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1 Inledning

1.1 Omfattning

Denna bilaga beskriver den del av Tjansten som avser underhall och
drift — helhetsatagande och de krav som Leverantéren ska uppfylla
inom ramen for Tjansten. Tjansten omfattar foljande deltjanster:
e Planering och samverkan
underhall
support
drift
maskinvara
programvara
datakommunikation
datalagring
behdrighetsadministration.

1.2 Helhetsatagande

Atagandet innebér ett helhetsansvar och Leverantoren ar
huvudansvarig for det eller de system som Lésningen omfattar.
Tjansten innebar att Leverantoren utfor alla nodvandiga atgarder
som kravs for att garantera Staden atkomst till Losningen.
Leverantdren ska hantera allt tekniskt underhall samt releaser och
versionsbyten i samrad med Staden och pa ett sadant satt att
storningar i Stadens produktionsmiljo minimeras. Leverantoren ska
uppratthalla en val utformad, robust och kostnadseffektiv teknisk
infrastruktur som stodjer Stadens verksamhet.

| Leverantorens atagande ingdr att, utifran Stadens behov,
sakerstélla att Losningen och de ingaende Tjansterna foljer den
tekniska utvecklingen. Leverant6ren ska vara en proaktiv partner till
Staden och ta initiativ till att Lésningen och de ingaende Tjansterna
levereras i niva med utvecklingen pa marknaden. Leverantéren ska
ansvara for att end of life-situationer i komponenter i Tjansterna
inte uppstar. Leverantdren ager inte ratt till ersattningar for sitt
proaktiva arbete eller for atgarder som syftar till att halla Ldsningen
och Tjansterna i nivd med den allméanna tekniska utvecklingen.
Sadan ersattning anses inga i ersattningen for licens, underhall och
drift.

Leverantdrens ansvar inkluderar att tillhandahalla miljéer for
produktion, preproduktion, testoch Leveranstest nar sadana kravs i
samband med utveckling och &ndringar som sker i kringliggande
system. Samtliga miljoer ska vara tillgangliga for integration mot
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Skolplattformens 6vriga system i motsvarande miljoer.
Leverantdren ska dven halla Staden informerad om
utvecklingsplaner pa kort och pa lang sikt.

Om Leverantoren inte fullgér sina ataganden enligt denna bilaga
ager Staden ratt att pakalla pafoljder i Avtalsvillkor punkt 32.
Pafoljder, ansvar och ansvarsbegransningar.

1.3 Principer

Helhetsatagandet for underhalls- och driftstjansten ska utga fran
verksamhetens behov. Syftet med Tjansten ar att vidmakthalla och
Oka verksamhetsnyttan av gjorda IT-investeringar samt se till att
Losningen ér tillganglig enligt kravstalld prestanda och kvalitet.
Leverantoren ska pa ett systematiskt och proaktivt satt arbeta med
att Iopande forbattra leveransen.

Tjansten tillhandahélls mot ersattning 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,
godkénna leveranser, samt folja upp Tjansten och dess
servicenivaer. Staden &r endast ansvarig for de uppgifter och ansvar
som explicit anges nedan.

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

Nedan foljer en beskrivning av uppgifter och ansvar inom Tjansten.
Ansvarig Part 4r markerad med ”A”. I de fall en utford aktivitet
krdver den andra Partens godkdnnande &r detta markerat med ”G”. I
de fall det uttryckligen kravs medverkan franen Part dr detta
markerat med ”M”. Med ”Staden” menas Staden eller av Staden
utsedd leverantor.
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2.1 Planering ochsamverkan

Leverantdren ska ansvara for att utfora alla atgarder som &r
nodvandiga for en god samverkan med Staden och évriga
intressenter.

A —Haransvar G —Godkéanner M — Medverkar
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Nr | Uppgift 213
1 | Planera, administrera och félja upp Stadens

behov av underhall och vidareutveckling for A M
Losningen ur ett funktionellt, tekniskt och

ekonomiskt perspektiv.
2 | Driva forvaltningsméten (pa plats hos Staden A M

om inget annat anges).

