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Bilaga 5.2 — SLA! Trafikinformation

1. Leveransens Vvillkor och innehall

1.1 Trafikverkets atagande gallande leverans av
trafikinformation i form av data

Trafikverket tillhandahaller tjansten Prenumeration av trafikinformation till
jarnvagsforetag och trafikorganisatérer (JNB avsnitt 5.5.2) i form av elektroniska
telegram med format enligt Trafikverkets definierade standard.

De meddelandestandarder som erbjuds specificeras i dokumentet ”Information som
utbyts via UTIN”, som publiceras pa Trafikverkets webbplats.

Trafikverkets ansvar stracker sig till och med att leveransen lamnat Trafikverket i

ratt format och med riktigt innehall. Trafikverket ansvarar inte for kommunikation
mellan Trafikverket och jarnvéagsforetag/trafikorganisator (JF/TO), inte heller for

JF/TO mottagande av leveransen.

1.2 Jarnvagsforetagets/trafikorganisatorens
atagande

Jarnvégsforetag/trafikorganisator ansvarar sjalv for uppbyggnad av den tekniska

I6sning som kravs for att ta emot och anvénda levererad trafikinformation. JF/TO

ansvarar vidare sjélv for all nddvéndig utbyggnad, uppdatering och
vidareutveckling av sin tekniska l6sning. JF/TO ansvarar for att:

— den erhallna informationen inte forandras eller publiceras mot slutkund pa ett
satt sa att den blir missvisande

— for slutkunden viktig information inte utelamnas vid publicering

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

— skyndsamt meddela Trafikverket om jarnvagsforetag/trafikorganisator far
problem med att ta emot informationen eller drabbas av problem i sina system
och det kan paverka leveransen.

Om jarnvégsforetag/trafikorganisator vidareformedlar informationen till tredje part
ska JF/TO tillse att tredjepart uppfyller samma villkor som galler for
jarnvagsforetag/trafikorganisator.

Om jarnvéagsforetag/trafikorganisator énskar andringar i leveransen skall JF/TO
kontaktperson skriftligen meddela detta till Trafikverkets kundansvarig.

! Service Level Agreement
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1.3 Avtalspartens rattigheter

Jarnvagsforetag/trafikorganisator har rétt att i valfri omfattning anvanda
informationen inom sin egen organisation samt att vidareférmedla informationen
till de JF/TO och underleveranttrer som anlitas.

1.4 Anvandargrupp

Trafikverket har en anvandargrupp for samtliga jarnvéagsforetag och
trafikorganisatorer som anvander tjansten Prenumeration av trafikinformation till
jarnvéagsforetag och trafikorganisatérer (JNB avsnitt 5.5.2). Syftet ar att utbyta
planer mellan Trafikverket och JF/TO samt folja upp genomférda leveranser.
Anvandargruppen kan ocksa komma med egna forslag till forandringar samt ge
synpunkter pa forslag fran Trafikverket. Trafikverket ansvarar for att sammankalla
dessa till mdten och meddelar JF/TO kontaktperson i god tid innan dessa méten
halls. Anvandargruppen sammankallas minst en gang per ar.

2. Service Level Agreement

Tjanstens tillganglighet ska vara minst 99,0 % per kalendermanad 2 per telegram.
Som inte tillganglig tid raknas avbrott beroende pa fel klassade enligt prioritet 1-2
nedan. Planerade underhallsatgéarder inom servicefonster som meddelats
avtalsenligt undantas. Antal avbrott enligt prioritet 1-2 nedan far inte uppga till fler
an 3 tillfallen per kalendermanad. Storre incidenter hos Trafikverket som paverkat
tillgdngligheten rapporteras l6pande med incidentrapporter till kund.

Information om forandringar sker genom att Trafikverket tillhandahaller
jarnvagsforetag/ trafikorganisattren tidplan for inférande av ny funktionalitet
(driftsattningsplan) och tidplan for uppratthallande av befintlig funktionalitet
(servicefonster). Dessa tidplaner publiceras normalt i november och galler for
nastkommande ar. Informationen lamnas vid anvandarméten och publiceras pa
Trafikverkets webbsida (inloggning kréavs). Vid planerade férandringar som kan
paverka pagaende leverans informeras JF/TO normalt minst 30 dagar i forvéag, och
utan oskalig fordréjning. Vid omplanering av tidigare planerad férandring
meddelas jarnvagsforetag/trafikorganisator senast 5 arbetsdagar i forvag.

Sékerhetsuppdateringar samt redovisning av detaljerat innehall i planerade
servicefonster kan ske med kortare varsel an 30 dagar.

Trafikverket kan ha behov av att andra format pa leveransen. For att underlatta
jarnvagsforetag/trafikorganisatorens évergang till det nya formatet garanterar
Trafikverket att:

— meddela jarnvagsforetag/trafikorganisatér om det nya formatets utformning
minst 12 manader innan det gamla formatet upphor att galla

— mojliggodra for jarnvagsforetag/trafikorganisator att testa det nya formatet
under minst 6 manader innan det gamla formatet upphor att galla.

