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Krav for ny kundwebbshop

1.SYFTE

| detta dokument anges Bestallarens kravspecifikation, tillsammans med Bilaga 9
Kravstruktur och Bilaga 10 Figma Digital Prototyp utgor dessa tva dokument en
beskrivning av den Tjanst Bestallaren dnskar. Bestallaren efterstravar ett effektivt och
stabilt tillhandahallande av Tjansten under hela Avtalstiden. Leverantdren ansvarar for att
planera, inféra och uppratthalla en it-milj6 for drift aven sammanhallen Tjanst levererad
som en helhet. Leverantoéren ska sdkerstalla att Tjansterna har hog kvalitet och ar sakra.
Leverantoren ska l6pande sdkerstalla att Tjansternas kvalitet, kapacitet och prestanda
uppfyller Bestéallarens behov samt att Tjansterna ar kostnadseffektiva. Leverantdren
ansvarar for att de verktyg, processer och resurser som anvands ar etablerade och
anpassade for att uppna en effektiv och stabil leverans samt att de bidrar till Bestéllarens
befintliga, och framtida utékade affarsmojligheter.

2. LEVERANSBESKRIVNING

Upphandlingen omfattar leverans av Ny Kundwebbshop. | Tjdnsteomradet ingar drift,
support, lansering och integrationer, samt konsulttjanster fér utveckling av Tjansten.

3. PRESENTATION AV KRAV

3.1 Leverantoren ska, for leverans av Tjansternai denna Bilaga, tillférskaffa sig kunskap
om och forstaelse for den helhet av olika komponenter som kravs for att leverera
Tjansterna enligt Avtalet.

3.2 Leverantdren ska i samband med utarbetandet av anbudet ange sitt [6sningsforslag
med utgangspunkt i Bestallarens kravspecifikation. Leverantéren ska bifoga en
beskrivning (maximalt 3 A4-sidor) av sitt I6sningsforslag. Losningsforslaget ska pa ett
overgripande satt beskriva hur leverantorens tjanst ar designad och fungerar med hansyn
taget till de krav som stalls i upphandlingen.



3.3 Oversikt av delarnai Tjansten
3.3.1 Tjansten innehdller i huvudsak féljande delar:
(a) Drift av Tjansten samt dess tillhérande applikationer.

(i) Inforande av funktionalitet for Tjanstens integrationer och processer i enlighet med
nulagesbeskrivningen.

(i) Utveckling av Tjansten och dess tillhérande delar samt integrationer.
(iii) Dokumentation av Tjansten och integrationer.

(b) Stodjande Tjanster

(i) Supportfunktion med Arendehantering och Rapportering.

(ii) Konsulttjanster for etablering, utveckling av nya integrationer, forandring och
underhall av Tjanst samt utbildning.

(iii) Bestallningar av forandringar

(iv) Forvaltning och samverkan med Bestéllaren rérande Tjansten och integrationer.
4. TJANSTEN

4.1 Beskrivning av Anvandare

4.1.1 Anvandare avser de grupper som kommer att arbeta i Tjansten.

4.1.2 Fyra grupper av Anvandare kommer att arbeta i Tjansten:

e Konsument, en Anvandare som kan anvanda publika delar av Tjansten via webben.

e User, enregistrerad Anvandare pa lagsta niva som kan anvanda begransade delar
av Tjansten.

e Pro,enregistrerad Anvandare pa mellanniva som kan anvanda Tjansten i inloggat
lage.

e Premium, en registrerad Anvandare pa nast hogsta niva som kan anvanda Tjansten
i inloggat lage.



e Systemagare, en Anvandare pa hogsta niva som kan anvanda och hantera allt i
Tjansten.

4.1.3 Inloggning for Systemagare och Utvecklare ska ske med exempelvis MFA
(Multifactor Authentication) och tillganglighet till olika funktioner ska vara
behorighetsstyrd. Vi ar 6ppna for andra relevanta forslag.

