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2 Termer och forkortningar

Term eller forkortning

Avtalet
CAB

Change

CMDB
Incident

ITIL

Kunden
Leverantoren
Patch

Problem

RFC
Serviceniva

Servicetid

SOP

Standard Change

Tillval
Tjansten

Sensitivity: Internal

Forklaring

Det leveransavtal som galler Tjansten mellan Kunden och Leverantdren
Change Advisory Board. Mote for att behandla identifierade och
nodvandiga andringar i driftsmiljon. Leds av en dndringsansvarig.

Tillagg, forandring eller avlagsnande av nagot som kan paverka IT-tjanster.
Omfattar forandringar till arkitektur, processer, verktyg, matetal och
dokumentation liksom férandringar till IT-tjanster och andra
konfigurationsobjekt.

| grunden en konfigurationsdatabas, dar all driftsdokumentation lagras
samt tillkommande, |6pande andringar

Handelse som upplevs som storning eller avbrott i Tjansts tillganglighet,
siakerhet, prestanda och/eller funktionalitet.

Information Technology Infrastructure Library. En samling principer for
hantering av IT-tjanster, dar fokus ligger pa att IT-tjansterna ska anpassas
efter de behov som uppstar i verksamheten.

Kbparen av Tjansten

Atea, leverantor av Tjansten

En uppdatering av programvara som har for avsikt att atgarda ett fel. En
Patch introducerar inte ny funktionalitet till programvaran.

Process for att finna grundorsak som behover |6sas for att eliminera
framtida och upprepade incidenter relaterade till drendet.

Request For Change. Ar en begiran om en Change.

Serviceniva ar den tid avtalad Tjanst ar fullt tillganglig under avtalad
matperiod.

Servicetid ar den avtalade méatperiod under vilket Leverantoren garanterar
servicenivan.

Standard Operating Procedure. Handhavandemanual for atgard av vanligt
féorekommande drenden.

Standard Change enligt ITILs definition. Standard Change ar fordefinierad,
sparas ej med RFC och behandlas inte i CAB.

Ingar inte i grundfunktionalitet. Extra kostnader tillkommer

Den tjanst som beskrivs i detta dokument
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3 Samverkan

3.1 Tjanstens innehall och funktionalitet
For en effektiv samverkan mellan Kund och leverantor tillampas strukturerade samverkansformer pa tre

nivaer; strategisk-, taktisk- och operativ niva.

Tjanste- Taktisk niva Arkitekturforum
utvecklingsforum
- Nya tjanster

- Kvalitetsforbattringar Taktisk forum Sakerhetsforum

Leveransmote Operativ niva

L i Service Desk
- Leveranssamrdning ,

- Projektsamordning CAB Incident

- Driftsinformation Change Management Management

Kundteam

Inom ramen for Leverant6rens atagande skapas ett dedicerat kundteam som moter Kunden i given och
strukturerad samverkansmodell dar vi tillgdngliggdr och kanaliserar Leverantdrens samlade kompetens.
Pa sa satt kan vi utnyttja kraften i hela vart erbjudande. | kundteamet finns rollerna Key Account Manager,
Contract Manager och Service Delivery Manager.

Key Account Manager ansvarar for de 6vergripande relationer med Kunden och kanaliserar i huvudsak sin
dialog med Kunden via det Tjansteutvecklingsforum som nedan beskrivs. Vid dessa moten ar Key Account
Manager malsattning att lyssna och forsta Kundens affarsbehov och 6nskemal, och utifran dessa proaktivt
utveckla befintligt erbjudande men ocksa foresla nya eller breddande tjansteerbjudanden.

Contract Manager ansvarar for att Leverantoren uppfyller samtliga dtaganden enligt avtalet och fér de
aktiviteter som kréavs, efter avtalstecknande, for att sdkerstélla att avtalet efterlevs korrekt. Contract
Manager ansvarar for att ta fram anpassade governancemodeller och samarbetsformer internt och
externt. Contract Manager kanaliserar sina kontakter med Kunden via Taktisk Styrgrupp.

Service Delivery Manager ansvarar fér de operativa fragorna och fokuserar i huvudsak pa att bevaka och
uppratthalla Leverantorens dtaganden kring SLA och KPI. Dialogen med Kund sker i regelbundna
leveransmoten som har olika fokus beroende pa om det ar rapport fran den gangna manadens SLA och
KPI uppfylinad eller om det ar pagaende leveranser eller incidenter som avhandlas.

Kundteamet kan vid behov férstarkas med andra roller, exempelvis Projektledare, Sdkerhetsansvarig eller
IT-arkitekt.
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KU n d tea m — kundfocus och korrekta leveransnivaer

Kundagaren KAM/AM
Service Delivery Manager (SDM)
Verkar foér dvergripande goda relationer

och representerar hela Atea hos Kunden. Ansvarar for leverans enligt avtal.

(SLA/KPI)
Ytterst kundansvarig — leder kundteamet.

ContractManager (CM)

Ansvarar for avtalet ur
kommersiellt perspektiv.

Strategisk niva

Pa den strategiska nivan hanteras bl.a. strategisk prioritering, affarsutveckling och stérre férandringar av
Avtalet. Pa denna niva etableras en Strategisk Styrgrupp vilken hanterar fragor som av nagot skal ej
kunnat I6sas i andra forum. Stérre gemensamma projekt anvander dven denna Styrgrupp som
eskaleringskanal. Projektledaren har mojlighet att via Leverantorens Contract Manager, som ar
sammankallande for Styrgruppen, att eskalera olésta problem och utmaningar som uppkommer i
projekten. Projektledaren ar foredragande for Styrgruppen.

Uppgifter for Strategiskt forum:

e Ansvara for strategisk planering och prioritering

e Agera som informationskanal mellan respektive bolags foretagsledning
e Utgor styrgrupp for strategiska projekt

e Sakerstalla fortsatt proaktivt samarbete mellan parterna

e Ansvarigt for samverkansmodell och samverkansformer

e Sikerstalla informationsspridning inom respektive organisation

e Hantera storre avtalsforandringar

Taktisk niva

Pa den taktiska nivan finns ansvar for utveckling och forvaltning av det ingangna Leveransavtalet. Har
diskuteras saval tjanste-, avtals- som affarsfragor. Pa tjanstesidan kan det handla om utokning av avtalet
till nya produktomraden eller geografier, andrade avtalsvillkor (6kad tillganglighet, nya KPI: er) eller
forandringar i ingaende tjansteportfol].

Uppgifter for Taktiskt forum:

e Tjanstefragor
0 Diskussioner om att fordndra processer eller utrustning i avtalet
0 Expansion (eller reduktion) av avtalet till andra delar av Kundens koncern eller organisationen
0 Expansion (eller reduktion) till nya geografier inom eller utanfor Sverige
0 Andringar i avtalad systemstruktur

5(37)

Sensitivity: Internal



H TC R Tjanstebeskrivning — Service Management
_— Version 1.2
Informationssakerhetsklass: public
e Avtalsfragor
0 Avtalsdiskussioner vid forandringar av befintligt avtal
0 Avtalsdiskussioner vid utokning eller reduktion av avtalets omfattning
O Eventuella férdandringar och/eller etableringar av tjanst
O Eskalerade arenden dar parterna foretrader olika tolkning
e Affarsfragor
0 Fakturafragor
0 Andringar i specifikationer
0 Andringar i kostnadsredovisning

Operativ niva

Samverkan mellan Kund och Leverantéren pa den operativa nivan sker mellan de operativt ansvariga,
Kundens bestéllarorganisation och Leverantdrens Service Management funktion. Den dagliga
operationella kontakten mellan Kund och Leverantdren, exempelvis bestéallningar och Change Request
fran Kund sker direkt med Leverantdrens Service Desk. Likasa i samband med incidenter ar Incident
Manager i Leverantorens Service Desk ansvarig for kundkontakten.

