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1. Inledning

1.1.

1.2.

Detta avtalsdokument, SSBTEK — Beskrivning och tjénstespecifika
villkor, Overenskommelsen, Definitioner, SSBTEK —
Anslutningsavtal kommun, SSBTEK — Driftsavtal, PUB-avtal,
Reglering av ansvar och Allménna villkor innehaller bestdmmelser
som reglerar Tjdnsten och ska tillimpas av Kommun,
Uppgiftslamnare, SKR och Driftsparten (nedan ”Parterna”)

Parternas kontaktpersoner for fragor gillande
personuppgiftshantering och IT, framgar av bilaga 1 hértill.

2. Bakgrund

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

Tjansten ar utvecklad gemensamt av Parterna och syftar till att
underlétta, effektivisera och samordna Parternas
informationséverforing.

Tjénsten ska trygga en effektiv informationséverfoéring mellan
Uppgiftslamnare och Socialndmnder, vid handlédggning av
ekonomiskt bistdnd, och dven trygga en effektiv dialog kring drift,
utveckling och avtalshantering.

Tjénsten samordnas av SKR, driftas och forvaltas av Driftsparten,
forses med information av Uppgiftslimnare och anvinds av
Kommuns Socialndmnd som mottar information.

Kommun har delegerat till/alagt Socialndmnd att nyttja Tjénsten.

Kommun ansvarar i sin helhet for beslut som fattas av Handlaggare
inom ramen for Tjansten.

Andamalet med Tjénsten #r att Socialnimnd vid handliggning av
drenden om ekonomiskt bistand enligt 4 kap. socialtjédnstlagen
(2001:453) ("SoL”), behdver fa en samlad bild 6ver den sdkandes
ekonomiska stdllning. For att mdjliggora detta inhdmtas uppgifter
fran statliga myndigheter och arbetsloshetskassor.

Vilka uppgifter som omfattas av uppgiftsskyldighet och som utan
hinder av sekretess, ska ldmnas ut till Socialndmnd, anges 1
forordningen (2008:975) om uppgiftsskyldighet, i vissa fall enligt



2.8. SoL samt dven i registerforfattningar och i offentlighets- och
sekretesslagen (2009:400) ("OSL”).

3. Definitioner

3.1 Forklaringar som i avtalsdokumentet Definitioner ges av termer och

begrepp édger foretrade framfor eventuella forklaringar av samma

termer och begrepp i detta avtalsdokument.

3.2 Forklaringar som i detta avtalsdokument ges av termer och begrepp

dr unika for Tjansten och ska endast tillampas i detta

avtalsdokument.

Term/Begrepp

Definition

Forsdkran

Bilaga 2 (Forsdkran for Handldggare vid Socialndmnd) till
SSBTEK — Anslutningsavtal kommun som ska undertecknas av
samtliga Handlaggare.

Handléggare

Medarbetare vid Socialndmnd, som anvénder Tjadnsten med hjilp
av Kommuns Verksamhetssystem vid handldggning av drenden
inom ekonomiskt bisténd.

Informationsportal

Webbsidor med samlad information om Tjansten som
tillhandahélls av SKR och Driftparten i samverkan. SKR och
Driftparten ansvarar for att kvalitetssékra informationen samt vid
behov inhdmta godkénnande fran 6vriga Parter innan publicering.

Socialndmnd

Den nimnd inom Kommun som av Kommuns
kommunfullméktige uppdragits att, enligt 2 kap. 4§
socialtjanstlagen (2001:453) (”SoL”), ansvara for Socialndmnds
uppgifter.

Kommunfullméktige kan d&ven uppdra a4t kommunstyrelsen att
ansvara for Kommunens uppgifter inom socialtjansten.

4. Beskrivning av Tjansten

4.1. Tjansten bestér i att en Kommuns Socialndmnd, med hjilp av sitt

Verksamhetssystem for drendehantering, skickar en fraga till

Tjanstens tekniska infrastruktur. Driftsparten vidareférmedlar

fragan till de Uppgiftslimnare som har anslutit sina Bastjinster till
Tjénstens tekniska infrastruktur, mottar och sammanstéller svar
vartefter svaret skickas till Kommunens Verksamhetssystem, dar
Socialndmnd kan ta del av svaret.



5. Samverkan

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

Part, vilken anslutit till Tjdnsten, dger skyldighet att ingd i Tjénstens
taktiska och operativa samverkan.

Taktisk samverkan bedrivs i ett expertrad och operativ samverkan
bedrivs i tva driftsrad.

Expertradet har i uppdrag att sdkerstélla Tjénstens vidmakthallande
och vidareutveckling genom att identifiera behov av Tjénstens
forandring och utveckling, besluta och genomfora atgérder, folja
upp forvaltningen av Tjénsten (inklusive 6verenskomna
Servicenivaer och Parters dtaganden), samt vid behov eskalera
fragor enligt kapitel 10 Eskaleringsordning.

Expertradet bemannas av de Parter vilka anslutit till Tjénsten.
SKR &r sammankallande for expertradet.

Driftsraden har i uppdrag att sékerstilla Tjanstens operativa
vidmakthallande och vidareutveckling genom att genomfora av
expertradet beslutade atgérder, folja upp Tjénstens drift och
tekniska forvaltning, delge Parterna information om Tjénstens
status och tekniska behov av fordndring samt vid behov eskalera
fragor till expertradet.

Driftsrdden bemannas av de Parter vilka anslutit till Tjansten. Det
ena driftsradet bemannas av SKR, Kommuner och Driftsparten. Det
andra driftsrddet bemannas av SKR, Uppgiftslamnare och
Driftsparten.

SKR ar sammankallande for bada driftsraden.



6. Laglig grund for

6.1.

Uppgiftslamnares
utlamnande

Samtliga Uppgiftslamnares lagliga grund {or utlimnande av
uppgifter redovisas i bilaga 2 till detta avtalsdokument.

7. Sekretess

7.1.

7.2.

Uppgifter vilka hanteras i Tjdnsten kan omfattas av sekretess.

Uppgifter om sjélva Tjinsten omfattas inte av sekretess. Uppgifter
om Tjénsten dr exempelvis statistik 1 form av till Tjansten anslutna
Parter och hur ofta Tjansten anvinds samt administrativa uppgifter i
form av Tjanstens kontaktpersoner.

8. Behandling av

personuppgifter

8.1.Inledning

8.1.1. I Tjansten behandlas personuppgifter.

8.1.2. Personuppgiftsbehandlingen mellan Kommun och Driftspart,
regleras av avtalsdokumentet PUB-avtal jamte Tjédnstens
instruktion (bilaga 3 till detta avtalsdokument).

8.1.3. I den man personuppgiftsbehandling sker mellan Uppgiftslamnare

och Driftspart, regleras detta av ett personuppgiftsbitridesavtal
mellan Uppgiftsldmnare och Driftspart. Driftsparten ansvarar for
att uppritta eventuellt sidant avtal. Férutom de skyldigheter
betraffande granskning, tillsyn och revision, vilka f6ljer av punkten
9 i PUB-avtalet, sdkerstills behandlingen av personuppgifter och
informationssékerhet gillande Driftspartens behandling av
personuppgifter dven av SKR:s och Driftspartens arliga
genomgang i SKR:s verktyg KLASSA, en s.k. compliance-
genomgang, vilket ger krav och handlingsplan med referens till SS
EN ISO/IEC 27002 och GDPR-kravkatalog samt ligger till grund
for 16pande uppfoljning.



8.2.Personuppgiftsansvar

8.2.1. Kommun &r personuppgiftsansvarig for den
personuppgiftsbehandling som Driftsparten eller av denne anlitad
Tredjepartsleverantor utfor for Kommunens rikning.

8.2.2. Driftsparten ér, i de delar personuppgifter behandlas for Kommuns
rakning, dennes personuppgiftsbitride.

8.2.3. Driftspartens eventuella Tredjepartsleverantorer ér, i de delar dessa
behandlar personuppgifter for Driftspartens rdkning, dennes
underbitride.

8.2.4. Kommun &r personuppgiftsansvarig for behandling av
personuppgifter som sker i Kommuns Socialndmnds
Verksamhetssystem.

8.2.5. Kommun &r personuppgiftsansvarig for behandling av
personuppgifter under befordran mellan Socialndmnd och Driftspart
eller av denne eventuellt anlitad Tredjepartsleverantdr.

8.2.6. Uppgiftslamnare &r personuppgiftsansvarig for behandling av
personuppgifter som sker i Uppgiftslémnares Bastjénst.

8.2.7. Uppgiftslamnare ar personuppgiftsansvarig fér behandling av
personuppgifter under befordran mellan Uppgiftsldmnare och
Driftspart eller av denne eventuellt anlitad Tredjepartsleverantor.

8.3. Driftspartens skyldigheter enligt PUB-avtalet och
enligt Tryckfrihetsforordningen

8.3.1 Driftsparten ska tillse att gillande instruktion finns publicerad pé
Informationsportalen.
8.3.2 Samtliga handlingar innehéllande uppgifter, som behandlas i

Tjanstens tekniska infrastruktur, ska behandlas av Driftsparten
endast som ett led i teknisk bearbetning eller teknisk lagring i
enlighet med bestimmelsen i 2 kap. 13 § 1 st.
tryckfrihetsforordningen ("TF”). Det aligger Driftsparten att, genom
administrativa, tekniska och Ovriga atgérder, ordna sin verksamhet
pa sa sitt att uppgifterna behandlas i enlighet med namnd
bestdmmelse. Det &ligger dérvidlag Driftsparten att hélla sig
informerad om rittsutvecklingen pad omradet. Darmed forutsétts att
handlingar som férmedlas genom Tjénstens tekniska infrastruktur
inte dr allmédnna handlingar hos Driftsparten, och att uppgifter om en
enskilds personliga eller ekonomiska forhallanden omfattas av
absolut sekretess enligt 40 kap. 5 § OSL.