4.2 Granssnitt for Systemagare
4.2.1 Tjansten ska erbjuda Administration av Tjansten.
4.2.2 Tjansten ska kunna hanteras pa bade klient och systemniva.

4.2.4 Svarstider i det administrativa granssnittet ska inte 6verstiga 2 sekunder i 90 % av
alla anvandarinitierade anrop som gors i [l6sningen. Med svarstid menas tid fran det att
anvandaren initierat ett anrop tills dess att klienten ar beredd att ta emot nasta anrop
eller tills dess anropad information presenterats pa bildskarmen.

Ovrig tid, dar man inte klarar den énskade svarstiden &r det viktigt att det tydligt framgar
for Anvandare att systemet laddar data.

4.3 Granssnitt for utveckling

4.3.1 Tjansten ska erbjuda férhandsgranskning och test av Tjansten fore
produktionssattning.

4.3.2 Tjansten ska kunna importeras fran testmiljon och redigeras innan publicering
4.3.3 Tjansten ska kunna versionshanteras.

4.4 Tekniska krav

4.4.1 Leverantoren ska tillhandahalla tva (2) separata miljoer:

en (1) produktionsmiljo

en (1) testmiljo.



4.4.2 Leverantoren ska tillhandahalla en produktionsmiljé och en testmiljo som ar identisk
med produktionsmiljoé inklusive alla granssnitt.

4.4.3 Tjansten ska ga att nd med ett DNS-namn som finns under Bestéallarens doman.
4.5 Funktionella krav

4.5.1 Tjansten ska kunna integreras och kommunicera med relevanta fristdende system
for utbyte av information mellan dessa system och dessa systems olika typer av granssnitt
som kan vararelevanta i framtiden.

(i) Integreras med en betallésning
(ii) Integreras med Fortnox
(iii) Integreras med fraktlosning

4.5.2 Tjansten ska hantera att volymen data ar skalbar och kunna 6ka och minska.

4.5.3 Tjansten ska kunna hantera stora mangder bilder, dessa skall automatiskt skalas till
ratt format.

4.5.4 Tjansten ska vara sa uppbyggd att férandringar och utékningar respektive
minskningar kan goras utan paverkan pa Tjanstens anviandare om inte annat
overenskommes.

4.5.5 Tjansten ska innehalla funktioner som larmar/meddelar/aktiverar funktioner som
beskriver att en synkronisering till integrerade system fungerar respektive inte fungerar,
t.ex. Overforing till WMS har skett respektive har uteblivit.

4.5.6 Leverantoren ska infor produktionssattning sakerstalla att Tjansten och dess
integrationer, eller delsprintar av Tjansten kan testas. Leveransen godkanns av
Bestéllaren via Final Acceptance Test. Godkannande uppnas da funktionalitet i systemet
uppfyller kravspecifikationen och uppdragsbeskrivningen enligt bestallningen och ar
levererad i test-miljo. Bestallaren har 10 arbetsdagar pa sig att géra Final Acceptance Test.
Efter genomgang av testprotokoll 6verenskommes om produktionssattning.

4.5.7 Leverantoren ansvarar for att lansering till produktionsmiljé endast gors av till fullo
funktionella, testade och brukbara delar.



4.5.8 Det aligger Bestéllaren att reklamera fel i Tjansten som beror pa felaktig
systemutveckling inom 1 manad fran leverans i produktionsmiljo.

Det aligger Bestallaren att reklamera buggar i inom 3 manader. Samtliga kostnader i
samband med reklamationer skall betalas av Leverantdren. Leverantdren skall
dokumentera och rapportera de atgarder som vidtagits for att ratta felen till Bestallaren.

