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Bilaga 1 - Specifikation av Hjalpmedelstjansten

1. Inledning

Detta dokument utgér Bilaga 1 - Specifikation av Hjalpmedelstjansten, till det Avtal som
upprattats mellan Inera och Kunden.

2. Tjanstebeskrivning

2.1 Tjanstens funktionella krav

Tjanstebeskrivningen omfattar féljande funktionella krav:

Funktionella krav Beskrivning

Ingaende funktioner Tjanstens funktioner:
1. hjalpmedelsdatabas, som del av produkt- och
avtalsdatabasen Produktkatalogen

2. kundservice
Funktioner hos hjdlpmedelsdatabasen (punkt 1):

1. lagra information om produkter och upphandlingsavtal
avseende hjalpmedel

2. tillgangliggdra information for olika konsumenter,
exempelvis hjalpmedelsverksamheten — personer och
system — och Tema Hjalpmedel pa www.1177.se

Med information menas data om produkter och artiklar, bilder,
sprangskisser, bruksanvisningar, manualer,
monteringsanvisningar etc.

Funktionalitet som hjalpmedelsdatabasen erbjuder ar (dock €j
begréansat till)

att registrera hjalpmedel med tillhérande information
att foréndra information knutet till ett hjalpmedel

att knyta ett hjalpmedel till ett avtal

att skapa avtal och registrera grunduppgifter

att godkanna avtal

att exportera/lamna information till ett annat system
att sbka och lasa om hjalpmedel

att skapa, forandra eller ta bort invanarutbud.
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Funktionssamband

Hjalpmedelstjansten anvands inom ramen for
1. upphandlingsprocessen, for upphandling av hjalpmedel

2. forskrivningsprocessen, som i stora drag handlar om hur
hjalpmedel forskrivs till personer med
funktionsnedséttning. Processen bestar av dessa
processteg:

o Forskrivaren beddmer den enskildes behov.

e Hjalpmedlet provas ut, anpassas och forskrivs.

e Forskrivaren instruerar, trédnar och informerar den som
ska anvanda hjalpmedlet liksom dennes, narstaende
och/eller kontaktperson for personal om hjalpmedlets
anvandning och sékerhet fore och under
anvandningen.

o Forskrivaren foljer upp och utvarderar funktion och
nytta.

2.2 Tjanstens icke-funktionella krav

Tjanstebeskrivningen omfattar foljande icke-funktionella krav:

Icke-funktionella krav

Kundservice

\Beskrivning

Kundservice éar ett koncept for effektiv kundhantering kopplat till
eHalsotjanster. Funktionen koordinerar anslutningar och svarar pa
frdgor om Tjansterna samt hanterar incidenter och ger support.
Syftet med kundservice &r att férenkla kontakten med Kunden och
effektivisera internt arbete.

Sakerhet Informationen har en &g sékerhetsklassificering som innebaér att
den befintliga tjansten Sékerhetstjanster inte anvands.

Tillganglighet Tillganglighet definieras i faststallda servicenivaer (SLA Serverdrift,
SLA Testmiljo, SLA Service Desk) for Tjansten.

Prestanda Prestanda definieras i faststallda servicenivaer (SLA Prestanda) for

Tjansten och kravstélls med svarstid som huvudsakliga matetal.
Svarstiden uppmats vid ett visst lastscenario for olika anrop med
varierande komplexitet.

2.3 SLA Prestanda

Prestandakrav pa Tjansten skall folja faststalld serviceniva SLA Prestanda (se Checklista

Servicenivaer).
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3. Tjanstens arkitektur och design

3.1 Tjanstens arkitekturkrav

Tjansten hanterar inte information som kraver att gemensamma infrastrukturtjanster, sasom
Nationella tjansteplattformen, nyttjas.

Tjansten kommunicerar via internet.

Vald implementation av databas for Hjalpmedelstjansten baseras pa den befintliga databasen
Produktkatalogen inom Vastra Gotalandsregionen.

Tjanstens arkitektur ar utformad for att stodja verksamhetsbehov, bland annat hos
hjalpmedelsverksamhet och for e-handel.
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4. Forvaltningsatagande for tjansten

4.1 Applikationsforvaltning

Med applikationsforvaltning avses processen att hantera Tjansten under hela dess livscykel efter
godkand leverans. Detta innebér, allmant sett, ansvar for att Tjansten infors, underhalls,
anvénds, vidareutvecklas och slutligen avvecklas.

