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Bilaga 4 - Samverkansformer och
samverkansprocesser

1. Inledning

Detta dokument utgér Bilaga 4 - Samverkansformer och samverkansprocesser, till det Avtal
som upprattats mellan Inera och Kunden.

2. Samverkansformer

Samverkansformen mellan Inera och Kunderna till Tjansten ar férvaltningsgrupp. |
forvaltningsgruppen ska representanter for samtliga intressenter inga. Med intressenter menas
hér anvandare i form av verksamheter eller system.

Forvaltningsgruppen, dess roll eller uppgift specificeras inte ndrmare i Avtalet.

3. Samverkansprocesser

3.1 Processoversikt

En viktig framgangsfaktor for ett lyckat samarbete dver hela avtalsperioden ar att samarbetet
mellan manniskor fungerar. Parternas samverkan ska spegla den malsattning som finns uttryckt
i Avtalet

Har beskrivs de processer, som till sin natur ar sadana att de galler generellt for flera
tjansteomraden. De innefattar dven ett nara samarbete mellan Inera samt kunderna och
tredjepartsleverantorer.

Féljande processer dr samverkansprocesser:

Incidenthantering;
Problemhantering;
Andringshantering;
Releasehantering;
Konfigurationshantering;
Kapacitetshantering.

3.2 Incidenthantering
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En incident &r en hdndelse som hindrar anvandaren i sitt normala arbete. Det kan exempelvis
vara ett fel som hérleds till en applikation eller ett systemsamband, en driftstérning eller ett fel i
en tredjepartsprodukt. Syftet med processen Incidenthantering ar att ater gora Tjansten
tillganglig sa snabbt som majligt &ven om det ar med hjalp av en tillfallig 16sning.

Kategori ‘ Paverkan ‘

Prio 1 —Kritisk Allvarliga Incidenter som har stor verksamhetskritisk
paverkan och dar IT-tjansten inte kan nyttjas alls, alternativt
endast nyttjas med fér verksamheten oacceptabel

prestanda.
Prio 2 - Hog/Allvarlig Allvarliga Incidenter med viss verksamhetskritisk paverkan.
Prio 3 - Medel Incidenter med liten verksamhetspéverkan och déar

verksamheten kan fortgd som vanligt. Paverkar en eller ett
fatal anvandare.

Prio 4 - Lag Mindre avvikelser eller skénhetsfel utan direkt
verksamhetspaverkan, lag grad av fel som endast kraver
aktivering av problemsokning efter 6verenskommelse.
Problemet skall I6sas/avhjalptas vid nésta release.

* problem - inte Incident langre.

Generella principer:

e alla incidenter skall registreras;

e hantering av fragor om prioriteringar och ansvarstagande mellan funktions- eller
tjansteomraden sker med vertikal och/eller horisontell eskalering.
Incidenter som genererar larm i den automatiska évervakningen eller anmals via felanmélan
hanteras enligt foljande:

e analys och samordning for att identifiera orsaken till incidenten;
e 3tgard av incident i Tjansten;
e vid avbrott informeras Inera om incidentens art, omfattning och berdknad atgardstid.

3.3 Problemhantering

Problem &r orsaken till en eller flera incidenter. Inom Problemhantering &r syftet att minimera
omfattningen av antalet incidenter genom att hitta och atgarda grundorsaken till att de uppstar.
Fokus ligger pa att skapa en permanent 16sning pa ett problem.

| Problemhantering ingar att tgarda upphovet till aterkommande incidenter. Inera i samarbete
med tredjepartsleverantoren utfor arbete med att hitta orsaken till aterkommande incidenter och
ta fram ett permanent atgardsforslag for att korrigera dessa. Nar tredjepartsleverantoren
identifierat kallan till en aterkommande incident gérs en djupare analys och ett permanent
atgardsforslag tas fram. | tgardsforslaget ingar en uppskattning 6ver tidsatgangen for
genomforandet och eventuell paverkan pa ingaende applikationer.
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Prioritering sker enligt nedanstdende modell och harmonierar med incidentklassificering.

Kategori Paverkan

1. Kritisk Mycket allvarlig nedgéng av systemfunktionalitet, saknade
funktioner eller andra komponenter i leveransen jamfort
med vad som 6verenskommits i specifikationer och avtal.
Tjansten kan inte anvandas.

2. Hog Markant degradering av funktionalitet och/eller prestanda i
hela eller delar av Tjansten jamfért med vad som
Overenskommits i specifikationer och avtal. Tjansten kan
anvandas med hjalp av "workarounds” eller under vissa
begransningar.

3. Medium Mindre degradering eller begransning av funktionalitet
och/eller prestanda i hela eller delar av Tjansten jamfort
med vad som éverenskommits i specifikationer och avtal.
Mindre fel som ej kraver omedelbart ingrepp, det vill saga
Tjansten fungerar tillfredsstéallande trots felet. Tjansten
kan anvandas.