4.6 Griansytor mot andra system
4.6.1 Tjansten ska stodja kommunikation 6ver HTTP och HTTPS.
4.6.2 Tjansten ska stodja informationsformaten:

a) XML
b)JSON
c)CSV
d) XLS

(
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4.6.3 De filformat som minst ska stodjas att |asa och skriva ar
(a) Microsoft standardformat Word och Excel,

(b) OpenDocumentFormat,

(c) PDF/A,

(d) zip,

(e) Tabb-separerad fil,

(f) Komma-separerad fil,

(g) Semikolon-separerad fil,

(h) Textfil positionerad med fasta positioner,

4.7 Dokumentation



4.7.1 Leverantoren ska tillhandahalla anvdndarmanualer, teknisk dokumentation dver
granssnitt och annan tillhérande dokumentation digitalt och pa svenska.

4.7.2 Leverantoren ska dokumentera all utveckling i Tjansten och ska minst innehalla:
- Allman beskrivning av funktion

- Teknisk beskrivning av funktion

- Beskrivning av infrastruktur och larmfunktioner

- Beskrivning av beroenden

4.7.2.1 Leverantoren ska dokumentera all utveckling i Tjansten. Dokumentationen ska
vara tillganglig for Bestallaren innan produktionssattning sker och ska minst innehalla;

- Allman beskrivning av Tjansten

- Teknisk beskrivning av Tjansten

- Beskrivning av beroenden

o Vilket data hanteras, vilka andpunkter ar inblandade

o Hur hamtas respektive lamnas data, hur transformeras data, vilka beslut sker beroende
padata

o Vilka triggers finns for att funktioner ska utféras

4.7.3 Leverantoren ska dokumentera och spara kravunderlag for varje sprint pa av
Bestéllaren bestamd gemensam yta.

4.7 4 Leverantoren ska sakerstalla att dokumentationen vid var tid ar uppdaterad.
4.8 Utbildning
4.8.1 Leverantoren ska erbjuda utbildning for rollerna Systemagare.

4.8.2 Utbildningen ska genomfdras i Bestallarens lokaler eller via digital métesfunktion.



4.8.3 Utbildningsmaterialet ska finnas tillgangligt efter varje utbildningstillfalle.

4.8.4 Utbildningsmaterial och anvidndarmanualer for rollerna ovan, ska finna digitalt och
pa svenska.

4.9 Drifttid

4.9.1 Tjansten ska vara tillganglig dygnet runt alla dagar inklusive helgdagar, exklusive
Planerade Avbrott 6verenskomna med Bestallaren.

4.9.2 Avbrott uppstar nar Bestallaren inte har tillgang till Tjansten eller i Tjansten
specificerad funktion beroende pa omstandigheter som Leverantéren ansvarar for. Med
avbrott avses att en tjanst ar otillganglig (icke ndbar eller ur funktion) for anvandaren eller
anropande system.

4.10 Planerade Avbrott

4.10.1 Med Planerade Avbrott avses sddana Avbrott som i forvag har godkants av
Bestallaren. Planerade Avbrott ska normalt forlaggas utanfor Kontorstid, ingen extra
ersattning utgar.

4.10.2 Planerade Avbrott ska godkannas av Bestéllaren minst fjorton (14) dagar i férvag.
4.11 Drift

4.11.1 Drift ar att kontinuerligt tillgangliggdra specificerad Tjanst och under dess livscykel
tillhandahalla Tjansten med avsedd prestanda och se till att dess systemkomponenter ar
aktuella och sdkra. Med Drift menas ocksa att dokumentation och support samt
samverkan med och stdd till Bestallarens forvaltningsorganisation levereras.

4.11.2 Leverantoren ska ta ansvar for och utféra Drift av Tjansten. Leverantéren ansvarar
for Drift av underliggande Tjanstekomponenter.

4.11.3 Leverantoren ska vid stérning/avbrott aterstalla tillganglighet till tjansterna och
driften av Tjansten skyndsamt. Vid storning skall storningsinformation aktiveras pa url:en
for besokare. Tjansten ar affarskritisk for Bestallarens verksamhet och skaingd i ett SLA.



