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Samverkansmodellen

1 Grunden till samverkan

Samverkansmodellen syftar till att framja en god kundrelation och
utveckla samarbetet, sékerstéller att tjansterna levereras i enlighet med
overenskommelsen och att detta sker effektivt, leveranssakert och
engagerat. Samverkan sker mellan utsedda kontaktpersoner hos
Statens servicecenter och hos kundmyndigheten.

Samverkan enligt denna modell sker pa maximalt tre nivaer -
strategisk, taktisk och operativ. | vissa fall kan tva nivaer racka detta
bestdms gemensamt av Statens servicecenter och kundmyndigheten.

1.1 Forum for samverkan

Kontakter mellan Statens servicecenter och kundmyndigheten sker i
olika former. Daglig kontakt sker via kundsupporten och via operativa
kontakter.

Statens servicecenters generaldirektor bjuder arligen in till Kundrad
vilket ar en viktig del i samverkan. Kundradet ar ett forum for
diskussion och information om myndighetsovergripande fragor som ar
gemensamma for ett visst segment av Statens servicecenters kunder.

For respektive niva i Statens servicecenters modell for kundsamverkan
finns ett uttalat syfte och ansvar, se figur 1. Malet &r att varje arende
ska hanteras pa ratt niva, det vill séga den niva dar ratt kunskap finns
och dar det finns bast forutsattning att 16sa fragan. Pa operativ niva
hanteras fragor kopplat till den dagliga leveransen, pa taktisk niva
overenskommelsen som helhet och pa strategisk niva dvergripande
fragor. Samverkan har tva eller tre nivaer. Fragor for taktiskt och
operativt forum kan samordnas om myndigheterna i samverkan
beslutar att tva nivaer ar tillrackligt.
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Strategiskt forum
» Qvergripande ansvar for
samverkan.
+ Strategiska diskussioner om
fianster och framtida
samarbetsomraden.
+ Eskalering fran taktisk niva. Kundrad

I Gemensamma strategiska fragor for
Taktiskt forum samtliga kundmyndigheter hos
+ Sakerstalla leveranser enligt Statens servicecenter.

overenskommelse samt
eskalering.

Operativt forum
+ Sakerstélla leverans enligt SLA.

Figur 1. Syfte och ansvar

1.2 Motesrutiner och dagordning

Samverkan ska ske kostnadseffektivt och utifran bada parters behov. |
dialog anpassas motesfrekvensen darefter och kan skilja sig utifran
exempelvis storlek pad myndighet, antal och komplexitet i tjansterna
eller om myndigheten nyligen blivit kund hos Statens servicecenter.
Initiativ till mote kan tas av bada parter men Statens servicecenter
ansvarar for att sammankalla och for att sammanstélla punkter till
motet. Dagordning ska finnas tillganglig for alla innan motet.
Minnesanteckningar uppréattas av Statens servicecenter och skickas ut
sa snart det ar mojligt efter motet.

1.3 Kontaktytor for samverkan

I samband med anslutning till Statens servicecenter utser respektive
part kontaktpersoner for varje niva. En person kan fylla en eller flera
roller och kundmyndigheten avgor sjalv vilka personer som ska fylla
rollerna. Vid samverkansmaten deltar kontaktpersonerna fran
respektive part och vid behov bjuds ytterligare personer med en
specifik kompetens in, exempelvis IT och jurist.

1.4 Kundmyndighetens bemanning i samverkan

o Strategisk
Ansvarig for Overenskommelsen gentemot Statens servicecenter.
Avdelningschef, personalchef, ekonomichef eller motsvarande.
o Taktisk
Bred kunskap om tjansteomradet och 6verenskommelsen.
Enhetschef eller motsvarande.
e Operativ
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Detaljerad kunskap om tjansten pa aktivitetsniva. Ekonomi- eller
I6nehandl&ggare eller motsvarande.

1.5 Kontaktférteckning

Statens servicecenter uppratthaller en kontaktforteckning. Statens
servicecenter skickar regelbundet ut forteckningen for att sakerstalla
aktualitet. Dock ansvarar bade kundmyndigheten och Statens
servicecenter gemensamt for att en kontaktférteckning halls
uppdaterad. Vid byte av kontaktpersoner pa kundmyndigheten kan
detta meddelas via Kundwebben eller pa samverkansforum. Utover
kontaktpersoner i samverkan anges kontaktuppagifter till verksjurist,
informationsansvarig m.m. for fragor om t.ex. sekretess eller
driftstorningar.

2 Eskalering av arenden

Malet &r att alla arenden loses i de l6pande kontakterna mellan Statens
servicecenter och kundmyndigheten. Enstaka leveransbrister och
mindre incidenter atgérdas via kundsupporten eller i de I6pande
operativa kontakterna. | vissa fall kan det dock finnas behov av att
eskalera ett arenden fran operativ niva till taktisk eller fran taktisk
niva till strategiskniva. Eskalering kan vara nodvéndig t.ex. vid
upprepad leveransbrist, nar en incident intraffat och inte har atgardats
pa operativ niva.