Tjansten kommer att behdva utvecklas kontinuerligt i takt med fordndrade krav och att flera
applikationer nyttjar dessa. Sarskilt viktigt ar det att systemférandringar orsakade av dndrad
lagstiftning och liknande genomfors i samrad mellan Leverantoren och Kunden, i enlighet med
processen for Andringshantering.

Enskilda grénssnitt kommer att behova utvecklas for att implementera ny funktionalitet. Det ar i
den processen viktigt att kunna bevara redan driftsatta l6sningar/applikationer samtidigt som
man erbjuder ett nytt granssnitt for de tillampningar som behéver det.

Syftet med applikationsforvaltning av Tjénsten &r att:
e inforande av uppdateringar sker i samrad mellan ansvariga for applikationsforvaltning,
applikationsdrift och serverdrift;

® nya versioner och rattningar av Tjansten skall kunna driftsattas utan att paverka
applikationer som nyttjar Tjansterna;

® hantera support gentemot anvéandare av Tjansten.
Kategorier av forandringar som maste kunna hanteras:

e fordndrad implementation av komponent/Tjanst;

® byte av eller andrade externa stodsystem (kodsystem, elektronisk katalog,
personuppgiftssystem etc.);

e forandrad fysisk placering av komponenter;

e att l&gga till nya Tjanster, tilldmpningar, komponenter;
e forandrade datamodeller;

e forandrade forvaltningsregelverk.

4.2 Samverkansprocesser

Samverkansprocesser for forvaltningsatagande redovisas i Bilaga 3 — Samverkansformer och

samverkansprocesser.
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5. Driftatagande for tjansten

5.1 Driftkapacitet

Inera kommer att:
e hantera hela livscykeln for varje avtalad och fortecknad infrastrukturkomponent fran
bestallning och installation till avinstallation och skrotning (géller under avtalstiden);
® hantera releaser under avtalsperioden;

® hantera supportavtal och underleverantorer sa att avtalade servicenivaer uppfylls samt att
forutsattningar for fortsatt efterlevnad av servicenivaer alltid kan pavisas;

e tillse att enskilda infrastrukturkomponenter ar &ndamalsenligt sammankopplade och
fungerar felfritt bade som enskilda komponenter och som en del av den integrerade
helheten.

I livscykeln for drift ingar bland annat konfiguration av drifttjanst, applikationsdrift,
serverhantering, tillganglighet och sékerhet, teknisk databasadministration, kapacitetsplanering.

5.2 SLA Serverdrift

Driftatagande skall folja faststalld serviceniva for Tjansten (se Checklista Servicenivaer).

6. Supportatagande for tjansten

6.1 Supportkapacitet

Supportkedjan for Tjansten inbegriper flera olika juridiska parter. Det ar darfor viktigt att
Kundservice har tydliga gransytor mot bade anvandare och underleverantorer for att eventuella
problem ska losas sa fort som majligt.

Syftet med support av Tjénsten &r att:

e direkt l6sa problem av anvandarkaraktéar (andra linjens support);
® koordinera den totala supportleveransen;
e vara lank till 6vriga parter och samverka i en totalleverans.

6.2 SLA Support

Supportatagande skall folja faststalld serviceniva for support for Tjansten (se Checklista
Servicenivaer).
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Checklista for forvaltningsatagande

Tabellerna som foljer anger de huvudaktiviteter som tillhor livscykeln for forvaltning.

1. Start
Huvudaktivitet Ingar |Tillagg Notering

Etablering av Galler for start av férvaltning for ett
applikationsforvaltning serviceobjekt.

Overtagande av serviceobjekt

Galler vid mottagande av vidareutveckling
eller nytt serviceobjekt fran leverantor eller
fristdende utvecklingsprojekt. Forutsatts att

applikationsforvaltning ar etablerad.

2. Planering och styrning

Huvudaktivitet

\Ingér \Tillégg \Notering

Overgripande planering och
uppfdljning

Uppdatering av dvergripande forvaltningsplan
som beskriver tjanster, metoder och
samverkan.

Samarbete med drift

Bestalla andring av driftstjanster, sdsom
Overvakning eller kapacitet, till foljd av andring i
applikation.