8.3.3 Skyldigheterna for Driftsparten enligt punkten 8.3.2 ovan innebér
bland annat att denne, i egenskap av personuppgiftsbitriade for
Socialndmnden eller i ndgon annan egenskap, inte har ritt att i den
egna verksamheten anvénda sig av eller ge personalen tillgang till
uppgifter vilka i Tjanstens tekniska infrastruktur behandlas for
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8.3.6

8.3.7

Socialndmnds rdkning. Driftsparten har endast rétt att ge personalen
tillgéng till drifts- och sékerhetsrelaterad information.

Inga uppgifter som kan omfattas av sekretess ska lagras i Tjénstens
tekniska infrastruktur. S& snart en av Socialndmnd stilld fraga har
besvarats ska Driftsparten gallra uppgifterna.

Driftsparten ska prova en till Driftsparten stilld begéran om
utlimnande av allmén handling fran Tjanstens tekniska infrastruktur
inklusive dess loggar. Finner Driftsparten att en sdédan handling inte
ar allmén ska Driftsparten informera den som begért handlingen att
handlingen kan vara allméin hos den personuppgiftsansvarige.

Vid en begéran om utlimnande av allmén handling avseende uppgift
om Tjansten, exempelvis uppgift om till Tjénsten anslutna Parter,
om hur ofta Tjinsten anvénds eller om Tjénstens kontaktpersoner,
har Driftsparten att vid sin provning sarskilt beakta att sddan
handling kan betraktas som forvarad hos Driftsparten.

laktta sddan tystnadsplikt som foljer av lag vad géller uppgifter som
Driftsparten har fatt del av. I de fall sdidana uppgifter ska hanteras av
ndgon som inte omfattas av den tystnadsplikt som foljer av lag
aligger det Driftsparten att sékerstélla att uppgifterna inte, i strid med
lag, blir réjda. Det &ligger darvid Driftsparten att hélla sig
informerad om rittsutvecklingen pa omradet. Denna bestimmelse
giller dven efter Overenskommelsens, SSBTEK — Anslutningsavtal
kommuns respektive SSBTEK - Driftsavtals upphorande.

9. Tjanstens

anslutningsforfarande

9.1. Kvalificering

Ny part ska till SKR ansdka om att fa ansluta till Tjansten.
Ny part ska kvalificeras och accepteras av samtliga befintliga Parter.

Befintlig Part ansvarar sjilvt for att kvalificering av ny parts anskan
om anslutning till Tjénsten uppfyller befintlig Parts réttsliga
forutsattningar att medge anslutning av ny part.

Befintlig Part ska meddela SKR att befintlig Part accepterar
anslutning av ny part till Tjénsten.

Forst efter det att samtliga befintliga Parter meddelat SKR att ny part
medges ansluta till Tjénsten, dger SKR rétt att uppdra &t Driftsparten
att inleda ny parts anslutning till Tjansten.



9.2. Kommuns anslutning till Tjansten

9.2.1.

9.2.2.

9.2.3.

9.24.

9.2.5.

9.2.6.

9.2.7.

9.2.8.

9.2.9.

9.2.10.

Kommun meddelar SKR om att Kommun accepterar samtliga villkor
i avtalsdokumentet SSBTEK — Anslutningsavtal kommun och
onskar ansluta till Tjinsten.

Kommun 6versidnder fullmakt till SKR och uppdrar darigenom &t
SKR att foretrada Kommun i myndighetssamverkan géllande
Tjansten.

I enlighet med punkten 9.1 ovan, samordnar SKR Kommuns 6nskan
om att f4 ansluta till Tjénst. Efter godkédnnande medges Kommun att
inleda den tekniska integrationen till Tjinstens tekniska
infrastruktur.

Kommun undertecknar avtalsdokumentet SSBTEK —
Anslutningsavtal kommun samt begér teknisk integration till
Tjanstens tekniska infrastruktur genom att till Driftsparten insdnda
bilaga 1 till SSBTEK — Anslutningsavtal kommun (Kommuns
bestillningsformulér for Tjénsten).

Bilaga 1 till SSBTEK — Anslutningsavtal kommun (Kommuns
bestéllningsformular for Tjénsten) ska vara undertecknat av behorig
foretrddare for Kommun.

Utover bilaga 1 till SSBTEK — Anslutningsavtal kommun
(Kommuns bestéllningsformulér for Tjansten) ska Kommun bifoga
fullmakt samt behdrighetshandling som visar att foretrddaren ar
behorig att foretraida Kommun.

Niér Driftsparten godként Kommuns begéran om teknisk integration,
ansluter i regel Driftsparten Socialndimnd, som av Kommunen
delegerats att nyttja Tjinsten, till Tjénstens tekniska infrastruktur
inom tio (10) arbetsdagar.

SSBTEK — Anslutningsavtal kommun ska anses ha traffats nar
Driftsparten har mojliggjort faktisk dtkomst till Tjanstens tekniska
infrastruktur.

Innan Handldggare dger ritt att anvinda Tjansten, ska Handldggaren
ha fyllt i och undertecknat Forsékran, genom vilken Handldggare
bekréftar att Handldggaren ér insatt i Tjanstens regelverk samt
kommer att efterleva detsamma.

Teknisk integration till Tjénstens tekniska infrastruktur forutsétter att
Socialndmnd har installerat sddan utrustning och programvara som



kravs for dtkomst till Tjanstens tekniska infrastruktur, enligt de
tekniska specifikationer som Driftsparten ansvarar for att
tillgéngliggora och publicera pa Informationsportalen.

9.3. Uppgiftslamnares anslutning till Tjansten

9.3.1.

9.3.2.

9.3.3.

9.34.

9.3.5.

9.3.6.

9.3.7.

9.3.8.

10.

10.1.

Uppgiftslamnaren meddelar SKR om att Uppgiftslimnaren dnskar
ansluta till Tjansten.

I enlighet med punkten 9.1 ovan, samordnar SKR Uppgiftsldmnares
onskan om att ansluta till Tjénsten. Efter godkénnande av SKR
medges Uppgiftslamnare inleda den tekniska integrationen till
Tjanstens tekniska infrastruktur.

Uppgiftslamnare begir teknisk integration till Tjidnstens tekniska
infrastruktur genom att till Driftsparten inséinda SSBTEK —
Anslutningsavtal uppgiftsldmnare, vilket kan hdmtas frén
Informationsportalen.

SSBTEK — Anslutningsavtal uppgiftslimnare ska vara undertecknat
av behorig foretrddare for Uppgiftslamnaren.

Till SSBTEK — Anslutningsavtal uppgiftslimnare ska
Uppgiftslamnaren bifoga fullmakt samt behorighetshandling som
visar att foretrddaren dr behorig att foretrida Uppgiftslamnaren.

Teknisk integration till Tjanstens tekniska infrastruktur forutsitter att
Uppgiftslamnaren har installerat sddan utrustning och programvara
som krévs for atkomst till Tjéansten, enligt de tekniska
specifikationer som Driftsparten ansvarar for att tillgangliggora och
publicera.

Nér Driftsparten godként Uppgiftsldmnarens begidran om teknisk
integration, pdbdrjas en anslutningsprocess av den nya
Uppgiftslamnaren till Tjénstens tekniska infrastruktur.

SSBTEK — Anslutningsavtal uppgiftslimnare ska anses ha triffats
ndr Driftsparten har mojliggjort faktisk dtkomst till Tjdnstens
tekniska infrastruktur.

Eskaleringsordning

Parterna &r ense om att samverkan om Tjénsten bygger pa
Omsesidigt fortroende. Tvist, meningsskiljaktigheter eller krav som
uppkommer med anledning av avtalet ska darfor i forsta hand 16sas



10.2.

10.3.

11.

genom forhandlingar mellan Parterna i syfte att nd en gemensam
16sning. Det ska efterstrivas att beslut i uppkommen tvist,
meningsskiljaktighet eller krav fattas pa lagsta effektiva niva i
Tjéanstens taktiska och operativa samverkan som framgar av kapitel
5 Samverkan detta avtal.

I andra hand fér Part pakalla att tvist ska eskaleras enligt 10.2 som
utgor forsta nivan och 10.3 som utgor andra nivan.

SKR bistdr kommunerna vid tvistlosning med stod av fullmakt.

Forsta nivan utgdr Tjanstens objektstyrgrupp. Det aligger
objektstyrgruppen att ta fram underlag och formulera
rekommendationer till nésta niva. Det aligger varje Part att vid
behov formulera sin syn pé problemet.

Andra nivan utgdr Parternas generaldirektdrer/kanslichef och
SKR:s VD. GD/kanslichef/VD beslutar slutgiltig hantering av
uppkommen situation och kan dérvid utse objektstyrgruppen eller
annan grupp att ta fram ytterligare underlag i fragan.

Automatisering av

processer

11.1.

12.

12.1.

12.1.1.

12.1.2.

12.2.

12.2.1.

Vid nyttjande av Tjénsten dger Kommun rétt att anvénda IT-system
for att automatisera processer vid handldggning av drenden inom
ekonomiskt bistidnd.

Ataganden

Samtliga Parters ataganden

Inrikta sina utvecklingsinsatser gidllande ekonomiskt bistand pa
Tjansten.

Parterna forbinder sig att medverka i Tjénstens taktiska och
operativa samverkan.

Uppgiftslamnares ataganden

Tillsinda SKR en sammanstéllning med samtliga typer av
personuppgifter Uppgiftsldmnare, med hjélp av Tjinsten, kan
tillhandahélla Socialndmnderna. Sammanstéllningen ska mdojliggora
att den lista vilken anges i punkten 12.3.1.2, alltid kan hallas aktuell.



12.2.2.

12.2.3.

12.2.4.

