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IT-upphandling

Definitioner inom Ramavtal
e-forvaltningsstddjande tjanster
Definitionerna géller &ven for Leveransavtal under detta Ramavtal.

Ord

Forklaring

Anbudsgivare

Den organisation som ldmnar anbud i syfte att bli ramavtalsleverantor.

Anvandare

Den eller de som anvander en tjanst. Anvandare skiljs fran kund,
eftersom kund inte alltid anvander tjénsten.

Anvandbarhet

Den utstrackning i vilken en specificerad anvandare kan anvénda en
produkt for att uppna specifika mal, med andamalsenlighet, effektivitet
och tillfredsstallelse, i ett givet anvandningssammanhang.

Applikation

Tillampningsprogram som tillgodoser anvéndarens
databehandlingsavsikter.

Avbrott

Avbrott ar da tjanst helt eller delvis inte ar tillganglig for anvandare.

Avbrottstid

Den tidsperiod da ett avbrott varar.

Avrop

Kop eller bestéllning av tjanst fran ramavtal. Avrop gors genom
fornyad konkurrensutséttning bland de leverantérer som kan
tillhandahalla efterfragad tjanst.

Avropsberattigad

Upphandlande myndighet som &r part i ramavtalet. Dvs. organisation
som far gora avrop fran detta ramavtal. Statliga myndigheter och
organisationer som har rétt att delta i den statliga inkdpssamordningen
samt de organisationer inom offentlig férvaltning som deltagit i
upphandlingen enligt fullmakt, se Bilaga 12.

Drift

Den dagliga hanteringen av IT-tjanster, system eller
konfigurationsenheter, i syfte att uppratthalla den funktion som &r
Overenskommen. Drift &r har synonymt med produktion av tjénst.

Eskalering

Upptrappning, aktivitet for att erhalla ytterligare resurser i syfte att na
overenskomna tjanstenivaer eller uppfylla kundkrav. Eskalering kan
goras hierarkiskt till hogre chefnivaer eller funktionellt till hogre
kompetensniva.

Felréttning

Leverans av rattad applikation, rutin etc. for produktionssattning.

Helhetsansvar

Inom ett leveransavtal ansvarar leverantéren sammanhallet infor
kunden bl.a. for att avtalade funktioner och tjanstenivaer
uppratthalls, support ingar for samtliga funktioner i tjansterna och
fakturering gors av kostnader for samtliga ingaende
komponenter. Detta innebér att leverantoren i samtliga avseenden
maste ta ansvar i forhallande till kund som avropat tjanst med
stdd av denna upphandling, tekniskt, funktionellt, ekonomiskt
och administrativt.

Incident

Varje héndelse som inte omfattas av den vanliga tjansteleveransen och
som orsakar, eller kan orsaka, avbrott eller sankt kvalitet i tjansten.

Incidenthantering

Att aterstalla tjanstens funktionalitet till den Gverenskomna nivan sa
snart som majligt eller svara pa forfragningar avseende tjansten.

Klagomalsarende

Ett d&rende som omfattar en beskrivning pa en upplevd brist i levererad
tjdnst men som inte &r en incident.
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Ord Forklaring

Kompetensnivaer Beskrivningar for klassning av en individs kompetens i olika nivaer.
Dessa nivabeskrivningar finns i slutet av detta dokument.
Konfigurationsenhet | Komponent i en infrastruktur eller en enhet som styrs, eller kommer att
styras, av konfigurationshanteringen.

Konsult Specialist som anlitas for genomfoérande av Overenskommet
uppdrag. Konsult &r anstalld hos ramavtalsleveranttren eller hos
underleverantor till ramavtalsleverantoren.

Kontinuitetsplanering | Planering for att sakerstélla fortsatt verksamhet vid storning eller
avbrott i den ordinarie verksamheten, daribland datadriften.

Kontrakt Bindande skriftlig dverenskommelse mellan tva eller flera parter om
hur viss affarsuppgorelse eller motsvarande ska ske, vanligen gallande
for viss begrénsad tid.

Kund Person, organisation eller del av organisation som ar mottagare av
tjanst inom ett leveransavtal. Kund &r ocksa den som bestaller och
staller krav pa den tjanst som tillhandahalls.

