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Syfte och parter

[T-strategin for Hogskolan i Jonkoping slér fast att IT-verksamheten
vid hogskolan ska inriktas mot att ge hdgskolans kirnverksamhet ett
effektivt IT-st6d med en balans mellan anvindarvinlighet, anvindarfri-
het, sikerhet samt drifts- och kostnadseffektivitet.

Tydlighet i vad som ska utféras, nir det ska utféras och hur ling tid en
uppgift fir ta att utfora gagnar alla inblandade parter. Med en tydlighet
kring vilken service och servicenivd som ska tillhandahillas skapas moj-
ligheter att mita utforarorganisationens prestationer och effektivitet.

Ledningen fir dirmed en méjlighet att balansera funktionalitet och
servicegrad mot ekonomiska éverviganden. Utférarorganisation kan
anpassa organisation, bemanning, kompetens och verksamhet till den
service som ska erbjudas. Genom att kommunicera den service och de
servicenivder som faststillts skapas en relevant nivd pd anvindarnas for-
vantan.

Overenskommelsen om IT-service verksamhet (SLA) har upprittats i
enlighet med IT-strategins malsittning att etablera $verenskommelser/
avtal om service och servicenivier samt att inféras mitetal och uppfolj-
ning av levererad service.

Overenskommelsen iir faststilld av HS styrelse och forvaltas av I'T-
nimnden. [ 6verenskommelsen 4r IT-service vid HS leverantér medan

bolagen HHJ, HLK, HS, IHH och JTH fungerar som bestillare och

mottagare av den service som tillhandahalls.

Inom respektive bolag utférs bolagsspecifik IT-verksamhet och den
hanteras inte hir di denna 6verenskommelse hanterar den verksamhet
som sker vid IT-service.



IT-service tjanster

Overenskommelsen innehiller en beskrivning av de tjinster [T-service
ska leverera och servicenivéer for dessa. For varje tjianst beskrivs inne-
hall, arbets- och ansvarstérdelning mellan I'T-service och bolagen samt
dtgirdstider och tillginglighetsmitt.

IT-service verksamhet har delats in i fljande tjanster
= Nittjanst WAN
= Nitgjanst LAN
= Servertjinst Netware/eDirectory
= Servertjinst Utskrift
= Servertjinst Mail
= Servertjinst Systemdrift
= Applikationstjinst
= Support
= Arbetsplatstjinst
* Videokonferens F-lan
= Telefoni
= Systemutveckling
= Konsulttjinst

Detta dokument utgdr ett sammandrag av innehallet i verenskommel-
sen. For det exakta innehillet hinvisas till det fullstindiga dokumentet
som finns t ex hos din IT-samordnare.



Servicetid

Servicetid dr den tid I'T-service ska tillhandahilla service och utgérs
av kontorstid vilket normalt omfattar helgfri méndag till fredag
mellan kI 08.00 och 17.00.

Utover servicetiden tillhandahiller IT-service
= utokad dppettid i helpdesk mandag till fredag kl 07.30-08.00.

= utokad support mandag till fredag kl 07.30-08.00 vid fel i upp-
koppling och nyttjande av dator mot A/V-utrustning i samband
med forelisning eller motsvarande.

* jourverksamhet méindag till torsdag kl 17.00-20.00 inom tjinsten
Videokonferens F-lan.

= extra punktinsats vid helger som overstiger tva lediga dagar for att
kontrollera, och om méjligt dtgirda, eventuella driftstorningar i
for verksamheten kritiska I'T-funktioner.

Servicetiden reduceras vissa dagar med hinsyn till arbetstidsférkort-
ning och sisongsanpassning.



Servicefonster

Hogskolans ordinarie servicefnster for atgirder inom I'T-omradet
dr pa fredagar mellan kl 17.00 och 18.00 samt den andra séndagen i
ménaden mellan kI 08.00 och 15.00. Under denna tid dger I'T-
service ritt att utfora underhéllsarbete pa I'T-komponenter.

Utover det ordinarie servicefonstret kan overenskommelser triffas
mellan IT-service och bolagen om extra servicefénster.