12.3.

12.3.1.

12.3.2.

12.4.

12.4.1.

12.4.2.

12.4.2.1.

12.4.3.

12.4.4.

Forse Driftsparten med aktuella uppgifter om kontaktpersoner och
kontaktuppgifter for den tekniskt operativa forvaltningen av
Tjénsten.

Snarast informera Driftsparten om planerade driftstérningar och
andra avvikelser i Uppgiftslimnarens Bastjanst som i sin tur
paverkar driftférhéllandena i Tjénsten.

Forsdkra sig om att loggar, som visar vilka personer som har varit
foremal for en fraga till Bastjdnsten, gallras sd snart som tillimpliga
gallringsbestimmelser medger det.

SKR:s ataganden

Uppritta och forvalta en vision och utvecklingsplan for Tjansten.

P4 grundval av den sammanstéllning med typer av personuppgifter,
vilken omndmns i punkten 12.2.1, uppritta en lista 6ver samtliga
typer av personuppgifter och uppdra at Driftsparten att publicera
listan pé Informationsportalen.

Kommuns ataganden

Sékerstélla att rutiner vid anviandningen av Tjinsten uppfyller krav i
Socialndmnds kvalitetsledningssystem, ledningssystem for
informationssékerhet samt SOSFS 2011:9 (Ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete).

Sakerstdlla att Socialndmndens Verksamhetssystem har ett
behorighetskontrollsystem vilket endast medger behorig
Handléggare atkomst till Tjansten nér sa foranleds av ett pagéende
drende om ekonomiskt bistdnd.

Pé begiran fran endera SKR eller Uppgiftslamnare ska
Kommun/Socialndmnd, genom sjidlvdeklaration, kunna uppvisa att
Socialndmnds Verksamhetssystem, i enlighet med punkten 11.4.2,
endast medger behorig handldggning.

Ansvara for att varje Handldggare skriftligen bekriftar att de har
tagit del av information om innehallet i vid var tid géllande
instruktioner for anvindning av Tjinsten. Detta sker genom
Handlédggares undertecknande av Forsékran.

Sékerstilla att behandlingshistorik registreras som visar vilken
Handléggare som begért dtkomst till personuppgifter via Tjénsten
och kontinuerligt folja upp anvéndningen av Tjinsten.



12.4.5.

12.4.6.

12.4.7.

12.4.8.

12.4.9.

12.5.

12.5.1.

12.5.2.

12.5.3.

12.5.3.1.

12.53.2

12.53.3

12.53.4

Omedelbart aterkalla behorighet for Handldggare vilka missbrukar
Tjénsten samt ta bort behorigheter for Handldggare vilka avslutar sin
anstéllning eller byter arbetsuppgifter.

Sékerstilla att aktuella kontaktuppgifter for Socialndmnden finns
registrerade hos Driftsparten.

Lopande ta del av den information om Tjénsten vilken publiceras pa
Informationsportalen.

Loépande underritta Driftsparten om eventuella forseningar eller
produktionsstdrningar i Tjénsten vid 6verforing av personuppgifter.

P4 begéran av SKR, till SKR insénda samtliga av Handlaggare
undertecknade Forsdakran).

Driftspartens ataganden

Siakerstilla att rutiner vid drift och férvaltning av Tjédnstens tekniska
infrastruktur uppfyller krav i Driftspartens kvalitetsledningssystem
samt Ledningssystem for Informationssikerhet.

Leverera Tjdnsten enligt de villkor som anges i Overenskommelsen,
SSBTEK — Anslutningsavtal kommun respektive SSBTEK -
Driftsavtal.

I samverkan med SKR upprétta och tillhandahalla en
Informationsportal for Tjansten med foljande innehall.

Anvindarstod

a. Information om Tjénsten till Handldggare och instruktioner samt
utbildningsmaterial.

b. Support.
Allminna nyheter

a. Allménna nyheter om Tjénsten.
Driftinformation

a. Driftinformation (akut och planerad).
Releaseinformation

a. Information om kommande och genomforda releaser.



12.53.5

12.5.3.6

12.5.4.

12.5.5.

12.5.6.

12.5.7.

12.5.8.

12.5.9.

Beskrivning av Tjinsten
a. Allmén och teknisk beskrivning av Tjénsten.
b. Beskrivning av respektive Bastjdnsts innehall.
Anslutning
a. Beskrivning av Tjénstens anslutningsprocess.

b. Publicering av aktuell version av Overenskommelsen respektive
SSBTEK — Anslutningsavtal kommun.

c. Forteckning 6ver de forfattningsbestimmelser som ger stod for
utlimnande genom Tjdnsten samt meddelanden.

d. Annan information av betydelse for Socialndmnds anvéndning av
Tjénsten.

For samtliga dtaganden aktivt halla sig informerad och fortlopande
uppdatera informationen vid férédndringar.

Folja de krav och rutiner for personuppgiftsbehandlingen som
framgér av Overenskommelsen respektive SSBTEK —
Anslutningsavtal kommun, som Driftsparten dven ska publicera pa
Informationsportalen.

Tillhandahalla Socialndmnd tillgéng till sdkerhetsdokumentation och
bistd med information om personuppgiftsbehandlingen sa att
Socialndmnd kan folja sina skyldigheter enligt forfattning,
Overenskommelsen respektive SSBTEK — Anslutningsavtal
kommun.

Uppfylla de krav pa sdkerhetsdtgiarder som foljer av forfattning och
ska dokumentera rutiner och atgirder for att uppfylla dessa
sakerhetskrav. Dokumentationen ska hallas tillginglig for
Socialndmnd.

Ansvara gentemot Socialndmnd for att de uppgifter som formedlas
genom Tjénstens tekniska infrastruktur, 6verensstimmer med de
uppgifter vilka ldmnats av Uppgiftslimnares Bastjanst.

Sakerstdlla att dtkomsten till personuppgifterna ar sarskilt begransad
till de personer som behover dem for att kunna utfora sina
arbetsuppgifter och se till att personerna omfattas av tystnadsplikt



12.5.10.

12.5.11.

12.5.12.

13.

13.1.

13.2.

13.3.

13.4.

13.5.

13.6.

samt att de dr informerade om hur de far behandla
personuppgifterna.

Vidta lampliga tekniska och organisatoriska atgirder for att skydda
personuppgifterna fran obehorig atkomst, forstorelse och dndring.

Sérskilt iaktta foreskrifter eller rekommendationer frén
tillsynsmyndigheter som har en styrande inverkan pa
Socialndgmndens verksamhet och som ger végledning vad géller
informationssékerhet.

Radera de personuppgifter Driftsparten far del av genom
fullgérandet av Tjénsten s snart de inte lingre behovs for utforande
av Tjénsten. Personuppgifter fir under inga forhéllanden lagras
under lingre tid &n en (1) ménad efter att Overenskommelsen,
SSBTEK — Anslutningsavtal kommun respektive SSBTEK -
Driftsavtal har upphort att gilla.

Finansiering

I de fall Driftspartens forvaltnings- och driftskostnad tacks av
anslag, belastar inte denna kostnad Part.

I de fall Driftspartens forvaltnings — och driftskostnad inte tdcks av
anslag, ska Parterna érligen och innan fjirde kvartalets utgang,
overenskomma om fordelning av kostnaderna for ndstkommande
kalenderér.

I de fall Tjdnstens tekniska infrastruktur behover vidareutvecklas,
ska Parterna 6verenskomma om fordelning av kostnaderna.

Uppgiftslamnares kostnad for hantering av sin Bastjénst samt
deltagande i Tjanstens taktiska och operativa samverkan star
respektive Uppgiftslamnare for.

Kommuns kostnad for hantering av sitt Verksamhetssystem samt
deltagande i Tjénstens taktiska och operativa samverkan stér
respektive Kommun for.

Kommuns avgift for nyttjande av Tjénsten faststélls arligen av
SKR:s styrelse och meddelas dérefter Kommun av SKR. Avgiften
faktureras arligen.



14.

Andringar i Tjanstens

tekniska infrastruktur

14.1.

14.2.

15.

15.1.

10.

16.1.

16.2.

Driftsparten har rétt att, utan foregdende meddelande till dvriga
Parter, fordndra Tjanstens tekniska infrastruktur, dock endast under
forutsittning att andringen gors for att undvika skada eller vid
hantering av IT- eller personuppgiftsincident och forutsatt att
andringen inte vésentligen paverkar Tjénstens innehall, omfattning
eller tillgénglighet, eller orsakar extra/6kad kostnad/
tilliggsfinansiering for annan Part dn Driftsparten eller paverkar
behandlingen av personuppgifter.

Efter genomford éndring eller tilligg, ska Driftsparten skriftligen
informera ovriga Parter om genomforda dndringar eller tillagg.

Servicenivaer och support

Servicenivaer och support for Tjénsten framgar av bilaga 4.

Immateriella rattigheter

Aganderitten och samtliga immateriella rittigheter till Idsningar
inom Tjadnstens tekniska infrastruktur tillhor Staten (de
samverkande myndigheterna) och organisationerna gemensamt, i
den man sadan dganderitt eller immateriella réttigheter inte
tillkommer en tredje part, t.ex. licensrittigheter.

Driftparten dger ensam dgande-, nyttjande- eller annan
forfoganderitt eller immateriella rittigheter till de delar av Tjadnsten
tekniska infrastruktur som paverkar IT-sdkerheten eller annan
sdkerhet hos Driftparten.

Respektive Part har ritt att ateranvénda de for Tjénsten framtagna
tekniska, funktionella och administrativa 16sningar, liksom den
know-how som hinfor sig till Tjanstens tekniska infrastruktur, i den
man nyttjandet inte medfor en dvertriadelse av tredje parts
rattigheter, t-ex. licensrittigheter.



16.3.

16.4.

16.5.

16.6.

