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Bilaga Begrepp
IT DRIFTTJANSTER 2010

De begrepp med forklaringar som ingar i detta dokument tillampas i
Kammarkollegiets upphandlingar av ramavtal inom omradet IT drifttjanster.
Via dessa avtal kan avropsberattigade organisationer utkontraktera
drifttjanster till leverantérer med ramavtal inom detta omrade.

Begreppen anvands saledes i ett rent kund- och leverantérssammanhang och
inte for internt levererade tjanster. Kund kallas fér myndighet i detta
dokument.

De begrepp med forklaringar som hamtats fran ITIL:s (IT Infrastructure
Library) har markerats med ”(ITIL)” i rubrikraden, dverséttningen ar inte
komplett och ordagrann. For ytterligare detaljering av dessa begrepp
hanvisas till ITIL version 3.
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Acceptans

Formell dverenskommelse att rutiner och IT-tjanster uppfyller avtalade
specifikationer. Godkannande féregas vanligen av en Acceptanstest som
maste uppfyllas av leverantoren.

Acceptanstest
Den test som genomfors under med syfte att undersoka om rutiner, IT-
tjanster mm fungerar enligt avtalade specifikationer.

Anvéndare
De personer som dagligen nyttjar avtalade I1T-tjanster.

Anvandarnara Funktioner

Namn pa det ramavtalsomrade som fokuserar pa att anbudsgivaren ansvarar
for inkdp av och funktionsinriktad drift av myndighetens Klienter.

Anvéandningsfall

Ett Anvandningsfall &r ett pahittat uppdrag, som anvands vid utvardering av
anbud. I anvandningsfallet definieras Konfigurationen, krav pa drifttjanster,
mal med uppdraget, forutsattningar for uppdraget mm.

Applikation

Programvara som utfor specifika funktioner direkt mot Anvéndare, eller mot
andra Applikationer. En Applikation kors pa en eller flera Servrar och/eller
Klienter. En applikation anvénder en dators operativsystem eller andra
Systemprogram.

Application Service Provider (ASP)

En leverantor som driftar applikationer och saljer atkomst till dessa
applikationer till en myndighet. Anvandarna far atkomst till dessa
applikationer genom en natverksforbindelse mot leverantéren, och i vissa
fall via systemprogram pa myndighetens klientdatorer. Kallas dven Software
as a Service (SaaS).

Applikationsdrift

Med applikationsdrift menas har s.k. teknisk applikationsdrift, vilket innebar
att leverantoren ansvarar for de lagre nivaerna av en applikations drift,
sdsom serverutrustning, systemprogram och filsystem. Vanligen ingar ocksa
att skota Overvakning av applikationsserver och databasserver, samt att
kunna stoppa/starta desamma. Daremot ingar inte uppgifter pa nasta niva
sasom installning av parametrar inne i Applikationen eller ansvar for
felprogrammering (”buggar”) i applikationen.
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Arkivering

Tjanst for att langtidslagra data, t ex med hierarkisk lagring dar
lagringssystemet sjélv identifierar information som sallan begérs och flyttar
over denna till langsammare, sékrare och mer kostnadseffektivt
lagringsmedia.

Asset Management (ITIL)

Tjanst for att folja upp och rapportera vérdet och dgandet av finansiella
tillgangar under deras livscykel. En sérskild del harav ar Software Asset
Management (SAM), vilket ar tjanster for att hantera programvarulicenser i
forsta hand med speciella produkter avsedda for detta.

Avbrott (ITIL)

Forlusten av formagan att fungera enligt specifikation eller att leverera det

resultat som kravs. Termen kan ockséa anvandas nar man asyftar 1 T-tjanster,
processer, aktiviteter, konfigurationsenheter etc. Ett avbrott orsakar ofta en
Incident.

Avveckling

Inom ramavtalets fas for avveckling 6verfors driften till myndigheten eller
till en ny driftleverantdr. Den leverantér som lamnar driften ska vara
myndigheten och den nya driftleverantéren behjalplig enligt avtalade
villkor.

Benchmark (ITIL)

Den faststallda statusen av nagonting vid en specifik tidpunkt. Ett
benchmark kan skapas for en konfiguration, en process eller vilken annan
mangd data som helst. Ett benchmark kan till exempel anvéndas:
0 For att faststélla nulégessituation infor férandringar.
o For att kunna jamfdra losningar.
o For att dokumentera prestandaegenskaper eller kostnader under
normal drift.