Syftet med operativ niva ar att sdkra den dagliga leveransen av tjanster och avropade tjanster enligt
gallande avtal. Beroende pa motesfrekvensen hanteras olika drenden. Vid veckovisa eller varannan
veckas-moten diskuteras status pa pagaende eller planerade leveranser och projekt samt pagaende
forbattringsatgarder. Vid det manads- eller kvartalsméten analyseras leveransen under féregaende period
och i sin helhet under aret. Vidare diskuteras eventuella tillkommande avtalade andringar eller utékningar
samt prognoser for volymer. Efter ett avslutat och protokollfort leveransmote ar parterna éverens om den
utférda leveransen samt eventuella brister och vitesférelagganden.

3.1.1 Grundfunktionalitet
Denna funktionalitet ingar som standard i Tjansten samt ingar i grundprissattningen for Tjdnsten.

Funktionalitet Beskrivning
Strategiskt Forum e Ansvara for strategisk planering och prioritering

e Agera som informationskanal mellan respektive bolags
foretagsledning
Utgor styrgrupp for strategiska projekt
Sakerstalla fortsatt proaktivt samarbete mellan parterna
Ansvarigt for samverkansmodell och samverkansformer

Sakerstalla informationsspridning inom respektive organisation
Hantera storre avtalsforandringar

Taktiskt forum

Tjanstefragor
0 Diskussioner om att férandra processer eller utrustningi
avtalet
0 Expansion (eller reduktion) av avtalet till andra delar av
Kundens koncern eller organisationen
0 Expansion (eller reduktion) till nya geografier
0 Andringar i avtalad systemstruktur
e  Avtalsfragor
0 Avtalsdiskussioner vid forandringar av befintligt avtal
0 Avtalsdiskussioner vid utokning eller reduktion av avtalets
omfattning
0 Eventuella foréandringar och/eller etableringar av tjanst
O Eskalerade drenden dar parterna foretrader olika tolkning
o Affarsfragor
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O Fakturafragor
0 Andringar i specifikationer

0 Andringar i kostnadsredovisning

Operativt forum Sakrar den dagliga leveransen av avropade tjanster enligt gallande
avtal samt uppfoljning av Servicenivaer.

3.1.2 Tillvalsfunktionalitet
Tjansten saknar Tillvalsfunktionalitet

| detta kapitel beskrivs vilka komponenter som ingar i tjansten, vem som ar ansvarig samt vilken
prismodell som anvands.

3.2.1 Oversikt

3.2.1.1 Prismodell
e | =Inkluderat i tjanstens manadskostnad utan extra kostnader.

e F = Extra kostnader tillkommer enligt fast prislista (Kan aven tillhandahallas som en manadskostnad).
e T =Extra kostnader tillkommer baserat pa tids- och materialatgang (Kan dven tillhandahallas som en
manadskostnad).

3.2.1.2 Ansvarsmatris
e R =Utférandeansvarig (Responsible). Den part som ar ansvarig for arbetet for utforande av

aktiviteten.
e A =Ytterst ansvarig (Accountable). Den part som &r ytterst ansvarig for att aktiviteten utférs korrekt.
e C=Konsulteras (Consulted). Resurser vars asikter ar efterfragade.
e | =Informeras (Informed). Ska alltid informeras om status for utférande av aktiviteten.

3.2.2 Grundfunktionalitet

Innehall Prismodell Leverantoren Kund Kommentar
Planera och bjuda in till I RA C

moten.

Aktivt deltaga i moten I RC RA

med kompetent personal

som har mandat att fatta

beslut i fragor som

berors.

Motesprotokoll. I RA |
Forbereda och I RA I
presentera rapporter.

Eskalera arenden inom I RC RA
den egna organisationen.

Presentera I RA |
fakturaunderlag.

Presentera prognoser for I I RA
volymférandringar och

nya projekt.

| detta kapitel beskrivs vilken rapportering som erbjuds via tjansten. Kundanpassade rapporter kan
definieras som standardrapport efter 6verenskommelse.

7(37)

Sensitivity: Internal



Tjanstebeskrivning — Service Management
b Version 1.2
Informationssakerhetsklass: public
3.3.1 Prismodell
e | =Inkluderati tjanstens manadskostnad utan extra kostnader.

e F = Extra kostnader tillkommer enligt fast prislista (Kan aven tillhandahallas som en manadskostnad).
e T =Extra kostnader tillkommer baserat pa tids- och materialatgang (Kan dven tillhandahallas som en
manadskostnad).

3.3.2 Standardrapporter
Inga standardrapporter definierade.

3.3.3 Extrarapporter
Alla rapporter som inte ar definierade ovan anses vara extrarapporter och ska hanteras enligt

Overenskommet férvaltningsramverk och processer.

Tjansten saknar Serviceniva.
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Leverantéren tillhandahaller stodsystem for Asset Management och uppdaterar samt registrerar

forandringar i klient- eller utskriftstjansternas hardvarukomponenter. Leverantéren registervardar asset

genom att I6pande uppdatera forandringar i systemet.

4.1.1 Grundfunktionalitet

Denna funktionalitet ingar som standard i Tjansten samt ingar i grundprissattningen for Tjansten.

Funktionalitet
Stodsystem for Assets
registrering
Registervard av assets

4.1.2 Tillvalsfunktionalitet

Beskrivning

Leverantoren tillhandahaller stodsystem for registrering av Kundens
assets.

Leveranttren uppdaterar asset register vid handelser pa assets.

Nedan tillvalsfunktionaliteter ar valbara. Kostnad for vald Tillvalfunktionalitet tillkommer.

Tillvalsfunktionalitet
Aldersutbyte

CMDB integration

Sensitivity: Internal

Beskrivning

Aldersutbyte avser klienter, bildskarmar och skrivare i klientmiljon.
Leverantoren planerar for ett successivt utbyte av de klienter,
bildskdarmar och skrivare som omfattas av Leverantdrens atagande.

Leverantoren sakerstaller foljande:

e Klienter, natverksskrivare och bildskarmar skall normalt bytas ut
nar de ar cirka 3 ar gamla.

e Utbyte skall alltid ske innan utrustningen blir 3,5 ar gammal om
inte annat skriftligen 6verenskommes med Kunden. Sadana
infrastrukturkomponenter som ar aldre an 3,5 ar skall vara
gratis for Kunden.

Leverantorens atagande inkluderar att tillse att den nya klienten har
samma programvara som foregangaren samt att all data pa den
ersatta klienten dverforts till den nya klienten. Leverantoren ager
inte ratt att debitera Kunden for successivt utbyte eller de
arbetsuppgifter som kravs i samband med detta.