17.

17.1.

17.2.

17.3.

Vid Parts frantrdde fran Tjanst kvarstar frantrddande Parts ratt till
ateranvandande enligt 15.2.

Tjénstens innehall och funktion &r till del beroende av programvara
fran tredje part och de licensvillkor som géller for sddan
programvara.

Driftsparten ska verka for att Tjénsten har rétt licensierad
programvara for sitt avsedda dndamal. Driftparten ska Iopande hélla
sig uppdaterad om nya licensregler och nya villkor for licensiering.

Tredje parts dndrade villkor for licensen eller tolkning av dessa kan
paverka Tjinstens innehéll, kostnader for och mojligheten att
tillhandahélla Tjénsten. Om tredje part gor sdidana dndringar som nu
beskrivits och detta paverkar Tjinsten, far Driftparten gora
nodvindiga anpassningar for att Tjdnsten ska fortsétta att levereras.

Driftparten ska verka for att anpassningarna blir kostnadseffektiva.
Vid anpassningarna kan, i forekommande fall, ansvarsfragan for en
eventuell felaktig licensiering behdva behandlas och dokumenteras
sdrskilt. Part far pakalla utredning av detta.

Om erforderliga réttigheter eller licenser visar sig saknas ska
Driftparten verka for att avhjélpa detta, s att Tjénsten blir rétt
licensierad for sitt avsedda dandamal, om det kan ske utan oskiliga
kostnader eller oldgenheter for Driftsparten. I annat fall méste
programvara ersittas med annan programvara sé att Tjansten ska
kunna fortsitta att levereras rétt licensierad. Om detta inte &r
mojligt kan Tjénsten behova pausas for att byggas om eller liggas
ned om Parterna ar Gverens om detta.

Frantrade

Uppgiftslimnare och Kommun &ger rétt att, genom skriftlig
uppsigning senast sex (6) méanader fore varje kalenderars utgang,
ensidigt frantrdda Tjansten. Tjénsten upphor da att gélla den 31
december samma ar som uppsédgningen gjorts.

Oavsett orsaken till frantrddet ska eventuell betald avgift inte
aterbetalas.

Skulle Parts anslutning till och nyttjande av denna Tjénst
omojliggoras till foljd av ett beslut av riksdag, regering, domstol,
annan myndighet eller annat 6verordnat organ, har Part rétt att



frantrdda Tjansten tidigare dn vad som anges i punkten 16.1 ovan
om det, pé grund av sadant beslut, &r nddvindigt. Om nigon sédan
omsténdighet intrdder, ska berord Part genast skriftligen meddela
SKR.

18. Fortida upphorande

18.1. I de fall Part brister i uppfyllelsen av ataganden av visentlig
betydelse for Tjansten och Part inte atgirdat den bristande
uppfyllelsen inom sextio (60) dagar efter SKR:s skriftliga patalande
av den, dger Driftsparten rétt att, pa Parts bekostnad, avveckla Parts
anslutning till Tjdnstens tekniska infrastruktur.



Bilaga 1 —Kontaktpersoner

Part

Kontaktperson

Personuppgiftshantering

IT




Bilaga 2 — Laglig grund for
Uppgiftslamnares utlamnande

1.  Inledning

1.1 Denna bilaga 2 beskriver laglig grund for Uppgiftsldimnares elektroniska
utlimnande av personuppgifter.

2. Uppgiftsliimnare
2.1 Arbetsformedlingen

2.1.1 16 § forordningen (2002:623) om behandling av personuppgifter i den
arbetsmarknadspolitiska verksamheten.

2.1.2 11 kap. 11 a § socialtjanstlagen (2001:453).

2.1.3 5§ forordningen (2008:975) om uppgiftsskyldighet i vissa fall enligt
socialtjanstlagen.

2.1.4 11 c § lagen (2010:197) om etableringsinsatser for vissa nyanlédnda
invandrare.

2.2 Centrala studiestddsnimnden
2.2.1 13 § studiestodsdataférordningen (2009:321).

2.2.2 2§ forordningen (2008:975) om uppgiftsskyldighet i vissa fall enligt
socialtjanstlagen (2001:453).

2.2.3 11 kap. 11 § socialtjanstlagen (2001:453).

2.3 Forsiakringskassan

2.3.1 114 kap. 8 § punkt 4 socialforsdkringsbalken (2010:110).
2.3.2 114 kap. 24 § socialforsdkringsbalken (2010:110).

2.3.3 3§ forordningen (2008:975) om uppgiftsskyldighet i vissa fall enligt
socialtjanstlagen (2001:453).

2.3.4 3§ forordningen (1980:995) om skyldighet for Forsakringskassan och
Pensionsmyndigheten att limna uppgifter till andra myndigheter.

2.3.5 11 kap. 11 § socialtjianstlagen (2001:453).



2.4

2.4.1

2.4.2

243

2.5

2.5.1

252

253

254

2.6

2.6.1

2.6.2

2,63

2.7

2.7.1

2.7.2

2.7.3

274

Migrationsverket

6 kap. 5 § offentlighets- och sekretesslagen (2009:400)
11, 12 och 13 §§ utlanningsdatalagen (2016:27)

Artikel 6.1 e (Europaparlamentets och radets férordning (EU) 2016/679
av den 27 april 2016 om skydd for fysiska personer med avseende pé
behandling av personuppgifter och om det fria flodet av sddana
uppgifter och om upphévande av direktiv 95/46/EG (allmin
dataskyddsforordning)).

Pensionsmyndigheten

114 kap. 8 § punkt 4 socialforsdkringsbalken (2010:110).
114 kap. 24 § socialforsékringsbalken (2010:110).

3 § forordningen (2008:975) om uppgiftsskyldighet i vissa fall enligt
socialtjanstlagen (2001:453).

11 kap. 11 § socialtjanstlagen (2001:453).

Skatteverket

2 kap. 8 a § lagen (2001:181) om behandling av Skatteverkets
beskattningsverksamhet.

3 § forordningen (2008:975) om uppgiftsskyldighet i vissa fall enligt
socialtjanstlagen (2001:453).

11 kap. 11 b § socialtjanstlagen (2001: 453).

Sveriges a-kassor

11 kap. 11 § socialtjanstlagen (2001: 453).

4 § forordningen (2008:975) om uppgiftsskyldighet i vissa fall enligt
Socialtjanstlagen (2001:453).

Lagen (1997:238) om arbetsloshetsforsdkring.

Lagen (1997: 239) om arbetsloshetskassor.



2.7.5 Artikel 6.1 ¢ (Europaparlamentets och radets férordning (EU) 2016/679
av den 27 april 2016 om skydd for fysiska personer med avseende pa
behandling av personuppgifter och om det fria flédet av sddana
uppgifter och om upphévande av direktiv 95/46/EG (allmén
dataskyddsforordning)).

2.8 Transportstyrelsen
2.8.1 3 kap. 4 § vigtrafikdatalagen (2019:369).

2.8.2 4 kap. 13-14 §§ vigtrafikdataforordningen (2019:382).



Bilaga 3 — Instruktion for

behandling av personuppgifter
inom ramen for Tjansten

Utover vad som redan framgér av PUB-avtalet, ska personuppgiftsbitradet dven

folja nedanstéende instruktion.



1. Behandlingens foremaél, art och dindamél

1.1 Foremalet for behandlingen av personuppgifter dr den sammansatta
bastjansten ekonomiskt bistind (SSBTEK) (" Tjansten”).

1.2 Arten av behandling av personuppgifter dr insamling, registrering,
tillhandahéllande och radering.

1.3 Andamaélet med behandlingen av personuppgifter ér att genom Tjénsten
underlatta, effektivisera och samordna Socialndmndernas inhdmtande av
personuppgifter i drenden om ekonomiskt bistand enligt 4 kap. SoL och
att bidra till att Handldggare ska kunna fatta vilgrundade beslut vid
handldggning av drenden om ekonomiskt bistdnd samt att gora det
mojligt for Uppgiftslamnarna att fullgdra sin uppgiftsskyldighet
gentemot fragestillande Socialndmnder.

1.4 Nér en Socialndmnd handlégger drenden om ekonomiskt bistand enligt 4
kap. SoL, behdver Socialndmnden f& en samlad bild 6ver den sdkandes
ekonomiska stillning. For att mojliggora detta finns bestdimmelser som
anger att de statliga myndigheter och arbetsloshetskassor
(Uppgiftslamnarna), vilka fortecknas i bilaga 2, ar skyldiga att ldmna
uppgifter till Socialndmnderna. Bestimmelserna regleras i 11 kap. SoL.
Vilka uppgifter Transportstyrelsen (i sin roll som Uppgiftslamnare) far
lémna ut till en Socialndmnd vid handlaggning av ekonomiskt bistand
regleras i 2 kap. 3-4§§ végtrafikdatalagen (2019:369) om
végtrafikregister vilken anger att végtrafikregistret har till &ndamal att
tillhandahélla uppgifter for bland annat allmén verksamhet dir uppgifter
om personer utgdr underlag for provningar och beslut och dessa
personer dr bland annat fordonségare. Vilka uppgifter Migrationsverket
(i sin roll som Uppgiftsldmnare) far lamna ut till en Socialndmnd vid
handldggning av ekonomiskt bistdnd regleras 11,12 och 13 §§
utlanningsdatalagen (2016:27) vilken anger att personuppgifter far
behandlas nér det &r nodvéndigt for att tillhandahélla uppgifter till annan
myndighet om uppgifterna lamnas med stdd av lag eller férordning.

1.5 Vilka uppgifter som omfattas av uppgiftsskyldigheten, och som ska
lamnas ut till Socialndmnderna utan hinder av sekretess, anges dels i
forordningen (2008:975) om uppgiftsskyldighet i vissa fall enligt SoL
men dven i bestimmelser i Uppgiftsldmnarnas registerforfattningar och i
OSL.