Styrning/kontroll av
servicenivaer

Regelbundet ga igenom servicenivaer med
Kunden och stamma av atgarder.

3. Lopande forvaltning

Samverkansprocesserna incidenthantering, problemhantering, andringshantering,
releasehantering, konfigurationshantering och kapacitetshantering beskrivs i Bilaga 3 -

Samverkansformer och samverkansprocesser.
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4. Utredning och forbattringsforslag

Huvudaktivitet Ingar \Tillégg ‘Notering

Probleminriktad utredning |x Analys och framtagning av forslag pa forbattring
utifran allvarlighetsgrad och forekomst.

Andrade forutsattningar ~ |x Beddmning av behov av andring pa grund av
andrade forutsattningar inom verksamhet,
IT-ramverk eller teknisk plattform.

Systemgranskning X Review av system for att belysa hur det svarar mot
verksamhet-, anvandar-, sakerhets-, eller tekniska
krav.

5. Vidareutveckling
Huvudaktivitet Ingér [Tillagg Notering

Projektledning, testledning |x

Kravgranskning och analys |x

Design X Design av vidareutveckling baserat pa godkanda
krav inklusive gréanssnitt till andra system.

Utveckling och test X

Om inget annat Gverenskoms gors vidareutveckling inom Hjalpmedelstjansten utifran
budgeterad ram for vidareutveckling.

6. Avveckling

Huvudaktivitet Ingéar \Tillagg \Notering \
Avveckling X Ta fram plan for avveckling eller dverlamning till
annan part.

Samverkan vid 6verlamning |x
till annan part
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Checklista for supportatagande

Tabellerna som foljer anger de huvudaktiviteter som tillhér livscykeln for support.

1. Konfiguration av supporttjanst

Supportkedjan ar vél definierad med tydliga beskrivningar av ansvar och arbetsuppgifter for
respektive del och bestar av nedanstaende omraden:

Tjanster Serviceobjektstyper Notering

Kapacitetsavrop Dygnet runt alla dagar Funktionen ska vara bemannad med god
kompetens mellan dygnet runt alla dagar.

Bemanning Ovrig tid -

Tillagg till Kunskapsniva Funktionen ska ha tillréckligt god kunskap om
kapacitetsavrop applikationen for att kunna avgdra om ett
problem beror p& handhavande eller tekniska
orsaker.
Telefonvéaxel Funktionen ska ha tillgang till en telefonvéxel

med tonval, telefonk®é och mgjlighet att spela in
meddelanden vid storre driftstdrningar.

Webbsida Funktionen ska publicera och underhalla en
webbsida dar aktuell driftinformation visas. Vid
allvarliga stérningar ska webbsidan uppdateras
flera ganger per timme.

SMS Funktionen ska ha mdjlighet att skicka sms till de
personer som valt att prenumerera pa driftstatus
for allvarliga stérningar (prio 1). Avgift for SMS
kan tillkomma. Ovrig notifiering gors via e-post.

2. Start

Huvudaktivitet ‘Ingér ‘Tillagg Notering

Design och dimensionering X Forfragan bearbetas av utsedd
supportansvarig som tillsammans med
berorda specialister fran
applikationsforvaltning.

Bestallining X Forfragan om utokat tjanstedtagande.

Dokumentation av X Dokumentation av supportkedja samt

applikationsmiljo och anvisningar och instruktioner tas fram av

supportrutiner den centrala supporten tillsammans med
driftfunktionen.

Installation av &rendehantering

Installation av
kommunikationsrutiner
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3. Drift

Huvudaktivitet ‘ Ingar ‘ Tillagg

Avta om kundens anvandning av Hjalpmedelstjansten
Bilaga 1 - Specifikation av Hjalpmedelstjansten

Notering

- drift

Overvakning av supportkedjan X Supportansvarig aterkopplar utfall av
SLA med lokala supportfunktioner och
ovriga leverantorer.

Generella supporttjanster X Aterkoppling till Kunden avseende
arendestatistik och tillganglighet sker
enligt éverenskommet intervall.

Prestanda- och X Djupanalys av supporttjansten.

svarstidsmatningar

Sakerhetspolicys Ej Ejaktuell | Riktlinjer for informationssékerhet som &r

aktuell baserade p& 1S027001:2005.

Samverkan forvaltning - support | x Samverkan enligt processbeskrivning.

