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1. INTRODUKTION

1.1. DOKUMENTETS SYFTE

| denna hilaga beskrivs ramverket fér styrning av Tjansterna ur ett strategiskt, taktiskt och operativt perspektiv.
Bilagan innefattar samverkansmodellen som anger strukturen for styrning av Avtalet och leveransen av
Tjansterna med exempelvis roller, moten och problemeskalering.

1.2. SAMVERKANSHANDBOK

Under Transformation projektet kommer en Samverkanshandbok att etableras. Samverkanshandboken kommer
att beskriva kontaktpersoner, processer, rutiner och tillvagagangssatt for en effektiv samverkan mellan
Leverant6ren och Kunden. Leverantdrens leverans och processer baseras pa ITIL som ramverk och i
Samverkanshandboken kommer dessa processer att beskrivas. Samtliga métesforum och dess agenda, syfte
och innehall kommer ocksa att dokumenteras i Samverkanshandboken.
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2. SAMVERKANSMODELL

Syftet med samverkansmodellen ar att tillse att fragor, problem och méjligheter pa alla nivaer tas upp och
hanteras pa ett lampligt sétt for bada parter. Samverkansmodellen ska ocksa ge en effektiv styming av
Tjansterna. For att tacka in alla dessa aspekter ar samverkansmodellen indelad i tre nivaer: strategisk, taktisk och
operativ.

Strategisk niva
Denna niva ger strategisk och visionar styring av tjansteleveransen samt av forhallandet mellan Kunden och
Leverantoren. Detta &r ocksa normalt sett den sista eskaleringspunkten for problem parterna emellan.

Taktisk niva
P& denna niva tas ansvar for att Avtalet och Tjansteleveransen ar langsiktigt hallbar genom att utvardera och
foresla viktiga andringar av Avtalet och Tjansterna utifran framtagna prognoser.

Har rapporteras resultat fran eventuella kundndjdhetsméatningar samt Tjansteleveransens utfall mot
dverenskomna servicenivaer ackumulerat under en langre period.

Operativ nivd

P& operativ niva hanteras de dagliga fragor som uppstar vid hanteringen av Avtalet och den lopande leveransen
av Tjansterna. Mindre justeringar av Avtalet tas om hand, rapportering mot avtalade servicenivaer samt
framtagning av forslag och beslut kring operativa atgarder tas fram.

Utover dessa motesforum kan ytterligare métesforum etableras utifrdn kundens behov och dessa motesforum
etableras under Transformation projektet och dokumenteras i Samverkanshandboken.

De primara rollerna i samverkansmodellen mellan Kunden och Leverantéren beskrivs i tabellen nedan. Rollerna
avser att méta olika nivaer av styrming enligt samverkansmodellen.
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ROLL Part Beskrivning

Service Delivery Leverantdren Leveransansvarig leder och ansvarar for Tjansteleveransen enligt

Manager detta Avtal och &r Kundens priméra kontaktperson.

(Leveransansvarig) Leveransansvarig tillser att alla leveranser av Tjansterna utfors
samt kvalitetssékrar och leder eventuella férbattringsinitiativ.
Denna roll har ansvar for att dvergripande hantera avrop samt
begéran om forandringar i Tjansterna.

Kundansvarig Leverantdren Kundansvarig har det 6vergripande och yttersta ansvaret for
relationen med Kunden och &r involverad i stérre férandringar av
Avtal samt vid offertiamnande inom nya tjansteomraden.

Affarsenhetschef Leverantdren Affarsenhetschef hos Leverantoren ansvarar for grupperingarna
leveransansvar samt kundansvar

Tjansteansvarig Kunden Ansvarar for leveransen av Tjansterna enligt Avtalet och fungerar

(Avtalssamordnare) som central punkt for interaktion mellan Kundens verksamhet/IT-
avdelning och Leverantoren.

IT-chef Kunden Agare av Avtalet med Leverantren samt ansvarig fér Kundens IT-
drift.

IT-chef Kunden Ansvarar for kundens verksamhet, strategiska planer och
nuvarande och framtida IT-behov.

Service manager Kunden Ansvarar for att den dagliga leveransen till slutanvéndare fungerar
pa ett tillfredsstallande satt och verkar som forsta kontakt gentemot
leverantor vad géller fragor av operativ karaktar

Controller Kunden Ansvarar for att den finansiella uppféljningen av leveransen

fungerar pa ett tillfredsstallande satt
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3. MOTEN

Mdéten om strategiska, taktiska och operativa planer halls med den frekvens och dagordning som redovisas i

tabellen nedan. Andra roller an de beskrivna deltar i dessa forum efter behov.
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Mdtesansvarig, markerad med fet stil i tabellen nedan, distribuerar en dagordning minst 3 arbetsdagar innan varje
mdte for att motesdeltagarna ska kunna forbereda sig. Métesansvarig ansvarar for att féra och distribuera
protokoll fran métet inom en vecka efter genomfort méte.

Protokollet ska godkéannas av motesdeltagarna inom tva veckor efter métet. Om métesdeltagarna inte svarar med

kommentarer eller godk&nnande inom utsatt tid ska protokollet anses godként.

