kamstrup

Datablad

READy systemsupport

Snabb och effektiv support

Genom att Iata Kamstrup supportera ditt
system far du mer tid att fokusera pé din
karnverksamhet

Kamstrups mataravlasningssystem - hostas
lokalt eller hostas av Kamstrup

Flexibel support via e-post eller telefon

Fa tillgang till de senaste

programvaruuppdateringarna sa snart de finns
tillgangliga




READy systemsupport

Beskrivning

Med READy systemsupport ger Kamstrup dig en snabb och effektiv supportlésning. En forutsattning for att tjansten ska levereras
ar att du och Kamstrup redan har ingatt ett underhallsavtal gallande programvaran. Leveransen av supporttjansterna sakerstalls
genom standardiserade arbetsfléden, instruktioner och rutiner som utférs av Kamstrup. Vi tillhandahaller support via var webb-
plats, e-post och telefon for att l16sa eventuella tekniska fel eller problem. Professionella medarbetare ger support vid felsokning
och allméanna fragor relaterade till Kamstrups systemkonfiguration.

Vi ar alltid redo att hjalpa dig pa basta mojliga satt eftersom vi uppratthaller en logg éver rapporterade fel ach tillhandahaller
information om uppdateringar genom "release notes”. Det innebar att vi svarar i forhallande till den éverenskomna servicenivan.

System och moduler

READy hostat av Kamstrup

IT-system och applikationstjanster Inklude-

rat
IT-systemunderhall X
Programvaruuppdatering (patchar) X
och mindre uppgraderingar
Programvaruuppdatering - stérre X
utgavor
Licenshantering X
Natverkshantering X
Sakerhetskopiering X
Systemintegration X
Lagringshantering X
READy hostat av kund
IT-system och applikationstjanster Inklude-

rat
IT-systemunderhall X
Programvaruuppdatering (patchar) X
och mindre uppgraderingar
Programvaruuppdatering - storre X
utgavor
Licenshantering X

Natverkshantering
Sakerhetskopiering
Systemintegration
Lagringshantering

2

Tillagg

Tillagg

Kommentar

Lopande underhall och uppgradering av IT-plattform, operativ-
system och mellanprogramvara.

Programvaruuppdateringar (patchar) installeras automatiskt.

| enlighet med avtalet om programvaruunderhall.
Programvaruuppdateringar for storre utgavar installeras auto-
matiskt. | enlighet med avtalet om programvaruunderhall.
Licenshantering for alla tredjepartslicenser som anvands i
Kamstrups programvara.

Administration och natverksévervakning av komponenter som
levereras av Kamstrup.

Full databassakerhetskopiering utférs dagligen och sakerhets-
kopieringar sparas i 30 dagar.

Med en I6sning som hostas av Kamstrup &r det mojligt att moj-
liggara integration via Kamstrup API-atkomst (tillkop kravs] till
andra system i din systemmiljo.

Prestanda- och kapacitetshantering for lagring.

Kommentar

Lopande underhall och uppgradering av IT-plattform, operativ-
system och mellanprogramvara.

Kunder meddelas om tillgangliga programvaruuppdateringar
(patchar).

| enlighet med avtalet om programvaruunderhall.

Kunder meddelas om tillgangliga programvaruuppdateringar for
storre utgavor.

| enlighet med avtalet om programvaruunderhall.
Licenshantering for alla tredjepartslicenser som anvands i
Kamstrups programvara.
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RASCI READy systemsupport

Service och support
Systemsupport

Servicedesk

Uppratthalla logg éver rapporterade fel
Support vid felsékning

Svar enligt 6verenskomna servicenivaer

Overenskomna servicenivaer
Niva A - Kritiskt fel

Niva B - Allvarligt fel

Nivéa C - Icke-allvarligt fel

Niva D - Begar assistans

Beskrivning

Beskrivning och dokumentation av férand-
ringar

Loggforing av installerade andringar

Ge tillgéng till kundens IT-infrastruktur,
matdata och programvarukomponenter
Installation av nya programvarumoduler