4. Avveckling

Huvudaktivitet ‘ Ingéar ‘ Tillagg ‘ Notering

Saker sluthantering av data X
Avinstallation X
Ateranvandning och sluthantering | x
av licenser och data

Samverkan vid 6verlamning till X
annan part
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Checklista for servicenivaer

Servicenivaerna utgor éverenskommelsens matvérden och &r en definition av hur, nar och med
vilken sékerhet Tj&nsten ska levereras. Tredjepartsleverantdren skall utféra service och
underhall, utan att stérningar eller avbrott sker i serverdriften. Underhall av produktionsmiljon
utfors saledes under drift och tidpunkten for underhall av produktionsmiljon bor planeras till
tider dar belastningen &r 1&g, exempelvis nattetid.

Matning sker automatiskt med tredjepartsleverantérens 6vervakningsverktyg manadsvis under
tillganglig tid. Endast de Tjanster vilka tredjepartsleverantoren ansvarar for ingar i
Tillgangligheten och kommer att matas. Akut planerade avbrott begérda av
tredjepartsleverantéren och som éverenskommits mellan tredjepartsleverantdren och Inera
réaknas inte in i Tillgangligheten — de raknas som for tredjepartsleverantéren godkénd planerad

Avbrottstid.
Definitioner
Begrepp ‘ Definition
Tillganglighet Tillgangligheten skall berdknas som en funktion av den aktuella
matperioden som utgérs av kalendermanad efter den dag fran och med
vilken Tjansten ska tillhandahallas i enlighet med vad som anges i detta
Avtal, med avdrag for avbrott, dividerat med den aktuella méatperioden
"Total tid”. Planerad Avbrottstid tas ej med i berédkningen vid berakning
av tillgénglighet.
Tillgangligheten berédknas enligt foljande formel:
Tillganglighet (i procent) = 100 — (Avbrottstid/Total tid) * 100
Avtalad tid Den tid d& Tjansten skall vara tillganglig.
Avbrottstid Avbrottstid ar den tid da det Avtalad tid foreligger ett fel eller avbrott i

Tjansten. Berékningen av Avbrottstiden inkluderar inte féljande:
e Avbrott till féljd av force majeure-handelse.
e Avbrott till foljd av begart Systemunderhall.

e Avbrott som orsakas av natverkskomponenter eller
maskinenheter utanfor drifttjanstens och som
tredjepartsleverantren ej ansvarar for.

Systemunderhall | Ett i forvag 6verenskommet avbrott eller uppehall i Tjansten, av nagon
form, for Systemunderhall eller motsvarande. Tillatet eller
dverenskommet Systemunderhall enligt denna punkt raknas ej som

Avbrottstid.
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1. SLA Serverdrift

SLA
Serverdrift

Beskrivning ‘ Notering ‘
Avtalad tid Alla dagar: 00.00-24.00.
Tillganglighet pa nittionio komma fem (99,5) procent.
Matmetod Serverdrifttjansten ar otillganglig nar Avbrottstid
overskrids. Tredjepartsleverantéren méater denna utifrén
felanmalningar och sitt eget dvervakningssystem.
Uppfoljning Tredjepartsleverantdren redovisar antalet stopp och
Avbrottstid manadsvis.

2. SLA Support

SLA Beskrivning Notering ‘
Support | Avtalad tid Forsta linjens support:
Dygnet runt alla dagar
Andra linjens support:
Mandag-fredag 08:00-12:00 och 13:00-16:00
Méatmetod Leverantorens forsta linjens support skall ha en svarstid pa
max tva (2,0) minuter dygnet runt i 90 % av samtliga samtal.
Uppfoljning Leverantorens forsta linjens support méater och redovisar

manadsuvis.

3. SLA Prestanda

SLA ‘ Beskrivning ‘ Notering ‘
Prestanda Avtalad tid Alla dagar: 00.00-24.00.
Svarstider for olika funktioners anvandningsomraden
ska motsvara skalig niva.

Méatmetod Tredjepartsleverantoren mater svarstider utifran sitt
eget Overvakningssystem. Svarstiden uppmats med
ett visst lastscenario for olika anrop med varierande
komplexitet.

Uppfdljning Tredjepartsleverantdren foljer upp svarstider i
anvandargranssnittet regelbundet.
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