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I INLEDNING

.1 Omfattning

Denna bilaga beskriver Tjansten underhall och de krav som Leverantoren ska uppfylla
inom ramen for denna tjanst. Tjansten omfattar féljande deltjanster:

e planering och samverkan

e underhall

e support

Om staden har behov av nérliggande eller utokat stod till exempel utbildning eller utdkad
beredskap ska detta bestéllas via resursforstarkningstjansten enligt Bilaga 4d -
Resursforstarkning.

I.2Principer

Underhallstjansten ska utga fran verksamhetens behov. Syftet med tjansten ar att
vidmakthalla och 6ka verksamhetsnyttan av gjorda IT-investeringar.

Tjansteatagandet innebar ett helhetsansvar och leverantoren ar huvudansvarig for
underhall och support av Ldsningen.

Tjansten tillhandahalls mot erséttning i enlighet med Bilaga 5a - Ersattning, samt Bilaga
2 - Svarsmall. Tjansten ska levereras i enlighet med servicenivaer och viten angivna i
Bilaga 4g - Servicenivaer och ska utforas i enlighet med Bilaga 4f - Gemensamma
processer.

2 UPPGIFTER OCH ANSVAR

Stadens huvudsakliga ansvar omfattar att tillhandahalla riktlinjer, godkanna leveranser,
samt folja upp tjansten och dess servicenivaer. Staden ar endast ansvarig for de uppgifter
och ansvar som explicit anges nedan.

Leveranttren ar ansvarig for att utfora alla uppgifter, enligt god branschpraxis och
industristandard, som ingar i denna typ av tjansteleverans och som kravs for att
Leverantdren ska uppna Tjanstens servicenivaer, oavsett om dessa uppgifter explicit
anges nedan eller inte.

Nedan foljer en beskrivning av uppgifter och ansvar inom Tjénsten. Ansvarig Part &r
markerad med ”A”. | de fall en utford aktivitet kraver den andra Partens godkénnande ar
detta markerat med G”. | de fall det uttryckligen kravs medverkan fran en Part ar detta
markerat med ”M”. Med “Staden” menas Staden eller av Staden utsedd leverantor.
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2.1 Planering och samverkan

Leverantdren ska ansvara for att utfora alla atgarder som ar nédvandiga for en god

samverkan med Staden och 6vriga intressenter.

FORFRAGNINGSUNDERLAG
DNR 13-125/2324

A — Ansvarar M — Medverkar G — Godkénner
g
S
IS
S =
_ g2
Nr_| Uppgift | 4
1 | Planera, administrera och félja upp Stadens behov av underhall
och vidareutveckling av Losningen ur ett funktionellt, tekniskt A M
och ekonomiskt perspektiv.
2 | Driva forvaltningsméten (pa plats hos Staden om inget annat Al M
anges).
3 | P& begaran bista objektdgare med verksamhetskontakt i samband | A
med forvaltningsplanering.
4 | Halla ihop arbetet med att ta fram Stadens forvaltningsplaner
, . S A M
och forvaltningsspecifikationer.
5 | Producera de avsnitt i forvaltningsplanerna och
B, i et . G| A
forvaltningsspecifikationerna som avser Ldshingen.
6 | Genomfdra omvarldsbevakning och redovisa for utvecklingen i A
inom de funktionella omraden, som Leverantoren ansvarar for.
5 | Sammanstalla och dokumentera krav pa Lésningen. A | M
7 | Dokumentera alla krav som Leverantéren fangat upp genom sitt
” . A . M | A
atagande mot Staden, till exempel fran supportérenden.
8 | Prioritera krav. A M
9 | Omsétta krav till specifikationer, beskriva konsekvenser av G A
andringar.
10 | Fatta beslut om vilka forandringar som ska genomféras utifran Al M
funktionella, tekniska och ekonomiska aspekter.
11 | Proaktivt bistd med att identifiera beroenden, risker och
rekommenderade atgarder forknippade med inriktningen i G A
forvaltningsplanerna, samt dokumentera och rapportera dessa.
12 | Pa begéran fora motesprotokoll fran forvaltningsmoten. G| A
13 | Dimensionera bemanning och kompetens for att matcha
forvaltningsplanerna och Stadens behov av utveckling, underhall
- A
och support, samt garantera uppfyllande av relaterade
servicenivaer.
14 | Aktivt verka for att minimera risker forknippade med i A
personberoenden.
15 | Producera och presentera relevanta rapporter for underhall och G A
support.
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2.2 Underhall