Arendetyper och atgirdstider

IT-service drenden indelas i tre kategorier enligt nedanstdende

Problem:  Aterstilla funktionalitet samt hantering av inkomna
fragor. Problemirende kan anmilas av samtliga vid
hogskolan. Atgirdstider avser tid d4 IT-service svarar
for drendet men inte tid da drendet hanteras av bolaget
sjilva eller av tredje part.

Exempel pa dtgirdstider redovisas per tjianst pa de
foljande sidorna.

Uppdrag: Forindring genom att utdka, forindra, flytta eller
avveckla funktionalitet. Uppdrag bestills av bolagens
IT-samordnare.

Atgirdstid 4r om inte annat 6verenskoms mellan
bolagen och IT-service 10 arbetsdagar.

Projekt:  Forindring av sidan omfattning att den inte kan
hanteras inom ordinarie drift. Projekt bestills av
bolagens I'T-samordnare.

Atgﬁrdstid ir enligt den mellan bolagen och I'T-service
overenskomna projektplanen.



Nattjanst Wan

Innehall
Atkomst till Internet samt kommunikation till och frin hogskolans
nitverk.

Ansvar
IT-service ansvar
» tillhandahélla Wan via SUNET f6r hogskolans verksamhet

» tillhandah4illa Wan via annan leverantor for extern verksamhet

vid hogskolan
» felanmiila och f6lja upp driftstorningar och prestandaproblem
» f6lja Wan-leverantorens regelverk
» tekniskt dtgirda anmilningar om missbruk

Bolagens ansvar

» folja Wan-leverantorens regelverk
» svara for ev anvindarhantering vid anmilningar om missbruk
» JTH svarar for sitt eget labbnits anslutning mot SUNET

Serviceniva for IT-service
* inom 1 arbetstimma felanmiila driftstopp eller allvarlig driftstorning
till Wan-leverantor



Nattjanst Lan

Innehall

Tradbundet och tradlést nitverk inom HJ:s campus som ger méjlighet
att via anslutna noder kommunicera lokalt med 6verenskomna resurser
pa nitverket.

Ansvar
[T-service ansvar
» tillhandahalla trddbundet och tradlsst nitverk inom campus

» tillhandahalla hdrd— och mjukvara for aktiv nitutrustning

» tillhandahalla patchkablar

» tillhandahilla och administrera DNS, DHCP, VMPS samt VPN

» drift, férvaltning, felrittning, underhall, service och teknisk support

» overvakning och dtgirder med anledning av sikerhetsbrister

» Lan-utrustning i central och befintliga lokala datorhallar

» till Hofab felanmila storningar i nitets fastighetsrelaterade delar

» medverka i projektering och hos Hofab bestilla nyetablering eller
forindring av Lan

Bolagen ansvar

» lokaler och annan utrustning 4n Lan-utrustning i lokala datorhallar

» medverka i projektering och hos IT-service bestilla nyetablering eller

forindring av Lan

» JTH svarar for LAN i sitt eget labbniit

Serviceniva for IT-service

* inom 4 arbetstimmar 4tgirda driftstopp eller allvarlig driftstérning
som beror stort antal slutanvindare och inom 9 arbetstimmar di
begrinsat antal anvindare berérs.

* inom 5 arbetsdagar &tgirda problem som innebir att Lan kan
nyttjas men med ldgre prestanda eller stabilitet in normalt

» tillginglighet under servicetid ska for Lan exkl tridlgst ndt vara
minst 99,8% och for Lan inkl tridlost nit minst 99,5%



Servertjanst Netware/eDirectory

Innehall

Katalogtjiansten eDirectory och nitoperativet Novell med dess funktio-
ner for fildelning och datalagring ger mojlighet att via ett konto lagra
och dela data i ett personligt eller gemensamt lagringsutrymme dir det

tas backup pa lagrad data.