1.6 Uppgifter som ldmnas ut av Transportstyrelsen ar foljande:
registreringsnummer, fabrikat, fordonsar, fordonsslag och
handelsbeteckning.

1.7 Uppgifter som limnas ut av Migrationsverket dr foljande: beviljade
beslut om uppehalls — och/eller arbetstillstdnd, beslut om att aterkalla
uppehélls- och /eller arbetstillstand, permanent eller tidsbegransat
uppehéllstillstdind om beviljat, giltighetstiden vid tidsbegransat
uppehalls- och/eller arbetstillstand, datum for beslut i &renden om
uppehélls- och/eller arbetstillstaind, datum for beslut om aterkallelse,
datum for drende om drende om &terkallelse initierade av
Migrationsverket.




Behandlingen omfattar foljande typer av personuppgifter

Anvéndaruppgifter sdsom namn, personnummer,
mobiltelefonnummer, e-postadress, IP-adress

Personnummer, kapital, formaner, erséttning eller annat stod

Behandlingen omfattar foljande kategorier av registrerade

3.1
3.2

Handlédggare (vid Socialndmnd)

Bidragssokande

Sérskilda hanteringskrav vad giller behandling av
personuppgifter som utfors av personuppgiftsbitridet/bitridena

4.1

4.2

43

4.4

4.5

Personuppgiftsbitriadet ska formedla den personuppgiftsansvariges
begéran om information om kapital, formaner, fordonsinnehav,
erséttningar eller annat stod avseende en bidragssokande till
Uppgiftslamnarna. Personuppgiftsbitrddet ska formedla de uppgifter
som Uppgiftsldmnarna lamnar ut till personuppgiftsbitrédet till den
personuppgiftsansvarige.

Den personuppgiftsansvariges personuppgifter i Tjénstens tekniska
infrastruktur ska behandlas av personuppgiftsbitradet enbart

som ett led i en teknisk bearbetning eller teknisk lagring i

enlighet med bestimmelsen i 2 kap. 13 § 1 st. TF.

Uppgifterna forutsitts ddrmed inte utgora
allménna handlingar hos personuppgiftsbitradet.

Personuppgiftsbitradet far

inte i den egna verksamheten anvinda sig av eller ge personal
tillgang till uppgifter som tillhandahalls av den
personuppgiftsansvarige i Tjanstens tekniska infrastruktur.

I det fall det till personuppgiftsbitrddet gors en begédran om
utlimnande av allmén handling, ifrdn Tjanstens tekniska
infrastruktur, inklusive dess loggar, ska personuppgiftsbitradet, prova
fradgan om utlimnande. Finner personuppgiftsbitradet att en sddan
handling inte &r allmén ska personuppgiftsbitrddet informera den som
begirt handlingen att handlingen kan vara allmén hos den
personuppgiftsansvarige.

Séirskilda tekniska och organisatoriska sikerhetsatgirder vad
giller behandling av personuppgifter som utfors av
personuppgiftsbitradet

5.1

52

Personuppgiftsbitriadet ska sékerstélla att endast behdriga personer
far atkomst till den personuppgiftsansvariges personuppgifter.
Begransning till atkomst ska ske genom administrativa, fysiska och
tekniska avgransningar. Personuppgiftsbitriadet ansvarar for att gora
bakgrundskontroller pa personal som hanterar informationen samt att
dessa blivit informerade om sekretess/tystnadsplikt.

Personuppgiftsbitriadet ansvarar for att denne har ett
behorighetskontrollsystem for att forhindra obehdrig anvandning




53

54

5.5

5.6

5.7

5.8

5.9

5.10

eller atkomst av personuppgifter. Ett behdrighetskontrollsystem har
till syfte att identifiera anvéndare och bekrifta anvindarens identitet.
Det ska finnas rutiner for tilldelning och kontroll av behorigheter.

Personuppgiftsbitridet ska, enligt punkterna 6.1-6.3 i denna
instruktion, sékerstélla att personuppgiftsbitradet och tredje part kan
spara vem som hanterat samt tagit del av vilka uppgifter.

Personuppgiftsbitridet ansvarar for regelbunden och kontinuerlig
sikerhetskopiering av information och program och att
sdkerhetskopieringen testas regelbundet.

Personuppgiftsbitriddet ska ha processer och rutiner som sékerstéller
att personuppgifter inte exponeras till obehoriga vid reparation,
service etc. Utrustning ska dven placeras och skyddas for att minska
risk for obehdrig atkomst.

Personuppgiftsbitrddet ska ha rutiner for att skydda 6verforing och
hantering av personuppgifter i syfte att uppgifterna inte exponeras till
obehoriga.

Personuppgiftsincidenter regleras i punkten 11 i PUB-avtalet. Vid
personuppgiftsincidenter som ror Tjénsten ska personuppgiftsbitradet
uppmiérksamma utsedd kontaktperson hos den
personuppgiftsansvarige om incidenten enligt faststdllda
rapporteringsvégar, sé fort som personuppgiftsbitradet fatt vetskap
om incidenten.

Personuppgiftsbitradet ska sikerstélla att det finns planer och rutiner
for kontinuitetshantering av information i Tjénstens tekniska
infrastruktur. Personuppgiftsbitrddet ansvarar for att
aterstillningstiderna i Overenskommelsen, Avtalet respektive
Driftsavtalet uppritthalls om avbrott sker.

Personuppgiftsbitradet ansvarar for att den personuppgiftsansvariges
uppgifter om bidragssdkande raderas dé de inte ldngre behdvs for
utforande av Tjansten, dock senast inom en (1) ménad.

Personuppgiftsansvarig ska ha rutiner for att regelbundet sikerstélla
att personuppgiftsbitradets egna sikerhetsrutiner efterlevs.

Séarskilda krav pa Loggning vad giller behandling av
personuppgifter samt vilka som ska ha tillgang till dem

6.1

6.1

Personuppgiftsbitradet ska skapa och bevara hindelseloggar som
visar:

.1 anvéandaraktiviteter

6.1.2 avvikelser

6.1.3 fel i hanteringen av informationen.

6.2

6.3

Loggarna ska regelbundet granskas i syfte att upptécka obehorig
atkomst eller manipulation.

Loggarna i sig ska endast vara dtkomliga for ett begrénsat antal
personer som behover uppgifterna for att kunna fullgdra sina
arbetsuppgifter i detta avseende. Bevarandetiden framgér av punkten
7.5 1 PUB-avtalet.




Lokalisering och 6verforing av personuppgifter till tredje land

Se PUB-avtal mellan Kommun och Driftsparten.

Ovriga Instruktioner angiende behandling av personuppgifter
som utfors av personuppgiftsbitridet/bitriddena

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

Personuppgiftsbitriadet dr en teknisk tillhandahéllare av Tjansten.
Personuppgiftsbitriadet far darfor inte utan skriftlig tillatelse av den
personuppgiftsansvarige ta del av personuppgifter som behandlas for
den personuppgiftsansvariges rakning.

Personuppgiftsbitradet har emellertid, oaktat punkten 8.1 ovan,
tillatelse av den personuppgiftsansvarige att ta del av den
personuppgiftsansvariges information i Tjansten, andra digitala
tjénster och i loggar, inklusive personuppgifter, for felsokning,
driftskontroll, support och statistik, liksom for att utreda missbruk
eller analysera intrang, om det dr oundgangligen nédvéandigt for att
tillhandahélla Tjansten och om andra, mindre ingripande atgérder av
héansyn till den personliga integriteten ar uttomda.

Personuppgiftsbitradet far vidare ta del av den
personuppgiftsansvariges uppgifter, inklusive personuppgifter, for att
upprétthalla en forteckning dver anslutna organisationer till
personuppgiftsbitradets tjdnster samt uppratthalla kravet i artikel 30.2
dataskyddsforordningen pa ett register 6ver alla kategorier av
behandling som utforts for den personuppgiftsansvariges rikning.

Personuppgiftsbitradet far ocksa behandla personuppgifter om den
personuppgiftsansvariges personal och uppdragstagare. Sddana
personuppgifter ér till exempel uppgifter avseende namn,
personnummer, mobiltelefonnummer, e-postadress, IP-adress.
Sédana personuppgifter behandlas for att personuppgiftsbitrddet ska
kunna fullf6lja avtal om Tjénsten samt f6r administration, inklusive
sdkerhetsadministration.

Enligt punkten 12.2 i PUB-avtalet d4ger personuppgiftsbitridet rétt att
anlita ett nytt underbitrdde. Denna rétt utgor ett sddant “allmént
skriftligt forhandstillstand” som framgér av artikel 28.2
dataskyddsforordningen.




Bilaga 4 — Servicenivaer och
support inom ramen for
Tjanstens tekniska infrastruktur

1. Omfattning

Denna bilaga 4 beskriver Servicenivéaer och support for Tjanstens tekniska
infrastruktur. Servicenivaerna och support avser produktionsmiljon for
Tjénstens tekniska infrastruktur samt sékerstéllandet att likvérdig datasékerhet
upprétthalls for testmiljon for de datasidkerhetsaspekter som ar relevanta for
testmiljon.

Servicenivaerna och supporten omfattar drift, vervakning, support, utbildning
samt informationsspridning. I dtagandet ingér felsokning och atgirdande av
uppkomna problem for att sdkerstélla tillgénglighet, prestanda och
funktionalitet. Servicenivéerna och supporten, med underliggande
overenskommelser och bilagor, omfattar &ven métning, rapportering och
uppfoljning.

I hindelse av olika beddmning géllande drenden avseende Servicenivéer och
support inom ramen for Tjanstens tekniska infrastruktur, ska SKR:s bedomning
dga foretrade.