Kund kan besta av flera organisationer. Kund kan anta olika roller i
olika situationer. Det kan vara bestéllare, avtalspart, anvandare,
informationsagare, sdkerhetsansvarig, verksamhetsansvarig, testare,
etc.

Kundtjanst Den kontaktvéag som tillhandahalls for anvandare att halla kontakt med
leverantoren angaende de tjanster som levereras. Kundtjanst hanterar
I6pande all kommunikation med anvandarna inklusive incidenter och
évriga fragor kring tjansten. Kundtjansten ska kontinuerligt arbeta med
ett &rende tills det &r avklarat och avrapporterat.

Ként fel Ké&nd underliggande orsak till en eller flera incidenter.

Leveransavtal Med leveransavtal avses det kontrakt som upprattas mellan kund och
leverantor i samband med avrop. Leveransavtalet bestar av dess
huvudtext med tillhérande bilagor.

Leverantor Den ramavtalsleverantér som tecknar ett leveransavtal med kund.

Méttid Den tidsperiod under dygnet da 6verenskomna servicenivaer mats och
foljs upp.

Normativ Norm, standard eller formaliserad beskrivning av hur en tjanst ska

specifikation fungera i vissa avseenden.

Problem Okand underliggande orsak till en eller flera incidenter.

Problemhantering Att minimera storningar i verksamheten genom forebyggande

identifiering och analys av orsakerna till incidenter och genom att
hantera problem tills de sténgs.

Ramavtal De kontrakt som har uppréttats avseende tillhandahallande av tjanster
for e-forvaltning till avropsberattigade och fran vilka avrop kan goras.
Ramavtalet bestar av dess huvudtext med tillhérande bilagor.
Ramavtalsleverantér | Med ramavtalsleverantor avses den juridiska person som tecknat
ramavtal med Kammarkollegiet.

Sammanhallen Kundtjanst som mot anvandare sammanhallet hanterar tjanster som
kundtjénst produceras av olika aktdrer. Aktor kan hér vara olika leverantorer eller
kund.

SLA Service Level Agreement. Se ” verenskommelse om tjansteniva”.
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Forklaring

Svarstid

Ett matt pa den tid det tar att utfora en operation eller transaktion. Som
exempel kan termen anvandas som ett matt pa prestanda hos IT-
infrastrukturen eller som ett matt pa tiden det tar att svara i telefon eller
starta diagnosticering.

Test

Test ar aktiviteter som utfors for att kontrollera att ny eller &ndrad
funktionalitet i tjansten uppfyller krav samt att det inte orsakar
storningar i tjansten i sig eller i andra tjanster. Test kan &ven anvéndas
aven anvandas for att verifiera funktionalitet i befintlig tjanst.

Tillganglighet

Inom tjanstehantering anvands tillganglighet i beméarkelsen formagan
hos en tjanst att fungera pa avsett vis vid en angiven tidpunkt eller
under en angiven tidsperiod.

Inom omradet anvéandbarhet anvands tillganglighet i bemarkelsen att
tjansten eller systemet skall vara utformad sa att den kan anvandas av
bredast mojliga krets av anvandare, oavsett faktorer som kon, alder,
funktionshinder och etnisk/kulturell bakgrund.

Om inte annat anges eller framgar av sammanhanget anvands
tillganglighet inom detta ramavtal i den betydelse som avser
tjanstehantering.

Tjanst

Resultatet av tjinsteleverantdrens aktiviteter vilka levererar nytta i
syfte att uppfylla kundens krav. Tjanstekatalog och tjénstespecifikation
beskriver aktuella tjanster.

Tjanstebeskrivning

Né&rmare beskrivning av en tjanst i syfte att forklara tjanstens funktion
och egenskaper for kund.

Tjanstehantering

Ledning, styrning och hantering av tjanster for att uppfylla kraven fran
kunden.

Tjanstekatalog

Tjanstekatalogen innehaller 6vergripande beskrivningar av de tjanster
som tillhandahalls. En tjanstekatalog kan forekomma i olika
sammanhang och innehalla olika tjanster, t ex i ramavtalet, i
leveransavtalet. Kund och leverantor kan ocksa ha egna
tjanstekataloger for olika syften. Den tjanstekatalog som ingar i
ramavtalet omfattar de tjanster som kan och far levereras till kund.