4. Lag Fel som inte paverkar Tjanstens prestanda, stabilitet,
funktionalitet eller orsakar missforstand. Exempel kan
vara felstavningar, mindre fel i anvandargranssnitt etc.

Generella principer:

e arbetet inom Problemhantering sker i andra och tredje linjens support;

e samarbete mellan olika tredjepartsleverantdrer skall ske i den omfattning och enligt de
riktlinjer som 6verenskommits.

Avgransning:
e inférande av losningen i produktion sker via Andringshantering;
e kommunikationen med Anvéndarna hanteras via Incidenthantering.

3.4 Andringshantering

En andring &r tillagg, modifiering eller borttagande av nagot som kan paverka IT-stodet. Det
kan exempelvis vara en 16sning av ett problem, en uppgradering eller driftsattning av en ny IT
tjanst. Andringshantering sakerstaller att standardiserade metoder och verktyg anvands for
hantering av allt fordndringsarbete. Processen startar med en dndringsbegéran.

Andringar klassificeras enligt nedanstaende modell:

Kategori Paverkan

Akut Galler vid felklass Kritisk eller Hog. Forandringen
utvecklas och testas och levereras till driftsattning.
Beroende pa graden av allvar kan vissa fel driftsattas utan
foregdende acceptanstest.
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Standard Galler nar &ndringsférfarande dverenskommits med
bestallaren i forvag. Andringen &r enkel, val beprovad och
med minimal risk. Andringsarbetet kan starta sa snart en
andringsbegéaran inkommit.

Normal Alla 6vriga andringar ska behandlas i Andringsforum.
Beslutade andringar dokumenteras och schemalaggs.
Felklass Medium och L&g hanteras alltid som planerad
andring.

Inera tar ett ansvar for implementation av &ndringar i Tjansten. N&r Inera har utfort &ndringen
aterrapporterar Inera resultatet av andringen till Kunden.
Generella principer:

e alla andringar som berdr Tjansten skall hanteras via Andringshantering;

e ett Andringsforum skall finnas med representanter for berorda tredjepartsleverantorer.
Inera ar sammankallande;

e Andringsforum skall godkanna alla andringar som skall inféras i de operativa miljoerna;

e for akuta andringar, sadana som ar verksamhetshindrande, skall det finnas ett snabbspar
for att kunna ta beslut;

o tredjepartsleverantoren skapar en rapport 6ver produktionssatt forandring innehallande
beskrivning av aktiviteter, tidsatgang och resultat.

3.5 Konfigurationshantering

Konfigurationshantering omfattar bland annat att registrera och lagra information om alla
konfigurationsobjekt som finns i tjanstemiljon. Allting som kan installeras, tas bort, bytas ut och
modifieras kan vara ett konfigurationsobjekt, exempelvis utrustning, programvara eller
dokumentation. Har ingar dven att satta upp och underhalla grundkonfigurationer for att snabbt
kunna aterga till stabila lagen efter en incident.

Generella principer:
e respektive tredjepartsleverantor ansvarar for att informationen ar samlad, uppdaterad
och tillganglig;
e saval maskinvaror som programvaror skall inga.

3.6 Releasehantering

Releasehantering ar den process som ansvarar for planering, schemaldggning och kontroll nér
releaser flyttas till test- och produktionsmiljo. En release ar en samling komponenter som kravs
for att infora en eller flera godk&nda &ndringar.

Arbetet gors i ndra kontakt med Inera. En viktig aktivitet &r att tillgodose olika intressenters
informationsbehov, exempelvis forvaltare av integrerade system, service desks, andra
driftleverantorer och olika grupper av anvandare.

Generella principer:
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e alla releaser skall planeras och godkannas via Releasehantering;
e innehallet i varje release skall hanteras, testas och driftsattas som en enhet;

o tester fram till leveranstest utfors av tredjepartsleverantoren av tjanstemiljon pa
certifierade plattformar;

® releasen skall dokumenteras med Release Notes;
e paden centrala Tjansten skall releasen testas mot en teknisk kopia av driftmiljon;
e testerna skall godkannas av Inera innan produktionssattning.

3.7 Kapacitetshantering

Syftet med Kapacitetshantering ar att planera och kontrollera IT-kapaciteten for att utnyttja
resurserna inom de tjanstenivaer som &r avtalade i SLA. Kapacitetshantering ger dven input till
andra processer, sasom vid planering eller inférande av en ny programvarulsning, ny eller
uppgraderad Tjanst for att se om IT-infrastrukturen ar ratt dimensionerad for framtida krav.

Matdata samlas kontinuerligt in fran respektive server och utifran dessa genereras rapporter for
uppfdljning och planering av kapacitetsutnyttjande.

Tredjepartsleverantoren av tjanstemiljon utfor kontinuerligt analyser pa respektive server. Vid
behov ges en rekommendation pa upp/nedgradering till nasta servermodell eller serverklass.

Generella principer:

e utbyggnad av kapacitet skall ske kontrollerat och i samverkan
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