2. Operativ beskrivning av Tjansten och Tjénstens tekniska infrastruktur

2.1 Tjinstebeskrivning

Tjénsten tillhandahalls via Driftsparten och innefattar information frén ingaende
Bastjanster, tillhandahallna av Uppgiftsldmnare. For mer information om vilka
Uppgiftslimnare som dr anslutna, se Informationsportalen.

Oversiktlig funktionell beskrivning av anvindning av Tjinsten:

1. En Handldggare eller ett automatiserat IT-system anropar Tjénstens
tekniska infrastruktur med hjélp av Socialndmnds Verksamhetssystem.

2. Anrop inkommer till Tjénstens tekniska infrastruktur via Driftspartens
granssnitt SHS.

3. Diriftsparten ’delar upp” inkommande anrop och fordelar dessa till
respektive Uppgiftslamnare, genom sa kallad teknisk bearbetning och
lagring.

4. Tjanstens tekniska infrastruktur anropar (parallellt) respektive
Uppgiftslamnares Bastjanst.



5. Respektive Uppgiftslamnare svarar pa anropet och skickar svaret
tillbaka till Tjanstens tekniska infrastruktur.

6. Tjanstens tekniska infrastruktur tar emot och sammanstiller alla svar
fran respektive Uppgiftsldmnares Bastjénst, genom sé kallad teknisk
bearbetning.

7. Tjanstens tekniska infrastruktur levererar svar tillbaka till
Socialndmndens Verksamhetssystem.

2.2 Péborjande och avslutande av Tjanstens tekniska infrastruktur

Nyttjande av Tjénstens tekniska infrastruktur padbdrjas genom att ett anrop ar
mottaget i Driftspartens webbtjanst eller SHS.

Tjénstens tekniska infrastruktur kan ocksé paborjas med att ett drende tas emot i
Driftspartens supportgrianssnitt ("Kundcenter for partner”).

Tjanstens tekniska infrastruktur, till den del som avser Driftspartens roll som
Uppgiftslamnare, avslutas med att svar pé anropet har ldmnat Driftspartens
webbtjanst eller SHS, alternativt att ett felmeddelande har genererats men kan
dven avslutas 1 och med att ett drende har atgérdats och dterrapporterats till
SKR.

2.3 Kritiska tidpunkter och aktiviteter i Tjadnstens tekniska infrastruktur

For Tjénstens tekniska infrastruktur finns foljande kritiska datum och tidpunkter som
ligger till grund for prioriteringsmodellen i hanteringen av incidenter, samt &r styrande
for servicefonster och eventuella behov av beredskap eller akuta insatser fran
Kommun, Uppgiftsldmnare och Driftsparten.

Tidpunkt Orsak/handelse

Okad anvindning frin | Orsaken ir att man &nskar ta del av utbetalningsinformation, samt
runt 20:e och till slutet | att man som oftast ska utbetala forsorjningsstod nér man normalt far
av mdnaden 16n utbetald.

2.4 Avgriansningar i Tjanstens tekniska infrastruktur

Driftsparten tar inte ansvar for de delar av Tjinstens tekniska infrastruktur som
levereras av Socialndmndernas egen [T-organisation eller dess eventuella
Tredjepartsleverantorer. Det innebér att Driftspartens ansvar borjar och slutar i
Driftspartens tekniska granssnitt SHS (Spridnings- och hdmtningssystemet).

Driftspartens Servicenivder angivna i denna avtalsbilaga 4 innefattar endast
aktiviteter och &tgédrder som sker efter att d&rendet registrerats i Driftspartens
Kundcenter for partner.



Driftsparten har ett helhetsansvar for support avseende fragor av IT-teknisk
karaktér (fel i Tjanstens tekniska infrastruktur och fragor av teknisk eller
administrativ karaktér kopplade till Tjanstens tekniska infrastruktur). For fragor
som ror verksamhetsirenden (fragor kring information och tolkning av denna
fran respektive Uppgiftsldmnare hénvisas Handldggaren till respektive ansvarig
Uppgiftslamnare).

For fragor som ror anvéndningen av Tjénsten hdnvisas Handldggaren i forsta
hand till sin lokala supportorganisation. Detta beroende pa att Tjénsten dr en sé
kallad maskin-maskin tjdnst, dir Handldggaren anvénder Tjénstens
funktionalitet och leverans via ett eget verksamhetssystem/granssnitt.

Handlédggare ska alltid folja 6verenskommen supportkedja, se vidare punkten
3.3 nedan.

3. Servicenivier

Nedan anges de Servicenivaer som géller for Tjénsten.

Servicenivderna utgdr ett kvalitetsmatt for leverans av Tjansten. Overenskomna
Servicenivaer ska métas och foljas upp regelbundet och utgéra underlag for
forbattringar av Tjénsten. Nedan foljer definitioner av de olika
servicenivdomradena liksom mal for respektive omréde. Uppfoljning och
rapportering av angivna Servicenivaer sker manadsvis enligt tabellen i punkten
5 nedan.

3.1 Oppettider

Oppettid definieras som den tid d4 Tjinsten ska vara tillgéinglig att anvindas av
giltiga anvindare.

Atkomst till Tjinsten garanteras inte under tid utanfor definierad 6ppettid dven
om Tjansten dnda kan vara atkomlig.

Vid definierad otillgénglighet i Tjénsten inom angiven Oppettid ska detta
kommuniceras till SKR, Kommun och Uppgiftsldmnare enligt verenskomna
former for samverkan. For definition av otillgénglighet, se punkten 4.8 nedan.

3.1.1 Servicenivéer Oppettid

Nedan anges de tider da Tjansten dr 6ppen och atkomlig att anvénda.

Mandag - fredag Lordag Sondag dagar)

Helgdagar (réoda

08.00 - 17.00 - - -




3.1.2 Extra 6ppethéllande

Begiran om 6kat ppethallande eller forléngt servicefonster bestills av SKR:s
behoriga bestéllare. Beslutsmote for extra 6ppethallande samt forldngda
servicefonster hélls av Driftsparten torsdagar kl.13.00. En begéran om extra
oppethallande ska inkomma till Driftsparten senast 2 veckor innan beslutsmotet.
Likaledes ska Driftspartens 6nskemél om forlingda servicefonster inkomma i s
god tid som mojligt i de fall utokningen péverkar Tjadnstens ordinarie Sppettid.
Underlag till Driftsparten for att fatta beslut om extra dppethallande eller utdkat
servicefonster ldmnas av Driftsparten senast kl. 09.00 dagen for beslutsmotet.

3.2 Driftspartens supportitagande utifrin detta avtalsdokument

Driftsparten erbjuder en samlad och enhetlig kontaktyta for hantering av
inkommande drenden rérande Tjansten. Kontaktuppgifter aterfinns i punkten 6
nedan.

Driftsparten sékerstaller att incidenter (fel/storningar), fragor och bestillningar
som ror Tjéanstens tekniska infrastruktur hanteras i Driftspartens del av
supportkedjan och att aterrapportering sker kontinuerligt till SKR enligt punkten
5 nedan.

Driftsparten ansvarar for att dessa incidenter, fragor och bestéllningar
registreras, kategoriserar, prioriteras och hanteras i enlighet med dverenskomna
processer. Driftsparten ansvarar ocksa for att incidenter som uppticks via
overvakning hanteras pd samma sétt.

3.3 Support och supporttider

3.3.1 Support

Driftsparten tillhandahéller en samlad och enhetlig kontaktyta for felanmaélan,
bestéllningar, rddgivning och information i enlighet med 6verenskommen
supportkedja.

3.3.1.1 IT-irenden
For fel och problem med Tjansten géller foljande supportkedja:

1. Handlaggaren tar del av driftsinformation och annan information som
finns pa Informationsportalen.

2. Handldggaren anmaéler felet till sin lokala IT-support (med detta avses
Socialndgmndens IT-support eller dennes tjénsteleverantors support), om
felet inte &r 10st.

3. Lokal IT-support anméler felet till Driftsparten via dess Kundcenter for
partner. Om felet inte kan avhjélpas direkt.

4. Diriftsparten utreder dérefter incidenten. Driftsparten kontaktar vid
behov Uppgiftsldémnares support.

Nar felet dr avhjalpt aterkopplar Driftsparten till anmélaren.



Driftsparten sékerstiller att incidenter (fel/storningar), fragor och bestillningar
som ror Tjénstens tekniska infrastruktur hanteras i hela supportkedjan for
Tjénsten och aterrapporteras till anméilare inom angivna Servicenivéer. Med
hela supportkedjan for Tjansten avses punkterna 2 och 3 ovan, d.v.s. fran nér fel
anméls till Kundcenter for partner tills felet dr avhjélpt och aterkoppling skett
till anmélaren.

Driftsparten svarar inom ramen for detta for atgirder av alla inkomna drenden
och ser till att drenden som inte kan 16sas eskaleras till andra berdrda parter for
fordjupad felsdkning och édtgird. Driftsparten agerar siledes Single Point of
Contact ("SPOC”) oavsett var i kedjan drendet slutligen atgardas.

Driftspartren ansvarar for att dessa incidenter, fragor och bestéllningar
registreras, kategoriserar, prioriteras och hanteras i enlighet med etablerade
processer. Driftsparten ansvarar ocksé for att incidenter som uppticks via
overvakning hanteras pa samma sétt.

3.3.1.2 Verksamhetsiarenden

a. Handldggaren tar del av information om Tjénsten som finns pa
Informationsportalen.

b. Handldggaren stéller fragor kring respektive Uppgiftslamnares
information direkt till ansvarig Uppgiftsldmnare. Information och
kontaktuppgifter till respektive Uppgiftsldmnare finns pé
Informationsportalen.

3.3.2 Servicenivaer supporttid

Nedan anges de tider d& support erbjuds via Driftspartens kanal Kundcenter for
partner. Information om Kundcenter for partner finns pa Driftspartens
webbplats.

