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1.1.1.1 Tjanstekatalog

Tjanstekatalogen beskriver de tjanster som Ladokkonsortiet tillhandahaller for
Ladok.

Tjanster som ingar i konsortialavgiften
Foljande tjanster ingdr i konsortialavgiften:

Gemensam support

Konsortiet erbjuder en gemensam support som stod till 1arosatenas forsta linjes
support for Ladok. Oppettid ar helgfri mandag-fredag kI. 08.00-16.30. Under
semesterperioder och storre helger har vi begransad bemanning men kommer
alltid att hantera incidenter med kritisk samt hdg prioritet. Incidenter med lagre
prioritet samt bestallningar och fragor hanteras da i man av tid.

Alla drenden (felanmalan, fragor) kring Ladok anmals via larosétets forsta linjes
support till den gemensamma supporten via drendehanteringssystemet eller
telefon.

Konsortiets ansvar Liarositets ansvar
< »> R — Q
Gemensam Forsta linjens
Ladoksupport Ladoksupport
(andra och tredje
linjen)

Anvindare

Felavhjalpning

Konsortiet hanterar felavhjélpning i Ladok. Ett fel klassificeras som kritisk, hog,
medel och lag beroende pa hur allvarligt felet &r samt dess paverkan pa
verksamheten. Felsokning av kritiska fel paborjas inom en timme forutsatt att
arendet inrapporterats under supportens oppettid. Felsokning och atgarder utfors
inom supportens dppettider. Fel som upptécks av den automatiska 6vervakningen
av systemet och kan avhjalpas genom atgarder i driftmiljon, hanteras under
beredskapstid (se mer under Drift av Ladok).
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Utbildningsmaterial och utbildningsmiljd

Tillgang till utbildningsmaterial och utbildningsmiljo. Utbildningsmiljon
innehaller en kopia av larosatenas produktionsdata. Datat i utbildningsmiljon
uppdateras cirka fyra ganger per ar samt nar underliggande databas forandras.
Utbildningsmiljons programvara uppgraderas varannan vecka och foljer den
version som produktionsmiljén har.

Utbildningsmaterialet &r generiskt och ska kunna anvéndas som det ar eller
anpassas lokalt.

Tillgéng till drift- och testmiljoer

Tillgang till miljéerna utbildning, testmiljo, miljé for utveckling av integrationer
samt produktionsmiljon. Tillganglighet till samtliga miljoer 24 timmar om dygnet
exklusivt planerade driftstopp. Se Bilaga 1 for beskrivning av tillgang till
systemleveranser och tillganglighet i respektive miljo.

Anvandar- och behérighetshantering

Larosatenas forsta anvandarkonto och dess behdrigheter i Ladok etableras av
konsortiet. Aven tilldelning av nationella behdrigheter till utsedda
larosatesanvéandare hanteras av konsortiet pa uppdrag av larosétet.

Larosatena ansvarar sjalva for att tilldela évriga anvandare och behérigheter i
Ladok pa larosétet.

Nationell administration

Konsortiet hanterar data som &r gemensamt for larosatena, sasom nationella
utbildningsmallar, bevisinformation, grunddata samt vissa studentdata. L&rosétet
kan anmala 6nskemal om forandring i gemensamt data till konsortiet.

Hantering av vissa studentdata kan innefatta k&nsliga personuppgifter med
skyddsvarde. Sadana drenden hanteras skyndsamt och pabdrjas normalt inom 2
arbetsdagar. Ovrig administration av gemensamt data paborjas normalt inom 5
arbetsdagar.

Drift av Ladok

Drift av Ladok omfattar installation, drift och 6vervakning av Ladokprogramvara
samt relaterad middleware och databaser liksom kontinuerlig drift av
servermiljoer.

Hantering av felaktigt data

Forandring av information i databasen, som larosétet inte har mojlighet att andra
sjalv och dar felet uppstatt pa grund av fel i systemet, hanteras av konsortiet.
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Forandringen sker pa uppdrag av det larosate som ager informationen och
genomfors efter bedomning av konsekvenser och alternativa ldsningar.

