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Versionshantering

Datum Version Andring Utford av:
2015-01-14 Mall skapad Godkand av styrgrupp
SSBTEK

1 Omfattning

Detta férkortade Underpinning Contract (UC) &r beroende av Overenskommelse om
myndighetssamverkan (Overenskommelsen) for IT-tjansten SSBTEK.

Detta UC beskriver leveransnivaer for IT-tjansten SSBTEK som levereras av flertalet
uppgiftslamnare.

SLA:et mellan SKL och Driftleverantéren omfattar drift, dvervakning, support, utbildning samt

informationsspridning. | atagandet ingar felsdkning och atgardande av uppkomna problem for att
sakerstalla tillganglighet, prestanda och funktionalitet. SLA:et omfattar &ven matning, rapportering

och uppfdljning.

Sveriges SKL samorﬂdnar
q krav fran
kommuner <
kommunerna
/ /
‘—q‘
Anslutningsavtal SLA-parter:
tecknas direkt med SKL och Forsdkringskassan IT

Driftleverantéren

y

Producerande RSl
. Forvaltar och
myndigheter driftar tjansten
A UC parter:

Forsdkringskassan IT och IT hos
respektive Uppgilf‘tslémnare

Delleverans Delleverans Delleverans Delleverans Delleverans
CSN SO AF SKV PM
(Ug) (ug) (Ug) (Uc) (Ug)



2 Ingaende parter

Parter till detta UC ar foljande:
Driftleverantor
Forsakringskassan IT

Kundansvarig:

Uppgiftslamnare
Myndighetens/organisationens namn:

Roll:

2.1 Parternas ataganden

Definieras i Overenskommelse om myndighetssamverkan (harefter Overenskommelsen),
punkten 6 samt bilaga 2, "Former fér samverkan”.

3 Operativ beskrivning av IT-tjansten

3.1 IT-tjanstebeskrivning

Sammansatt Bastjanst Ekonomiskt Bistand (SSBTEK) ar en IT-tjanst som via kommunernas
handlaggarsystem stddjer verksamhetsprocessen for Ekonomiskt bistand hos Sveriges
kommuner. SSBTEK erbjuds via Driftleverantéren och innefattar information i Bastjanster
tillhandahallen av flera olika myndigheter enligt den éversiktliga funktionella beskrivningen nedan.
De myndigheter (Uppgiftslamnare) som tillhandahaller information i Bastjanster ar beskrivna i
bilaga 1 i Overenskommelsen.

Oversiktlig funktionell beskrivning:

1. En anvandare pa Sveriges kommuner anropar IT-tjansten SSBTEK via sitt
handlaggarsystem.

2. Anrop inkommer till IT-tjAnsten SSBTEK via Driftleverantérens granssnitt SHS.

3 Driftleverantéren "delar upp” IT-tjdnstens inkommande anrop och férdelar dessa till
respektive Uppgiftslamnare.

4. IT-tjansten SSBTEK anropar (parallellt) respektive bastjanst hos respektive
Uppgiftslamnare.

5. Respektive Uppgiftslamnare svarar pa anropet och skickar svaret tillbaka till
SSBTEK.

6. IT-tjansten SSBTEK tar emot och "sammanstaller” alla svar fran respektive
bastjanst.

7. IT-tjansten SSBTEK levererar svar tillbaka till anvandaren viahandlaggarsystemet.
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311 Uppgiftslamnarens bidrag i IT-tjdnsten

Uppgiftslamnaren bidrar till IT-tjansten med uppgifter avseende ekonomiska férhallanden som
behdvs i handlaggningen. De uppgifter som ingéar i IT-tjansten finns angivna pa
Informationsportalen, www.forsakringskassan.se/myndigheter/e-tjanster/ssbtek.

3.1.2 IT-tjanstens Start och Stopp

IT-tjansten, till den del som avser Driftleverantdérens bastjanst, startar med att ett anrop ar
mottaget i Driftleverantérens webbtjanst eller SHS. IT-tjansten kan ocksa starta med att ett
arende tas emot i Driftleverantérens angivna supportgranssnitt.

IT-tjansten, till den del som avser Uppgiftslamnarens bastjanst, slutar med att svar pa anropet har
kvitterats av Driftleverantoren alternativt att ett felmeddelande har genererats.
IT-tjansten kan ocksa sluta med att ett &rende atgardats och aterrapporterats till Driftleverantoren.

3.2 IT-tjanstens kritiska tidpunkter och aktiviteter

For IT-tjansten finns féljande kritiska datum och tidpunkter som ligger till grund fér prioriteringsmodellen
i hanteringen av incidenter, samt &r styrande for servicefénster och eventuella behov av beredskap eller
akuta insatser av Driftleverantéren och Uppgiftslamnaren.