Benchmarking (ITIL)

Att jamfora ett prestandavéarde med ett referensvarde eller med bésta praxis.
Termen benchmarking anvéands ocksa nar en serie av benchmark
(prestandavarden) skapas for att jamfora resultat Gver tiden for att bl.a.
kunna visa pa framsteg eller forbattringar.

Certifiering (ITIL)

Att utfarda ett certifikat for att bekréafta att nagot uppfyller standard.
Certifiering innebdr en formell revision gjord av ett oberoende, ackrediterat
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organ. Termen certifiering anvands ocksa for foreteelsen att dela ut ett
certifikat till nagon som ett bevis for en kvalifikation.

Datalagring

Med Datalagring avses utrustning inklusive systemprogramvara for lagring
av data.

Due Diligence

Med Due Diligence avses att gora en begransad genomgang av ett omrade.
Inom omradet IT drift 2010 avses tva typer av genomgangar:
1. Myndighetens genomgang av hur leverantoren avser att utfora
erbjudna tjanster, med syfte att kontrollera trovardigheten.
2. Leverantdrens genomgang av det underlag som tillhandahalls infor
anbudsgivning, underlaget kan dels vara skriftligt men ocksa
visningar av driftmilj0er, driftdokumentation etc..

Drift

Den dagliga hanteringen av IT-tjanster i form av leverantdrens atgarder, i
eller i anslutning till aktuellt 1T-objekt (t ex Server, Klient eller
Applikation), med syfte att objektet ska fungera enligt avtalad
overenskommelse mellan myndighet och leverantor.

Eskalering (ITIL)

En aktivitet som far ytterligare resurser vid behov for att na Gverenskomna
tjanstenivaer eller uppfylla myndighetskrav. Eskalering forknippas oftast
med Incidenthantering, Problemhantering eller hanteringen av klagomal.
Det finns tva typer av eskalering; funktionell eskalering och hierarkisk
eskalering. Funktionell innebar att 6verfora en incident, ett problem eller en
forandring till ett tekniskt team med en hogre expertis for att fa deras hjalp
att 16sa problemet. Hierarkisk eskalering innebér att involvera hogre chefer i
samband med en eskalering.

Funktionsatagande

Med ett funktionsatagande avses en speciell typ av tjanst dar leverantoren
tar ansvar for inkdp, teknikval, utveckling, leverans etc. for en viss funktion.
Graden av funktionsatagande 6kar med 6kat ansvar for leverantoren i
namnda punkter.

Forandringsfonster (ITIL)

En regelbundet dterkommande, 6verenskommen tid nar férandringar och
releaser kan implementeras med en minimal paverkan pa tjanster.
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Forandringshantering (ITIL: Change Management)

Hantering av tillagg, modifiering eller borttagande av ndgot som kan
paverka eller komplettera avtalade I1T-tjanster.

Helhetsdrift

Namn pa det ramavtalsomrade som fokuserar pa helhetsataganden for
manga olika drifttjanster, t ex inom omradena Servrar, Datalagring,
Klienter, Kommunikation och Service Desk.

Hosting

Namn pa det ramavtalsomrade som fokuserar pa leverans av paketerade
drifttjanster som utfors hos leverantoren eller i det s.k. molnet (Cloud
Computing), framst inom omradena Servrar och Datalagring.

Incident (ITIL)

Ett oplanerat avbrott i en IT-tjanst eller reduktion av kvalitén for en IT-
tjanst. Ett fel i en Konfigurationsenhet som annu inte paverkat tjansten ar
ocksa en incident, till exempel fel pa en speglad disk.

Incidenthantering (ITIL)

Hantering av incidenter under dess livscykel, bland annat for att minimera
tiden som incidenten paverkar Anvéandarna.

Informationssakerhet

Att sékerstalla konfidentialitet, integritet och tillganglighet for tillgangar,
information, data och IT-tjanster hos en organisation. Utdver den
elektroniska hanteringen inkluderar begreppet ocksa hanteringen av papper,
tilltrade till lokaler, telefonsamtal etc.