Leverantoren skall redovisa vilken serviceniva Bestéllaren kan forvanta sig baserat pa sin
[6sning.

4.11.4 Leverantoren ska, da Tjansten tagit emot data, sdkerstalla att mottaget data
levereras till mottagaren utan dataforlust och kunna aterstalla Tjanster och aterskapa
dataihandelse av ett oforutsett fel i tjAnsten. Det avsdndande systemet ska fa en
bekraftelse pa att mottagande system har tagit emot datai sin helhet. Data ska kunna
aterstallas och aterskapas. Data far ej forloras.

4.11.5 | takt med Bestallarens férandrade behov ska Leverantéren kontinuerligt anpassa
Tjansten som levereras.

4.11.6 | de fall Leverantoéren tillhandahaller kapacitet for Tjansten ska den vara anpassad
for Tjansten.

4.11.7 | de fall Bestallaren tillhandahaller kapacitet for Tjansten ska Leverantéren
identifiera behov och i samverkan med Bestallaren sdkerstalla att kapaciteten ar anpassad
till Bestallarens behowv.

4.11.8 Leverantoren ska ha kunskap om och funktionellt ansvar for driften av alla delar
och komponenter som ingar i Tjansten.

4.11.9 | takt med Bestéllarens forandrade behov ska Leverantéren kontinuerligt anpassa
Tjansten som levereras.

5.STODJANDE TJANSTER
5.1 Supportfunktion
5.1.1 Prioritering

5.1.1.1 Arenden och incidenter ska prioriteras och hanteras utifran paverkan och
tidsaspekt. Paverkan bestams utifran hur stor verksamhetspaverkan arendet har.
Tidsaspekten bestams utifran hur viktigt det ar att drendet hanteras snabbt. Prioritet pa
arenden bestams av Bestallaren.

5.1.2 Allmant



5.1.2.1 Supportfunktionen ska vara tillganglig alla Arbetsdagar klockan 08:00-17:00.

5.1.2.2 Support omfattar exempelvis forfragan om tjansten, fragor, konto- och
behorighetsadministration, bestallningar samt avbestallningar. Leverantdren ansvarar for
att dessa kan hanteras effektivt.

5.1.2.3 Leverant6ren ska kunna ta emot och kategorisera olika typer av bestallningar. En
bestallning ska kunna innehalla en eller flera Tjanster och omfatta en eller flera
mottagare.

5.1.2.4 Som stod for bestallningsprocessen ska Leverantdéren ansvara for att uppratta och
ha en uppdaterad version av Tjanstekatalogen.

5.1.2.5 Leverant6ren ska sakerstalla att bestallaren I6pande uppdateras genom
notifiering. DA leverantoren agerar eller far tillgang till ny information i ett drende ska
varje sadan handelse (t ex statusforandringar och kommentarer) notifiera bestallaren.

5.2 Konsulttjanster I6pande

5.2.1 P4 begaran av Bestéllaren ska Leverantoren tillhandahalla konsulter i form av
projektledare, arkitekter och utvecklare med kompetens kring de levererade Tjansterna.

5.2.2 Uppdraget och uppgifterna i uppdraget ska styra vilken erfarenhet som kravs. Om
uppgiftens komplexitet kraver lang erfarenhet eller djup spetskompetens inom det
specifika omradet ska Leverantéren ombesorja att resurs med erforderlig erfarenhet
offereras.

5.2.3 Definition av konsulter
(a) Projektledare

Leder storre projekt. Planerar uppdraget, fordelar resurser pa aktiviteter, kommunicerar
och samverkar med bestallaren. | mindre uppdrag kan andra roller agera projektledare.

