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1. FoOrutsattningar

Dessa riktlinjer ska stddja arbetet med att skapa en enhetlig och tydlig styrning och en gemensam struktur av Sunets foérvaltningsverksamhet avseende
ansvar och roller.De ska ocksa bidra till att skapa en 6kad tydlighet for Sunets kunder. Forvaltningsarbetet ska bedrivas i dverensstammelse med Sunets
overgripande maldokument och strategier. Sunets férvaltningsmodell ska vara ett stéd i arbetet med etablering av en ny tjanst eller forvaltning av en

befintlig tjanst samt i beslut om avveckling av en tjanst.

Sunet erbjuder anslutna organisationer ett brett utbud av tjanster.
Overgripande forutsattningar:

Alla tjanster ska vara ekonomiskt sjalvbarande.

Input med behov och krav frdn Sunets avnamare skall vagas in.

L[]
L]
® Sunets it-miljé skall beaktas vid beslut om etablering av en tjanst.
L]

2. Tjansteforvaltning

Kunden ska f& sin bestéllda tjanst med stéd av en kvalitetssékrad tjansteleverans.

Tjansteforvaltning tacker processen fran etablering av en tjanst till avveckling av tjiansten. De tjanster som Sunet tillhandahaller till sina kunder ska vara i
linje med Sunets strategier och beslutsprocesser. Tjansterna ska vara stabila, driftsékra, uppfylla kundernas behov och beakta Sunets etablerad it-miljo
med dess ingaende tekniska forutsattningar. Sunets tjansteforvaltning ska moéta styrande myndighetskrav enligt lagar och férordningar som till exempel

informationssakerhet och sékerhetsatgarder.



Till respektive tjansteportfolj ska det finnas en etablerad forvaltningsorganisation som ansvarar for att tjansten fungerar enligt Sunets livscykelstrategi med
stod av en arlig férvaltningsplan. Ansvaret for forvaltningsarbetet ska vara klart uttalat, dokumenterat och accepterat av alla berérda. Framtagandet av en
arlig forvaltningsplan sker efter det att en genomférd behovsinventering resulterat i etablering av en tjanst och budgetramarna &r

beslutade. Forvaltningsplanen ska félja Sunets arscykel och tidplan for processen for verksamhetsplanering och budget och ska bidra med underlag till
verksamhetsplanen.
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3. Forvaltningsstyrning — organisation, roller, ansvar

3.1. Sunets forvaltningsorganisation

Sunets ledningsgrupp ansvarar for Sunets samtliga tjanster
Stabsfunktioner till stéd for Sunets forvaltningsarbete
Verksamhetsutvecklare - VU
Kundansvarig - KA
Kommunikatér — KOM
Kontrakt och avtalsansvarig
[controller
Tjansteagare - TA
Tjanstesamordnare - TS

Tjansteforvaltare - TIF

Specialister
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3.2. Beslutsforum — arlig foérvaltning
Beslutsforum Ansvarig roll Uppgifter/Ansvar
Sunets ledningsgrupp = Sunets Avdelningschef - Ansvarar for forvaltningstjanstearkitekturen, FTA.
- Ansvarar for etablering av tjiansteportfoljerna.
Ansvarar for riktlinjerna for Sunets tjansteférvaltning.
Styrniva Tjanstedgare (TA) - Beslutar om utdkning/indragning av resurser inom beslutad budget. Budgetansvarig (i
samverkan med Sunets controller).
- Avtalsansvarig (i samverkan med Sunets Kontraktsansvarig). Faststéller arliga
Godkénna, Besluta, Foredragande: férvaltningsplaner for tjansteportféljerna som del av Sunets verksamhetsplan.
Styra Tjansteforvaltare
Samordningsniva Tjanstesamordnare (TS) - Samordnar tjansteportfoljen pa uppdrag av TA.
Forvaltningsniva Tjansteforvaltare (TJF) - Utarbetar forslag till arlig forvaltningsplan som underlag till Sunets verksamhetsplan.
Bereder beslutsunderlag till TA/TS.
Utarbeta, Bereda, Roller p& operativ niva - Verkar inom ramen for forvaltningsplanen.
Prioritera, Folja upp adjungeras vid behov

Foljer upp utfall mot férvaltningsplanen.



Operativ niva Tjanstespecialist Specificeras i forekommande fall.

Utforarniva Supportspecialist

4. Rollbeskrivningar

4.1. Sunets ledningsgrupp
Ansvarar for den strategiska utvecklingen av Sunets tjanster och it-miljo samt beslutar om budgetramarna.
Prioriterar och styr forvaltningen ur ett helhetsperspektiv. Ansvarar for etableringen av tjanstportféljerna och beslutar till vilken portfolj en tjanst ska inga.

