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Datablad

READy-Systemsupport

Hurtig og effektiv support

Nar du lader Kamstrup supportere dit system,
kan du fokusere pa din kerneforretning

Kamstrup-maleraflaesningssystem -
hostet lokalt eller hostet af Kamstrup

Fleksibel support via e-mail eller callcenter

F& de nyeste softwareopdateringer, sa snart
de er tilgeengelige




READy-Systemsupport

Beskrivelse

Med READy-Systemsupport giver Kamstrup dig en hurtig og effektiv supportlgsning. En forudsaetning for servicele-
veringen er, at der allerede er indgdet en softwarevedligeholdelsesaftale mellem dig og Kamstrup. Leveringen af
supportservices sikres gennem standardiseringsarbejde, instruktioner og procedurer, der er udviklet af Kamstrup.
Vi giver dig hjeelp via vores hjemmeside, vores callcenter og pr. e-mail til at Igse tekniske spgrgsmal eller problemer.
Fagfolk yder support i fejlsggning og generelle spgrgsmal, der relaterer til Kamstrups systemopseetning.

Vi er altid klar til at give dig den bedst mulige hjeelp, da vi vedligeholder en log over rapporterede fejl og informerer
om opdateringer i releasenoter. Dette betyder, at vi besvarer din henvendelse i henhold til det aftalte serviceniveau.

System og moduler

READy hostet af Kamstrup

Services til IT-system og programmer Inkluderet Add-on
IT-systemvedligeholdelse X
Softwareopdatering - programrettel- X

ser og mindre opgraderinger

Softwareopdatering - store releases X
Licenshandtering X
Netveerkshandtering

Backup

Systemintegration X

Handtering af dataopbevaring X

READy hostet af kunde

Services til IT-system og programmer Inkluderet Add-on
IT-systemvedligeholdelse X
Softwareopdatering - programrettelser X

0g mindre opgraderinger

Softwareopdatering - store releases X

Licenshandtering X

Netveerkshandtering

Backup

Systemintegration
Handtering af dataophevaring

Kommentar

Lebende vedligeholdelse og opgradering af [T-platform, 0S
0g middleware.

Softwareopdateringer (programrettelser) installeres auto-
matisk.

| henhold til softwarevedligeholdelsesaftalen.
Softwareopdateringer til store releases installeres automa-
tisk. I henhold til softwarevedligeholdelsesaftalen.
Licenshandtering af alle tredjepartslicenser, der anvendes i
Kamstrup-softwaren.

Administration og netveerksovervagning.

En komplet backup af databasen udfgres dagligt, og back-
ups gemmes i 30 dage.

Integration til tredjepartssystemer og opseetning og vedlige-
holdelse af integrationer.

Performance- og kapacitetshandtering af dataopbevaring.

Kommentar

Lebende vedligeholdelse og opgradering af [T-platform, 0S
0g middleware.

Kunder informeres om tilgaengelige softwareopdateringer
(programrettelser).

| henhold til softwarevedligeholdelsesaftalen.

Kunder informeres om tilgeengelige softwareopdateringer til
store releases.

| henhold til softwarevedligeholdelsesaftalen.
Licenshandtering af alle tredjepartslicenser, der anvendes i
Kamstrup-softwaren.
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RASCI READy-Systemsupport

Service & support Inkluderet Add-on Kommentar

Systemsupport X Normale &bningstider og svartider for Kamstrup Support:
Mandag - torsdag 8-16, fredag 8-14.30.

Servicedesk X Adgang 24/7/365

Vedligeholdelse af log over rapporte- X Kamstrup er ansvarlig for logning af rapporterede fejl.

rede fejl

Support i fejlsggning X Kamstrup giver svar i relation til systemet.

Svar i henhold til aftalte serviceni- X Kamstrup er ansvarlig for at svare i henhold til de aftalte

veauer serviceniveauer i overensstemmelse med tabellen nedenfor.