Livscykelhantering omfattar bl. a foljande aktiviteter:
e Bestallning

e Leverans

e Installation

e Avinstallation

Leverantoéren skall alltid samrada med Kunden infor utbyte av
utrustning for att kunna faststalla en tidpunkt som minimerar
driftsstorningar och risker fér Kunden.

Integration mellan Leverantérens stodsystem for Asset Management
och Kundens CMDB.

9(37)



Tjanstebeskrivning — Service Management
_— Version 1.2
Informationssakerhetsklass: public

| detta kapitel beskrivs vilka komponenter som ingar i tjdnsten, vem som &r ansvarig samt vilken
prismodell som anvands.

4.2.1 Oversikt

4.2.1.1 Prismodell
e | =Inkluderat i tjanstens manadskostnad utan extra kostnader.

e F = Extra kostnader tillkommer enligt fast prislista (Kan aven tillhandahallas som en manadskostnad).
e T =Extra kostnader tillkommer baserat pa tids- och materialatgang (Kan dven tillhandahallas som en
manadskostnad).

4.2.1.2 Ansvarsmatris
e R =Utférandeansvarig (Responsible). Den part som ar ansvarig for arbetet for utforande av

aktiviteten.
e A =Ytterst ansvarig (Accountable). Den part som &r ytterst ansvarig for att aktiviteten utférskorrekt.
e C=Konsulteras (Consulted). Resurser vars asikter ar efterfragade.
e | =Informeras (Informed). Ska alltid informeras om status for utférande av aktiviteten.

4.2.2 Grundfunktionalitet
Innehall Prismodell Leverantoren Kund Kommentar

Leverantoéren registervardar | RA |
asset genom att I6pande

uppdatera férandringar i

stodsystemet

Via olika datakallor, som | RA C
Leverantoren har tillgang

till, genomfors kontinuerliga

kontroller for att forsoka

lokalisera och sakerstalla

status pa asset

Leverantoren gor analyser | RA

och rimlighets bedémer

utifran handelser som

uppdaterat asset over tid

4.2.3 Tillvalsfunktionalitet

4.2.3.1 Aldersutbyte
Innehall Prismodell Leverantoren Kund Kommentar
Bevaka vilka asset som I RA Cl
kommer att ligga inom
ramen for ett utbyte och
enligt en forutbestamd
periodicitet.
Planerar och ta fram en RA RC
strategi med malsattning
att genomféra utbytet
kostnads- och
leveranseffektivt bade
for Kund och for
Leverantéren

10 (37)
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Arbeta med en RA
framtagen tidsplan som

sakerstaller olika

avstamningspunkter och

milstolpar under

utbytesprocessen

4.2.3.2 CMDB integration
Innehall Prismodell Leverantoren
Mappning av T RA
informationsutbyte
mellan Kundens CMDB
och Leverantérens Asset
Management register.
Analys av API for T RA
informationsutbyte
mellan systemen.
Etablera en sdker T R
kommunikationslank
mellan systemen och
verifiera trafik genom
brandvaggar etc.

Utveckling av T RA
integrationslésning

Utfora tester av T RA
utvecklad

integrationsldsning.

Etablera forvaltning av T
integrationslésning.

Overlamning av T RA
integrationslosning till

Kund.

Dokumentation av T RA

integrationslosning.

Sensitivity: Internal

Kund

RC

RA

RC

RA
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Kommentar

Utférs i form av workshop
med representanter fran
Leverantoren, Kunden och
Kundens leverantor av
CMDB.

Forvaltas tillsammans med
Kunds CMDB.
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| detta kapitel beskrivs vilken rapportering som erbjuds via tjansten. Kundanpassade rapporter kan
definieras som standardrapport efter 6verenskommelse.

4.3.1 Prismodell
e | =Inkluderati tjanstens manadskostnad utan extra kostnader.

e F = Extra kostnader tillkommer enligt fast prislista (Kan aven tillhandahallas som en manadskostnad).
e T =Extra kostnader tillkommer baserat pa tids- och materialatgang (Kan aven tillhandahallas som en

manadskostnad).

4.3.2 Standardrapporter
Rapport Prismodell Beskrivning Periodicitet
Befintlig asset I Rapport over befintliga assets hos Kund. Manadsvis
Vid etablering av Tjansten skall
omfattning av manatlig rapport
faststallas.

4.3.3 Extrarapporter
Alla rapporter som inte ar definierade ovan anses vara Extrarapporter och ska hanteras enligt

Overenskommet férvaltningsramverk och processer.

Tjansten saknar Serviceniva.
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5 Request Fulfillment

Request Fulfillment ar en process som hanterar en Service Request under hela dess livscykel. |
Leveransavtalet skiljs pa foljande typer av Service Requests:

e Service Request - Anvandarsupport: En formell begéran fran en anvandare eller en av Kunden
anvisad person i Kundens bestallarorganisation, om hjalp med ett darende av handhavande- eller
informationskaraktar. Anvandarsupport hanteras av Service Desk.

e Service Request - Bestillning: Ar en formell bestéllning frdn en behérig anvindare eller en av Kunden
anvisad person i Kundens bestallarorganisation om exempelvis atkomst till en befintlig IT-tjanst
(resurs), andring av lI6senord eller bestéllning av hard- och mjukvara.

e Service Request - Standardandring: En i férhand, av Change Manager, godkédnd andring (Change) som
inte kréver en Request For Change (RFC). For att en dndring ska bli godkdnd och beslutad som
standardandring ska den vara val beskriven till bade innehall, paverkan, risk samt ha implementerade
rutiner och verktyg for utférande.

Processens mal ar att sdkerstalla att alla Service Requests handlaggs kostnadseffektivt och inom tiden for
avtalade Servicenivaer och i enlighet med Kundens implementation av ITIL processen.

5.1.1 Grundfunktionalitet
Denna funktionalitet ingar som standard i Tjansten samt ingar i grundprissattningen for Tjansten.

Funktionalitet Beskrivning
Service Request Process for effektiv hantering av Service Requests i enlighet med ITIL
v3.

5.1.2 Tillvalsfunktionalitet
Tjansten ar en stodjande process till 6vriga tjanster. Detta innebar att ingen tillvalsfunktionalitet behovs.

| detta kapitel beskrivs vilka komponenter som ingar i tjansten, vem som ar ansvarig samt vilken
prismodell som anvands.

5.2.1 Oversikt

5.2.1.1 Prismodell

e | =Inkluderati tjanstens manadskostnad utan extra kostnader.

e F = Extra kostnader tillkommer enligt fast prislista (Kan aven tillhandahallas som en manadskostnad).

e T =Extra kostnader tillkommer baserat pa tids- och materialatgang (Kan dven tillhandahallas som en
manadskostnad).

5.2.1.2 Ansvarsmatris

e R =Utférandeansvarig (Responsible). Den part som ar ansvarig for arbetet for utforande av
aktiviteten.

e A =Ytterst ansvarig (Accountable). Den part som ar ytterst ansvarig for att aktiviteten utférskorrekt.

e C=Konsulteras (Consulted). Resurser vars asikter ar efterfragade.

e | =Informeras (Informed). Ska alltid informeras om status for utforande av aktiviteten.
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5.2.2 Grundfunktionalitet

Innehall

Registrera aktuell Service
Request i aktuellt
arendehanteringssystem.