(b) Arkitekt



Definierar designprinciper och designmoénster. Designar I6sningar tillsammans med
bestéllare och utvecklare. Féljer upp att levererade integrationer och tjanster foljer
leverantdrens uppsatta designprinciper

(c) Utvecklare

Far Tjansten att fungera utifran vad bestallaren identifierat och kravstallt.
6. GENERELLA KRAV

6.1 Overvakning och mitning

6.1.1 For att uppratthalla Tjansternas tillganglighet samt forebygga och atgarda
Incidenter och Problem ska Leverantoren mata och évervaka Tjansterna. | detta ingar att
kontinuerligt att mata och 6vervaka grad av anvandning och prestanda for respektive
Tjanst och dess ingdende komponenter.

6.1.2 Leverantoren ska identifiera trender och prognostisera framtida kapacitetskrav,
gora riskanalyser och féresla kapacitets- och andra férandringar

6.1.3 Larmnivaer ska 6verenskommas mellan Bestallaren och Leverantéren. Bestéllaren
och Leverantoren ska vid aterkommande 6verskridanden av larmnivaer komma 6verens
om ny kapacitet, prestanda eller niva. Larmnivan ska sattas enligt Leverantérens standard
om inget annat 6verenskommes.

6.1.4 Leverantdren ansvarar for att anpassa verktyg och metod for matningar sa att
relevanta matdata fér Tjansten tillhandahalls.

6.1.5 Utfall av ett matresultat ska generera ett larm om 6verenskommen niva
overskrids/underskrids. Larmnivaer ska 6verenskommas mellan Bestallaren och
Leverantoren. Larmnivan ska sattas enligt Leverantdrens standard om inget annat
overenskommes. Larm ska generera en Incident med éverenskommen prioritet i
Arendehanteringssystem om inget annat éverenskommes.

6.1.6 Bestallaren eller av Bestéllaren utsedd tredjepartsleverant6r ska kunna utféra
anpassade matningar av Tjansten om Bestallaren sa begar. Leverantéren ska bista
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Bestallaren och ge nddvandig atkomst till Tjansten for att sddana matningar ska kunna
genomforas.

6.1.7 Bestéllaren eller av Bestallaren utsedd leverantér ska kunna utféra end to end
matningar av Tjansten om Bestallaren sa begar. Leverantoren ska bista Bestallaren och ge
nddvandig atkomst till Tjansten for att sddana matningar ska kunna genomforas.

6.2 Forvaltning av Tjansteerbjudande

For Tjansteerbjudande ansvarar Leverantéren for att bedriva forvaltning pa ett sddant
satt att Tjansteerbjudandet ar livskraftigt 6ver tid. Forvaltningen kan omfatta, men
begransas inte till, foljsamhet till teknisk utveckling saval som inférande av ny eller
forbattrad funktionalitet. | férvaltningen ingar hantering av versionsférandringar och
uppdateringar av alla ingdende komponenter i Tjansteerbjudande, inklusive
operativsystem och konfigurationer. Forvaltningen ska leda till en teknisk foljsamhet for
Tjansteerbjudande.

6.2.1 Forvaltningsplaner
Leverantoren ska ge Bestallaren insyn i forvaltningsarbetet med Tjansteerbjudande.
6.2.2 Licenshantering

Vid bestéllning eller andring av Tjansteerbjudandet som paverkar licensiering ska
Leverantoren féra dialog med Bestallaren och aktivt verka for att minimera Bestallarens
licenskostnader.

6.3 Livscykelhantering av Tjanst
6.3.1 Allmant

6.3.1.1 I den man Tjansteerbjudandet utvecklas ska Bestallarens Tjanster uppdateras sa
att varje Tjanst alltid motsvarar senaste version av Tjansteerbjudande, om inte annat
overenskommes. | den handelse av Bestéllaren tillfort innehall i Tjanst hindrar
uppgradering till senaste version av Tjansteerbjudande ska Leverant6ren i god tid patala
detta. Leverantoren ska vid hinder for uppgradering stodja Bestallaren i att avhjalpa
hinder dar alternativt Tjansteerbjudande alltid ska erbjudas.
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6.3.1.2 Nar Tjansteerbjudande utvecklas pa ett satt som gor att merparten av Tjdnsterna
inte kan uppgraderas ska Tjansteerbjudande kvarstd i tidigare version och nytt
Tjansteerbjudande tillgdngliggdras inom ramen for Leverantérens tjanstekatalog. Det
aligger Leverantoren att redogora for skalen till varfor Tjansterna inte gar att uppgradera
till det féorandrade Tjansteerbjudandet.