Support Support Support
Maindag — fredag Lordag Lordag-sondag
08.00-17.00 - -

Transportstyrelsen Mandag - fredag kl. 08:00-16:30
3.3.3 Servicenivier incidenthantering

Hantering av incidenter bestdms av den prioriteringsmodell som finns redovisad
nedan.

Incidenter, information om dessa och eskalering hanteras enligt 6verenskomna
rutiner.



Nedan beskrivs de inverkande faktorer som anvinds vid bedomning av prioritet
for alla inkommande incidenter. Varje prioriteringsniva har sedan respons- och
atgardstider knutna till sig.

Paverkan for Beskrivning
anvéandare
- Avbrott i flodet, inga anrop kan besvaras
2 hog Langa svarstider orsakar timeout i vissa anrop
3 medel Fel information levereras i svar pa anrop (mdjligt?)
4 lag Enstaka anrop kan inte besvaras

For incidenterna ska overenskomna tider i tabellen nedan ha motts for att
servicenivamalen for incidenthanteringen ska vara uppfyllt.

Prioritet Responstid Atgirdstid
- 30 min 8 timmar
Hog 60 min 2 arbetsdagar
Medel 8 timmar 5 arbetsdagar
Lag 24 timmar 7 arbetsdagar

3.4 Bestillningar

Bestillningar definieras som drenden av typen fragor/information,
behorighetsadministration och anslutningar samt eventuella i forvidg godkénda
standardindringar. Ovriga bestillningar och énskemal hanteras enligt
Overenskomna rutiner.

3.5 Problemhantering

Ett problem definieras som ett fel med okdnd orsak, dér en
grundorsaksutredning behdver genomforas i syfte att etablera ett ként fel.
Problemérenden, information om dessa och eskalering hanteras enligt
Overenskomna rutiner.

Hanteringen av problem bestdms av en prioriteringsmodell som utgér frén
kombinationen av paverkan och tid.

Péverkan baseras pa incidenthanteringen fokuserat till tre olika faktorer:



e Andel anvéndare som péaverkas av totala antalet anviandare for en
drabbad tjénst.

e Hur incidenten paverkar kundens verksambhet.

e Nivé pd allvarlighetsgrad vid incidenter med pévisad
sakerhetsrisk/sékerhetsbrist.

Tiden, hur brattom det dr att finna en 16sning pa problemet, styrs av:

e Hur ”bra” den tillfdlliga 16sningen &r och hur troligt det ar att
incidenten intraffar igen.

e Om det finns nagon kritisk tidpunkt ur verksamhetens synvinkel
ex utbetalningstidpunkt varje manad eller att det pdverkar
pengaflddet eller beslut till fa eller mdnga medborgare.

e Om problemet kan vara av intresse for media och eller om det &r
av intresse sdkerhetsmaissigt.

Kombinationen av paverkan for denna Tjénsts Handldggare och tidpunkten
skapar tillsammans en prioritering. Varje prioriteringsniva har sedan respons-
och atgirdstider knutna till sig enligt nedan.

3.5.1 Serviceniviaer problemhantering

For problemen ska 6verenskomna tider i tabellen nedan ha motts for att
servicenivamalen for incidenthanteringen ska vara uppfyllt.

Prioritet Responstid Atgiirdstid
- 1 arbetsdag 6 dagar
Hog 3 arbetsdag 15 arbetsdagar
Medel 4 arbetsdagar 25 arbetsdagar
Lag 10 arbetsdagar 60 arbetsdagar
3.5.2 Planerade dndringar (servicefonster)

Planerade éndringar (servicefonster) for Tjinstens tekniska infrastruktur ska
planeras gemensamt mellan Driftsparten och SKR.

Ett aktuellt schema for planerade &dndringar ska alltid finnas publicerat pa
Informationsportalen. Eventuella fordndringar i detta schema ska stimmas av
mellan Driftsparten och SKR innan beslut kan fattas och alltid kommuniceras
via 6verenskomna rutiner.

Allt planerbart arbete sker utanfor Tjénstens Sppettider. I de fall forléngning av
ett servicefonster sker dir information inte utgatt enligt rutiner ska
Overskridande tid riknas som otillgénglighet.



Da Tjanstens tekniska infrastruktur har beroenden till Uppgiftsldmnarnas
Bastjénster ska dndringar sa langt det &r mojligt samlas 1 gemensamma
driftsdttningar, si kallade releaser, som sker vid faststéllda tidpunkter.

353 Stod vid foridndring av Tjinstens tekniska
infrastruktur
Vid fordandring av Tjanstens tekniska infrastruktur ska Driftsparten erbjuda
Handldggarna och Uppgiftslédmnarna stdd avseende fordndringen.

Parterna har ocksa ett enskilt ansvar att utbilda sin egen supportorganisation i de
fordndringar som infors.

Driftsparten ansvarar for att sdkerstilla att kompetenskrav uppfylls for att
utveckla, underhalla och forvalta Tjanstens tekniska infrastruktur.

3.54 Oplanerade indringar

Det kan forekomma att nagon komponent i Tjénstens tekniska infrastruktur gér
sonder eller paverkas av annan stdrning sé att dtkomst till Tjanstens tekniska
infrastruktur inte ldngre 4r mojlig. En akut dtgérd kan da vara nddvéndig att
genomfora vilket kan innebéra otillgdnglighet under en begransad tid.
Informationsflddet vid dndringar beskrivs ska hanteras enligt géllande rutiner,
se dven punkten 6 nedan.

3.5.5 Servicenivier dndringshantering

Planerade dndringar utanfor releaser som péaverkar Tjinstens tekniska
infrastruktur ska i god tid kommuniceras och verifieras mellan Driftsparten och
SKR, dock senast 4 veckor innan dndringen.

3.6 Dimensionering/kapacitet

Nedan anges det forvéntade nyttjandet av Tjénstens tekniska infrastruktur i
form av belastning pa Tjanstens tekniska infrastruktur. Eventuella fordndringar
av anvindningsmonster eller volymer ska kommuniceras till Driftsparten sé
snart som mdjligt for att optimera resursutnyttjandet och sdkerstélla att rétt
kapacitet kan levereras. Pa sa sitt kan Driftsparten forutse ev. behov av
investeringar samt undvika avbrott 1 tillgdngligheten till Tjénstens tekniska
infrastruktur till f6ljd av ovéntat hog belastning.

3.6.1 Servicenivier kapacitet

Overenskommet antal anvindare av Tjinstens tekniska infrastruktur samt uppskattad
volym per tidsenhet.



Antal anvindare Antal anrop per timme

290 st. Socialndmnder 3 anrop/sekund eller maximalt 200 samtidiga

anrop/minut
Ej faststéllt antal handlaggare

3.7 Prestanda

Prestanda dr det matt som visar hur snabbt flddet i Tjanstens tekniska
infrastruktur fungerar. Det mits som “’svarstid” i en fragestéllning (ett anrop).
Svarstiden méts inom ramen for pabdrjande och avslutande av Tjédnstens
tekniska infrastruktur, se d&ven punkten 3.2 ovan.

3.7.1 Servicenivier prestanda

For anrop som avser ett personnummer/samordningsnummer ska svar levereras
tillbaka:

e inom 7 sekunder for minst 90 % av forfragningarna; och
e inom 12 sekunder for aterstaende 10 % av forfragningarna.

For anrop som avser flera personnummer/samordningsnummer okar svarstiden
med 1,5 sekunder per person, dvs. 8,5 sek resp. 13,5 sek vid tva
personnummer/samordningsnummer osV.

Max antal personnummer/samordningsnummer per forfragan ar 10 stycken.

3.8 Tillgiinglighet under oppettid

Tillgdngligheten anger till vilken grad Tjénstens tekniska infrastruktur ar
tillganglig. Tjansten tekniska infrastruktur anses tillgénglig, da den kan
anvindas pé det sétt som avses i detta avtalsdokument. Otillgénglighet
definieras som att Handldggarnas svar uteblir helt eller ett felsvar om att
Tjénstens tekniska infrastruktur inte gér att nds. Om 2 eller flera
Uppgiftslimnare inte kan leverera svar anses Tjinstens tekniska infrastruktur
som tillginglig med storning. Incident ska da uppréttas hos Driftspartens SPOC.

Tillgédngligheten redovisas i tre enheter; tillgdnglighet, otillgédnglighet och
palitlighet. Redovisningen tillimpas enligt f6ljande:

o Tillginglighet redovisas i timmar och minuter under métperioden
samt procentuell uppfyllnad.

o Otillgdnglighet redovisas i timmar och minuter under
matperioden

o Palitlighet redovisas i antal oplanerade avbrott under
métperioden



Tillgdngligheten anges i bdde % -sats och timmar/minuter sa att det blir tydligt
for anvindarna vad de kan forvénta sig och hur ldnga avbrott som eventuellt kan
forekomma. Tillgdngligheten f6ljs upp och rapporteras med stod av centrala
matningar och analyser av incidenter och felrapporter.

3.8.1 Servicenivaer tillginglighet

Overenskomna malséttningar om nivéer av tillgiinglighet, maximal
otillgénglighet och palitlighet redovisas nedan. Definierade avgransningar for
Tjanstens tekniska infrastruktur dr viktiga for att forstd vilka delar som mits.

Tillgiinglighet under definierad dppettid Palitlighet

90 % 1 ggr/man, max 4 ggr/ar

Maximal nedtid 62 timmar per r (inklusive
igdngsittning av felsokning)

3.9 Kbvalitet (leveransprecision)

Huvudsyftet med Tjinstens tekniska infrastruktur ar att forse Handldggare med
information fran olika Uppgiftsldmnare for att sdkerstélla att rétt beslut fattas i
handldggningen av ett drende. Ett matt pa kvaliteten pa Tjanstens tekniska
infrastruktur ar darfor att méita andelen uteblivna svar pa de anrop som
inkommer till Tjanstens tekniska infrastruktur. Driftsparten kommer med hjélp
av uppsatt 6vervakning att kunna sammanstilla andelen uteblivna svar och
rapporterar detta till SKR, Kommuner och Uppgiftslimnarna i samband med
Driftspartens rapportering.