Det forsta operativa métet halls inom 30 dagar fran det att Tjansterna har bérjat levereras. Vid det métet ska ett
métesschema avtalas for samtliga nivaer i samverkansmodellen (strategiskt, taktiskt och operativt)

Niva Deltagare Syfte Frekvens Dagordning
Strategisk Leverantdrens En allméan genomgang av | Halvérsvis »  Granska problem som har
Affarsenhetschef | innehallet i Avtalet gors i eskalerats fran den taktiska
detta forum. Fokus sétts nivan
Kundens IT-chef pa ekonomi, kvalitet, > Granska kundndjdhet
strategisk utveckling och » Granska det strategiska
Leverantdrens relationer. partnerskapet och
Kundansvarig samarbetet
»  Diskutera Kundens
Kundens affarsplan och strategi i
Tjansteansvarig forhallande till
(Avtalssamordnare) tjansteutvecklingen
»  Diskutera méjligheter att
forbattra hallbar utveckling
(Grén IT)
> Ovrigt
Taktisk Leverantdrens Motets syfte &r att Kvartalsvis > Folja upp trender i
kundansvarig granska langsiktiga planer uppfyllande av servicenivaer
och utveckling samt géra »  Granska problem som har
Kundens IT-chef en uppféljning av eskalerats fran operativt
Kundens verksamhet. forum
Kundens Avtalsgversyn »  Granska resultatet av
Tjénsteansvarig korrigerande atgérder som
(Avtalssamordnare) krévts av Leverantéren eller
Kunden
Controller vid » Granska de totala
behov kostnaderna som betalats
enligt Avtalet for foregaende
Leverantdrens kvartal
Leveransansvarig »  Granska néjdhet hos
(SDM) slutanvéndarna
> Diskutera tekniska framsteg
som skulle kunna vara till
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fordel f6r Kunden inklusive
méjligheter kring Grén IT
Bereder arlig priséversyn
Forandring av Avtalsinnehall
Ovrigt

Operativ

och

Leverantorens
Leveransansvarig
(SDM™)

Kundens
Tjénsteansvarig
(Avtalssamordnare)

Service manager

Controller vid
behov

Félja upp leveransen av
Tjansterna enligt Avtalet.

Manadsvis

Y|V VYV

Presentation av uppftljande
statistik och rapporter (inkl
SLA-nivaer)

Planering, beslut och
uppfdljning av alla
infrastrukturandringar i
Kundens IT-miljo

Ga igenom RFC:er (Request
For Changes), CCN:er
(Change Control Notes) och
planera lampliga atgarder
Ga igenom de andringar som
gjorts under perioden
Granska status for pagaende
projekt (som &r relevanta for
IT)

Ekonomisk uppféljning av
manadens kostnader
Identifiera och diskutera
eventuella relationsfragor
mellan parterna

Diskutera standiga
forbattringar av
Tjansteleveransen
Sense&Respond uppfdljning
Ovrigt

Motesfrekvensen kan variera. Det &r varje forums ansvar att tillse att dagordning och métesfrekvens &r effektivt

och haller hég kvalitet.

Utdver ovanstaende motesforum kommer nedanstaende forum etableras under Transformation projektet och
dokumenteras i Samverkanshandboken.

Leverantdrens SDM

utvecklingen inom
resp Tjansteomrade
och baserat pa

Forum Deltagare Syfte Frekvens Dagordning
Tekniskt forum Leverantdrens Motets syfte ar att Kvartalsvis | »  Folja upp tekniska
Arkitekt félja upp den trender inom resp
tekniska Tjansteomrade

> Foresla tekniska
[6sningar for att optimera
kundens IT infrastruktur

Kundens > Ovrigt
IT/Verksamhetsarkitekt | Kundens behov och
IT infrastruktur
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Kundens optimera de tekniska
Tjansteansvarig lésningarna
(Avtalssamordnare)
Tjansteutvecklings | Leveranttrens Métets syfte ar att Kvartalsvis Folja upp tekniska
forum kundansvarig s rekommendationer fran
underhalla och )
) utveckla Tekniskt forum.
Leverantdrens SDM Foresla forandringar i
tjanstekatalogen befintlig tjanstekatalog

Kundens Enhetschef

Kundens
Tjansteansvarig
(Avtalssamordnare)

Service manager och
Controller vid behov

samt att kontinuerligt
folja upp samt driva
pa optimeringen och
utvecklingen inom
respektive
Tjansteomrade.

eller nya tjanster

Félja upp pagaende
forbattrings-
tjansteutvecklingsprojekt
Ovrigt
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4.1. RAPPORTERING ENLIGT SAMVERKANSMODELLEN
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Nedan aterfinns de standardrapporter som ska levereras som en del av Tjansteleveransen. Rapporterna ska
distribueras i digitalt format tillsammans med dagordningen for relevant mote (strategiskt, taktiskt eller operativt)

och granskas pa efterfoljande méte.