Ansvar
IT-service ansvar

» katalogtjiansten eDirectory och nitoperativet Novell samt servrar for
denna tjinst

» tillhandahalla radiustjinst for autenticering

» tillhandahalla hird— och mjukvara fér tjinsten

» drift, forvaltning, felrittning, underhdll, service och teknisk support

» backup pa lagrad data

» overvakning och atgirder med anledning av sikerhetsbrister

» tillhandahalla support f6r l6senordsadministration

Bolagens ansvar

» tillhandahalla personligt konto och funktionskonto

» anvindaradministration, kontorestriktioner och hantering av ansvars-
forbindelser

» att servertjinsten anvinds for avsett indamal

Serviceniva for IT-service

* inom 4 arbetstimmar dtgirda driftstopp eller allvarlig driftstorning
som berdr stort antal slutanvindare och inom 9 arbetstimmar di be-

grinsat antal anvindare berdrs.

®* inom 5 arbetsdagar atgirda problem som innebir att tjinsten kan
nyttjas men med ldgre prestanda eller stabilitet in normalt

» tillginglighet under servicetid ska for tjansten vara minst 99,5%



Servertjanst Utskrift

Innehall

Utskriftssystem, utskriftsriknare och printservrar ger mojlighet att via
nitanslutna skrivare kunna skriva ut sina dokument samtidigt som
antalet utskrifter hanteras via ett utskriftskonto.

Ansvar
IT-service ansvar

» utskriftssystemet iPrint, utskriftsriknaren PCounter samt print-
servrar fér denna tjinst

» tillhandahalla hird— och mjukvara fér tjinsten

» administrera skrivares objekt, drivrutiner och instillningar

» drift, férvaltning, felrittning, underhall, service och teknisk support

» overvakning och dtgirder med anledning av sikerhetsbrister

» tillhandahalla support for utskriftshantering

Bolagens ansvar

» uppgifter om grundinstillningar for skrivare
» uppgifter om skrivare kopplade till pc via policies
» forsiljning av utskrifter till studenter

Serviceniva for IT-service

* inom 4 arbetstimmar &tgirda driftstopp eller allvarlig driftstérning
som berdr stort antal slutanvindare och inom 9 arbetstimmar da
begrinsat antal anvindare berdrs.

* inom 5 arbetsdagar atgirda problem som innebir att tjinsten kan
nyttjas men med lidgre prestanda eller stabilitet in normalt

= tillginglighet under servicetid ska for tjinsten vara minst 99,5%
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Servertjanst Mail

Innehall

Mailsystemet Groupwise ger méjlighet att kommunicera via e-post,
tillgdng till adressbok och digital kalenderfunktion samt méjlighet att
via Groupwise Mobile Server (GMS) synkronisera mobila utrustningar.

Ansvar
IT-service ansvar

» mailsystemet Groupwise inkl GMS samt servrar for denna tjinst

» tillhandahalla dtkomst via groupwiseklient och via webbklient

» tillhandahalla hrd— och mjukvara f6r tjinsten

» drift, forvaltning, felrittning, underhill, service och teknisk support
» backup pa lagrad data

» overvakning och dtgirder med anledning av sikerhetsbrister

» tillhandahalla support med 16senordsadminstration

Bolagens ansvar

» tillhandahalla personligt konto och funktionskonto
» anvindaradministration och kontorestriktioner

» distributionslistor och méjlighet till massutskick

» att servertjinsten anvinds for avsett indamil

Serviceniva for IT-service

* inom 4 arbetstimmar 4tgirda driftstopp eller allvarlig driftstorning
som berdr stort antal slutanvindare och inom 9 arbetstimmar di
begrinsat antal anvindare berdrs.

* inom 5 arbetsdagar atgirda problem som innebir att tjinsten kan
nyttjas men med ligre prestanda eller stabilitet in normalt

» tillginglighet under servicetid ska f6r tjinsten vara minst 99,5%
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Servertjanst Systemdrift

Innehall
Kvalificerad systemdrift av beslutade databaser och applikationer i en
servermiljé med god prestanda och hog tillginglighet.