Granska och vid behov
korrigera prioritering och
klassificering av
arenden/Service
Requests.

Bidra med riktlinjer for
prioritering och
klassificering av
arenden/Service
Requests.

Ta emot och utféra
tilldelade drenden
(Service Request) fran
Service Desk och andra
kallor under avtalad
servicetid.
Dokumentera alla
arenden.

Registrera inkomna
Service Request och
leverera svar pa Service
Request som inkommer
till Leverantéren i
enlighet med uppsatta
Servicenivaer. Som
levererat svar eller utférd
atgard rdknas ett svar
eller en atgard som
uppfyller fragestallarens
behov.

Bemanna funktionen
med personal fran
Leverantéren som
innehar hog kompetens
inom Kundens Tjanst.
Svar pa Service Request
ska ges skriftligen och
muntligen om Kunden
onskar.

Sensitivity: Internal

Prismodell
|

Leverantoren Kund
RI RA

RA

RA

RA

RA

RA I

RA

RA I
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Kommentar

Om Service Request
mottages av Leverantérens
Service Desk ansvarar
Leverantoren for registrering
av arendet.

Kunden har mojlighet att for
enskilda arenden dndra
klassificering.
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| detta kapitel beskrivs vilken rapportering som erbjuds via tjansten. Kundanpassade rapporter kan
definieras som standardrapport efter 6verenskommelse.

5.3.1 Prismodell
e | =Inkluderati tjanstens manadskostnad utan extra kostnader.

e F = Extra kostnader tillkommer enligt fast prislista (Kan aven tillhandahallas som en manadskostnad).
e T =Extra kostnader tillkommer baserat pa tids- och materialdtgang (Kan aven tillhandahallas som en
manadskostnad).

5.3.2 Standardrapporter
Rapport Prismodell Beskrivning Periodicitet
Service Requests | Antal Service Requests Manadsvis

5.3.3 Extrarapporter
Alla rapporter som inte ar definierade ovan anses vara Extrarapporter och ska hanteras enligt

overenskommet férvaltningsramverk och processer.

Tjansten saknar Serviceniva.
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6 Incident Management

Incident Management ar processen som hanterar alla Incidenter. En Incident ar ett oplanerat avbrottien
tjanst, en reducering av kvaliteten hos en tjanst eller annan avvikelse fran kraven pa tjansterna. Fel pa en
utrustning som dnnu inte paverkat en tjanst ar ocksa att betrakta som en Incident.

Processens mal ar att sa snabbt som majligt aterstalla normal funktion med minimal paverkan pa
anvandare och verksamheten och darmed forsakra sig om att tillganglighet och stéd uppratthalls enligt
Overenskomna Servicenivaer. Detta kan goras med tillfalliga eller slutliga 16sningar. | de fall tillfalliga
I6sningar anvands ska ett Problem-arende skapas i Problem Management processen.

Incidenter kan vara av olika prioritet. Prioriteringen gors av Service Desk enligt forutbestamda
kategoriseringsregler.

Vid en Incident av hog prioritet (P1 och P2) ansvarar Leverantdrens Incident Manager for att samordna
och driva Incidenten sa att den atgardas, samt for information till berorda intressenter. Incident
Managern ansvarar dven for att vid behov eskalera drendet enligt avtalade Servicenivaer. Varje extern
leverantér som Kunden har avtal med ska utse en egen Incident Manager som ska samarbeta med
Kundens Incident manager genom hela incidentprocessen fram till [6sning av incidenten.

Processens mal ar att sdkerstalla att alla Incidenter hanteras effektivt och inom tiden foér avtalade
Servicenivaer och i enlighet med Kundens implementation av ITIL processen.

6.1.1 Grundfunktionalitet
Denna funktionalitet ingar som standard i Tjansten samt ingar i grundprissattningen for Tjdnsten.

Funktionalitet Beskrivning
Incident Management Process for effektiv hantering av Incidenter i enlighet med ITIL v3.

6.1.2 Tillvalsfunktionalitet
Tjansten saknar Tillvalsfunktionalitet

| detta kapitel beskrivs vilka komponenter som ingar i tjansten, vem som ar ansvarig samt vilken
prismodell som anvands.

6.2.1 Oversikt

6.2.1.1 Prismodell
e | =Inkluderati tjanstens manadskostnad utan extra kostnader.

e F = Extra kostnader tillkommer enligt fast prislista (Kan aven tillhandahallas som en manadskostnad).
e T =Extra kostnader tillkommer baserat pa tids- och materialatgang (Kan aven tillhandahallas som en
manadskostnad).

6.2.1.2 Ansvarsmatris
e R =Utforandeansvarig (Responsible). Den part som ar ansvarig for arbetet for utforande av

aktiviteten.
e A =Ytterst ansvarig (Accountable). Den part som &r ytterst ansvarig for att aktiviteten utfors korrekt.
e C=Konsulteras (Consulted). Resurser vars asikter ar efterfragade.
e | =Informeras (Informed). Ska alltid informeras om status for utforande av aktiviteten.

16 (37)

Sensitivity: Internal



ATCRA

6.2.2 Grundfunktionalitet
Innehall Prismodell
Utfora analys av I
Incident.

Identifiera, definiera och I
utfora erforderliga
atgarder for att 16sa
Incident.

Proaktivt agera pa och
folja upp registrerad
Incident sa lange den ar
Oppen.

Vid behov eskalera
arenden/Incidenter
enligt uppsatta
Servicenivaer.

Granska och vid behov
korrigera aktuell
prioritering av Incident.
Hantera Incident
effektivt da Leverantoren
tillfalligt 6verlamnat
Incidenten till Kunden, t
ex for komplettering av
uppgifter.

Stanga avslutat arende
med aterrapportering till
Kunden efter
godkdnnande fran
anvandare genom aktivt
eller passivt
godkannande.

Hantera Incidenter med
stor paverkan pa
Kundens verksamhet (P1
och P2) enligt sarskild
overenskommen rutin.
Eskalera Incidenter till
Kunden ifall en Incident
inte kan l6sas inom
stipulerad tid.

Folja upp att Kundens
eventuella hantering av
Incidenten sker effektivt,
da Leverantoren tillfalligt
overlamnat Incidenten
till Kunden, t ex for
komplettering av
uppgifter.

Utféra de atgarder som
kravs for att aterstalla
aktuell funktion till
Ooverenskommen niva
samt genomféra de

Sensitivity: Internal

Leverantoren
RA

RA

RA

RA

RA

RA

RA

RI

RA

Kund

RA

RA

RA
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Kommentar

Kunden har mojlighet att for
enskilda arenden dndra
klassificering.