Leverantoren ska ansvara for att alla underhallsrelaterade atgarder som ar nodvandiga for
att en stabil funktion uppnas i Losningen och de Tjanster som ingar i Uppdraget.

A — Ansvarar G — Godkénner M — Medverkar
S
S
(=
S o
R
Nr | Uppgift a1 9
Tillhandahalla underhall i enlighet med 6verenskomna
1 . . ) . e G| A
forvaltningsplaner och forvaltningsspecifikationer.
2 | Operativt leda underhallsarbetet. - A
3 | Halla sig informerad om stadens roadmaps. M| A
Planera och utféra forandringar i Losningen for att anpassa
4 I6sningen till en forandrad miljo, sasom underliggande G A

plattformar eller kringliggande system (utan att férandra
funktionaliteten).

Planera och utfdra forandringar i Losningen for att hoja
5 | prestanda, underhallbarhet eller andra énskvarda egenskaper G A
(utan att forandra funktionaliteten).

Utfora alla forandringar i enlighet med Stadens riktlinjer for

6 arkitektur och design. G| A

7 Korrigera fel i Lésningen som upptackts via incident och G A
problemprocesserna.
Proaktivt korrigera fel i Lésningen innan dessa upptéckts via

8 |. G| A
incident- och problemprocesserna.
Underhalla all dokumentation innefattandes
I6sningsdokumentation, manualer, hjalptexter och eventuellt

9 S i . G| A
kursmaterial, i samband med uppgraderingar och nya releaser sa
att dokumentationen forblir aktuell.

10 | Informera om forandringar och uppgraderingar. - A
Hantera nddvandiga stédprogram och verktyg, inklusive

11 | optimera anvandningen av dessa samt informera om nédvandiga - A

forandringar i dessa.

Félja gemensamma processer forknippade med releaseplanering
och foréndringar i produktionsmiljon (&ndringshantering,

12 . X o - A
releasehantering och hantering av tjanstetillgangar och
konfigurationer).

13 | Bista vid test av kringliggande system. -
14 Genomfora regressionstest i samband med uppgraderingar och M| A
nya releaser.

Utbilda service desk, och superanvandare i samband med

uppgraderingar och nya releaser.

>
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2.3 Support

Leverantoren ska ansvara for alla atgarder som ar nodvéndiga for att tillhandahélla

support for Losningen och de Tjanster som ingar i Uppdraget.

FORFRAGNINGSUNDERLAG
DNR 13-125/2324

A — Ansvarar G — Godkénner M — Medverkar
3
E
g e
Nr | Uppgift |3
1 Tillhandahalla en bemannad funktion med resurser och i A
kompetens for support.
o | Planera och dimensionera funktionen sa att anvandningstiderna A
och servicenivaer kan garanteras.
3 | Operativt leda support for de Losningen. ) A
Samarbeta med service desk, for att astadkomma effektiv teknisk
4 | och processmassig integration mellan service desk och M| A
Leverantdren.
5 | Utfora tredje linjens support for Losningen - A
Folja alla relevanta processer i leveransen av support (incident-
6 | och drendehantering, problemhantering, &ndringshantering, M| A
hantering av tjanstetillgangar och konfigurationer).
7 Tillhandahdlla anvandardokumentation till Stadens utsedda A
superanvandare.
Dokumentera och hantera inkommande krav pa funktionalitet,
8 | nyttjande av systemet, arkitektur, anvandargranssnitt, - A
servicenivaer, underhall och administration av systemet.
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