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Leveransniva Trafikinformation

1 Leveransens villkor och innehall

1.1 Trafikverkets atagande for leverans av

trafikinformation i form av data

Trafikverket tillhandahaller tjansten prenumeration pa trafikinformation till
sOkande och trafikoperatorer (JNB avsnitt 5.5.2.2) i form av elektroniska telegram
med format enligt Trafikverkets definierade standard.

Trafikverkets ansvar stréacker sig till och med att leveransen l&mnat Trafikverket i
ratt format och med riktigt innehall.

1.2 Avtalspartens atagande

Avtalsparten (den sékande och/eller trafikoperatdren) ansvarar fér uppbyggnad av
den tekniska l16sning som kravs for att ta emot och anvénda levererad
trafikinformation samt for all nédvéandig utbyggnad, uppdatering och
vidareutveckling av sin tekniska losning. Avtalsparten ansvarar ocksa for att

— informationen inte forandras, eller publiceras mot slutkunden pa ett satt sa att
den blir missvisande

— information som &r viktig for slutkunden inte utelamnas vid publicering

— mot slutkunden inte publicera egna uppskattade ankomst- eller avgangstider
(prognoser), baserade pa underlag som har sitt ursprung i information
levererad enligt detta system

— skyndsamt meddela Trafikverket vid problem med att ta emot informationen
eller vid problem i egna system som kan paverka Trafikverkets leverans.

Om informationen vidareférmedlas till tredje part ska avtalsparten se till att tredje
part uppfyller samma villkor.

Om avtalsparten vill ha andringar i leveransen ska deras kontaktperson skriftligen
meddela detta till Trafikverkets kundansvarige.

1.3 Avtalspartens rattigheter

Avtalsparten har rétt att anvanda informationen inom egen organisation samt att
vidareférmedla information till sina entreprendrer/underleverantorer.

1.4 Anvandargrupp

Trafikverket har en anvandargrupp for de avtalsparter som anvander tjansten
prenumeration pa trafikinformation till sékande och trafikoperatorer (JNB avsnitt
5.5.2.2). Syftet &r att utbyta planer och att félja upp genomférda leveranser.
Anvandargruppen kan ge egna forslag till forandringar och synpunkter pa forslag
fran Trafikverket. Trafikverket sammankallar gruppen minst en gang per ar och
meddelar avtalspartens kontaktperson i god tid innan dessa moten halls.
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2 Leveransniva

Tjanstens tillganglighet ska vara minst 99,0 procent per kalendermanad ¥. Som
inte tillganglig tid raknas avbrott beroende pa fel klassade enligt prioritet 1-2
nedan. Planerade underhallsatgarder inom IT servicefonster som meddelats
avtalsenligt &r undantagna. Antalet avbrott enligt prioritet 1-2 nedan far inte vara
mer &n 3 per kalenderménad. Storre incidenter hos Trafikverket som paverkat
tillgangligheten rapporteras I6pande med incidentrapporter.

Trafikverket informerar om férandringar genom en tidplan for inférande av ny
funktion (driftsattningsplan) och tidplan for uppratthallande av befintlig
funktionalitet (IT servicefonster). Informationen lIamnas vid anvandargruppsméten
och publiceras pa Trafikverkets webbplats. Vid planerade férandringar som kan
paverka pagaende leverans informeras avtalsparten normalt minst 30 dagar i
forvag, och utan oskalig fordrojning. Andringar i planeringen meddelas senast

5 arbetsdagar i forvdg. Sakerhetsuppdateringar samt redovisning av detaljerat
innehall i planerade IT servicefonster kan ske med kortare varsel an 30 dagar.

Trafikverket kan behova andra format pa leveransen. For att underlatta
avtalspartens overgang till det nya formatet garanterar Trafikverket att

— meddela det nya formatets utformning minst 12 manader innan det gamla
formatet upphor att galla

— mojliggora tester av det nya formatet under minst 6 manader innan det gamla
formatet upphor att galla.

2.1 Tekniskt fel och stéd/support

Vid tekniskt fel — kontakta Trafikverkets Anvéandarstéd IT (010-125 10 10), som
finns tillgangligt dygnet runt. Uppge att felet avser leverans fran systemet UTIN,
och ange felets prioritet enligt foljande tabell.

