Kundsupport och underhall

Tieto Sweden Healthcare & Welfare AB

© Tieto Corporation 2016



1. Kundsupport och underhall

Tieto tillhandahaller kundsupport och underhall till samtliga produkter som vi erbjuder den
svenska marknaden. Supporten sékerstaller att vara kunders investeringar i effektiva
I6sningar ar up-to-date under hela produktlivscykeln.

Vara supporttjanster omfattar hjalp vid problemsituationer, atgarder for snabb felsékning
och réattelse av fel. Malet med var supporttjanst ar att aterstalla produkterna till normal
anvandning sa snabbt som mdjligt med minsta mgjliga storning av kundernas
verksamhet.

2. Service och support

Tieto bemannar sina implementeringsprojektet med projektledare och
verksamhetskonsulter. Nar projektet, efter leveransgodkannandet, gar in i forvaltningsfasen
Overgar ansvaret for leveransen till var supportorganisation. Incidenter hanteras av
supportorganisationen enligt vara interna eskaleringsrutiner i kundserviceprocessen, se
nedanstaende skiss:

h 4

Systemansvarig hos kund

h 4

Arendelogg- Allz drenden som

Arendemattagning pa Tieto rapporterasinloggas i ett
Telefon: 020-99 66 00 » arendehanteringssystem
Epost: kund.voo@tieto.com Loggningen uppfyller kraven i

Personuppgiftslagen.

v

First Line Support/Applikationssupport

Arendet tas om hand for utredning och
problemlésning. Limpliga resurser anvands som
stdd for utredning vid behov. Den
supportansvarige leder arbetet, bevakar

arendet och folier det till att det stangs.
e S e s L Verksamhetsutveckling/Utbildning

Samtliga drenden som kommer in via
Kundsupport och berér uthildning,
bestallningar, dnskemal, kundspecifika
losningar vidarebefordras till var
produktenhet for avstamning mot kund

Second Line Support/Teknisk support

»{ Arproblemen av mer teknisk karaktar eskalerar
arendet till Second Line Support fér vidare
utredning. Lampliga resurser anvands som stod
for utredning vid behov. Den supportansvarige

h 4

leder arbetet, bevakar arendet och féljer det till
att det stangs. Konstateras att felet ligger hos
kunden eller att problemet inte &r av den art att
det ar fel i produkten debiteras konsultarvode
for teknisk support.

Var kundsupport &r bemannad under normal kontorstid, 08.00 -17.00. Vi kan &ven ha var
support bemannad under andra tider om kunderna sé& 6nskar. Arenden kan rapporteras
dygnet runt (24/7) via webb och e-post.
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3. LOsning av arenden

Alla arenden som kommer till var support registreras i vart arendehanteringssystem. Dar
gors aven en prioritering av de inrapporterade drendena. Prioritetsnivan avgor hur arendet
kommer att hanteras. Inom Tieto arbetar vi med féljande prioritetsnivaer:

Prioriterings- | Reaktionstid | Definition av felklassificering
niva Atgéardstid

Kritisk <2 t!mmar Denna niva satts undantagsvis och galler vid en extrem
<8timmar situation dar t ex systemet inte gar att anvanda eller pa annat
satt kraver omedelbar hjalp fran leverantéren.

Konsekvenser fér kunden

Samtliga anvandare berdrs eller kritiska funktioner kan
inte anvandas. Databas ar skadad eller annan risk for
datafdrlust foreligger.

Reaktionstid

Analys/rattelse startar omedelbart (= inom 2 timmar) pa
hogsta kompetensniva. Kunden forutsatts vara tillganglig
24/7.

Loésning av drendet

Normalt via Update, databasbackup eller direkt rattning i
databas. Levereras till berérd kund.

Hog <8timmar Denna niva satts nar kunden akut maste fa hjalp vid
<1lvecka uppenbara fel som ger stor paverkan pa systemets avsedda
funktion.

Konsekvenser for kunden

Ett stort antal anvandare bertrs eller felet orsakar stérre
skada. Risk finns for begransad dataftrlust. En I6sning kan
finnas men kan endast anvandas tillfalligt.

Reaktionstid

Analys/rattelse pdbdrjas samma dag.
Loésning av arendet

| Update eller nasta Service Pack (eller Version, om nésta
Version ar narmare i tiden an Service Pack), levereras till

berord kund eller alla kunder.
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Prioriterings-

Reaktionstid

Definition av felklassificering

niva Atgardstid
Medel <16 timmar Denna niva ar den vanligaste och satts som standard om
<4 veckor inget annat anges vid kontakt med Support. Det omfattar
anvandarhandledning samt fel med liten paverkan pa
systemets avsedda funktion.
Konsekvenser for kunden
Felet hammar inte vasentligt effektiv anvandning. Ett
fatal anvandare har problem. Felet kan kringgas.
Reaktionstid
Analys startar normalt under samma dag men senast
pafoliande dag.
Loésning av arendet
Anvandarhandledning och radgivande svar levereras
enligt ordinarie supportprocess.
Mindre programvarukorrigeringar levereras i Service Pack

eller version.

Lag <16 timmar Denna niva sétts nar det inte ar bradskande.

< 6 manader

Konsekvenser for kunden
Mindre besvar som drabbar enstaka anvandare. Nagon
funktion eller egenskap saknas i produkten. Problemet kan
kringgas.
Reaktionstid
Analys startar normalt senast tva dagar efter att
arendet rapporterats.
Loésning av arendet
Normalt enligt utvecklingsplan i nasta version.

Planerad Detta satts vid nskemal om férandringar i produkten.

Konsekvenser for kunden

Saknad funktion. Programvaran innehaller komplicerade
och inte anvandarvanlig funktion/ej 6nskad logik.
Reaktionstid

Arendet skickas vidare till produktansvarig for

vidare handlaggning.

Loésning av arendet

Enligt utvecklingsplan.
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