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IT DRIFT

De begrepp vars betydelse preciseras i detta dokument tillampas i samband
med Kammarkollegiets upphandlingar av ramavtal inom omradet IT
DRIFT. Via dessa ramavtal kan avropsberattigade organisationer
utkontraktera IT-tjanster. Begreppen skrivs kursivt med inledande versal.

Begreppen anvands i ett kund- och leverantérssammanhang. Med Kund
avses den part som har ingatt avtalet (kontrakt) med Leverantoren. |
Kammarkollegiets forfragningsunderlag anvands begreppet Myndighet for
Kund. De IT-tjanster som avtalas kallas sammantaget for Tjansten.
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Anvandare
De personer som dagligen nyttjar avtalade IT-tjanster.

Acceptanskontrollperiod
Period for genomforande av Acceptanstest inom ramen for Inférandet.

Acceptanstest

Test som Kund har ratt att genomfora under Acceptanskontrollperioden och
som syftar till att verifiera att 6verenskomna kriterier for godkand acceptans
ar uppfyllda och att Tjansten fungerar enligt Specifikationen.

Allméanna villkor

Med Allméanna villkor de villkor for Leveransavtalets fullgérande som galler
mellan Kund och Leverantor.

Applikation som tjanst

Applikation som tjanst &r ett satt att leverera [infrastruktur] applikationer
som innebar att avgiften for tjansterna ar manatlig (eller med annan
frekvens) och att Kund betalar for "konsumerade” tjanster. Applikationerna
avser "infrastrukturapplikationer” som t.ex. kontorsprogram, program for
personlig produktivitet, program for e-post, program for hemsidor och
intranat, grupprogram for meddelanden och kommunikation, program for
bokningar, program fér ”Unified communications” och program for
dokumentutbyte.

Avtalad Startdag
Den dag da Tjansten ska vara tillganglig for Kund.

Avtalstid

Den tid under vilken Leveransavtalet &r gallande, vilken motsvaras av den
ursprungliga tidsperiod for vilken Leveransavtalet traffats jamte i forekom-
mande fall de tidsperioder som tillkommit i anledning av utnyttjande av rétt
till forlangningar [eller dmsesidiga frivilliga 6verenskommelser darom].

Anvandningsfall
Ett Anvandningsfall &r ett pahittat uppdrag, som anvands vid utvardering av

anbud. | Anvandningsfallet definieras Konfigurationen, krav pa drifttjanster,
mal med uppdraget, forutsattningar for uppdraget mm.

Applikation

Programvara som utfor specifika funktioner direkt mot Anvandare. En
Applikation kors pa en eller flera Servrar och/eller Klienter. En Applikation
anvander en dators operativsystem eller andra systemprogram.
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Applikationsdrift

Med Applikationsdrift avses “instruktionsdriven drift”, vilket innebar att
leverantdren utfor drift enligt instruktioner som ska tillhandahallas av Kund
eller tredje part sasom applikationsleverantéren. Alternativt skapas
instruktionen som en del av Inférandet. Leverantéren forutsatts saledes inte
ha fordjupad kompetens pa applikationerna som Leverantdren levererar
drifttjansten for. Daremot forutsatts Leverantéren ha hog kompetens vad
galler att i dialog med applikationsleverantér och Kund skapa och
uppratthalla instruktioner for Applikationsdrift.

Applikationsférvaltning

Applikationsforvaltning avser aktiviteter som kréver att Leverantéren har
djupare kompetens pa applikationerna jamfort med vid Applikationsdrift.
Exempel pa aktiviteter ar enklare mindre utveckling, anpassning eller
instélining av applikationen, installationer, anvandarsupport for
applikationen, samarbete med applikationsleverantdren, deltagande i
Acceptanstest, och atgarder i form av “work-arounds” vid fel.

Arkivering

Arkivering ar en tjanst for att langtidslagra data, t ex med hierarkisk lagring
dar lagringssystemet sjalv identifierar information som séllan begars och
flyttar 6ver denna till langsammare, sakrare och mer kostnadseffektivt
lagringsmedia.

Asset Management

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

Avbrott

Forlusten av férmagan att fungera enligt specifikation eller att leverera det

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

Avveckling

Inom ramavtalets fas for Avveckling overfors driften till Kund eller till en ny
driftleverantdr. Den leverantdr som l&mnar driften ska vara Kund och den
nya driftleverantdren behjalplig enligt avtalade villkor.

Benchmarking

Att jamfora ett prestandavarde med ett referensvarde eller med bésta praxis.
Termen Benchmarking anvands ocksa for att mata priset for Tjansten i
forhallande till andra kunders (kontrollgrupp) pris for likvardiga tjanster.
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Certifiering
Att utfarda ett certifikat for att bekrafta att nagot uppfyller en standard eller

vissa krav. Exempelvis kan Leverantdren certifiera att Klienterna fungerar i
en Kunds standardmiljo.

