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Krav pa Driftservice

Kommentar: Denna Avropsavtalsbilaga 2 galler endast om Myndigheten inklude-
rat Driftservice i sitt avrop av Personalsystem. Bilagan beskriver kraven pa
Driftservice.

1 Allméanna krav

Driftservice ska innebara att Personalsystemet anvands pa Myndighetens arbets-
platser, men att teknik och programvara &r installerad hos Leverantor eller hos av
Leverantor utsedd Underleverantor.

Leverantor ska ansvara for samtliga ataganden och investeringar som kravs for att
driva och administrera Personalsystemet fram till anslutningspunkten hos Leveran-
toren.

Leverantor ska bedriva sitt Driftserviceatagande sa att brister i Driftservicens
tillganglighet forebyggs. Driftservice ska utféras med utgangspunkt fran doku-
menterade rutiner i enlighet med forutséttningarna i standarden for ledningssystem
for it-tjanster, 1ISO/IEC 20000.

Leverantor ska tillforsékra att all Data och Information tillhérig Myndigheten
hanteras pa ett sadant satt att den inte kan forstoras, forvanskas eller forloras.

| héndelse av att driftscentralen for Driftservice blir obrukbar ska driften av
Personalsystemet kunna ateruppréattas och vara tillganglig i avtalad omfattning for
Myndigheten inom senast tre Arbetsdagar med senast foregaende dags sakerhets-
kopia av databaser och med den version av Personalsystemet som var i drift vid
Avbrottet.

Myndigheten ska som option ha mojlighet att reducera tiden for aterupprattande av
Driftservice enligt foregaende stycke till att uppga till hogst 24 timmar.

Leverantor ska dokumentera pagaende och avslutade aktiviteter knutna till
Driftservice. Dokumentationen ska utformas sa att den kan anvandas som underlag
for att tillsammans med Myndigheten folja upp avtalat Driftserviceatagande.

Funktionella och tekniska krav pa Driftservice framgar av ramavtalsbilaga 2.1,
Funktionella och tekniska krav pa Personalsystem, avsnitt 18, Support samt avsnitt
19, Driftservice.

2 Hantering av personuppgifter

Krav avseende hantering av personuppgifter framgar av ramavtalsbilaga 2, avsnitt
15.

| det fall Leveranttren avser att verfora personuppgifter till tredje land ska
Leverantor innan 6verforingar paborjas for Myndigheten uppvisa dokumentation
som styrker att bestdimmelsen ar uppfylld enligt vad som anges i ramavtalsbilaga 2,
avsnitt 1.5.2.
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3 Krav pa Underhall vid Driftservice

Leverantor ska tillhandahalla Underhall av Personalsystemet under hela avtals-
perioden fran och med det att leveransprov av Personalsystemet godkants av
Myndigheten och ska saledes aven tillhandahallas under provdriftperioden.
Leverantor ska genom kontinuerlig uppféljning och férebyggande insatser sa langt
detta &r mojligt minimera riskerna for att Fel och Avbrott uppkommer. Det
ankommer pa Myndigheten att bidra till detta genom att dokumentera och omedel-
bart anmadla identifierade Fel och Avbrott till Leverantor.

Underhéallsatagandet ska innefatta felavhjalpning, systemunderhall och funktions-
utveckling enligt nedan. Leverantor ska utfora Underhallet med omsorg och pa ett
fackmannamassigt satt.

| Leverantors Underhallsatagande ska inga att utan tillkommande kostnader for
Myndigheten anpassa Personalsystemet till féljd av

e nya och forédndrade lagar, férordningar, foreskrifter och centrala avtal
o forandringar foranledda av identifierade Fel

o effektivisering och forbéattring av Personalsystemets funktionalitet och
handhavande enligt Avropsavtalets avsnitt 33, Vidareutveckling av Personalsy-
stemet.

| Leverantors Underhallsatagande ingar att ge Myndigheten tillgang till nya
versioner av Personalsystemet.

Av behorig myndighet utfardade allménna rad baserade pa att lagenligt faststallda
bestammelser ska foljas.

Atgarder som erfordras for att Personalsystemet ska uppfylla dessa krav ska utféras
skyndsamt, sa att kraven sa langt det ar praktiskt mojligt uppfylls senast vid den
tidpunkt férandring trader ikraft.

| Leverantors atagande ska inga att utan tillkommande kostnader for Myndigheten
utfora de forandringar av Personalsystemet som kravs pa grund av forandringar i
Standardsystem som Personalsystemet ar beroende av.

Leverantdren ska ansvara for att av Leverantoren tillhandahallna Standardsystem
som ingar i levererat Personalsystem é&r fria fran fel som innebér att avtalad
funktion och prestanda for Personalsystem inte uppfylls.

For Standardsystem som reparerats eller bytts ut ansvarar Leverantéren enligt
samma villkor som galler for ursprungligt Standardsystem. Detta ansvar omfattar
aven Avvikelser som utbytta eller reparerade delar orsakar pa andra delar av
Personalsystem.