Ansvarar for att forvaltningstjanstearkitekturen och it-miljon ar dokumenterad och aktuell.

4.2. Tjansteagare (TA)
Definition

Har det 6vergripande ansvaret for tjansten, vilket inkluderar férvaltning, leverans och kvalité. Med grund i faststalld férvaltningsplan fattar tjanstedgaren
beslut om tjanstens férvaltning och vilka roller som behdver beséttas.

Ansvar
1. Tar emot och ansvarar for att en ny tjanst etableras efter beslut i Sunets ledningsgrupp.
2. Sékerstaller att avtal finns samt att kontakter ar etablerade med leverantoren.

3. Sakerstaller att tjansten lever upp till krav pa informationssakerhet och sékerhetsatgarder enligt beslutade lagar, forordningar och etablerade
standarder.

4. Ansvarar for tillsattning av tjanstesamordnare och tjansteforvaltare, hanterar kompetensutvecklingsbehov, genomfér avstamning med chef.
5. Ansvarar for uppféljning av avtal, ekonomi, budget och juridiska fragor for tjansten.

6. Ansvarar for arlig forvaltningsplan for tjansteportfélien och input till Sunets verksamhetsberattelse.

7. Ansvarar for resursplanering och budgetramarna for tjansten.

8. Sékerstalla att supportprocessen ar etablerad och fungerar.

9. Samordning med andra tjansteégare, kundansvarig samt verksamhetsutvecklare.

10. Ansvarar for att dokumentation for tjansten ar korrekt.

11. Bevakar strategisk utveckling av tjansterna med utgangspunkt i underlag fran tjansteforvaltarna

12. Tar fram och foljer upp prisséttning och budget tillsammans med Sunets ekonomiansvarige.

13. Initiera féréandringar av tjansterna inklusive avveckling av tjansten.

14. Prioritera det Idpande forvaltningsarbetet.

4.3. Tjanstesamordnare (TS)

Definition
Har p& uppdrag av TA ett delegerat ansvar for en eller flera tjanster. Ansvaret kan vara alla eller vissa av nedanstdende punkter

Ansvar



1. Samordnar med TA.

2. Sékerstéller att avtal finns samt att kontakter ar etablerade med leverantoren.

3. Ansvarar for att tjansteforvaltare finns, hanterar kompetensutvecklingsbehov, genomfér avstdmning med dennes chef.
4. Ansvarar for uppféljning av avtal, ekonomi, budget och juridiska fragor for tjansten.

5. Ansvarar for arlig forvaltningsplan for tjansteportfélien och input till Sunets verksamhetsberattelse.

6. Sékerstélla att supportprocessen &r etablerad och fungerar.

7. Ansvarar for att dokumentation for tjansten ar korrekt.

8. Bevakar strategisk utveckling av tjansterna med utgangspunkt i underlag fran tjansteférvaltarna

9. Prioritera det lopande forvaltningsarbetet i samrad med TA.

4.4, Tjansteforvaltare (TJF)

Definition

For varje tjanst finns en eller flera tjansteforvaltare som ansvarar for forvaltning av tjansten enligt faststalld arlig forvaltningsplan. Tjansteférvaltaren

ansvarar for att uppratthalla forum/natverk for tjansten, behovsinventering, kravstéllning och beaktande av nyttjandeperspektivet. Tjansteférvaltaren
kanaliserar alla 6nskemal, behov och krav pa andringar i tjansten, varderar och prioriterar dessa. Tjansteforvaltaren sakerstaller att behov/andringar
sammanstalls till forvaltningsplan eller utfors enligt beslutad forvaltningsplan och budgetram.

Ansvar

1. Ansvarar for att ta fram underlag till &rlig férvaltningsplan.

2. Avrapporterar till TA/TS.

3. Ansvarar for kontakter med leverantérens kontaktperson utifran befogenhet fran TA/TS.

4. Bereder och foreslar vidareutvecklingsatgarder.

5. Bevakar att tjansten stodjer anvandarnas krav och 6nskemal.

6. Bevakar att det finns en fungerande bestallningsrutin av tjansten.

7. Foljer upp att informationskvalitet och informationssékerhet uppréatthalls.

8. Meddelar TA/TS om &ndringsarbetet 6verstiger budget eller avviker fran forvaltningsplanen.

9. Ansvarar for informationsspridning av tjansten till existerande och vid behov potentiella anvéndare av tjansten.

10. Tar fram underlag till kontraktsskrivning med nya kunder.

11. Stodjer arbetet med tjanstens verksamhetsberattelse.

12. Tjansteforvaltaren kanaliserar alla 6nskemal, behov och krav p& andringar i tjansten, varderar och prioriterar dessa. Tjansteférvaltaren sakerstaller
att behov/andringar sammanstalls till forvaltningsplan eller utférs enligt beslutad férvaltningsplan.

