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Rutin for hantering av webSesam anvandarsupport

Bakgrund
Sedan oktober 2016 utfors anvandarsupport och behorighetshantering i webSesam av
hjalpmedelscentralen.

Kontaktvagar

E-post skickas till info.hmc@vgregion.se Kundtjanst ansvarar for att darendena laggs till webSesam
supportbrevilada.

Telefon kundtjanst 010-473 80 80, knappval 4. Oppettider i telefonsupporten 8-12 vardagar.

Supportnivaer

Niva 0: Verksamhetsniva dar anvandarna ges méjlighet till anvandarstod via gemensamma verktyg
sasom manualer och interaktiva utbildningar. Dessa ar tillgdngliga via vardgivarnas webbplats och i
webSesam.

Niva 1: (forsta linjen) Support via e-post och telefon. Registrerar och loser drenden.

Niva 2: (andra linjen) Funktionskoordinator ansvarar for supportfragor som inte kan besvaras pa niva
1.

Niva 3: (tredje linjen) Arendet skickas till systemleverantérens support, eller annan aktuell part eller
leverantor (VGRIT/Siteminder/Inera)

Supportdokument sparas pa gemensam samarbetsyta
Aktuella supportdokument sparas pa en gemensam SOFIA-yta “Support webSesam”

Statistik
Supportfunktionen for statistik 6ver antal inkomna drenden uppdelat i olika fragekategorier. Statistik
fors dven over antal inkomna telefonsamtal.

Samarbete
Supportfunktion deltar pa Beredningsgrupp IT-st6d vid behov, minst 1 gang/ar. Dar finns bland annat
moijlighet att informera om frekventa supportfragor.

Felanmalan

Problem i webSesam som supportfunktionen inte lyckas l6sa stams av med funktionskoordinator. Vid
akuta problem registrerar supportfunktionen felanmalan till leverantér och informerar
funktionskoordinator for kannedom.

VGR IT ansvarar for daglig drift och underhall av systemet. Vid driftstopp ska supportfunktionen eller
funktionskoordinator kontakta VGR IT for hjalp med felsékning och atgard. Information till anvandare
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i webSesam ges av supportfunktion eller funktionskoordinator i webSesam, pa vardgivarnas och
hjalpmedelscentralens hemsida.

Uppfoljning

Statistikunderlag anvands for uppfdljning av antal och sort av supportarenden och f6ljs upp
kvartalsvis av funktionskoordinator. Vid behov ges aterkoppling till Beredningsgrupp IT-stéd och
Ledningsradet.

Statistik finns lagrad pa gemensam SOFIA-yta ”Support webSesam”.

Utbildningsmaterial

Hjalpmedelscentralens webSesam-support kan i dialog med vardgivarens funktionskoordinator eller
motsvarande ta fram utbildningsmaterial. En [6pande dialog férs och avstamningar gors vid behov.
Kostnad for nedlagd tid for framtagande av utbildningsmaterial debiteras vardgivarna.

Ansdkan och behdrighetshantering

Ansbdkan om, dndring eller avslut av behorighet hanteras av webSesamsupporten. Formular och
beskrivning ar tillganglig pa Hjalpmedelscentralens sida. Lank finns dven fran vardgivarwebben.
Ansbdkan kommer till supporten elektroniskt. Ansvarig chef eller motsvarande &r ansvarig for sina
understélldas behorighet. Inkomna ansékningar dokumenteras digitalt.