3.9.1 Servicenivier kvalitet (leveransprecision)

Overenskomna malséttningar om kvalitet i Tjdnstens tekniska infrastruktur
utifrdn mattet leveransprecision redovisas nedan.

Leveransprecision KPI Malsittning
Andel levererade svar i forhallande till andel Minst 95 % av alla anrop ska vara besvarade per
inkommande anrop, redovisat som avvikelser manad.

3.10 Sikerhet

Socialforsékringen ar klassad som samhéllsviktig och en del i samhillets
infrastruktur. Detta stéller stora krav pa hog sdkerhet och en god planering for
det oforutségbara for att behélla leveransformégan.

Driftsparten arbetar efter ett ledningssystem for informationssiakerhet baserat pa
SS-ISO/IEC 27001:2 006 och SS-ISO/IEC 27002:2005 och stéller ddrmed krav



pa att Driftsparten ar inforstddd med kraven i denna standard samt foljer denna
till de delar som &r av vikt for leveransen av Tjénstens tekniska infrastruktur.

Informationsflodet i Tjanstens tekniska infrastruktur sker via SHS-grénssnittet
och Driftsparten anvénder sig av s.k. i-loggning for att sdkerstilla sparning av
aktiviteter inom Tjénstens tekniska infrastruktur. I all 6vrig kommunikation ska
saker e-post eller angivna telefonkanaler anvindas.

Driftspartens personal far endast kopiera eller dndra sékerhetsnycklar och andra
parametrar om det ingar i det d&rende som de ska utfora.

Behorigheter till Tjanstens tekniska infrastruktur regleras genom angiven
anslutningsrutin.

Arligen genomfors en Informationssikerhetsklassning som ligger till grund for
det kontinuerliga informationssékerhetsarbetet.

3.10.1 Servicenivaer sikerhet

Driftsparten atar sig att registrera och hantera samtliga sékerhetsrelaterade
incidenter enligt samma forfarande och Servicenivaer som for dvrig
incidenthantering. Detta ska dven foljas upp 16pande och regelbundet
rapporteras till SKR.

3.11 Kontinuitet

I handelse av katastrofsituation orsakad av omstidndigheter utanfor Driftspartens
kontroll, sdsom hart véader, brand, explosion, etc., finns en beredskap och en
plan for att sikerstélla kontinuerlig leverans av Tjénstens tekniska infrastruktur.
Driftsparten arbetar da utifran en kontinuitetsplan, innehallande det som krévs
for att aterstarta Tjanstens tekniska infrastruktur och med rétt prioritering med
maélséttningen att sékerstilla atergéng till normal verksambhet s& fort som
mojligt.

Kontinuitetsmalen definieras utifrén Tjanstens tekniska infrastruktur kritikalitet
for Parterna med hjilp av tva nyckeltal:

e Nyckeltalet "Maximal tidsrymd for aterstéllning” (Recovery
Time Objective - RTO) vilket stipulerar hur langt ett totalt
avbrott far paga.

o Exempel pa nivéer kan t.ex. vara “omedelbart”, ”’inom 72
timmar” eller ”inom 1 arbetsvecka”.

e Nyckeltalet "Maximalt tillaten dataforlust” (Recovery Point
Objective — RPO) vilket stipulerar vilken punkt i dataflodet som
IT-tjansten ska kunna aterstéllas till.

o Exempel pa nivéer for detta métetal kan vara “till senaste
sparade transaktion” eller till senast tagna sékerhetskopia
(per dag eller vecka)”.



Kontinuitetsplaner avseende Tjanstens tekniska infrastruktur ska regelbundet
verifieras och detta sker enligt faststédllda rutiner i samarbete mellan alla Parter.
Uppfdljning av verifieringarna sker i de aterkommande avstimningarna mellan
SKR och Driftsparten.

I SKR:s atagande ingar att medverka vid kontinuitetstester initierade av
Driftsparten med i forvdg dverenskommen periodicitet. I Driftspartens dtagande
ingar likaledes att medverka vid kontinuitetstester initierade av SKR med i
forvig dverenskommen periodicitet.

I hindelse av katastrof eller storre incidenter dr det av stor vikt att Driftsparten
kan komma i kontakt med SKR for att exempelvis verifiera akut inférda
fordndringar, redogora for planerade atgérder eller fa beslut for genomforande. |
SKR:s atagande ingar ddrmed att utsedda roller i SKR:s organisation ska finnas
tillgdngliga i enlighet med 6verenskomna eskaleringsrutiner. Motsvarande
giller dven for Driftspartens &tagande.

3.11.1 Servicenivaer kontinuitet

Nedan anges de méal som &r uppsatta for IT-tjansten avseende aterstillning i
hindelse av katastrof. Kontroll av backup ska ske 16pande.

Maximal tidsrymd for

aterstillning (RTO- Punkt att aterstélla till

Recovery Time (RPO-Recovery Point Frekvens for

Objective) Objective) sikerhetskopiering
Total backup veckovis.
Inkrementell backup
dagligen.
Arkivloggar varannan

24 timmar Till senast sparade transaktion | timme.

4. Miitning, rapportering och uppfoljning

Driftsparten miter leveransen av Tjinstens tekniska infrastruktur utifran de
Overenskomna maétetal som definieras inom ramen for detta avtalsdokument.
Resultatet av 6verenskomna Servicenivaer ska rapporteras regelbundet och
manadsvis.

For att Driftsparten och SKR ska vara dverens om att Tjanstens tekniska
infrastruktur har varit &tkomlig och fungerande under en viss given period kréivs
en gemensam forstéelse for métningsmetodiken som tillimpas, innan
Overenskommelse tecknas. Nedan foljer en beskrivning av hur méitetalen mats.



Miitetal

Beskrivning

Tid fran bestéllning till leverans

Tid for hantering av inkommen forfragan, fran status registrerad
till status avslutad, redovisas i relation till dverenskommelse.

Antal anvindare och méngd data
(volym)

Utfall av utnyttjad kapacitet inom Tjanstens tekniska infrastruktur
i relation till detta Avtal. Antal anvéndare, samtidiga anrop samt
totalt antal anrop ackumulerat 6ver tiden.

Tillgénglighet och pélitlighet (antal
avbrott), aterstéllelsetider (ldngd pa
varje avbrott)

Det totala antalet oplanerade driftstopp redovisas med tidpunkt,
orsaksbeskrivning, atgardsplan (om nagon sédan behover
uppréttas) och lingd pé varje avbrott samt med en
sammanstéllning over tid.

Prestanda Prestandan miéits i svarstider i Tjanstens tekniska infrastruktur -
frén att ett anrop tas emot i SHS tills att ett svar levererats tillbaka
till Driftsparten.

Responstid Tid fran mottaget drende till status pabodrjad, redovisas i relation
till detta Avtal.

Atgirdstid Tid frén mottaget drende tills drendet 4r atgérdat och

aterrapporterat till felanmalare.

Incidenter - antal och prioritet

Redovisas utifran antal och prioritet, 16sta inom och utom
overenskomna KPI:er.

Problem — grundorsak och &tgérd

Redovisas utifrén antal och prioritet samt med eventuella
foreslagna atgarder relaterade till respektive problem.

Planerade dndringar — status och
utfall

Planerade dndringar redovisas utifran prioritet, gillande status vid
rapporteringstillfille samt resultat fran uppf6ljning av genomforda
andringar under perioden.

Kontinuitet

Redovisas utifran resultaten fran genomforda kontinuitetstester
samt efter att en kontinuitetsplan nyttjats i en reell situation.

Kwvalitet (leveransprecision)

Avvikelserapportering avseende levererat innehall i férhéllande till
efterfragat innehéll i inkommande anrop.

4.1 Rapportering av Serviceniva

Overenskomna rapporter markeras med [x].

Innehéll i manadsrapport

Incidenter




Innehall i manadsrapport X
Bestillningar X
Problem X
Planerade Andringar X
Kapacitet

Prestanda X
Tillgdnglighet och Palitlighet X
Séakerhet

Kontinuitet

Kuvalitet (leveransprecision) X

Fokus for 6verenskommen rapportering ligger pa generell

avvikelserapportering. Utdver detta ska uppfoljning av allvarligare incidenter

och andra allvarligare héndelser rapporteras mer i detalj.

5. Information och eskalering

Informationsspridningen vid allvarliga incidenter eller andra tillfdllen dé Part

behover informeras ska hanteras enligt 6verenskomna rutiner.

6. Kontakt

For detta avtalsdokuments bilaga 4, géller f6ljande kontaktuppgifter:

Organisation | Roll Namn Telefonnummer | E-post

SKR Uppdragsledare Anna Johansson | 08 - 452 79 04 anna.johansson@skr.se

SKR Forvaltnings- Isma Mobeen 08 - -452 71 27 isma.mobeen(@skr.se
ledare IT

FK-IT Kundansvarig Markus Bill 010-11690 42 markus.bill@forsakringskassan.se

FK-IT Service Level Elisabeth 010-118 71 54 elisabeth.lundstrom(@forsakringsk
Manager Lundstréom assan.se

FK-IT Processledare Markus Bill 010-11690 42 markus.bill@forsakringskassan.se



mailto:anna.johansson@skl.se
mailto:isma.mobeen@skl.se
mailto:Markus.bill@forsakringskassan.se
mailto:elisabeth.lundstrom@forsakringskassan.se
mailto:markus.bill@forsakringskassan.se

Kontakta Driftspartens Kundcenter pa 0771 - 17 90 00.
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