Ansvar - Databasadministration

[T-service ansvar
» databashanterarna MS SQL, Oracle DB och MySQL samt servrar

definierade f6r denna tjinst

» tillhandahilla hird— och mjukvara fér tjidnsten

» drift, forvaltning, felrittning, underhdll, service och teknisk support
» backup pa lagrad data

» overvakning och dtgirder med anledning av sikerhetsbrister
Bolagens ansvar

» leda en gemensam databasgrupp for databasadministration

Ansvar - Applikationsdrift

IT-service ansvar

» tillhandahilla systemf6rvaltningsmodell och vara systemigare f6r den

» tillsammans med bolagen via IT-nimnden utse applikationer och
rollinnehavare f6r systemforvaltning

» utfora arbetsuppgifter enligt systemforvaltningsmodellen

» tillhandahalla hirdvara, operativsystem och virusskydd for tjinsten

» drift, forvaltning, felrittning, underhall, service och teknisk support

» backup pa lagrad data

» overvakning och atgirder med anledning av sikerhetsbrister

Bolagens ansvar

» tillsammans med IT-service via IT-nimnden utse applikationer och
rollinnehavare for systemforvaltning

» utfora arbetsuppgifter enligt systemférvaltningsmodellen

» tillhandahalla mjukvara f6r aktuell applikation

12



Servertjanst Systemdrift (fortsittning)

Klassificering av system
De system dir ['T-service dr involverat i driftverksamheten har indelats
1 tre grupper.

Grupp A: Agresso, HJ:s officiella webbplatser (Content-M),
Neverlost, PingPong

Grupp B: Aleph, Bibliotekets proxy, HH]Js listning, HHJs utbildnings-
databas, HLKSs valwebb, HLKSs kursplanedatabas, Ladok pad Webb,
OnGuard, Projektwebb, HLKs schema-TV, JTHs schema-TV, IHHs
schema-TV, SPSS-MR, Userlmport

Grupp C: System som inte definierats ovan

Lamplig servicenivé kan variera med tiden. Systemigare och ['T-samord-
nare kan 6verenskomma med IT-chef om tillfilligt indrad serviceniva.

Serviceniva for IT-service

* inom 9 arbetstimmar &tgirda driftstopp eller allvarlig driftstérning
och inom 5 arbetsdagar dtgirda da tjinsten kan nyttjas men med ligre
prestanda eller stabilitet in normalt f6r system enligt grupp A.

* inom 2 arbetsdagar atgirda driftstopp eller allvarlig driftstorning och
inom 10 arbetsdagar tgirda da tjinsten kan nyttjas men med ligre
prestanda eller stabilitet n normalt f6r system enligt grupp B.

* inom 5 arbetsdagar &tgirda driftstopp eller allvarlig driftstérning och
inom 30 arbetsdagar &tgirda da tjinsten kan nyttjas men med ligre
prestanda eller stabilitet in normalt f6r system enligt grupp C.

» tillginglighet under servicetid ska for definierade databasservrar vara
minst 99,5%.

= tillginglighet under servicetid ska f6r system enligt grupp A vara
minst 99% och for system enligt grupp B minst 98,5%.
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Applikationstjinst

Innehall
Gemensamt programvarupaket och tillgdng till paketerade tilliggs-
applikationer via automatiserad distribution.

Ansvar - programpaket
[T-service ansvar

» tillsammans med bolagen utarbeta konfiguration och innehall
» faststilla programpaketets utformning

» tillverka programpaket

» tillsammans med bolagen planera tester och installation

» tillsammans med bolagen genomféra tester

» genomfora installation

» pd uppdrag tillverka bolagsspecifika tilliggspaket

Bolagens ansvar

» verksamhetens krav/onskemadl pa funktionalitet och programvara
» tillsammans med IT-service utarbeta konfiguration och innehéll
» tillsammans med IT-service planera tester och installation

» tillsammans med I'T-service genomféra tester

» innehall och underlag for ev bolagsspecifika tilliggspaket
Ansvar - tillaggsapplikationer (NAL)

IT-service ansvar

» tillhandahalla verktyg for paketering och distribution

» paketera och distribuera applikationer enligt gjorda bestillningar

» diskussion med bolagen om alternatriva [3sningar dd applikation
¢j kan paketeras/distribueras

14



Applikationstjanst (fortsittning)