Major Incident Management
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ytterligare korrigerande
atgarder som kravs, t ex
att aterstalla
felaktigheter i data som
Incidenten har orsakat. |
de fall flera liknande
Incidenter uppstar eller
den underliggande
orsaken till en Incident
inte ar omedelbart
identifierad ska
Leverantoren registrera
ett drende till Problem
Management processen.
Ifall hanteringen av en RA
Incident kraver en
forandring i Tjansten,
forandring i angransande
tjdnster eller
uppdatering av
dokumentation, for att
aterstalla Tjansten, ska
Leverantdren skapa en
Request For Change
(RFC) till Change
processen.
Stodja Kundens interna T RAC R
och externa leverantorer
avseende hjalp vid
felanalys, vilket bland
annat kan innebara
deltagande i tillfalliga
arbetsgrupper for att
I6sa Major Incidenter
samt bidra till felanalys
avseende angransande
system.
Uppdatera relevant RA
dokumentation for
Tjansten for att spegla
samtliga av Leverantoren
vidtagna atgarder.
Utféra éverenskomna RA C
tester av
andringar/atgard som
kravs for att aterstalla
Tjansten
Ge Kunden mdjlighet att RA I
testa korrigeringen av
Incidenten i sin
acceptanstestmiljo innan
produktionssattning.
Testa av Leverantdren C RA
foreslagen l6sning.
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Samordna drenden som RA
kraver atgard fran annan
part an Leverantdren
eller till annan part an
Leverantoren for vilken
Kunden ansvarar.
Ge Leverantoren tilltrade RA
till lokaler och
utrymmen. Tilltradet
skall vara
overenskommet med
Kunden gallande
atkomsttider och
lokation.

| detta kapitel beskrivs vilken rapportering som erbjuds via tjansten. Kundanpassade rapporter kan
definieras som standardrapport efter 6verenskommelse.

6.3.1 Prismodell
e | =Inkluderati tjanstens manadskostnad utan extra kostnader.

e F = Extra kostnader tillkommer enligt fast prislista (Kan aven tillhandahallas som en manadskostnad).
e T =Extra kostnader tillkommer baserat pa tids- och materialatgang (Kan dven tillhandahallas som en
manadskostnad).

6.3.2 Standardrapporter

Rapport Prismodell Beskrivning Periodicitet
Incidenter | Antal Incidenter med information per Manadsvis
Incident:

Kort beskrivning
Datum och tid, initiering
Datum och tid, avslut

6.3.3 Extrarapporter
Alla rapporter som inte ar definierade ovan anses vara Extrarapporter och ska hanteras enligt

overenskommet férvaltningsramverk och processer.

Tjansten saknar Serviceniva.

19 (37)

Sensitivity: Internal



Tjanstebeskrivning — Service Management
_— Version 1.2
Informationssakerhetsklass: public

7 Major Incident Management

Major Incident Management ar processen har som syfte att ta vid i Incident Management processen i
samband med Incidenter som skapar stor storning i verksamheten och maste l6sas snabbt

Vid en Incident av hog prioritet och som skapar stor storning i verksamheten ansvarar Leverantorens
Major Incident Manager for att samordna och driva Incidenten sa att den atgardas, samt for information
till berérda intressenter. Major Incident Manager ansvarar dven for att vid behov eskalera drendet enligt
avtalade Servicenivaer. Varje extern leverantér som Kunden har avtal med ska utse en egen Incident
Manager som ska samarbeta med Kundens Incident manager genom hela incidentprocessen fram till
I6sning av incidenten.

Processens mal ar att sdkerstalla att kritisk incident hanteras effektivt och inom tiden for avtalade
Servicenivaer och i enlighet med Kundens implementation av ITIL processen.

7.1.1  Grundfunktionalitet
Denna funktionalitet ingar som standard i Tjansten samt ingar i grundprissattningen for Tjdnsten.

Funktionalitet Beskrivning
Major Incident Management Process for effektiv hantering av Major Incidenter i enlighet med ITIL
v3.

7.1.2  Tillvalsfunktionalitet
Tjansten saknar Tillvalsfunktionalitet

| detta kapitel beskrivs vilka komponenter som ingar i tjansten, vem som &r ansvarig samt vilken
prismodell som anvands.

7.2.1  Oversikt

7.2.1.1  Prismodell

e | =Inkluderati tjanstens manadskostnad utan extra kostnader.

e F = Extra kostnader tillkommer enligt fast prislista (Kan aven tillhandahallas som en manadskostnad).

e T =Extra kostnader tillkommer baserat pa tids- och materialatgang (Kan dven tillhandahallas som en
manadskostnad).

7.2.1.2 Ansvarsmatris
e R =Utférandeansvarig (Responsible). Den part som ar ansvarig for arbetet for utférande av

aktiviteten.
e A =Ytterst ansvarig (Accountable). Den part som ar ytterst ansvarig for att aktiviteten utférskorrekt.
e C=Konsulteras (Consulted). Resurser vars asikter ar efterfragade.
e | =Informeras (Informed). Ska alltid informeras om status for utférande av aktiviteten.
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7.2.2 Grundfunktionalitet
Innehall Prismodell Leverantoren Kund Kommentar
Hantera Incidenter med | RA R
stor paverkan pa
Kundens organisation

(P1 och P2) enligt
sarskild 6verenskommen

rutin.

Utféra analys av I RA
Incident.

Identifiera, definiera och | RA

utfora erforderliga

atgarder for att |0sa

Incident.

Tillhandahalla en Major I RA
Incident Manager som

arbetar tillsammans med

Kundens Incident

Manager for hantering

av Major Incidenter.

Tillhandahalla en I RA
Incident Manager for

hantering av Major

Incidenter som arbetar

tillsammans med

Leverantérens Major

Incident Manager.

Utfora de atgarder som I RA C
kravs for att aterstalla

aktuell funktion till

Overenskommen niva

samt genomféra de

ytterligare korrigerande

atgarder som kravs, t ex

att aterstélla

felaktigheter i data som

Incidenten har orsakat.

Ifall hanteringen av en I RA Change processen har
Incident kraver en speciella procedurer och
forandring i Tjansten, rutiner for andringar i
forandring i angransande kategorin Emergency/Urgent.

tjanster eller
uppdatering av
dokumentation, for att
aterstalla Tjansten, ska
Leverantoren skapa en
Request For Change
(RFC) till Change
processen.

Stodja Kundens interna T RA
och externa leverantorer
avseende hjalp vid
felanalys, vilket bland
annat kan innebara
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deltagande i tillfalliga
arbetsgrupper for att
I6sa Major Incidenter
samt bidra till felanalys
avseende angransande
system.

Uppdatera relevant
dokumentation for
Tjansten for att spegla
samtliga av Leverantoren
vidtagna atgarder.
Utfora 6verenskomna
tester av
andringar/atgard som
kravs for att aterstalla
Tjansten

Ge Kunden mojlighet att
testa korrigeringen av
Incidenten i sin
acceptanstestmiljo innan
produktionssattning.
Testa av Leverantdren
foreslagen 16sning.
Samordna drenden som
kraver atgard fran annan
part an Leverantdren
eller till annan part an
Leverantoren for vilken
Kunden ansvarar.

Ge Leverantoren tilltrade
till lokaler och
utrymmen. Tilltradet
skall vara
overenskommet med
Kunden gallande
atkomsttider och
lokation.
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RA

RA

RA

RA

RA

RA
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| detta kapitel beskrivs vilken rapportering som erbjuds via tjansten. Kundanpassade rapporter kan
definieras som standardrapport efter 6verenskommelse.