Svarstid ? 4 i ardsti
Servicetid | Drifttid Prioritet Inst_allelsetld A_tgardstld
(sekunder) (timmar) (timmar/fel)
1 1 2
2 2 4
Alladagar | Alladagar 5 30 A 8 timmar under
dygnet runt | dygnet runt normal arbetstid ¥

4 timmar under | 17 arbetstimmar under
normal arbetstid normal arbetstid

1) Berdknas: Ett (1) minus (summan av de avbrottsminuter som uppkommer i leveranser enligt JNB avsnitt
5.5.2.2) delat med (antal minuter i aktuell kalendermanad) ggr 100.

2) 80% svar inom 30 sekunder

3) Normal arbetstid &r 08.00 — 16.30, helgfria veckodagar méandag till fredag.
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Prioritet Beskrivning

Anvinds nar fel medfor allvarlig paverkan bade internt pa Trafikverket och/eller for
Trafikverkets externa kunder och anvandare. Effekterna av felet innebar stora risker for:

1
. - liv och hélsa
(Kritisk) | _ betydande ekonomisk eller finansiell forlust
- allvarlig paverkan pa kundens eller leverantérens rykte och fértroende.
2 Anvinds nar fel medfor betydande paverkan for verksamheten, hélsa, ekonomi eller

(Hog) fortroende.

3 Anvands nér en drabbad anvéandare &r forhindrad att arbeta med sina primara
(Medium) | arbetsuppgifter.

4 Anvands nar en anvandare ar drabbad av icke kritiskt fel som tillater att anvandaren
(LAg) arbetar vidare med sina primara arbetsuppgifter. Det kan ocksa vara att en oviktig del av
tilldmpningen inte &r tillgdnglig.

Mittidpunkt for nér “Instillelsetid” och ”Atgérdstid” startar ir nir Servicedesk ns
av telefonsamtalet eller nar Trafikverket registrerat felet. Tidsangivelser avser
servicetiden. Avtalsparten ska prioritera fel i samrad med Trafikverket, och
avtalsparten ansvarar for att prioriteringen foljer de kriterier som anges ovan. Vid
forandrade effekter av ett fel har avtalsparten ratt att forandra prioritetsnivan.

Minst 95 procent av felen, per kalenderar, ska ha atgardats inom atgardstiden.
Atgarders paborjande och avslut rapporteras. Trafikverket foljer upp dessa vérden i
sitt arendehanteringssystem. Avslut avgor vilken manad som arendet raknas till.

2.2 Fdrebyggande underhall

Systemunderhall och preventiva forandringsarbeten gors regelbundet for att
undvika fel och storningar. Det proaktiva och strukturerade arbetet innebér att
problem kan upptéackas och atgardas innan strningar uppstar for avtalsparten. Om
leveransen paverkas namnvart av detta arbete, kommer Trafikverket att meddela
detta.

IT servicefonster:
e planeras efter behov (men sa fa som majligt), i syfte att stéra verksamheten
sa lite som majligt
e innebdar en forandring, vilket medfor att Trafikverkets rutiner for
forandringshantering f6ljs under planering och genomférande
e dr normalt forlagda till fredagar, med borjan kl. 23:00. Alternativt anvands
efterfoljande l6rdag, med start ki 23:00.

For tekniskt stod hanvisas till utin@trafikverket.se, dar aterkoppling ges inom 5
arbetsdagar (helgfri mandag—fredag, kl. 8-17, normal kontorstid).

2.3 Andringshantering

Avtalsparten har mojlighet att komma med 6nskemal om forandringar i
Trafikverkets leverans. Trafikverket ansvarar for kategorisering och prioritering
samt beslut om huruvida andringen ska genomféras. Andringsforslagen
dokumenteras i enlighet med Trafikverkets standard.
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2.4 Atgarder vid bristande uppfyllande av

leverans- och servicenivaer

Om leverans- eller servicenivan inte uppfylls, ska Trafikverket aterkomma med en
handlingsplan for att atgarda samtliga brister (saval incidenter som processer hos
Trafikverket) for att snarast ater na éverenskomna nivaer.

Vid brister i leverans- eller servicenivan rapporterar Trafikverket I6pande om
status och aktiviteter for att uppna utlovad leverans- och serviceniva.

2.5 Eskalering

Om avtalsparten upplever att Trafikverket inte uppfyller sitt atagande och om
Trafikverket inte vidtar tgarder, kan avtalsparten anméla detta till samradsorganet
enligt trafikeringsavtalet (TRAV).