2) Beréknas: Ett (1) minus (summan av de avbrottsminuter som uppkommer i leveranser enligt JNB avsnitt 5.5.2)

delat med (antal minuter i aktuell kalendermanad) ggr 100.
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1.5 Tekniskt fel och stéd/support

Vid tekniskt fel ska Trafikverkets Servicedesk kontaktas (0771-828 828).
Servicedesk finns tillganglig dygnet runt. Vid felanmdlan ska uppges att felet avser
leverans fran systemet UTIN och prioritet av felet enligt tabell nedan ska anges:

. o - Svarstid ¥ 4 i Atgardstid
Servicetid | Drifttid Prioritet Inst_allelsetld . g
(sekunder) |  (timmar) (timmar/fel)
1 1 2
2 2 4
00-24 Alla dagar 3 30 A 8 timmar under
M&-So | dygnet runt normal arbetstid ¥
4 timmar under | 17 arbetstimmar under
4 . .
normal arbetstid normal arbetstid
Prioritet Beskrivning

Anvands da fel medfor allvarlig paverkan bade internt pa Trafikverket och/eller for
Trafikverkets externa kunder och anvandare. Effekterna av felet innebér stora risker for:

tilldmpningen inte &r tillgdnglig.

1
. - liv och hélsa
(Kritisk) | _ betydande ekonomisk eller finansiell forlust
- allvarlig paverkan pa kundens eller leverantorens rykte och fortroende

2 Anvands da fel medfér betydande paverkan for verksamheten, hélsa, ekonomi eller
(Hog) fortroende.

3 Anvands da en drabbad anvandare &r forhindrad att arbeta med sina primara

(Medium) | arbetsuppgifter.

4 Anvénds da en anvandare &r drabbad av icke kritiskt fel som tillater att anvandaren

(LAg) arbetar vidare med sina primara arbetsuppgifter. Kan ocksa vara att en oviktig del av

Mattidpunkt for nar ”Installelsetid” och ”Atgardstid” startar ar nar Servicedesk nas
av telefonsamtalet eller da Trafikverket sjalv registrerat felet. Tidsangivelser avser
servicetiden. Det ar jarnvagsforetagets/trafikorganisorens uppgift att, i samrad med
Trafikverket, prioritera fel och JF/TO ansvarar for att prioritering sker enligt de
kriterier som anges ovan. Vid forandrade effekter av ett fel har JF/TO ratt att

forandra prioritetsnivan.

Minst 95 % av felen, per kalenderdr, ska ha &tgardats inom atgérdstid. Atgérders
paborjande och avslut rapporteras. Dessa varden foljs av Trafikverket upp i
Trafikverkets drendehanteringssystem. Avslut avgor vilken manad som arendet

raknas till.

3) 80% svar inom 30 sekunder

4) Normal arbetstid ar 08.00 — 16.30, helgfria veckodagar mandag till fredag.
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1.6 Forebyggande underhall

Systemunderhall och preventiva forandringsarbeten gors regelbundet for att
undvika fel och eventuella storningar. Det proaktiva och strukturerade arbetet
innebdr att problem kan upptackas och atgardas innan storningar uppstar for
jarnvagsforetag/transportorganisator. Om inte annat meddelas kommer inte
leveransen av information att paverkas namnvart av detta arbete.

Servicefonster planeras efter behov (men sa fa som mojligt), i syfte att stora
verksamheterna sa lite som majligt. Alla servicefonster innebar en forandring,
vilket medfor att Trafikverkets rutiner for forandringshantering féljs under
planering och genomférande. Servicefonster &r normalt forlagd till

fredagar med boérjan Kl 23:00, alternativt nyttjas efterfoljande I6rdag med start ki
23:00.

For onskemal av tekniskt stod hanvisas till utin@trafikverket.se. Trafikverket
tillser aterkoppling till jarnvagsforetag/trafikorganisatr inom 5 arbetsdagar.
Trafikverket tillhandahller tekniskt stod under normal kontorstid.

1.7 Andringshantering

Jarnvégsforetag/trafikorganisator har mojlighet att komma med 6nskemal om
forandringar i leveransen fran Trafikverket. Trafikverket ansvarar for
kategorisering, prioritering samt beslut om &ndringen skall genomforas.

Trafikverket ansvarar for att andringsforslag dokumenteras i enlighet med
Trafikverkets standard.

1.8 Atgarder vid bristande uppfyllande av
servicenivaer

— Om serviceniva inte uppfylls, ska Trafikverket aterkomma med handlingsplan
for att atgarda samtliga brister, saval incidenter som processer hos
Trafikverket, for att snarast ater na 6verenskomna nivaer.

— Vid brister i servicenivan rapporterar Trafikverket I6pande till JF/TO om
status och aktiviteter for att uppna avtalad serviceniva.

1.9 Eskalering

Om jarnvégsforetag/trafikorganisator upplever att Trafikverket inte uppfyller sina
dtaganden samt att inte atgarder vidtas fran Trafikverket, kan JF/TO eskalera
fragan till samradsorganet enligt TRAV.
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