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Inledning

Leverantorens tjanst for drift av Kundens applikationer och kan appliceras pa applikationer som kors
hos Leverantdren, Kunden eller tredje part.

Overvakning i form av méatpunkter och tréskelvarden etableras enligt dverenskommelse mellan
Leverantor, Kund och eventuell tredje part. Leverantdéren ansvarar darefter for att 6vervakning och
larmhantering sker inom avtalad servicetid. Vid en incident leder och koordinerar Leverantéren
incidenthanteringen genom att samverka med Kund och eventuell tredje part. Som en del av
incidenthanteringen utfér Leverantoren grundlaggande felsokning och felavhjalpning baserat p&
fordefinierade instruktioner.

Tjansten kan aven tillhandahallas med ett utokat atagande genom bland annat problemhantering,
kapacitetsplanering, forandringshantering och utférande av underhallsrutiner.

Tjansteinnehall

Dokumentation
Leverantéren ansvarar for att uppratta och underhalla den dokumentation som kravs for att

Leveranttren ska kunna uppfylla sitt atagande. Dokumentationen innefattar bland annat:
e Grundlaggande arkitektur (till exempel servrar, roller, integrationer och fléden).
e Instruktioner for felsékning och felavhjalpning.
e Instruktioner fér uppstart och nedtagning av applikationen.
e Instruktioner for aterlasning fran backup.
e Sarskilda rutiner och floden vid implementation av férandringar.

e Kontaktuppgifter for relevanta parter, funktioner och roller.

Overvakning och larmhantering

Leverantdren utfor évervakning av 6verenskomna matpunkter och tréskelvarden inom avtalad
servicetid. All 6vervakning etableras inom Leverantdrens centrala dvervakningssystem.

Incidenthantering

Vid bortfall i funktionalitet eller tillganglighet i komponenter som omfattas av tjdnsten ansvarar
Leverantoren for att bedriva incidenthantering i enlighet med avtalade processer och servicenivaer.

Problemhantering

Vid Incidenter som kraver utredning av grundorsak (eng. root cause), alternativt vid aterkommande
incidenter med samma grundorsak, ansvarar Leveranttren for att bedriva problemhantering i enlighet
med avtalade processer och servicenivaer.



Kapacitietsplanering
Leverantéren genomfdr regelbunden kapacitetsplanering tillsammans med Kundens. Kapacitets-
planeringen sker kvartalsvis och baseras pa 6vervakning inom tjansten.

Regelbunda underhallsrutiner

Leverantoren utfor regelbundna underhallsrutiner enligt 6verenskommelse med Kund. Respektive
underhallsrutin detaljeras avseende utférande, omfattning och frekvens i samverkan med Kund.

Anpassade Rapporter

Leverantoren tillhandahaller anpassade rapporter baserade pa tjanstens dvervakning och insamlade
matvarden. Anpassning av rapporter sker i samrad med Kund och omfattar rapportens frekvens och
innehall.

Utdkade Rutiner
Leverantoren utfor fordefinierade rutiner enligt 6verenskommelse med Kunden.