13. Foreslar beslut om godkannande/ underkéannande av férandringar innan tjansten tillgangliggors.

14. Forbattra rutinerna for forvaltningsarbetet.

4.5. Verksamhetsutvecklare (metod- och processutvecklare)

Definition

Samverkan med Kundansvarig, Tjanstedgare, Kommunikator, Tjanstesamordnare och Tjansteférvaltare avseende Sunets processer och verksamhet.
Uppgift

Samordna och utveckla Sunets processer, arbetssatt, modeller och tillse att dessa &r &ndamaélsenliga, dokumenterade och tydliga.

Ansvar



1. Samordnar utvecklingen och tillampningen av Sunets processer, t.ex. behovsfangsprocessen, forvaltningsprocessen, verksamhetsmodel,| etc.
2. Jobbar aktivt med inférandet av nya och andrade processer och metoder, forvaltar och stéttar anvandandet av befintliga.

3. Foljer upp anvéandandet av metoder och processer.

4. Bidra till utveckling av nya/édndrade arbetssatt.

5. Uppfdljning av kundrelationer.

4.6. Kundansvarig — Key Account Manager och Account Manager

Definition

Samverkan med Sunets kunder, intressenter och samarbetspartners.

Uppgift

1. Attansvara fér, samordna och utveckla relationen med Sunets externa intressenter och samarbetspartners avseende Sunets tjanster.
2. Initiativtagare till kundtréffar och liknande interaktion.

3. Att skapa kontaktytor med kund, intressenter och samarbetspartners.

4. Attidentifiera och informera potentiella kunder och samarbetspartners om Sunet tjanster.
Ansvar

1. Ska sakerstélla en god relation med Sunets nyckelkunder och samarbetspartners.

2. Agera som kontaktperson mellan kunden och Sunets interna team.

3. Foretrdda Sunet och Sunets hela tjansteportfolj.

4. Identifiera kundernas/samarbetspartnernas behov och vara lyhérd for att de upplever sig bli tillgodosedda, ocksa da det uppstar problem med en
tjanst.

5. Ansvarig for att lansera och informera om Sunets tjanster i samarbete med TA/TS och tjansteférvaltarna.
6. Folja upp relationen med och leveransen av Sunets tjanster med Sunets kunder.
7. Ansvar for att skapa kontaktytor och anordna externa aktiviteter.

8. Foredragande i Sunets ledningsgrupp kring uppfattade behov.

4.7. Kontrakt och avtalsansvarig/controller

Definition

Har det 6vergripande ansvaret for Sunets leverantors- och kundavtalsporfol;j

Uppgift

Samordnar avtalshanteringen i samverkan med TA/TS och TJF

Ansvar

Ansvarar for en databas eller strukturerat dokument som anvands for att hantera tjanstekontrakt eller andra 6verenskommelser mellan en

tjansteleverantdr och dess kunder. Varje tjansteleverans till en kund ska ha ett kontrakt eller annan éverenskommelse som anges i
kundavtalsportféljen.

4.8. Kommunikator

Definition

Har det 6vergripande ansvaret fér Sunets kommunikation
Uppgift

Kommunikation

Ansvar



Ansvarar for Sunets kommunikation.

Ansvarar for att se till att tjansteportfoljen innehaller kvalitetssékrad information om tjansterna, att den ar tiliganglig, fullstandig samt att den underhalls
regelbundet samt I6pande uppdaterar/informerar Sunets kunder avseende Sunets tjanster.

5. Begreppsforklaring

Forvaltningsplan

Forvaltningsorganisati
on

Forvaltningstjansteark
itektur (FTA)

Informationssystem

it-miljo

Styrdokument med beskrivning av det forvaltningsarbete som planeras bedrivas under ett verksamhetsar.

En minimiorganisation i en organisation, en delméngd av den 6vergripande styrningen, med ett antal roller, funktioner,
processer och relationer som anvands for att hantera férvaltningsarbetet.

Beskriver en organisations samlade tjanster. Tjansterna delas in i definierade och beskrivna tjansteportféljer beroende pa vilket
omraden de stodjer.

Applikationer, tjanster eller andra komponenter som hanterar information. | begreppet ingar ocksa natverk och infrastruktur.

Den samlade mangden informationssystem som anvands for att behandla information som myndigheten ansvarar for.
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