7.3.1 Prismodell
e | =Inkluderati tjanstens manadskostnad utan extra kostnader.

e F = Extra kostnader tillkommer enligt fast prislista (Kan aven tillhandahallas som en manadskostnad).
e T =Extra kostnader tillkommer baserat pa tids- och materialatgang (Kan dven tillhandahallas som en
manadskostnad).

7.3.2 Standardrapporter
Rapport Prismodell Beskrivning Periodicitet

Major Incidenter | Antal Major Incidenter med information Manadsvis
per Major Incident:
Kort beskrivning
Datum och tid, initiering
Datum och tid, avslut

7.3.3 Extrarapporter
Alla rapporter som inte ar definierade ovan anses vara Extrarapporter och ska hanteras enligt

overenskommet férvaltningsramverk och processer.

Tjansten saknar Serviceniva.
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8 Problem Management

Problem Management-processen ska reducera antalet Incidenter som uppstar i Tjansterna genom att
proaktivt analysera driftdata och Incidenter for att identifiera grundorsaken och eliminera denna
alternativt minimera dess paverkan. Analysen av Incidenter gors dels pa Incidenter som atgardats med en
tillfallig I16sning och dels pa Incidenter som aterkommer frekvent eller har hog paverkan pa verksamheten.

Problem Management ansvarar for alla Problem fran loggning till att de kan sténgas, antingen genom att
grundorsak ar identifierad och atgardad, alternativt att grundorsak ar identifierad men kraver en
forandring. | detta fall skrivs ett underlag for RFC och tas omhand i Change Management processen.

Processens mal ar att sdkerstalla att problemarenden effektivt och inom tiden for avtalade Servicenivaer
och i enlighet med Kundens implementation av ITIL processen.

8.1.1 Grundfunktionalitet
Denna funktionalitet ingar som standard i Tjansten samt ingar i grundprissattningen for Tjansten.

Funktionalitet Beskrivning
Problem Management Process for effektiv hantering av Problem i enlighet med ITIL v3.

8.1.2 Tillvalsfunktionalitet
Tjansten saknar Tillvalsfunktionalitet

| detta kapitel beskrivs vilka komponenter som ingar i tjansten, vem som ar ansvarig samt vilken
prismodell som anvands.

8.2.1 Oversikt

8.2.1.1 Prismodell

e | =Inkluderat i tjanstens manadskostnad utan extra kostnader.

e F = Extra kostnader tillkommer enligt fast prislista (Kan aven tillhandahallas som en manadskostnad).

e T =Extra kostnader tillkommer baserat pa tids- och materialatgang (Kan aven tillhandahallas som en
manadskostnad).

8.2.1.2 Ansvarsmatris

e R =Utforandeansvarig (Responsible). Den part som ar ansvarig for arbetet for utforande av
aktiviteten.

e A =Ytterst ansvarig (Accountable). Den part som ar ytterst ansvarig for att aktiviteten utférskorrekt.

e C=Konsulteras (Consulted). Resurser vars asikter ar efterfragade.

e | =Informeras (Informed). Ska alltid informeras om status for utférande av aktiviteten.

8.2.2 Grundfunktionalitet
Innehall Prismodell Leverantdren Kund Kommentar
Skapa, alternativt ta | RA I
emot, registrera och
kvittera Problem och
aktivt hantera dessa.

Aga, proaktivt agera pa | RA
och folja upp hos
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Leverantoren registrerat
Problem-drende sa lange
det ar Oppet.
Prioritera Problem och I RA C

planera Problemets
I6sning i releaser eller

lampliga

produktionssattningar.

Lépande rapportera | RA
framstegen till Kunden.

Stanga hos Leverantdren | RA

avslutat Problem med
aterrapportering till

Kunden.

Identifiera grundorsak till I RA C
fel eller avvikelser.

Ersatta en tillfallig I RA C

[6sning pa en Incident

med en permanent

[6sning som uppfyller

faststallda krav.

| de fall samordning I RA
mellan flera leverantorer

kravs for en gemensam

problemanalys inom

Tjansten ska

Leverantoren ansvara for

att koordinera samtliga

leverantorer igenom

processen.

For Problem som I R RA
behover korrigeringar av

annan part for vilken

Kunden ansvarar ska

Kunden bista

Leverantoren i

kommunikationen med

den andra parten och vid

behov eskalera arendet

med hjalp av kontraktet

med tredje part.

| forekommande fall ska I RA C
Leverantoren initiera,

driva och sakerstalla

genomforandet av en

gemensam

problemanalys

tillsammans med

Kundens och dess

leverantorer.

Ifall hanteringen av ett I RA
Problem kraver en

forandring i infrastruktur

eller applikationer eller
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uppdatering av
driftdokumentation, for
att aterstalla Tjansten,
ska Leverantoren skapa
en Request For Change

(RFC) till Change
Management-processen.

Prioritera framtagna | RA RC
forbattringsforslag.

Sakerstalla och godkdnna I RA RC
framtaget

forbattringsforslag.

Granskning och I RA

beslutande om av
Leverantoren foreslagen
Request For Change
(RFC) till Change
Management-processen,
samt vid forandringar
testa korrigeringen av
Problemet i sin
acceptanstestmiljo innan
produktionssattning om
Kunden onskar.
Skapa/uppdatera all I RA
berérd dokumentation
och kunskapsdatabaser
baserat pa resultatet av
arbetet inom Problem
Management.
Genomford I RA
problemutredning och
vidtagna atgarder ska
alltid dokumenteras i
Problem ellerien
rapport till Kunden.
Aktivt bidra till en I RA
kontinuerlig
tjansteforbattring genom
rekommendationer om
oversyn av arbetssatt,
rutiner och metoder som
identifierats som risker
samt rekommendationer
gdllande brister i system
och plattformar
identifierade vid
analysarbete.

For tydlighet sa ska I RA RC
Leverantéren vid
eventuella férandringar
som resulterar fran ett
Problem utfora
overenskomna tester och

26 (37)

Sensitivity: Internal



Tjanstebeskrivning — Service Management
A Version 1.2
Informationssakerhetsklass: public
Kunden ges mdjlighet att
testa korrigeringen av
Problemet i sin
acceptanstestmiljo innan

produktionssattning om
Kunden onskar.

| detta kapitel beskrivs vilken rapportering som erbjuds via tjansten. Kundanpassade rapporter kan
definieras som standardrapport efter 6verenskommelse.

8.3.1 Prismodell
e | =Inkluderat i tjanstens manadskostnad utan extra kostnader.

e F = Extra kostnader tillkommer enligt fast prislista (Kan aven tillhandahallas som en manadskostnad).
e T =Extra kostnader tillkommer baserat pa tids- och materialatgang (Kan dven tillhandahallas som en
manadskostnad).

8.3.2 Standardrapporter

Rapport Prismodell Beskrivning Periodicitet
Problem I Antal Problem med information per Manadsvis
Problem:

Kort beskrivning
Datum och tid, initiering
Datum och tid, avslut

8.3.3 Extrarapporter
Alla rapporter som inte ar definierade ovan anses vara Extrarapporter och ska hanteras enligt

overenskommet férvaltningsramverk och processer.