Installation av nédvandiga uppdateringar
Licenser och behorigheter fran tredje part
Alla kommunikations- och driftskostnader
som ar kopplade till systemet

Arbete och forandringar som utfors pd ma-
tare, routrar, koncentratorer och GSM-in-
stallationer

Direkta eller indirekta fel orsakade av tredje
part eller kund
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Inklude-
rat
X

X< X X X

Kund
|

Kund
|

A/R
A/R

A/R

A/R

Tillagg

Kamstrup
A/R

A/R

A/R

A/R

Kamstrup
A/R

A/R
/S

A/R
A/R

/S
|

Kommentar

Normala dppettider och svarstid for Kamstrups support:
mandag-torsdag 8-16 CET+1, fredag 8-14.30 CET+1.
Tillgdng dygnet runt, alla dagar om &ret

Kamstrup ansvarar for loggning av rapporterade fel.
Kamstrup tillhandahaller svar relaterade till systemet.
Kamstrup ansvarar for att svara enligt de éverenskomna
servicenivaerna i enlighet med tabellen nedan.

Anmérkningar

Ett fel som gor att systemet stannar och kan orsaka
dataforlust.

Maximal tid for att paborja hanteringen av din begaran -
4 arbetstimmar.

Ett fel som orsakar att funktioner som ar viktiga for
systemet och som é&r tidskravande eller resurskravande
att kringga slutar fungera som avsett.

Maximal tid for att paborja hanteringen av din begaran -
8 arbetstimmar.

Ett fel som leder till att icke-kritiska funktioner inte
fungerar korrekt och som anvandaren kan kringga.
Maximal tid for att pdborja hanteringen av din begaran -
16 arbetstimmar.

Du begar vagledning i anvandandet av de levererade
komponenterna som inte ar relaterade till fel.

Maximal tid for att paborja hanteringen av din begéaran -
16 arbetstimmar.

Anmérkningar

For att Kamstrup ska kunna utféra arbete pé distans

Utfors efter i forvag traffad dverenskommelse med
kunden

Kunden informeras via "release notes”

Om arbete maste utféras pa kundens IT-infrastruktur
Egen IT, internet, telekommunikation samt prenumera-
tion

Kunden ansvarar for att utféra arbetet samt férandring-
arna. Arbete pa plats hos kunden utférs av kunden.

Kamstrup har ratt att fakturera for den extra tid och
kostnad som lagts ned.
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RASCI-modellen

Vad ar RASCI-modellen?

RASCI-modellen ar en av de metoder som anvands for att tilldela och tydliggéra individers ansvar eller arbetsuppgifterien
uppgift (projekt, tjanst eller process) inom organisationen.

RASCI (ibland RASIC) ar en akronym av de forsta bokstaverna i foljande ord:

R  Ansvarig (Responsible) - vem ansvarar for att utfora den anfortrodda uppgiften?

A Ansvarsskyldig (Accountable) aven Godkannare (Approver) - vem ansvarar for hela uppgiften och vem ansvarar for
vad som har utforts?

S  Stod (Support) - vem ger stad vid genomforandet av aktiviteten/processen/tjansten?
C Ré&dgivande [Consulted) - vem kan ge vardefull r&dgivning eller konsultation i samband med uppgiften?

| Informerad (Informed) - vem ska informeras om uppgiftens framsteg eller om fattade beslut i uppgiften?

Hur anvander man RASCI-modellen i praktiken och vad ar den till for?

RASCI-modellen anvands for férdelning och tilldelning av ansvar till gruppmedlemmarna i projekt, processer eller de ingéen-
de delarna. Anvand bokstaverna R-A-S-C-Ii modellen for att beskriva ansvarsnivan. Det finns en regel som innebar att det
overgripande ansvaret (A - ansvarsskyldighet) innehas av en enda person. De medverkande personerna (R - ansvar) bor vara
adekvata for uppgiften. RASCI-metoden ar en enkel form av kompetensmodell och en utvidgning av RACI-modellen av perso-
ner som stoder utférandet av ett uppdrag.
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Enhagsslingan 2
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