Inférandet

Vid Inférandet planeras och utfors de aktiviteter som kréavs for att kunna
inleda Driftfasen. Inférandefasen indelas i stegen etablering, accepptanstest
och Overtagande. Etablering innebdr att leveranttren etablerar den driftmiljo
(Servrar, nétverk, sékerhetslosningar, stodsystem, etc.) som krévs,
kommunikationsplaner skapas, leverantorens driftorganisation bemannas,
utbildas och forbereds for att Gverta tjansterna. Acceptanstest innebar att
tester genomfors med syftet att undersoka om rutiner och tjansterna fungerar
enligt avtalet. Overtagande innebér att ansvaret for leveransen Gvertas av
leverantoren, stegvis eller vid ett tillfalle.
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Inférandeplan

Den detaljerade plan som styr Inforandet. Innehaller vanligen tid-, resurs-
och aktivitetsplanering, ansvarsférdelning mellan berérda parter,
organisation och bemanning av Inférandeprojektet.

Inforandeprojekt

Inférandet genomfors vanligen i projektform, detta projekt kallas
inforandeprojektet.

ITIL (IT Infrastructure Library)

ITIL & en méngd basta praxis/riktlinjer for hantering av IT. ITIL &gs av
OSC (Office of Government Commerce) och bestar av en serie
publikationer som ger ledning rérande leverans av kvalitativa I T-tjanster
och de processer och faciliteter som behdvs for att stddja dem. Se dven
http://www.itil.co.uk/ for mer information.

Key Performance Indicator — KPI

En Performance Indicator ar ett matomrade som anvands for att mata en IT-
tjanst, aktivitet eller process. Viktiga sadana kallas KPI (Key Performance
Indicators). Vanligt &r att KPI:er kopplas mot vites- och
incitamentsmodeller for att styra leverantorens leverans av tjanster.

Klienter

Med Klienter avses saval mobil som fast IT-utrustning som anvéandare
nyttjar direkt. Utrustningen &r klientdatorer (med kringutrustning),
multimediautrustning (med kringutrustning) och skrivare (med
kringutrustning). | gruppen skrivare accepteras aven utrustning for inlasning
och multifunktionsenheter. Klienter indelas i klientutrustning och
klientprogramvara. | klientbegreppet inkluderas den systemprogramvara
(operativsystem, BIOS etc.) som kravs for att klienten ska fungera som
fristaende enhet.

Kommunikation

Med Kommunikation avses utrustning inklusive systemprogramvara for
datakommunikation inklusive systemprogramvara, exempelvis utrustning
for LAN/WAN, internetatkomst, fjarratkomst och sékerhet.

Konfiguration (ITIL)

En generisk term som anvands for att beskriva en grupp av
Konfigurationsenheter som samverkar for att leverera en IT-tjanst eller en
betydande del av en IT-tjanst. Termen anvands ocksa for att beskriva
parameterinstéliningar for en eller flera konfigurationsenheter.
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Konfigurationsenhet - KE (ITIL: Configuration Iltem - Cl)

Alla komponenter som maste hanteras for att en 1T-tjanst ska kunna
levereras. Information om varje konfigurationsenhet lagras i en
konfigurationspost i Konfigurationshanteringssystemet (CMS) och
underhalls under sin livscykel. Konfigurationsenheter kan besta av IT-
tjanster, hardvara, mjukvara, byggnader, manniskor och formell
dokumentation.

Konfigurationshantering (ITIL: Configuration Management)

Hantering av den information om Konfigurationsenheter och deras
relationer som behdvs for att leverera I T-tjanster. Denna information
administreras under hela Konfigurationsenhetens livscykel.

Konfigurationshanteringssystem (ITIL: Configuration Management
System - CMS)

En mangd verktyg och databaser som anvands for att administrera en IT-
tjansteleverantors konfigurationsdata. Ett system for konfigurations-
hantering innehaller ocksa information om incidenter, problem, kénda fel,
forandringar samt releaser mm. och kan innehalla information om anstallda,
leverantorer, platser, verksamhetsenheter, myndigheter och anvéndare.
Systemet innehaller verktyg for att samla, lagra, underhalla, uppdatera och
presentera data om alla Konfigurationsenheter och deras relationer.

Konfigurationsdatabas — KDB (ITIL: Configuration Management
Database - CMDB)

En databas som anvénds for att lagra konfigurationsposter under hela deras
livscykel. Systemet for konfigurationshantering underhaller en eller flera
konfigurationsdatabaser och varje konfigurationsdatabas lagrar information
om konfigurationsenheters attribut och deras relationer till andra
konfigurationsenheter.