6.3.1.3 Leverantoren ska livscykelhantera de Tjanster som levereras till Bestallaren. |
livscykelhanteringen ingar hantering av versionsforandringar och uppdateringar av alla
fran Tjansteerbjudande ingdende komponenter i Tjansterna. Livscykelhanteringen ska
leda till en teknisk féljsamhet for Tjansten.

6.3.1.4 Leverant6ren ansvarar att for Bestallaren patala identifierade brister och
forandringsbehov enligt Bestallarens Andringshanteringsprocess.

6.3.2 Forvaltningsplaner

Leverantoren ska i samrad med Bestallarens forvaltningsorganisation uppratta
forvaltningsplaner for Tjanst. Planeringen goérs med utgangspunkt i Leverantdrens
Forvaltnings- och Releaseplan for Tjansteerbjudande.

6.3.3 Arlig forbattringsplan

Leverantoren ska aktivt stodja Bestallaren i beslut om férandringar av Tjansterna genom
att arligen uppratta ett forslag till en forbattringsplan som sedan helt eller delvis beslutas
av Bestallaren. Forslaget till forbattringsplan ska innehalla ska innehalla forslag till
aktiviteter for forbattring av Tjansterna och beskrivningar av uppnadda férdelar vid
inférandet av aktiviteterna.

6.3.4 Proaktivitet

Leverantoren ska anvanda system- och évervakningsverktyg for Tjansterna for att
identifiera trender och férutse framtida problem. Det proaktiva och strukturerade arbetet
syftar till att problem kan upptickas och atgardas innan stérningar uppstar. Problem som
identifieras och som ligger utanfoér Leverantdrens ansvar rapporteras till Bestallaren.

6.3.5 Licenshantering
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Vid bestéllning eller andring av Tjansten som paverkar licensiering ska Leverantéren fora
dialog med Bestallaren och aktivt verka for att minimera Bestéllarens licenskostnader.

6.4 Licenser

6.4.1 Leverantoren ansvarar for att tillhandahalla alla erforderliga licenser for Tjansterna
och for att Bestallaren ska kunna utnyttja Tjansterna enligt Avtalet.

6.4.2 Leverantoren ska ansvara for att funktionaliteten i Bestallarens licenser nyttjas pa
basta satt och att alla komponenter konfigureras for att stotta Bestallarens behov av
effektivitet och produktivitet.

6.4.3 Vid forandringar som paverkar licensiering ska Leverantoren féra dialog med
Bestéllaren om férandringen och aktivt verka for att minimera Bestéllarens
licenskostnader.

7.STYRNING OCH SAMVERKAN

Detta avsnitt reglerar modellen for tjanstestyrning och samverkan som anvands under
Avtalstiden mellan Bestéallaren och Leverantéren. Den presenterar de roller, ansvar,
skyldigheter och processer som anvands for att styra leveransen av tjdnsterna fran
Leverantoren till Bestallaren.

Generella principer

Bestéllarens avsikt ar att fokusera pa att utveckla sin egen verksamhet och Leverant6rens
avsikt ar att stodja detta mal genom att leverera hogklassiga IT-tjanster sa att de
fortlépande motsvarar Bestéllarens nuvarande och framtida behov. For att lyckas med
detta och med Parternas samarbete ar syftet med denna Bilaga att Parterna ska tillsatta
nddvandiga roller i dverenskommen samverkansmodell och engagerar sig aktivt i
processer, aktiviteter och forum enligt vad som framgar av denna Bilaga. Parternas
forhallningssatt ar en kritisk framgangsfaktor for att skapa och bibehalla ett
fortroendefullt samarbete.