Aftalte serviceniveauer Kunde Kamstrup Bemarkninger

Niveau A - Kritisk fejl | A/R En fejl, der resulterer i, at systemet stopper, og farer til en

risiko for datatab.
Maksimal svartid for handtering af din henvendelse - 4
arbejdstimer.

Niveau B - Alvorlig fejl A/R En fejl, der forarsager, at funktioner, som er vigtige for sy-
stemet, og som er tidskreevende eller ressourcekreevende at
omga, holder op med at virke efter hensigten.

Maksimal svartid for handtering af din henvendelse - 8
arbejdstimer.

Niveau C - Ikke-alvorlig fejl A/R En fejl, der resulterer i, at ikke-kritiske funktioner ikke fun-
gerer korrekt, og som brugeren kan omga.

Maksimal svartid for handtering af din henvendelse - 16
arbejdstimer.

Niveau D - Anmodning om assistance A/R Du beder om hjeelp til anvendelsen af de leverede kompo-
nenter, som ikke relaterer til fejl.

Maksimal svartid for handtering af din henvendelse - 16
arbejdstimer.

Beskrivelse Kunde Kamstrup Bemarkninger

Beskrivelse og dokumentation af | A/R

a@ndringer

Logf@ring over installerede eendringer | A/R

Give adgang til kundens IT-infrastruk- A/R I/S S8 arbejdet kan fjernudfares af Kamstrup

tur, malerdata og softwarekomponen-

ter

Installation af nye softwaremoduler | A/R Udfares efter forudgaende aftale med kunden

Installation af kreevede opdateringer | A/R Kunde informeres i releasenoter

Tredjepartslicenser og tilladelser A/R I/S Hvis der kreeves arbejde p& kundens IT-infrastruktur

Alle kommunikations- og alle drifts- A/R | Eget IT, eget internet, egen telekommunikation og egne
omkostninger, der er forbundet med abonnementer

systemet

Arbejde og andringer pd malere, A/R S Kunden er ansvarlig for at udfgre arbejdet og endringerne.
routere, koncentratorer og GSM-instal- Arbejde pa kundens lokation udfgres af kunden

lationer

Direkte eller indirekte fejl forarsaget af A/R Kamstrup har ret til at fakturere for yderligere tidsforbrug og
tredjepart eller kunden omkostninger
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RASCI Responsibility Matrix

Hvad er RASCI Responsibility Matrix?

RASCI Responsibility Matrix er en metode, der anvendes til at tildele og vise individuelle
personers ansvarsomrader eller vise jobs i en opgave (projekt, service eller proces) i orga-
nisationen.

RASCI (nogle gange RASIC) er et akronym for de fgrste bogstaver i ordene:

R  Responsible - hvem er ansvarlig for at udfgre den betroede opgave?

A Accountable (ogsa Approver) - hvem er ansvalig for hele opgaven, og hvem er an-
svarlig for, hvad der er udfgrt?

S  Support - hvem yder support under implementeringen af aktiviteten/processen/
servicen?

C  Consulted - hvem kan give veerdifulde rad eller r&dgive om en opgave?

| Informed - hvem skal informeres om fremdriften eller beslutningerne i opgaven?

Formal med RASCI Matrix og anvendelse i praksis

RASCI Matrix anvendes til at tildele ansvarsomrader til teammedlemmer i projekter,
processer eller deres dele. Anvend bogstaverne R A S C | i modellen til at beskrive ansvars-
niveauet. Der geelder den regel, at der kun er en person, der har det overordnede ansvar

(A - Accountability). De involverede personer (R - Responsibility) skal passe til opgaven.
RASCI-metoden er en simpel form for kompetencemodel og en udvidelse af RACI-model-
len med personer, som supporter udfgrelsen af deres opgaver.

Kamstrup A/S
Industrivej 28, Stilling
DK-8660 Skanderborg
T.+4589 9310 00
info@kamstrup.dk
kamstrup.com
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