Serviceniva Monitor Support

For att du som kund ska veta vad du kan forvanta dig av oss arbetar vi med nagot som heter SLA
—Service Level Agreement. Det ar helt enkelt vara 6verenskomna tider for hur snabbt vi
aterkopplar och hur snabbt vi ska kunna l6sa olika typer av arenden.

Vi bedomer varje arende utifran hur mycket det paverkar er verksamhet och vilken typ av fraga
det galler. Om problemet till exempel stoppar er produktion prioriterar vi det direkt, medan
mindre paverkan far en lagre prioritet.

Nar du skickar in ett arende boérjar SLA gélla direkt och pausas bara om vi vantar pa svar fran dig.
Pa sa satt sékerstaller vi att du far en rattvis och tydlig hantering.

Vill du veta mer om SLA och se vara svarstider i en matris? (lanktill info nedan)

Vad ar SLA?

Service Level Agreement (SLA) beskriver vilka forvdntade svarstider och hanteringstider en
kund kan rakna med nar de kontaktar Monitor Support. SLA:n sakerstaller att kunden vet nér de
kan forvénta sig aterkoppling och hur vi prioriterar olika typer av arenden.

Nar borjar SLA gilla?
SLA-tiden borjar ticka:
e néarett drende kommer in via mail till var inbox, eller
e narvistartar ett drende under ett telefonsamtal.
Enda gangen SLA pausas ar néar vi vantar pa kundens svar — déa lagger vi arendet hos kund.
Hur vi prioriterar kundens arende
For att kunna hantera drenden snabbt och rattvist klassificeras varje drende utifran:
1. Hur allvarligt problemet ar (Prioritet)
Det finns fyra nivaer:
e Kritisk — systemet nere, produktion star stilla, inte maojligt att leverera eller fakturera.
e Hog - viktiga funktioner fungerar inte.
¢ Medium -vanliga fragor och problem; vitala funktioner fungerar med komplikationer.
e Lag-fragor som inte paverkar det dagliga arbetet.
2. Typ av drende
¢ Kunskapsarende - fragor som snabbt kan besvaras.
o Utredningsarende — kraver djupare felsokning.

e Utvecklingsdrende - kraver eventuell 4tgérd av utvecklingen.

Foljande matris visar hur handlaggningstiden paverkas av dessa parametrar.
Observera! Detta ar ett generellt avtal; ert féretag kan ha ett som skiljer sig.
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