Bolagens ansvar

» bedoma verksamhetsbehov av nya applikationer

» utse kontaktperson for resp. applikation

» bestilla paketering/distribution av applikation hos I'T-service

» tillhandahalla media, licenser, manualer och supportkanal

» besluta om vilka anvindare som ska f3 tillging till applikationen
» tester av applikationens funktionalitet under tillverkningen

» leveransgodkinna paketering och distribution

Serviceniva for IT-service

* inom 2 arbetsdagar dtgirda allvarligt fel i NAL-program som berér
stort antal slutanvindare

* inom 5 arbetsdagar tgirda allvarligt fel i NAL-program som berér
begrinsat antal slutanvindare

* inom 30 arbetsdagar dtgirda mindre allvarliga fel i NAL-program
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Support

Innehall

Kanal for frigor och felanmilan samt problemlésning av drenden som
ir av frekvent karaktir eller som kan l6sas med en kortare resursinsats
utan att besok hos anvindaren krivs.

Ansvar
IT-service ansvar

» tillhandahalla helpdesk f6r besok och telefonsamtal under

overenskomna tider (se servicetid)

» tillhandahélla webbaserad kanal for fragor och felanmilan

» ta emot och logga samtliga drenden

» notera vidtagna atgirder och f6lja/bevaka drende fram till avslut

» genomfora problemlésning av drenden som kan lésas med en
kortare resursinsats utan att besok hos anvindaren krivs

» support pd éverenskomna applikationer

» eskalera drenden som inte loses inom supportfunktionen

» tillhandahalla "frigor och svar” pa frekventa drende via webb

» ta fram manualer och lathundar inom relevanta omriden

Bolagens ansvar

» supportkanal till IT-samordnare for drenden som inte IT-service han-

terar

» vid felanmilan limna s3 fullstindig felbeskrivning som méjligt samt
aktivt medverka i felsokning och felavhjilpning

» forse IT-service med uppgifter for applikationssupport
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Support (fortsittning)

Applikationssupport
Support pd applikationer och tjinster limnas enligt fyra olika nivéer.

1) Mer kunskap 4n normalanvindarens behov
Applikationer: Windows XP, iFolder, GroupWise, Word, Internet Ex-
plorer, Adobe reader, PDF995, Ws-FTP, Novellklient, iPrint, och Sy-

mantec Client Security.

2) Kunskap motsvarande en normalanvindares behov
Applikationer: Excel, PowerPoint, Firefox, WordFinder, Mediaspelare
och CD/DVD-brinningssystem enligt HJ:s programpaket.

3) Support i form av framtagna svar pa definierade vanliga frigor. Ap-
plikationer som bolagen skriftligt limnat uppgift till IT-service med
svar pa frigor.

4) Support i form av hinvisning till kontaktperson f6r applikationen.
Applikationer som bolagen skriftligt limnat uppgift till IT-service om
vem som ir kontaktperson for applikationen.

Serviceniva for IT-service
* minst 75 % av samtliga drenden avseende frigor, problem och for-
siljning ska losas inom supportfunktionen.
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Arbetsplatstjinst

Innehall

Arbetsplatsutrustning i form av datorer, kringutrustning, skrivare och
mjukvara. Tjinsten omfattar hirdvara dgd av HJ och enligt H]J:s stan-
dard, mjukvara dgd eller fri att disponera av H] ingdende i HJ:s
programpaket, distribuerad via NAL, installerad enligt bestillning frin
IT-samordnare och operativsystem eller applikation f6r MAC installe-
rad av IT-service. Tjinsten omfattar vidare uppkoppling och nyttjande
av dator mot A/V-utrustning samt uppkoppling och synkning av vissa
modeller av HJ-igd mobil utrustning mot GMS.