Tjansten saknar Serviceniva.
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9 Change Management

Change Management processen sdkerstéller att metoder och procedurer nyttjas fér att uppna en
kontrollerad, effektiv och skyndsam hantering av alla @ndringar (Change) med syfte att minimera
Incidenter i samband med forandringen.

En dndring &r definierad som ett tillagg, forandring eller avveckling av en godkand, planerad eller
underhallen tjanst eller infrastrukturkomponent t ex: hardvara, mjukvara, natverk, applikation, system
och dokumentation.

Processen omfattar férandring av samtliga tjanster och infrakomponenter inom aktuell produktions-, test
och acceptanstestmiljo inklusive forfragningar och Bestéllningar fran utsedda Behoriga Bestallare.

Change management har speciella procedurer och rutiner fér dndringar i kategorin Emergency/Urgent. Ett
exempel kan vara en forandring som maste produktionssattas i syfte att [6sa en Major Incident.

Leverantoren ska folja gallande metoder och ramverk som finns inom Kunden samt sdkerstalla att
forandringar hanteras foljdriktigt och effektivt.

Leverantoren ska delta i Kundens risk- och konsekvensbeddmning avseende forandringen.

Processens mal ar att sakerstalla att andringsbegéran hanteras effektivt och inom tiden for avtalade
Servicenivaer och i enlighet med Kundens implementation av ITIL processen.

9.1.1 Grundfunktionalitet
Denna funktionalitet ingar som standard i Tjansten samt ingar i grundprissattningen for Tjdnsten.

Funktionalitet Beskrivning
Change Management Process for effektiv hantering av Change i enlighet med ITIL v3.

9.1.2 Tillvalsfunktionalitet
Tjansten saknar Tillvalsfunktionalitet

| detta kapitel beskrivs vilka komponenter som ingar i tjansten, vem som &r ansvarig samt vilken
prismodell som anvands.

9.2.1 Oversikt

9.2.1.1 Prismodell
e | =Inkluderati tjanstens manadskostnad utan extra kostnader.

e F = Extra kostnader tillkommer enligt fast prislista (Kan aven tillhandahallas som en manadskostnad).
e T =Extra kostnader tillkommer baserat pa tids- och materialatgang (Kan dven tillhandahallas som en
manadskostnad).

9.2.1.2 Ansvarsmatris
e R =Utférandeansvarig (Responsible). Den part som ar ansvarig for arbetet for utférande av

aktiviteten.
e A =Ytterst ansvarig (Accountable). Den part som ar ytterst ansvarig for att aktiviteten utférskorrekt.
e C=Konsulteras (Consulted). Resurser vars asikter ar efterfragade.
e | =Informeras (Informed). Ska alltid informeras om status for utférande av aktiviteten.
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9.2.2 Grundfunktionalitet
Innehall Prismodell Leverantoren Kund Kommentar
Informera Leverantoren I I RA
vilka legala krav och/eller

verksamhetskrav som
Leverantoren ska forhalla

sig till.

Kundens sammankallar RA
och driver Kundens CAB-

forum.

Delta, enligt R RA

overenskommelse, i
Kundens Change
Management forum
(CAB).

Delta i sarskild hantering R RA
for akuta forandringar i
enlighet med
Overenskomna rutiner.
Exempelvis delta i s.k.
Emergency CAB (eCAB)
vilka kan komma att
sammankallas efter
behov och med kort
varsel.

Svara pa RA
forandringsbegaranden
(RFC), inklusive
tidsestimat och
[6sningsforslag (offert
nar detta ar aktuellt),
oavsett ursprung och skal
till forandring.
Implementera RA
forandringen enligt de
krav som faststallts.
Implementering av
forandringar som harroér
fran fel inom Tjansten
ingar i det fasta priset.
Sakerstalla att script- RA
installningar eller
motsvarande haller en
hog standard samt att
god versionshantering
sker. Genomfora en risk-
och konsekvensanalys av
forandringen
tillsammans med Kunden
och Kundens
leverantorer infor beslut
av genomforande av
forandringen.
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Sakerstalla bibehallen
eller 6kad
informationssakerhet i
samband med
forandringar

Anmala storre
forandringar med
paverkan pa
overgripande arkitektur
och teknik till Kunden.
Specificera och
tydliggora krav for de
forandringar som ska
vidtas.

Prioritera, besluta om
och godkanna foéreslagna
forandringar.

Identifiera beroenden av
forandringen.

Medverka vid beslut som
tar hansyn till
verksamhetsmassiga och
tekniska krav samt
genomforbarheten med
avseende pa risker och
moijlighet att backa ur
gjorda andringar.
Leverera forandringen
enligt 6verenskommen
tidplan.

Sakerstalla ratt
kompetens pa personal i
syfte att minimera
omarbetning av
I6sning/kod eller
motsvarande och
minimering av
oplanerade avbrott.

Sensitivity: Internal

RA

RA

RA

RA

RA

RA

RA

RA
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| detta kapitel beskrivs vilken rapportering som erbjuds via tjansten. Kundanpassade rapporter kan
definieras som standardrapport efter 6verenskommelse.

9.3.1 Prismodell
e | =Inkluderati tjanstens manadskostnad utan extra kostnader.

e F = Extra kostnader tillkommer enligt fast prislista (Kan aven tillhandahallas som en manadskostnad).
e T =Extra kostnader tillkommer baserat pa tids- och materialatgang (Kan dven tillhandahallas som en
manadskostnad).

9.3.2 Standardrapporter
Rapport Prismodell Beskrivning Periodicitet
Change I Antal Change Manadsvis

9.3.3 Extrarapporter
Alla rapporter som inte ar definierade ovan anses vara Extrarapporter och ska hanteras enligt

overenskommet férvaltningsramverk och processer.

Tjansten saknar Serviceniva.
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10 Release Management

Release Management ar processen for hantering av kontrollerat inférande av andringar i
produktionsmiljéerna.

Det 6vergripande malet med processen ar att planera, implementera och 6verlamna till drift. Release har
en nara relation till Change Management och arbetar utifran de férutsattningar som satts upp inom
ramen for Change Management.

Leverantorens arbete inom Release Management omfattar planering, schemaldggning och kontroll av
flyttning av utgavor (Releaser) till test- och produktionsmiljoer. Det huvudsakliga malet med Release
Management ar att sdkerstalla att produktionsmiljon ar skyddad och att det ar ratt komponenter som
produktionssatts.

Release Management definierar, implementerar och underhaller repetitiva processer for att
produktionssatta godkdnda funktionella fordndringar i produktionsmiljon, sa att Releaser ar planerade,
prioriterade, testade och produktionssatta i enlighet med Kundens krav.

Processens mal ar att sakerstalla att dndringar hanteras effektivt och inom tiden for avtalade
Servicenivaer och i enlighet med Kundens implementation av ITIL processen.

10.1.1 Grundfunktionalitet
Denna funktionalitet ingar som standard i Tjansten samt ingar i grundprissattningen for Tjansten.

Funktionalitet Beskrivning
Release Management Process for effektiv hantering av Release i enlighet med ITIL v3.

10.1.2 Tillvalsfunktionalitet
Tjansten saknar Tillvalsfunktionalitet

| detta kapitel beskrivs vilka komponenter som ingar i tjansten, vem som ar ansvarig samt vilken
prismodell som anvands.