Samverkansmodellens évergripande mal ar att skapa och bibehalla forutsattningar for ett
langsiktigt och professionellt partnerskap som utvecklar Bestéllarens verksamhet éver
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tid. Vidare skapar samverkan forutsattningar for att Parterna tillsammans sékerstaller
kvalitet i leveransen.

Bada parter skall samverka till ett agilt arbetssatt motsvarande Scrum. Scrumguide.org

Bada parter skall med [ampliga nyckelpersoner delta pa veckovisa avstimningsmaoten.
Syftet med veckovisa avstdmningsmoten ar att bada parter i stérsta man skall samla upp
fragor och svar for avstamning pa ett strukturerat satt. Syftet ar ocksa att sakerstalla att
projektet fortskrider enligt projektplanen.

7.1 Bestallarens organisation

7.1.1 Bestallaren agerar tjansteintegrator mellan sin verksamhet och Bestéllarens
leverantorer. Bestéllaren har ett antal leverantérer for att tillgodose behov inom olika
leverans- och tjdnsteomraden.

7.1.2 Rollen som tjansteintegrator innebar att utifran Tjansten satta samman funktioner
och tjanster som skapar nytta i verksamheten. | rollen ingdr dven att styra leverantorer,
styra inbordes samverkan mellan leverantorer samt tillse att omradets avtal ar
sammanhallna.

7.1.3 Bestallaren ar organiserad och tillsatter nyckelpersoner for att med olika roller och
perspektiv agera tjansteintegrator.

7.2 Leverantoérens organisation

Leverantoren ska strava efter kontinuitet i de operativa, taktiska och strategiska moten
som kommer hallas med Bestallaren. De personer som fran Leverantéren deltar i dessa
moten ska betraktas som Nyckelpersoner och ar exempelvis Kundansvarig,
Leveransansvarig samt ansvariga/representanter ur den dagliga driften. | den man
Leverantoren i moten deltar med personal vars medverkan endast syftar till att starka
sakkunskap i en enskild fraga ska dessa personer ej betraktas som Nyckelpersoner.
Leverantoren ska dock dven for dessa kompetensers medverkan efterstrava kontinuitet,
dar sa ar tillampligt.

7.3 Nivaer i samverkan
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Bilden ovan syftar till att pa ett 6vergripande satt askadliggora roller i samverkan samt i
vilka nivaer de samverkar.

Strategisk niva

Den strategiska nivan fokuserar pa samarbetet och férhallandet mellan Bestallaren och
Leverantoren. De primara aktiviteterna ar samarbetsstyrning, dvergripande forbattring av
Tjansterna och att hantera avtalsrelationen pa en évergripande niva. Den strategiska
nivan syftar till att satta riktning i relationen mellan Bestallaren och Leverantéren.
Beaktar relationen/affaren i ett helhetsperspektiv med omvarlden i beaktande och med
fokus pa langsiktighet

Taktisk niva

Den taktiska nivan ansvarar for att sakerstalla Tjansternas effektivitet, prestanda och
tjidnstenivaer stimmer éverens med specifikationer som har definierats i Avtalet. Den
taktiska nivan ska aven folja upp bristande uppfyllelse av Tjanstenivaer. Slutligen hanterar
den taktiska nivan planering av produktion samt forandringar av tjansteutbud samt fragor
av affarsmassig karaktar inom Avtalets ram.

Operativ niva

Den operativa nivan hanterar styrningen och fragor hanférliga daglig produktion och
konsumtion av IT-tjanster. Det primara malet for det operationella samarbetet ar att
sakerstalla Leverantorens avtalsenliga leverans av Tjansterna
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