nedsatt responstid i
forhold til det som er avtalt
D Lav Et fatall ikke-kritiske funksjoner virker ikke, noe nedsatt responstid i

forhold til det som er avtalt, men som sluttbrukeren relativt lett kan
omga. Kosmetiske feil.

Nar feil meldes fra Kunde er det Kunden selv som fastsetter feilniva/-kategori. Helseplattformen
vil iverksette handling pa hendelsen ut fra den klassifisering Kunden har satt. Helseplattformen
kan ga i dialog med kunden om feilniva hvis dette virker urimelig og bli enig om a endre dette.

Nar feil avdekkes gjennom Helseplattformens overvaking, klassifiseres feil ut fra
Helseplattformens forstdelse av situasjonen.

6.2 Prioritering av feil

Prioritet av feilsaker dannes av hastegrad (feilkategori) og pavirkningsgrad for sluttbrukerne.
Med pavirkningsgrad menes omfanget av brukere som er bergrt av feil.

Disse to parameterne settes ved registrering av en henvendelse i saksbehandlingsverktgyet.
Parameterne vil kunne oppdateres ved ny kunnskap i saken, og fgre til endret prioritet.



Pavirkningsgrad omfang
Feilkategori Alle Hay Medium Lav

Hele helseregionen/ Flere lokasjoner eller Flere brukere En enkelt bruker
alle sluttbrukere eller mange brukere
mange lokasjoner

A - Kritisk PET PPN pri2 Pri 2
B - Alvorlig IEr pri2 Pri 2 Pri 3

C - Mindre Pri 2 Pri 3 Pri 3 Pri 4
alvorlig
D - Lav Pri 4 Pri 4 Pri 4 Pri 4

Sluttbruker far lgpende informasjon underveis angaende feilsituasjon og lgsningsprognose, samt
informasjon nar saken er lgst.

6.3 Feilretting

Kundens supportsenter og/eller sluttbruker hos Kunden far fgrst et svar pa sin henvendelse fra
en supportkonsulent eller saksbehandler i aktuell lgsningsgruppe, se svartider i kapittelet om
support. Helseplattformen pabegynner deretter feilretting innenfor de frister som fremgar av
tabellen nedenfor.

Prioritet | Apningstid for feilretting Pabegynt feilretting *
1 24x7%x365 < 30 minutter
2 24x7%365 < 45 minutter
3 Ordineer dpningstid, virkedager Innen neste arbeidsdag
4 Ordineer apningstid, virkedager Etter beste evne

*) Tid, innenfor «Apningstid for feilretting», fra hendelsen er registrert i Helseplattformen sitt saksbehandlingsverktgy,
enten ved at den er meldt av Kundens supportsenter eller at Helseplattformen selv har avdekket feil/avvik gjennom
egen tjenesteovervaking, til feilretting er pabegynt.

Helseplattformen har ansvar for at det jobbes kontinuerlig (24x7) med feil med prioritet 1 og 2
inntil feilene er rettet.

Kunden holdes lgpende orientert om status i saken ved hver endring og minst til avtalt frekvens.

Helseplattformen utarbeider driftsmeldinger og hendelsesrapporter for alvorlige og kritisk
hendelser. Meldinger og rapporter gjgres tilgjengelig pa Kundeportalen.
7 Bestillinger

Leveringstid for bestillinger er tilgjengelig i tjenestekatalogen i Helseplattformen
Selvbetjeningsportal.

8 Rapporter pa tjenesteniva

Helseplattformen skal gjennom sine verktgy (P.t. Azure DevOps, ServiceNow og lignende)
monitorere framdriften pa bestillinger, feilrettinger, nye versjoner, videreutvikling etc. Kunden
skal ha full innsikt i disse monitoreringene gjennom ngdvendig tilgang til disse verktgyene slik



at man har mulighet for a fglge framdriften og vurdere omprioriteringer. Dette i trdd med den
agile utviklingsmetodikken som HP AS legger opp til for gjennomfgring av bestillinger.
Helseplattformen vil foreta maling og rapportere manedlig pa faktisk oppnadd tjenesteniva,
lgsningstid, volum pa saker og lignende.

Rapporter gjgres tilgjengelig pa Kundeportalen innen 10 virkedager etter manedens slutt.

Det skal gjennomfgres samhandling med kunden for & bli enig om forstaelse og forbedringstiltak
knyttet til denne rapporteringen. Ved avvik fra avtalt Tjenesteniva kan Kunden eskalere i
henhold til eskaleringsprosedyren beskrevet i Bilag 4.