3 | Halla ihop arbetet med att ta fram Stadens
forvaltningsplaner och A M
forvaltningsspecifikationer.

4 | Producera de avsnitt i forvaltningsplanerna och
forvaltnings-specifikationerna som avser G A
Ldsningen.

5 | Genomfora omvérldsbevakning och redovisa
for utvecklingen inom de funktionella omraden, | - A
som Leverantdren ansvarar for.

6 | Sammanstélla och dokumentera krav pa
Ldsningen.

7 | Dokumentera alla krav som Leverantoren
fangat upp genom sitt atagande mot Staden, till | M | A
exempel fran supportarenden.

Prioritera krav. A M

Omsétta krav till specifikationer, beskriva
konsekvenser av &ndringar.

10 | Fatta beslut om vilka forandringar som ska
genomforas utifran funktionella, tekniska och A M
ekonomiska aspekter.

11 | Proaktivt bista med att identifiera beroenden,
risker och rekommenderade atgarder
forknippade med inriktningen i G A
forvaltningsplanerna, samt dokumentera och
rapportera dessa.
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12 | Pa begaran fora matesprotokoll fran
forvaltningsmoten.

13 | Dimensionera bemanning och kompetens for att
matcha forvaltningsplanerna och Stadens behov
av utveckling, underhall och support, samt - A
garantera uppfyllande av relaterade
servicenivaer.

14 | Aktivt verka for att minimera risker
forknippade med personberoenden.

15 | Producera och presentera relevanta rapporter for
drift, underhall och support.

2.2 Underhdll

Leverantoren ska ansvara for att alla atgarder som ar nodvéandiga for
att en stabil drift till 6nskad serviceniva utfors for Losningen.

A —Haransvar G —Godkdnner M — Medverkar

a5

S

=

c o

: s |2

Nr | Uppgift 13
1 | Tillhandahalla underhall i enlighet med

Overrenskomna forvaltningsplaner och G A

forvaltningsspecifikationer.
2 | Operativt leda underhallsarbetet. - A
3 | Halla sig informerad om Stadens roadmaps. M | A

4 | Planera och utféra forandringar i Losningen for
att anpassa Losningen till en forandrad miljo,
sasom underliggande plattformar eller G A
kringliggande system (utan att forandra
funktionaliteten).

5 | Planera och utféra forandringar i Losningen for
att hoja prestanda, underhallbarhet eller andra

onskvarda egenskaper (utan att forandra G A
funktionaliteten).

6 | Utfora alla forandringar i enlighet med Stadens G A
riktlinjer for arkitektur och design.

7 | Korrigera fel i Lésningen som upptackts via G A

incident och problemprocesserna.
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Proaktivt korrigera fel i Lésningen innan dessa
upptackts via incident- och
problemprocesserna.

Underhalla all dokumentation innefattandes
I6sningsdokumentation, manualer, hjilptexter
och eventuellt kursmaterial, 1 samband med
uppgraderingar och nya releaser sa att
dokumentationen forblir aktuell.

10

Informera om forandringar och uppgraderingar.

11

Hantera nddvandiga stédprogram och verktyg,
inklusive optimera anvéndningen av dessa samt
informera om nddvéandiga foréndringar i dessa.

12

Folia gemensamma processer forknippade med
releaseplanering och férandringar i
produktionsmiljon (&ndringshantering,
releasehantering och hantering av
tjanstetillgangar och konfigurationer).

13

Bista vid test av kringliggande system.

14

Genomfora regressionstest i samband med
uppgraderingar och nya releaser.

15

Utbilda service desk, och superanvandare i
samband med uppgraderingar och nya releaser.

2.3 Support

Leverantéren ska ansvara for alla atgarder som ar nédvandiga for att
tillhandahalla support for Losningen och de Tjanster som ingar i
Uppdraget.