10.2.1 Oversikt

10.2.1.1 Prismodell
e | =Inkluderat i tjanstens manadskostnad utan extra kostnader.

e F = Extra kostnader tillkommer enligt fast prislista (Kan aven tillhandahallas som en manadskostnad).
e T =Extra kostnader tillkommer baserat pa tids- och materialatgang (Kan aven tillhandahallas som en
manadskostnad).

10.2.1.2 Ansvarsmatris
e R =Utforandeansvarig (Responsible). Den part som ar ansvarig for arbetet for utforande av

aktiviteten.
e A =Ytterst ansvarig (Accountable). Den part som &r ytterst ansvarig for att aktiviteten utférskorrekt.
e C=Konsulteras (Consulted). Resurser vars asikter ar efterfragade.
e | =Informeras (Informed). Ska alltid informeras om status for utférande av aktiviteten.
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10.2.2 Grundfunktionalitet

Innehall Prismodell

Planera releaser pa
Overgripande niva och
besluta om
releaseinnehall.
Minimera antalet
andringar till Releaseplan
initierade av Kunden.
Releaseplanering och
samordning ska ske i
enlighet med av
Leverantoren fastlagd
overgripande plan och
instruktioner.

Hantera 6nskemal om
andringar till Releaseplan
initierade av
Leverantoren.

Godkanna eller avsla
onskemal om @ndringar
till Releaseplan initierade
av Leverantdren.
Lopande uppdatera
testplaner,
testinstruktioner,
checklistor och testscript.
Leverera forandringar till
produktionssattning,
utfora dessa for
Tjansten, samt assistera
vid produktionssattning
av forandringar som
relaterar till Tjansten.
Acceptanstest av release
innan
produktionssattning
Assistera
Kunden/Kundens
leverantorer i samband
med
produktionssattningar
som beror Tjansten.
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Leverantoren
C

RA

RA

RA

RC

RA
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Kund Kommentar
RA

RA

RA

RA
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| detta kapitel beskrivs vilken rapportering som erbjuds via tjansten. Kundanpassade rapporter kan
definieras som standardrapport efter 6verenskommelse.

10.3.1 Prismodell
e | =Inkluderati tjanstens manadskostnad utan extra kostnader.

e F = Extra kostnader tillkommer enligt fast prislista (Kan aven tillhandahallas som en manadskostnad).
e T =Extra kostnader tillkommer baserat pa tids- och materialdtgang (Kan aven tillhandahallas som en
manadskostnad).

10.3.2 Standardrapporter
Rapport Prismodell Beskrivning Periodicitet
Release | Antal Release Manadsvis

10.3.3 Extrarapporter
Alla rapporter som inte ar definierade ovan anses vara Extrarapporter och ska hanteras enligt

overenskommet férvaltningsramverk och processer.

Tjansten saknar Serviceniva.
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11 Knowledge Management

Inom ramen fér Knowledge Management sakerstalls att den kompetens som kravs for att leverera
tjansterna finns tillgdngliga inom Leverantdrens organisation och att beroendet av nyckelpersoner inom
leveransen inte ska paverka Kundens verksamhet eller leverans och utvecklingstakten fér Tjansten.

Leverantoren skall dven kontinuerligt och aktivt verka for att ett arende skall kunna l6sas sa tidigt och
ndra anvandaren som majligt. For samtliga arenden av upprepad karaktar och som bedéms kunna
hanteras tidigare i supportkedjan skall Leverantéren ombesorja framtagande av s.k. Standard Operating
Procedure (SOP) som 6verlamnas till Service Desk, oavsett om Leverantoren eller annan leverantor
levererar Service Desk. Leverantoren dger ej ratt att debitera extra for arbetet med att ta fram SOP.

11.1.1 Grundfunktionalitet
Denna funktionalitet ingar som standard i Tjansten samt ingar i grundprissattningen for Tjdnsten.

Funktionalitet Beskrivning
Knowledge Management Process for effektiv hantering av Knowledge i enlighet med ITIL v3.

11.1.2 Tillvalsfunktionalitet
Tjansten saknar Tillvalsfunktionalitet

| detta kapitel beskrivs vilka komponenter som ingar i tjdnsten, vem som &r ansvarig samt vilken
prismodell som anvands.

11.2.1 Oversikt

11.2.1.1 Prismodell
e | =Inkluderati tjanstens manadskostnad utan extra kostnader.

e F = Extra kostnader tillkommer enligt fast prislista (Kan aven tillhandahallas som en manadskostnad).
e T =Extra kostnader tillkommer baserat pa tids- och materialatgang (Kan dven tillhandahallas som en
manadskostnad).

11.2.1.2 Ansvarsmatris

e R =Utférandeansvarig (Responsible). Den part som ar ansvarig for arbetet for utférande av
aktiviteten.

e A =Ytterst ansvarig (Accountable). Den part som &r ytterst ansvarig for att aktiviteten utférskorrekt.

e C=Konsulteras (Consulted). Resurser vars asikter ar efterfragade.

e | =Informeras (Informed). Ska alltid informeras om status for utférande av aktiviteten.

11.2.2 Grundfunktionalitet
Innehall Prismodell Leverantoren Kund Kommentar
Arbeta strukturerat med | RA
kompetenssakring och
kompetensbreddning
utifran faststallda mal
och planer.
Motverka | RA
nyckelpersonberoende
hos Leverantoren for
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leveransen av Tjansten.
Kritisk kunskap ska alltid
finnas hos flera personer
hos Leverantdéren.
Bygga upp och I RA
underhalla en
kunskapsdatabas
avseende Kundens
specifika losningar.
Utbilda egen personal pa I RA
I6pande basis i den
omfattning som kravs for
att kunna uppratthalla
Tjansten.
Vid genomford I RA
utveckling uppdatera
Leverantorens
leveransorganisation
avseende forandringar.
Leverantéren skai alla I RA
lagen tillhandhalla
personal som har
kunskap om Tjansten,
relaterad verksamhet
och i leveransen
ingaende tjanster.
Uppratthalla och sprida I RA C
kompetens om Kundens
verksamhet och Tjansten
hos anstallda som deltar i
leveransen till Kunden.
Framtagande av I RA C
Standard Operating
Procedures (SOP) for
hantering av enklare
arenden av upprepande
karaktar i Service Desk.
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| detta kapitel beskrivs vilken rapportering som erbjuds via tjansten. Kundanpassade rapporter kan
definieras som standardrapport efter 6verenskommelse.

11.3.1 Prismodell
e | =Inkluderati tjanstens manadskostnad utan extra kostnader.

e F = Extra kostnader tillkommer enligt fast prislista (Kan aven tillhandahallas som en manadskostnad).
e T =Extra kostnader tillkommer baserat pa tids- och materialatgang (Kan dven tillhandahallas som en
manadskostnad).

11.3.2 Standardrapporter
Inga standardrapporter definierade.

11.3.3 Extrarapporter
Alla rapporter som inte ar definierade ovan anses vara Extrarapporter och ska hanteras enligt

overenskommet férvaltningsramverk och processer.

Tjansten saknar Serviceniva.
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