Konfigurationsregister (ITIL)

Ett register som innehaller detaljer om konfigurationsenheter. Varje
konfigurationregister dokumenterar livscykeln hos en enskild
konfigurationsenhet. Konfigurationsregistren lagras i
Konfigurationsdatabasen

Kontinuitetsplan
En plan som definierar de steg som behdvs for att aterstalla en eller flera IT-

tjanster. Planen ska ocksa innehalla startpunkter for verkstallande av plan,
vilka ménniskor som skall involveras, kommunikation etc.
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Middleware

Programvara med syfte att koppla/integrera applikationer eller andra
programvaror (komponenter), ofta dver ett natverk. Exempel pa Middleware
ar transaktionsmonitorer, applikationsservermjukvara, meddelandesystem,
Citrix och VMware.

Pa-platsdrift

Det ramavtalsomrade som fokuserar pa att leverantoren ansvarar for drift av
myndighetens IT-miljoé hos myndigheten.

Samverkan

Den samverkan som kréavs mellan myndigheten och driftleverantéren for att
sakerstdlla att drifttjanster levereras enligt avtal och att uppstallda mal med
uppdraget uppnas. Detta inkluderar en rad fragor pa olika nivaer inom den
kontaktyta som finns mellan parterna, som ofta formaliseras med olika
“forum” for olika typer av fragor. Exempel pa aktiviteter i denna
samverkan: Operativa fragor, avtalsuppfoljning, kvalitetsuppféljning,
sakerhetsfragor, strategiarbete, eskalerade fragor, avtalstolkning,
relationsframjande aktiviteter, avtalsforhandlingar.

Service Desk

Service Desk &r kontaktytan mellan leverantéren och anvandarna och navet
for hantering (registrering, uppféljning mm) av arenden (incidenter,
servicebegaran, klagomal mm).

Servrar

Med Servrar avses utrustning inklusive systemprogramvara for datakraft
med central eller distribuerad placering.

Serviceniva (Service Level)

En viss niva som tjansterna ska uppna per matomrade, t ex att svarstid i
Service Desk ska ligga under 1 minut for 90% av inkomna telefonsamtal. |
exemplet &r matomradet svarstid. Servicenivan ar 1 minut for 90% av
telefonsamtalen”.

Servicenivaavtal (Service Level Agreement - SLA)
Avtalade servicenivaer, matomraden, matmetoder mm.

Support, forsta linjen (1st line support)

Forsta nivan i en hierarki av support-grupper som ar involverade i lésningen
av en incident eller servicebegaran. Varje niva har mer specialiserade
kunskaper, mer tid eller andra resurser. Se dven Eskalering.
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Support, andra linjen (2nd line support)

Den andra nivan av support i en hierarki av supportgrupper involverade i
arbetet med att I6sa incidenter, utfora servicebegéran, eller med att
understka problem. Fler antal nivaer an tva ar vanligt, varje niva har mer
kompetens och/eller tid eller andra mer specialiserade resurser.

Synkronisering

Begrepp inom datalaging for att spegla (kopiera, replikera) data mellan
Konfigurationsenheter, t ex for disklagringssystem, databaser eller for att
astadkomma ned/uppladdning av filer till mobila enheter innan de anvéands
fristaende.

Systemprogram

Den programvara som behovs for att en dator ska fungera, t ex
operativsystem, BIOS och drivrutiner.

Sékerhetskopiering (ITIL: Backup)

Kopiering av data for att skydda mot forlust av originalets integritet eller
tillganglighet eller da data oavsiktligt raderats.

Tjansteforfragan (ITIL)

En begéran fran en anvandare om information, rad om handhavande,
installningar, bestéllningar for tillgang till viss IT-tjanst etc. Till exempel att
nollstélla ett 16senord eller att leverera IT-tjanster av standardtyp till en ny
anvandare. En tjansteforfragan behandlas ofta av en Service Desk.

Tjanstekatalog (Tjanstebeskrivning)

En databas eller ett strukturerat dokument med information om de avtalade
IT-tjansterna. Tjanstekatalogen innehaller vanligen information (per tjanst)
om utrustning, licenser, ansvarsfordelning mellan myndighet och leverantdr,
och forutsattningar for tjansternas leverans (t ex volymer). Tjanstekatalogen
fokuserar vanligen pa vad som ska levereras och inte hur detta ska utforas.

Transformation

De aktiviteter mm som under pagaende driftfas forandrar infrastruktur,
support, servicenivaer mm till en i forvag definierad malbild. En
Transformation kan ocksa genomforas som en del i Inférandet.

Overvakning (ITIL)

Kontinuerlig dvervakning av en Konfigurationsenhet, en IT-tjanst eller en
process for att upptacka problemhéndelser mm och for att sakerstélla att
nuvarande status ar kand.