Ansvar
IT-service ansvar

» felsokning, felrittning, underhdll, service och teknisk support pa i
tjansten ingdende hirdvara

» felsokning och teknisk support pd i jidnsten ingdende mjukvara

» support med uppkoppling/nyttjande av dator mot A/V-utrustning

» synkningssupport pa HJ-igd mobil utrustning for utvalda modeller

» enligt uppdrag utféra installationer, uppgraderingar, flyttar och
forindringar av hard— och mjukvara inom tjinsten

» tillhandahilla basutformad lane-pc vid fel pa dator

» att tillhandahalla programvara och svara for licenser for definierade
HJ-gemensamma applikationer

» tillhandahailla toner till skrivare

» overvakning av nitanslutna skrivare

» vidta atgirder vid sikerhetsbrister som identifierats i tjinsten

Bolagens ansvar

» tillhandahalla hirdvara och férbrukningsmaterial (exkl toner)

» anskaffning av utrustning samordnas och féljer H]J:s standard

» programvara och licenser for icke HJ-gemensamma applikationer samt
abonnemang och avgifter f6r synkning av H]-4gd mobil utrustning
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Arbetsplatstjanst (fortsittning)

» support pa kopiatorer/multiskrivare som inte f6ljer HJ:s standard

» bestilla installationer, uppgraderingar, flyttar och férindringar av
hard— och mjukvara inom tjinsten

» att informera om att data inte fir lagras enbart lokalt pa datorer
(anvindaren svarar sjilv for data som ligger lagrad lokalt p& datorn)

» avveckling och ev forsiljning av 6vertalig arbetsplatsutrustning

Bas, mellan och anpassad dator

Hogskolans datorer indelas i bas, mellan och anpassade datorer enligt
bolagens bedsmning.

Basdator ir en dator som kan ominstalleras pa distans utan anvindarens
medgivande. Normalt har anvindare med basdator user-behérighet.
Mellandator dr samma som en basdator men med skillnaden att om-
installation alltid foregds av en éverenskommelse om nir den ska ske.
Anpassad dator ir en dator som inte uppfyller kraven for att vara en
basdator. Ominstallationer av dessa datorer genomfors efter lokal
overenskommelse. Nya applikationer eller uppgraderingar kan dock
distribueras automatiske i vissa fall med omstart som f6ljd. Normalt
har anvindare av dessa datorer administratérsbehorighet.

Avgriansningar
!! I'T-service ansvarar inte fér data som lagrats lokalt pa dator eller pd

externt lagringsmedia.

!! Om anvindaren sjilv installerar programvaror eller utrustning sker

detta pa anvindarens eget ansvar och om problem uppstér terstills
datorn till basdator.

1! Utkérning av papper till skrivare utfors av Vakemisteriet vid HS.

!! Support utférs inte pd A/V-utrustning utéver hjilp med uppkopp-
ling/nyttjande av dator mot A/V-utrustning.

!! Synkningssupport ges endast for HJ-igd mobil utrustning av utvalda
modeller

"' JTH svarar for arbetsplatsutrustning i eget labbnit
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Arbetsplatstjanst (fortsittning)

!! Support utférs inte pd privata datorer och privat kommunikation
!! Arbete utférs inte i personals privata bostad
!! Support utférs inte pd andra mailklienter in Groupwise

Serviceniva for IT-service
* inom 1 arbetstimma dtgirda fel i uppkoppling och nyttjande av dator
mot A/V-utrustning i samband med forelisning eller motsvarande
* inom 9 arbetstimmar 4tgirda allvarligt fel pa
- ndtskrivare i sal eller pd avdelning (skrivare kan ej nyttjas)
- lokal skrivare for funktion (skrivare kan ej nyttjas)
- bas eller mellandator
* inom 5 arbetsdagar &tgirda mindre allvarligt fel pa
- nitskrivare i sal eller pd avdelning
- lokal skrivare for funktion
- bas eller mellandator
samt dtgirda allvarligt fel pa anpassad dator (l&ne-pc med
basutformning tillhandahélls inom 9 arbetstimmar i mén av
tillging)
= inom 10 arbetsdagar dtgirda
- mindre allvarligt fel pa anpassad dator
- fel pa personliga skrivare
- fel pé kringutrustning till pc
- fel p& PDA
- fel pa klient vid synkronisering med GMS
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Videokonferens F-lan

Innehall

Support och jourverksamhet for videokonferensbrygga, streamingserver
och Wan-forbindelser mot lircentra for distansutbildning och virtuella
moten. Tjinsten utfors for hogskolan pa uppdrag av JTH.