Leverantor ska darmed utféra sadana forandringar i Personalsystemet som behdver
genomforas for att Personalsystemet ska kunna utnyttja samtliga avtalade funktion-
er. Forandringarna ska genomforas skyndsamt. Fordndringar kan inforas i de
ordinarie versionsuppgraderingar av Personalsystemet som ska utges under
avtalstiden, om detta kan ske utan att Personalsystemets avtalade funktionalitet och
prestanda férsamras.

Forandringar av Personalsystemet enligt ovan far inte medfora att Personalsyste-
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met, funktionellt eller prestandamassigt, inte uppfyller de krav som gallde vid
leveransgodkannande av Personalsystemet.

Leverantor ska i god tid fore ny version av Personalsystemet finns tillganglig
informera Myndigheten om innehallet i den nya versionen och de eventuella
atgarder som dessa foranleder hos Myndigheten.

Innehaller en ny version forandring som kraver nodvandiga atgarder fran Myndig-
hetens sida, far den nya versionen driftsattas forst efter det att Myndigheten fatt
skalig tid for att utfora de aktuella atgarderna.

| Underhall av Personalsystem ingar foljande:

e Planera de uppdateringar som ska goras under den kommande tolvmanaderspe-
rioden tillsammans med Myndigheten

e Teknisk installation och driftsattning av nya eller férandrade funktioner
ingaende i Systemet

¢ Tillsammans med Myndigheten verifiera att uppdateringen utforts korrekt och
att Systemet uppfyller Avtalad Specifikation eller av parterna éverenskomna
krav

Tillsammans med Myndigheten verifiera att uppdateringen utforts korrekt och att
Systemet uppfyller Avtalad Specifikation eller av parterna dverenskomna krav
Samtliga kostnader som uppkommer vid Underhall av Personalsystemet ska
innefattas i avtalad ersattning for Underhall och Support.

3.1 Felavhjalpning

Vid felavhjélpning pa plats hos Myndigheten ska Leverantdr ha tillgang till berorda
delar av Personalsystemet under erforderlig tid.

Om Leverantor inte avhjélpt Fel enligt avtalade villkor, far Myndigheten skriftligen
ge Leverantor en slutlig och skalig tidsfrist for avhjalpandet. Ar Felet inte avhjalpt
nar sadan tidsfrist gatt ut, har Myndigheten ratt att pa Leverantors bekostnad anlita
tredje part for avhjalpande av Felet utan tillkommande kostnader for Myndigheten.
Myndigheten ska i sadant fall aven ha ratt till ett avdrag pa priset for avtalat
Underhall motsvarande de kostnader som Felet asamkat Myndigheten.

I det fall Leverantor kan visa att Fel inte ar hanforligt till Personalsystemet eller
annan faktor som ryms inom Leverantors atagande, forbinder sig Leverantor till att
samverka med andra parter i den omfattning som krévs for att avhjalpa Felet.
Leverantor ager ratt att erhalla ersattning for sadant av Myndigheten bestéllt arbete
baserad pa i ramavtalshilaga 5, Prislista specificerade timkostnader.

| det fall Myndigheten behdver andra arbetssatt under den tid Fel avhjalps och detta
leder till merkostnader for Myndigheten, ska Leverantor svara for dessa merkost-
nader till den del Myndighetens merkostnader 6verstiger erhallen ersattningen for
Felet.

4  Krav pa Support

Krav pa Support framgar av ramavtalshilaga 2.1, Funktionella och tekniska krav pa
Personalsystem, avsnitt 18.1, Support.
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Servicecenter svarar for Support till Kundmyndighet. Servicecentrets Support
omfattar mottagande av Supportrelaterade fragestallning (forsta linjen) och
hantering av fragor som forsta linjen inte kan besvara direkt (andra linjen).
Leverantdren ska hantera fragor som andra linjen inte kan besvara eller 16sa (tredje
linjen).

Vid Avrop fran Myndighet svarar Leverantdr for omhandertagande av samtliga
fragor knutna till Support.

Myndighetens anger i Avropsavtalsbilaga 1 eventuella preciseringar av krav pa
Support samt vilka personer hos Myndigheten som ska ha rétt att kontakta
Leverantors Support.

Leveranttrens anbudsredovisning avseende kraven pa Driftservice:

1. Bekréftelse att Leverantor uppfyller de krav pa Driftservice som stalls i
detta avsnitt. Ja X

2. Redovisning av hur Leverantér kommer att utforma Driftservice for att uppfylla
kraven pa Driftservice. Beskrivningen ska klargora att samtliga stéllda krav

uppfylls:

| kraven pa support vid Driftservice finns ett flertal krav formulerade. Vi
grupperar dem i tva grupper:

- Krav pa konsekevenser om vi inte uppfyller krav. Dessa har accepterats

- Krav pa servicenivaer. For att tillgodose kraven pa servicenivaer har vi en vl
organiserad och kompetent servicedesk. Var supportorganisation har stod av ett
flertal olika verktyg och rutiner, for att effektivisera arbetet och for att méjliggéra
uppfoljning av levererad service. De viktigaste verktygen for uppfoljning av krav
pa support vid Driftservice ar stodsystem for telefoni och arendehanteringssystem.
Fran dessa system kan statistik levereras som mojliggor uppféljning av krav pa
servicenivaer.
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