Stdd vid inférande av nya integrationer

Information och instruktioner om hur integrationer med Ladok kan byggas
tillhandahalls av konsortiet. Konsortiet erbjuder dven support och viss utbildning
inom omradet. Integrationer Gvervakas kontinuerligt med avseende pa prestanda
med mera och vid onormalt beteende begrénsas tillgédngligheten automatiskt (“rate
limit”). Vid fortsatt onormalt beteende kontaktas aktuellt lroséte av supporten.

TjAnster som kan bestallas av enskilda larosaten

Nedanstaende tjanster ingar inte i konsortialavgiften. Arbetet faktureras larosatet
och kostnaden bestar av en startavgift och vid storre insats faktureras aven
timkostnad.

Utsokning av information

Mojlighet for enskilda larosaten att bestalla anpassade rapporter eller
utsoékningsmojligheter for utsdkning av nédvéndig information som &nnu inte
inkluderas i de standardrapporter som finns i systemet.

Sena andringar och felaktigheter i data

Forandring av information i databasen som larosatet inte har mojlighet att andra
sjalv och dar felet uppstatt pa grund av felaktig hantering pa larosatet.
Forandringen sker pa uppdrag av det larosate som ager informationen och
genomfors efter beddmning av konsekvenser och alternativa ldsningar.
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Bilaga 1 - Tillgang till systemleveranser och tillganglighet

Varje systemleverans kommer att finnas tillganglig for test och utbildning i olika
dedikerade miljoer enligt nedan.

Testmiljo

Nér en leverans blir driftsatt i produktion kommer motsvarande systemleverans att
finnas tillganglig for test i dedikerad testmiljo. Miljon innehaller en kopia av data
fran produktionsmiljén och ar 6ppen for lokala integrationer. Data fran
produktionsmiljon kopieras Over vid varje systemleverans.

Miljo for utveckling av integrationer

Nér en leverans blir driftsatt i produktion kommer motsvarande systemleverans att
finnas tillganglig i miljo for utveckling av integrationer. Miljon innehaller en
kopia av data fran produktionsmiljon och ar 6ppen for lokala integrationer. Data
fran produktionsmiljon kopieras 6ver vid varje systemleverans. Obs, anvandare
och behdrigheter kopieras inte éver vid ny systemleverans for att inte stora
utvecklingsarbetet med lokala integrationer.

Utbildningsmilj6é

Varje systemleverans kommer att finnas tillganglig i en dedikerad
utbildningsmiljo efter att leveransen &r driftsatt i produktionsmiljén. Miljon
innehaller en kopia av data fran produktionsmiljon och ar 6ppen for lokala
integrationer. Datat i utbildningsmiljon uppdateras cirka fyra ganger per ar samt
nar underliggande databas forandras.

Tillganglighet

Ladoks samtliga funktioner férvéntas vara tillgangliga dygnet runt 24/7/365
exklusive planerade avbrott. Tillgangligheten angiven nedan &r pd manadsbasis.

Produktionsmiljo
Tillgangligheten for systemet i Produktionssmiljon ska vara minst 99,5% dygnet
runt 24/7.

Utbildningsmiljé

Tillgangligheten for systemet i Utbildningsmiljon ska vara minst 95% for
perioden helgfri vardag 08:00-16:30. For 6vrig tid pa dygnet och helger finns inga
explicita tillganglighetskrav.

Testmiljo

Tillgangligheten for systemet i Testmiljon ska vara minst 95% for perioden
helgfri vardag 08:00-16:30. For 6vrig tid pa dygnet och helger finns inga explicita
tillganglighetskrav.

Miljo for utveckling av integrationer

Tillgéngligheten for systemet i milj6 for utveckling av integrationer ska vara
minst 95% for perioden helgfri vardag 08:00-16:30. For ovrig tid pa dygnet och
helger finns inga explicita tillgdnglighetskrav.




Tjanstekatalog for Ladok
Sida5av5