Ansvar
IT-service ansvar

» drift, felrittning, underhdll och service

» teknisk support mot anvindare vid nyttjande av tjinsten

» jourverksamhet pa 6verenskomna tider (se servicetid)

» att enligt uppdrag utfora installationer och uppgraderingar av
hard- och mjukvara inom tjinsten

» felanmila och f6lja driftstérningar och prestandaproblem i Wan

» backup pa lagrad data (ej streamingmaterial)

» overvakning och dtgirder med anledning av sikerhetsbrister

Bolagens (JTH) ansvar

» information/kontakter med interna anvindare och externa kunder
» bokning och administration av videokonferenser

» informera IT-service om planerade videokonferenser

» administrera streamingmaterial

» leda en gemensam bryggrupp for tjinsten

Serviceniva for IT-service

* inom 1 arbetstimma felanmila driftstopp eller allvarlig driftstérning
i kommunikation till Wan-leverantor.

* inom 1 arbetstimma dtgirda fel i uppkoppling av tjinsten vid fore-
lasning eller motsvarande.
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Telefoni

Innehall

Tillgang till fast telefoni i form av telefoni, trafikavtal, vixel och call-
centertjdnster samt mojlighet till mobil telefoni i enlighet med tecknade
leverantorsavtal.

Ansvar
IT-service ansvar

» svara for avtal och avtalsfrigor samt féretrida H] mot leverantsren

» felanmala och folja upp allvarliga eller 6vergripande driftstorningar
eller prestandaproblem kring tjinsten

» fordelning till bolag av HJ:s nummerserie

» overgripande information till bolagens telefoniansvariga

» tillhandahilla system fér information om anvindare till callcenter

» bevaka och utvirdera tjinster kring befintlig telefonilésning

» bevaka utvecklingen inom IP-telefoni

Bolagens ansvar

» fordelning av telefonnummer till anvindare

» administrera och bestilla férindringar av telefoni f6r anvindare sisom
nyanmilan, forindring och avveckling

» felanmiila och folja upp problem och stérningar f6r enskilda
anvindare

» information om organisation och verksamhet till callcenter

» anskaffning av personlig utrustning for telefoni

» information till bolagets anvindare om nyttjande av telefoni

» service och support pé faxar

Serviceniva for IT-service

» gentemot leverantdren i enlighet med tecknat avtal.
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Systemutveckling

Innehall
Majlighet till egenutveckling och forvaltning av egenutvecklade
system definierade som HJ-gemensamma.

Ansvar
IT-service ansvar

» utfora systemutveckling i enlighet med gjorda bestillningar

» utfora systemutveckling enligt hogskolans systemutvecklings-
modell Styrman

» att pd uppdrag utfora rittning, anpassning, forindring och sanering
for de system ddr I'T-service utsetts som utvecklingsresurs i enlighet
med hégskolans systemforvaltningsmodell Rodret

Bolagens ansvar

» vid behov inkomma med bestillningar pa utvecklingsuppdrag

» leda och bedriva systemutveckling enligt hogskolans systemutveck-
lingsmodell Styrman

» utveckla arbetsprocesser och kompetens hos systemets anvindare

» bedriva systemf6rvaltning genom versionshantering enligt hogskolans
systemforvaltningsmodell Rodret

Serviceniva for IT-service
= enligt 6verenskommelser och tidplaner som utvecklas i samband med
projektarbetet.
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Konsulttjanst

Innehall
Majlighet till bestillning av uppdrag och tjinster som inte
ingdr i de ordinarie tjinsterna.

Ansvar

[T-service ansvar

» tillhandahilla resurser och utféra uppdrag i enlighet med
de bestillningar som inkommit och éverenskommits

Bolagens ansvar

» inkomma med bestillningar
» planera och leda de uppdrag som bestillts
» svara for de ev kostnader som uppstir till foljd av

uppdraget

Serviceniva for IT-service
* i enlighet med vad som &verenskoms vid uppdragets
faststillande.
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