Datacentertjanster

Tjanster med placering i ett Datahall med olika niva av ansvar for
Leverantoren. Exempel pa Datacentertjanster ar "Plattform som tjanst”
(PaaS), ”Infrastruktur som tjanst” (laaS) och Serverdrift. Driften inkluderar
nddvéndiga tekniska plattformar for virtualisering mm och kan aven
inkludera en rad olika tjanster sasom katalogtjanster, PKI-tjanster,
filtjanster, utskrifttjanster, tjanster for behorighet, databastjanster, samt
tjanster for Datalagring, Sakerhetskopiering och Arkivering.

Datahall
Med Datahall avses plats dar Datacentertjanster produceras. En Datahall
inkluderar vanligen system for:

e Reservkraft/UPS

e Elnat

e Passagesystem

e Kamerabvervakning

e Brand och sléckning

Datalagring

Med Datalagring avses utrustning inklusive systemprogramvara for lagring
av data.

Driftmiljo
Den tekniska miljo som Leverantéren anvander for att tillhandahalla Tjans-
ten.

Due Diligence

Leverantrens genomgang och inventering av ett omrade i syfte att ge Leve-
rantdren mer fordjupad information om Driftmiljén m.m.

Drift
Den dagliga hanteringen betraffande tillhandahallandet av Tjansten.

Eskalering

En aktivitet som tilldelas ytterligare resurser vid behov for att na
overenskomna 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 Eskalering innebér att
Overfora en incident, ett problem eller en férandring till ett tekniskt team
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med en hogre expertis for att fa deras hjalp att 16sa problemet. Hierarkisk
Eskalering innebadr att involvera hdgre chefer i samband med en Eskalering.

Faktisk Startdag (AV)
Den dag da Tjansten ar tillganglig for Kund.

Funktionsatagande

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

Forsening

Med forsening avses att Faktisk Startdag for Tjansten intrader senare an
Avtalad Startdag for Tjansten.

Forandringsfonster

En regelbundet aterkommande, 6verenskommen tid nar férandringar och
releaser kan implementeras med en minimal paverkan pa tjanster.

Foérandringshantering

Den process som anvands for tillagg, modifiering eller borttagande av 1T-
tjanster som ingar i Tjansten.

Incident

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

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

Informationssakerhet

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

Inforandet

Vid Inférandet utfors aktiviteter for att kunna tillhandahalla Tjansten, for-
delat pa etablering (transition”) av nya tjanster och vésentliga forandringar
och tillagg (“transformation™) av Tjansten. Transitionen utfors da Tjansten
etableras. Transformationen utfor for att férandra Tjansten, inledningsvis
eller under Avtalstiden.
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Inférandeplan

Inforandet genomfors enligt en Inférandeplan, som bland annat kan inne-
halla tid-, resurs- och aktiviteter, samt ansvarsfordelning mellan berérda
parter inklusive nar Avtalad Startdag/ar for Tjansten ska infalla.

Inférandeprojekt

Inforandet genomfors vanligen i projektform, detta projekt kallas
Inférandeprojektet.

Integrationstjanster

IT-tjanster med syfte att integrera Tjansten (LeverantOrens) med
Tredjepartstjanst (Tredjepartsleverantérens) Exempel pa sadana
Integrationstjanster ar en samlad rapportering vid avbrott, en kanal for
support, datautbyte och synkroniserade anvéndarkataloger mellan Tjansten
och Tredjepartstjanster.

ITIL

ITIL (IT Infrastructure Library) bestar av en serie publikationer som ger
ledning rorande leverans av kvalitativa IT-tjanster och de processer och
rutiner mm som behdévs for att stodja dem.

Key Performance Indicator (KPI)

En "Performance Indicator” ar en Serviceniva som anvands for att mata
kvalitén for en IT-tjanst, aktivitet eller process. Viktiga Servicenivaer kallas
Key Performance Indicators eller KPI. Vanligt &r att KPI:er ar
"vitesgrundande” Servicenivaer och kopplas mot Vites- och
incitamentsmodeller.

Klient

Med Klient avses saval mobil som fasta IT-enheter som anvéandare nyttjar
direkt. Exempel pa Klienter &r persondatorer, pekskarmar, telefoner och
multimediautrustning. Klienter inkluderar kringutrustning och indelas i
Klientutrustning och klientprogramvara. | klientbegreppet inkluderas den
systemprogramvara (operativsystem, BIOS etc.) som kravs for att klienten
ska fungera som fristaende enhet och/eller som en del i en helhet, t ex
tillsammans med en central teknisk plattform.

Konfiguration

En generisk term som anvénds 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.

Konfigurationsenhet (KE)

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
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underhalls under sin livscykel. Konfigurationsenheter kan besta av IT-
tjanster, hardvara, mjukvara, byggnader, manniskor och formell
dokumentation.

Konfigurationshantering

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

Konfigurationshanteringssystem

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

Konfigurationsdatabas — KDB

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

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,
resursplan, kommunikation etc.

Leveransavtal

Det avtal (kontrakt) som har tréffats mellan parterna (Leveransavtalssidan
med bilagor) om Tjansten och Tredjepartstjanster.