Rapport Niva

Frekvens

Syfte

Innehall

Tjansternas Operativ
prestanda

Manadsvis

Félja upp Tjansternas
dvergripande prestanda i att
uppna servicenivaer

[0}

(o]

Tjansternas prestanda mot
servicenivaer

Forslag till forbattringar
(planering av
Tjansteférbattring)
Incidentstatistik

Analys av orsak (om tilldmpligt)

Licensrapportering | Operativ

Manadsvis

Félja upp licensutnyttjande

Licensutnyttjande per server
och totalt for leveransen

Status bestaliningar | Operativ

Manadsvis

Félja upp aktiviteter som
ligger utanfér Tjansternas
omfattning

(@]

Sammanfattning av aktiviteter
och status for pagaende
bestéllningar och projekt
Lista 6ver bestallningar och
projekt som ska paborjas

Ekonomi Operativ

Manadsvis

Félja upp ekonomiska
resultat och styrning

O O0OO0Oo

(@]

Utestaende fakturor

Fakturor for aktuell manad
Bestridda fakturor

Proforma faktura for uppfdljning
av totalfakturering.

Analys av eventuellt tillampligt
vite for ej uppnadda
servicenivaer

Tjanste-planering Taktisk

Varje kvartal

Stédja den effektiva och
forebyggande planeringen
av Tjansterna (sett fran
perspektiven efterfraga och
Tjénsteutveckling/Tjanstefor
battring)

Analys av aktuell och beréknad
efterfragan inklusive
utvérdering av avtalade
volymer

Rekommendationer i
forhallande till reviderade
prognoser (andringar i avtalade
volymer)

Status for kontinuerliga
forbéattringsinitiativ under
féregdende period
Rekommendationer fér
kontinuerliga forbattringar for
nasta period

Analys av nojdhet hos
slutanvdndarna med tillhérande
rekommendationer for
nastfoljande period
Rekommendationer for
tjdnsteplanering (t.ex. i
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forhallande till tjanste-
Ikapacitetstrender och effekt pa

framtida
anvéndning/kostnader)
Avtalsplanering Strategisk Halvarsvis Félja upp underhall av 0 Analys av ngjdhet hos Kunden
Avtalet och dess fortsatta och slutanvéndarna med
justeringar efter affarsbehov tillhérande rekommendationer

for nastfoljande period

0 Tjanste- och
kostnadsférbattringar for de
féregéende 12 manaderna
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Med eskalering avses det sétt som problem ska hanteras pa for att parterna ska na en l6sning i fall oenighet eller
ett klagomal uppstar. Syftet &r att interaktion som ror oenighet eller klagomal mellan parterna endast ska ske pa
motsvarande niva i eskaleringstrappan nedan. Dessutom kan problem bara eskaleras fran en niva till nasta hogre

niva i trappan.

Varje problem ska hanteras sa skyndsamt som mdjligt. Vissa problem kan krava omedelbar hantering, medan

andra kan hanteras i relevant samverkansforum.

Om inte annat har avtalats maste parterna forsoka l6sa en oenighet inom tio (10) arbetsdagar innan den eskaleras
till nasta niva. Oberoende vad som star ovan kan parterna hanvisa oenigheten direkt till niva fyra (4) vid kritiska

situationer och da forseningar skulle innebara vasentliga risker for Kunden eller Leverantorens verksamhet.

Eskaleringsniva Kunden Leverantdren
4 Kundens IT-chef CEO
3 Kundens IT-chef Affarsenhetschef
2 Enhetschef Kundansvarig
1 Tjansteansvarig Leveransansvarig (SDM)
(Avtalssamordnare)
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6. UNDERHALL OCH UTVECKLING AV TJANSTERNA

Leverantdren dvervakar kontinuerligt Tjansteleveransen, utfor kundundersékningar och analyserar feedback.
Leverantoren utvecklar aven kontinuerligt Tjansteprocesserna och verktygen enligt de krav som stélls pa miljon
och utifran de mojligheter tekniken medger. Leverant6ren presenterar andringar i Tjansteleveransen och foreslar
utvecklings- och férbattringsprojekt i relevanta samverkansforum. Exempel pa forum déar utvecklings- och
forbattringsprojekt diskuteras ar Tekniskt forum och Tjanste utvecklings forum.
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7. AFFARSETISKA GRUNDPRINCIPER

Leverantdren forbinder sig att leverera Tjénsterna i enlighet med IT och Telecomféretagens affarsetiska
grundprinciper utgiven av IT och Telekomféretagen 2008
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8. SCORECARD

Service Delivery Manager hos Leverantoren kommer halvarsvis att genomfora ett sa kallat Scorecard vilket ger
en bild éver hur tillfredsstéllande leveransen av tjansten ar. Verktyget anvénds for att félja upp prestanda i
leveransen och identifiera forbattringspunkter som fortsatt kan utveckla samarbetet.

Scorecard utgor saledes ytterligare en del i en kedja av verktyg som ar till for att standigt forbattra kundndjdheten,
partnerskapet och relationen.

Kundens representant far en mojlighet att pa en 10-gradig skala svara pa ett antal fragor vilka definieras under
etableringen av Samverkanshandboken i Infdrandeprojektet.
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