Tjansteniva

Matbara nivaer i levererad tjanst.

Underhall Med underhall avses atgarder som vidtas i ett system eller en tjanst for
att standigt forbattra tjansten samt for att uppratthalla 6verenskommen
funktionalitet och serviceniva pa kort och lang sikt.

Underordnad Kundtjénst som inom en sammanhallen kundtjanst arbetar mot en

kundtjénst Overordnad kundtjénst istallet for mot anvéndare.

Uppdatering Med uppdatering avses rattningar, sakerhetsuppdateringar m.m. i

applikationer inom ramen for tjénsterna. Att inféra nya versioner i syfte
att rétta fel och atgéarda sékerhetsbrister betraktas som uppdatering.

Uppgradering

Med uppgradering avses att infora nya versioner med ny eller &ndrad
funktionalitet i applikationer inom ramen for tjénsterna.

Utveckling

Utveckling ar atgarder som syftar till att infora ny eller andrad
funktionalitet for anvandarna.

Utokad mattid

Separat begard tid utanfor normal mattid da 6verenskomna
servicenivaer mats och f6ljs upp.

Aterlasning

Aterlaggning av information fran sikerhetskopia.
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Forklaring

Andringsstopp

Under perioden for andringsstopp galler stor restriktivitet for
produktionsséttning av rattade eller nya applikationer, infrastrukturer
etc.

Oppettid Den tid som systemet &r 6ppet for anvandaren.
Oppettid for Den tid da supportpersonal ar tillganglig i kundtjanst.
kundtjénst

Overenskommelse
om tjansteniva

Skriftlig 6verenskommelse mellan leverantdren och kunden som anger
till vilka tjdnstenivaer en tjanst ska levereras. Aven bendamnt SLA.

Overvakning

Upprepad kontroll av en konfigurationsenhet, en tjanst eller en process
for att upptécka handelser och for att sakerstélla att nuvarande status &r
kand.
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Definition av kompetensnivaer

Nivabeskrivningarna ar profilbeskrivningar pa en évergripande niva. Vid
klassning av en individs kompetens maste kriterierna for niva-
beskrivningarna enligt nedan uppfyllas.

Niva 1

Kunskap — nyss genomford utbildning inom aktuellt omrade.
Erfarenhet — kortare arbetserfarenhet, ej vana som konsult.
Ledning — krdver arbetsledning.

Sjalvstandighet — kan sjalvstandigt utfora enklare uppgifter.

Niva 2

Kunskap — har utbildning inom omradet, viss svarighetsgrad.

Erfarenhet — 1-3 ar som konsult inom aktuellt omrade, har deltagit i eller
utfort ett flertal liknande uppdrag.

Ledning — kraver arbetsledning.

Sjélvstandighet — kan sjalvstandigt utfora avgransade arbetsuppgifter.

Niva 3

Kunskap — hog kompetens inom omradet.

Erfarenhet — 4-8 ar som konsult inom aktuellt omrade, &r férebild for andra
konsulter pa lagre niva. Har befunnit sig pa niva 2 under minst 2 ar.
Ledning — tar ansvara for delomrade, kan leda en mindre grupp.
Sjalvstandighet — kan arbeta sjalvstandigt.

Niva 4

Kunskap — hég generalistkompetens, eller mycket htég kompetens inom
omradet.

Erfarenhet — har deltagit i stora uppdrag inom aktuellt omrade och
genomfort uppdrag med mycket hdg kvalitet. Nivan uppnas normalt tidigast
efter 9-12 ar som konsult inom aktuellt omrade. Har befunnit sig pa niva 3
under minst 2 ar.

Ledning — tar huvudansvar for ledning av storre grupp.

Sjalvstandighet — mycket stor.

Niva 5

Kunskap — kompetens av hogsta rang inom aktuellt omrade, uppfattas som
expert/guru pa marknaden.

Erfarenhet — (som 4) men har befunnit sig pa niva 4 under minst 3 ar.
Ledning — har stor vana och erfarenhet att verka i ledande befattning.
Sjélvstandighet — mycket stor.