A —Haransvar G — Godkédnner M — Medverkar
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Nr | Uppgift % 2
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1 | Tillhandahalla en bemannad funktion med A
resurser och kompetens for support.

2 | Planera och dimensionera funktionen s& att
Anvandningstiderna och servicenivaerna kan A
garanteras.

3 | Operativt leda support for Losningen. A
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4 | Aktivt samarbeta med service desk, for att
astadkomma effektiv teknisk och processmassig
integration mellan service desk och
Leverantoren.

5 | Utbilda personal i service desk i de &rendetyper
som omfattas av forsta linjens support-
probleml6sning och tillhandahalla
dokumentation om dessa arendetyper.

6 | Tillhandahalla kontaktlistor for arendehantering
och eskaleringsfragor till service desk.

7 | Utfora andra och tredje linjens support for
Ldsningen.

8 | Folja alla relevanta processer i leveransen av
support (incident- och &rendehantering,
problemhantering, andringshantering, hantering
av tjanstetillgangar och konfigurationer).

9 | Tillhandahalla anvandardokumentation till A
Stadens utsedda superanvéndare.

10 | Dokumentera och hantera inkommande krav pa
funktionalitet, nyttjande av Ldsningen,
arkitektur, anvandargranssnitt, servicenivaer,
underhall och administration av Ldsningen.

2.4 Drift

2.4.1 Generellauppgifter och ansvar

Leverantoren ska ansvara for att alla atgarder som ar nodvéandiga for
att en stabil drift till 6nskad serviceniva utférs for Losningen och de
Tjanster som ingar i Leverantorens ataganden.

A —Haransvar G —Godkéanner M — Medverkar

Nr | Uppgift c
L
He)
<
S o
g |z
nh | 4
1 Utfora driftovervakning av Losningen och i A
underliggande infrastruktur inom Uppdraget.
o | Sakerstalla att rutiner och driftsmiljo ar i A
utformad enligt Stadens riktlinjer for sakerhet.
3 Sakra att IT-miljon &r fri fran skadlig och ] A
fientlig kod.
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Ta fram och forvalta driftsdokumentation,
4 | vilken inkluderar men inte ar begrénsat till, - A
driftsrutiner, kérscheman och konfiguration.

Genomfor schemalaggning och kérning av
rutinjobb enligt Stadens riktlinjer for

° driftsrutiner, batchkorningar och information Mo A
om eventuella systemberoenden.
6 | Utfora systemdrift i enlighet med driftrutinerna. | - A

Hantera larm i enlighet med
incidenthanteringsprocessen.

8 Kontinuerligt uppratthalla god prestanda i
Losningen enligt God branschpraxis.

Baserat pa uppféljning av prestanda och
9 | kapacitetsutnyttjande foresla och genomfora G A
forandringar som forbéttrar prestandan.

Utfdra produktionssattning enligt
10 | produktionssattningsplanen och konfigurera G A
produktionsmiljon i enlighet med kraven.

Genomfora riskanalyser i syfte att identifiera

1 risker i leveransen till Staden. G A
12 Ta fram och underhalla rutiner for G A
katastrofhantering for leveranserna till Staden.
Utfora test av katastrofplan samt redovisa G A

13| resultat och foresla forbattringsforslag.

2.4.2 Maskinvara

Leverantoren ansvarar for all maskinvara och 6vrig utrustning som
kravs for att leverera en stabil drift till avtalad serviceniva.

A —Haransvar G —Godkédnner M — Medverkar
Nr | Uppgift

Leverantdren

Staden

1 | Tillhandahalla maskinvara och annan nédvandig
utrustning som kravs for att fullgéra
driftsatagandet samt sdkerstéalla att maskinvaran
har funktion samt Tillganglighet och prestanda
for att leverera Tjansterna enligt avtalade
servicenivaer.
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Tillhandahalla datahallar som uppfyller kraven
for driftsatagandet samt sakerstélla att datahallar
har funktion samt Tillganglighet och prestanda
for att leverera tjansterna enligt avtalade
servicenivaer. Detta inkluderar, men é&r inte
begransat till, lokaler, strém, kylning, sékerhet,
fastighetsskotsel och reservstrom.