Leveransavtalssida

Leveransavtalssidan &r den forsattssida som parterna undertecknat och som
tillsammans med samtliga bilagor utgor Leveransavtalet.
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Mobile Device Maagement (MDM)

Program for administration av mobila enheter som telefoner. Exempelvis
med tjanster for enheternas installning, installationer, radering, sparning,
inventering och stod for ”bring your own device”.

Natverk

Med Natverk avses utrustning inklusive systemprogramvara for
sammankoppling av lokala och geografiskt skilda IT-miljcer, sa att
datakommunikation fungerar mellan dessa.

Personuppgiftsbitradesavtal

Med Personuppgiftsbitradesavtal avses ett skriftligt avtal, infogat som bila-
ga till Leveransavtalssidan, mellan Kunden och den som behandlar person-
uppgifter for Kundens rékning, avseende behandling av Kundens person-
uppgifter.

Service Management

Den samverkan och rapportering som krévs mellan Kund och Leverant6ren
for att sakerstalla att drifttjanster levereras enligt Leveransavtalet. Detta
inkluderar en rad fragor pa olika nivaer inom den kontaktyta som finns
mellan parterna for olika typer av fragor: operativa fragor; strategiska
fragor; utvecklingsfragor.

Service Desk

Service Desk &ar kontaktytan mellan Leverantdren och Anvandarna och
navet for hantering (registrering, uppféljning mm) av drenden (incidenter,
servicebegaran, klagomal mm).

Servrar
Med Servrar avses datorsystem som betjanar andra system i Driftmiljon.

Serviceniva (Service Level)

Ett matt pa en kvalitet inom ett visst omrade, som stalls mot ett gransvarde
vilket avgor om nivan ar uppfylld eller inte.

Servicenivaavtal eller SLA

Med Servicenivaavtal eller SLA avses villkor dar Leverantdren atar sig att
tillhandahalla en viss kvalitet pa Tjansten.

Specifikation

Detaljerade beskrivningar av IT-tjanster mm som Leverantdren, Kunden och
Tredjepartsleverantorer ska tillnandahalla, sasom Tjanstebeskrivningar och
kravspecifikation med kompletteringar.

Support

Med Support avses det stod som tillhandahalls for Kundens anvandare och
IT-ansvariga angaende Tjansten, via Service Desk eller pa andra satt.
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Support kan besta av en hierarki med olika nivaer. Varje hogre niva har mer
specialiserade kunskaper, mer tid eller andra resurser. Se dven Eskalering
(funktionell). Den forsta nivans support avser den niva som Anvandarna
inledningsvis kontaktar. Om &rendet inte I6ses av den forsta nivan eskaleras
det till en hogre niva (andra eller tredje nivan).

Synkronisering

Begrepp inom datalagring 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

De program som behdvs for att den tekniska plattform for tjansterna ska
fungera, t ex virtualiseringsprogram, lastbalanserare, operativsystem,
transaktionsmonitorer, 6vervakningsprogram, integrationsprogram, BIOS
och drivrutiner.

Sakerhetskopiering

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

Tjansten

Se definition i Allmanna villkoren punkt 2. Tjansten bestar huvudsakligen
av de IT-tjanster som Leverantoren tillhandahaller enligt Leveransavtalet. |
detta ingar egenproducerade tjanster (inklusive Underleverantorers tjanster)
och Integrationstjanster for Tredjepartstjanster.

Tjansteforfragan

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

Tjanstebeskrivning (Tjanstekatalog)

En databas eller ett strukturerat dokument med information om de avtalade
IT-tjansterna. Tjanstebeskrivningen fokuserar vanligen pa vad som ska
levereras och inte hur detta ska utforas. S.k. Tekniska Tjanstebeskrivningar
forekommer i Leveransavtal med syfte att pa en mer detaljerad niva
faststélla tjansternas innehall, forutsattningar, tekniska plattform,
ansvarsfordelning mm.

Tredjepartsleverantor

Leverantor som inte ar Underleverantdr och som bitrader Leverantoren vid
fullgérandet av Leveransavtalet ar att betrakta som Tredjepartsleverantor.
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Tredjepartsleverantdrs avtalsvillkor

De villkor vid sidan av de Allimanna villkoren som Tredjepartsleverantor
ska tillampa.

Tredjepartstjanst

Med Tredjepartstjanst avses endast av Tredjepartsleverantor producerade
och tillhandahallna IT-tjanster.

Underleverantor

Med Underleverantor avses en leverantor som bistar Leverantoren vid till-
handahallandet av avtalad Tjanst som omfattas av Leveransavtalet, och som
inte &r Tredjepartsleverantor.

Vites- och incitamentsmodell

Med Vites- och incitamentsmodell avses den modell som beskriver hur viten
och incitament regleras relativt avtalade Servicenivaer.

Overvakning

Kontinuerlig évervakning av en Konfigurationsenhet, en IT-tjénst eller en
process for att upptécka problemhandelser mm och for att sakerstélla att
nuvarande status ar kand.
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