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1 Servicekatalog for DiVA

Har beskrivs de tjanster som ingar i den arliga drift- och supportavgiften som férvaltningen vid
Uppsala universitetsbibliotek tillhandahaller fér DiVA samt niva for overenskommen service (Service
Level Agreement - SLA).

1.1 Gemensam support

Férvaltningen tillhandahé&ller en gemensam support till medlemmarna fér DiVA. Oppettid ar helgfri
mandag-fredag kl. 09.00-16.00. Undantag ar semesterperioder och stérre helger da bemanningen ar
begransad och fragor hanteras i man av tid.

Alla drenden (felanmélan, fragor, forandringbegéaran) kring DiVA anmils via medlemmens DiVA-
specialist, som bemannar den lokala helpdesken, till den gemensamma supporten via e-post eller
telefon.

1.2 Felavhjalpning

Forvaltningen hanterar felavhjalpning i DiVA. Felsokning av kritiska fel paboérjas inom en timme
forutsatt att drendet inrapporterats under supportens dppettid. Felsokning och atgarder utfors inom
supportens oppettider.

Fel som upptacks av den automatiska 6vervakningen av systemet och kan avhjalpas genom atgarder i
driftmiljon, hanteras under supportens 6ppettider. Drift av DiVA omfattar installation, drift och
overvakning av systemet liksom kontinuerlig drift av servermiljoer.

1.3 Forandringshantering
Med forandringshantering avses de arenden som kan féljas i arendesystemets backlogg, sprintar och
releaser. Produktagaren hanterar och prioriterar dessa drenden enligt mal i forvaltningsplanen.

1.4 Utbildning och testmiljo

Tillgang till lathundar, information och utbildningsmaterial tillhandahalls av forvaltning och support
pa den gemensamma wikin. Uppdatering av material sker kontinuerligt och vid behov.
Utbildningsmaterialet ar generellt och ska kunna anvandas som det ar eller anpassas lokalt.

Forvaltning och support erbjuder stéd och instruktioner om hur utsékningar av publiceringsdata fran
DiVA till externa tjanster kan goras. DiVA-specialister erbjuds ocksa undervisning i samband med att
ny funktionalitet tas i bruk.

Varje medlem har tillgang till en egen testmiljo som &r en kopia av produktionsmiljon.

1.5 Anvandar- och behorighetshantering

Nya medlemmars anvdandarkonto och behdrigheter i DiVA (s.k. domanAdmin) tilldelas av
forvaltningen. Respektive medlem (DiVA-specialist) ansvarar sedan sjalv for att tilldela 6vriga lokala
anvandare behorigheter i DiVA.
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1.6 Registervard

Med registervard avses eventuella fordndringar av information i databasen som medlemmen inte har
mojlighet att dndra sjalv och dar felet uppstatt pa grund av fel i systemet. Féréandringen sker pa
uppdrag av den organisation som dger informationen och genomfors efter bedémning av
konsekvenser och alternativa I6sningar. Hantering regleras i personuppgiftsbitradesavtalet.
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