Utfora teknisk forvaltning av maskinvaran for
att leverera Tjansterna enligt avtalade
servicenivaer.

Utfora teknisk forvaltning av datahallar for att
leverera Tjansterna enligt avtalade
servicenivaer.

2.4.3 Programvara

Leverantoren ansvarar for alla atgarder relaterade till installation

och uppgradering av programvara som &r nodvandiga for att
leverera en stabil drift till avtalad serviceniva.

A —Haransvar G —Godkédnner M — Medverkar

Nr | Uppgift -
o
He]
=
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g g
n| 4
Tillhandahalla all programvara som behdvs for att
fullgéra Uppdraget (inklusive programvara som
1 . ) . . - A
anvénds av Stadens slutanvandare, integrationer
och stbdjande programvaror).
9 Konfigurera all programvara for att uppna N
avtalade servicenivaer.
3 Planera inférande av all programvara samt testa, N
verifiera och installera dessa.
Infra patchar av programvara som anvands av
4 . G |A
Stadens slutanvandare.
5 | Infora patchar for stodjande programvaror. - A
Genomfora och koordinera systemtest av nya och
6 | uppgraderade komponenter samt dokumentera G |A

resultat.

2.4.4 Kommunikation

Leveranttren ansvarar for all kommunikationsutrustning och alla

forbindelser som kravs for att leverera en stabil drift till avtalad

serviceniva.
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A —Haransvar G —Godkéanner M — Medverkar

Nr | Uppgift

ILeverantoren

Staden

Tillhandahalla nodvéndig

1 kommunikationsutrustning och forbindelser for
att for att uppna avtalad serviceniva.

> | Konfigurera kommunikationsutrustning for att
uppna avtalade servicenivaer.

Utfora teknisk forvaltning av

3 kommunikationsutrustningen for att leverera
Tjansterna enligt avtalade servicenivaer.
Etablera och félja rutiner fran Stadens

4 | leverantdr avkommunikationstjanster for G |lA
l6sning av kommunikationsproblem, underhall
och konfiguration.

>

>

2.4.5 Datalagring

Leverantdren ansvarar for all datalagring som krévs for leverera en
stabil drift till avtalad serviceniva.

A —Haransvar G — Godkédnner M — Medverkar

=
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Nr | Uppgift 3 3
7] I
1 | Tillhandahélla den datalagring som kravs for - 1A
att uppna servicenivaer och sakerhetskrav.
Ta fram, forvalta och tillimpa rutiner for
2 datalagring och dess administration i enlighet - | A
med Stadens riktlinjer och servicenivaer.
3 | Utfora sakerhetskopiering -
4 | Vid behov utfora aterlasning av -
sékerhetskopior.
5 | Utfora aterlasningstest. G
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2.4.6 Behdrighetsadministration

Leverantoren ansvarar for att administration av
anvandarbehorigheter utfors sa att stabil och séker drift till avtalad
serviceniva levereras.

A —Haransvar G —Godkdanner M — Medverkar

c
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Nr | Uppgift g 3
ol
Upprétta och forvalta rutiner for
1| behérighetsadministration i enlighet med G |A
riktlinjer fran Staden.
» | Koordinera behdrighetsadministration mellan | o |y
olika leverantorer.
Ta fram och underhalla register dver Stadens
3| anvandare med information om deras ridande | A | M
kontostatus och resurstilldelning (rattigheter).
Sakerstall att atkomst till Losningen och
4 information sker i enlighet med A
anvéandarrattigheterna i Stadens
behdrighetskontrollsystem.
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