Arende

Redan anmald upprepad leveransbrist Enstaka leveransbrister eller mindre
eller allvarlig incident incidenter

Statens servicecenters kundsupport och

Operativ niva daglig operativ kontakt

Taktisk niva

Strategisk niva
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Figur 2. Ett drendes gang vid eskalering.

3 Rapportering och
informationsutbyte i samverkan

3.1 Uppfoljning av tjansteleveransen

I 6verenskommelsens SLA — bilaga for gemensamma bastjanster
framgar vilka servicenivaer som f6ljs upp. Uppfoljningen presenteras
kvartalsvis pa Kundwebben och rapporteras per tjansteomrade.

3.2 Risker

Risker som kundmyndighetens ser direkt kopplade till tjansten och
dess utforande lyfts till operativ och taktisk niva pa Statens
servicecenter.

3.3 Incidenter

Héndelser som orsakas av ett avbrott eller storning i tjdnsten och som
innebdr en risk for lagbrott eller ekonomisk skada réknas som en
incident av betydande eller allvarlig art. En incidentrapport uppréttas
alltid i dessa fall. Incidenter som upptécks av Statens servicecenter
och som &r av betydande eller allvarlig karaktér rapporteras
omedelbart till kundmyndighetens kontaktperson pa operativ niva.
Incidenter som &r mattliga eller forsumbara men kraver omedelbara
atgarder informeras om skyndsamt till kontaktperson pa operativ niva.
Om kundmyndighet upptéacker en incident rapporteras detta enligt
figur 2.

For IT-incidenter regleras detta i SLA for IT-tjanstestod.

3.4 Leveransbrist

Om leverans inte sker enligt éverenskommelsen réknas detta som en
leveransbrist. Ansvaret for att dtgarda problem och fordela eventuella
kostnader l6ses i samverkan. Utgangspunkten ska vara att den part
som brustit i sitt fullgérande av de egna atagandena enligt
overenskommelsen ska bara kostnaderna for att atgarda bristen.

3.5 Informationsutbyte

Statens servicecenter informerar angivna kontaktpersoner enligt
kontaktforteckning. Kundmyndigheten ansvarar for att informationen
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nar alla som berdrs inom den egna myndigheten. Omvant galler
kundmyndigheten informerar kontaktperson pa Statens servicecenter
som i sin tur informerar berdrda.

3.6 Internkontroll

Statens servicecenters generaldirektor beslutar arligen om en
internkontrollplan. Vid tre tillfallen om aret gors en uppféljning av
internkontrollplanen och resultatet rapporteras per tjansteomrade till
kundmyndigheterna via Kundwebben. I de fall avvikelser forekommer
rapporteras dessa till berérd kundmyndighet pa operativ niva.

3.7 Uppfoljning av avgifter och avgiftsjusteringar

Uppfoljning av fakturerade avgifter sker arligen enligt Statens
servicecenter kundfaktureringsprocess och storre avvikelser och
justeringar tas upp i samverkan.

3.8 Uppfdljning av samverkan

Uppfdljning av samverkan sker I6pande i dialogen mellan
kundmyndigheten och Statens servicecenter. For uppfoljning av
samverkansmoten skickas slumpvis en enkét ut efter moten i syfte att
folja upp kvaliteten.
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4 Bestallning av special- och
tillaggstjanster

Utover bastjanster erbjuder Statens servicecenter respektive
kundmyndighet mgjligheten att bestalla tillaggs- och specialtjénster.

Bestallningar av dess tjanster kan initieras pa operativt forum sedan
sker alla bestallningar skriftligen via Statens servicecenters kundwebb
av behorig bestéllare.

Specialtjanster kdnnetecknas av att de ar av tillfallig karaktar medan
tilldggstjanster varar over tid.

4.1 Specialtjanster

Skriftlig offert avseende specialtjanster uppréttas endast om
bestéllningen antas omfatta ett varde dver 50 000 kronor i annat fall
meddelas estimerad kostnad via e-post. N&r uppdraget ar slutfort
meddelas bestéllaren via e-post som ombeds godkénna leveransen.

4.2 Tillaggstjanster

Tillaggstjanster bestalls i samrad med operativ eller taktisk
kontaktperson. Vid bestéllning av tillaggstjanster upprattas ett tillagg
till verenskommelsen.

4.3 Forandring eller utokning av tjanst

Forandring av befintlig tjanst eller utdkning av antalet tjanster sker
initialt genom kontakt pa taktisk niva. Vid forandring eller utokning
av tjanst uppréttas ett tillagg till 6verenskommelsen.
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