Tidpunkt Orsak/hédndelse

Okad anvéndning fran runt Orsaken ar att man 6nskar ta del av utbetalningsinformation, samt att man som oftast ska utbetala
20:e och till slutet av forsorjningsstéd nar man normalt far 16n utbetald

manaden

3.3  Avgransningar och beroenden

3.31 Avgransningar

Undertecknad Uppgiftslamnare tar inte ansvar for den del av IT-tjansten som tillhandahalls av
Driftleverantéren eller annan i Overenskommelsens bilaga 1 angiven Uppgiftslamnare. Det
innebar att undertecknad Uppgiftsldamnares ansvar bérjar och slutar i Uppgiftsldmnarens egna
tekniska granssnitt.

Uppgiftslamnaren tillhandahaller uppgifter i enlighet med Overenskommelsens punkt 6.2.3.

Uppgiftslamnarens Servicenivaer angivna i detta UC innefattar endast aktiviteter och atgarder av
IT-teknisk karaktar som sker efter att &rendet mottagits i Uppgiftsldmnarens angivna
supportgranssnitt.

3.3.2 Beroenden

Uppgiftslamnaren har ett beroende till Driftleverantérens del av den sammansatta bastjansten for
leverans av uppgifter enligt punkt 6.2.3 i Overenskommelsen.



4 Servicenivaer

Nedan anges de servicenivaer som galler for IT-tjansten.

Servicenivaerna utgér ett kvalitetsmatt for leverans av IT-tjansten. Overenskomna servicenivaer
ska matas och foljas upp regelbundet och utgéra underlag for forbattringar av IT-tjansten. Nedan
foljer definitioner av de olika servicenivaomradena liksom mal fér respektive omrade. Uppféljning
och rapportering av angivna servicenivaer sker manadsvis enligt tabellen i Kapitel 5.

4.1 Oppettider

Oppettid definieras som den tid da IT-tjansten ska vara tillganglig att anvandas av giltiga
anvandare.

Atkomst till IT-tjansten garanteras inte under tid utanfér definierad dppettid d&ven om IT-tjansten
anda kan vara atkomlig.

Om tillgangligheten till IT-tjansten avbryts inom angiven 6ppettid ska detta kommuniceras till
Driftleverantéren i enlighet med éverenskomna rutiner i bilaga 2 till Overenskommelsen, "Former
for samverkan”.

411 Servicenivaer Oppettid

Nedan anges de tider da IT-tjansten ar 6ppen och atkomlig att anvanda.

Mandag - fredag Lordag Sondag Helgdagar (r6da dagar)
08.00 - 17.00

4.1.2 Extra 6ppethallande

Begaran om 6kat dppethéallande eller forlangt Servicefonster bestélls av behodriga bestallare enligt
ordinarie kanaler. Se kapitel Kontakt fér mer information. Beslutsméte for extra 6ppethallande
samt forlangda Servicefonster halls av Driftleverantéren torsdagar kl.13.00. En begéaran om extra
Oppethallande ska inkomma till Uppgiftslamnaren senast 2 veckor innan beslutsmétet. Likaledes
ska Uppgiftslamnarens 6nskemal om férlangda Servicefénster inkomma i sa god tid som mojligt i
de fall utdkningen paverkar IT-tjanstens ordinarie 6ppettid. Underlag till Driftleverantéren for att
fatta beslut om extra 6ppethallande eller utékat Servicefonster lamnas av Uppgiftslamnaren
senast 9.00 dagen for beslutsmotet.

4.2 Support och supporttid

Uppgiftslamnaren erbjuder en samlad och enhetlig kontaktyta for hantering av inkommande
arenden rérande IT-tjansten. Kontaktytan anges i kapitlet Kontakt.

Uppgiftslamnaren sakerstaller att incidenter (fel/stérningar), fragor och bestallningar som ror IT-
tiansteleveransen hanteras i Uppgiftslamnarens del av supportkedjan och aterrapporteras till
Driftleverantdren inom angivna Servicenivaer.

Uppgiftslamnaren ansvarar for att dessa incidenter, fragor och bestallningar registreras,
kategoriseras, prioriteras och hanteras i enlighet med respektive Uppgiftslamnares ansvar enligt
punkt 6.2.1 och 6.2.2 i Overenskommelsen. Uppgiftslamnaren ansvarar ocksa for att incidenter
som upptacks via dvervakning hanteras pa samma satt.

4.21 Servicenivaer Supporttid
Nedan anges de tider da support erbjuds av Uppgiftslamnaren.

Support

Mandag - Fredag Lordag Soéndag




08.00-17.00 Stangt Stangt

Transportstyrelsen Mandag - fredag kl. 08:00- 16:30

4.3 Incidenthantering

En incident definieras som ett fel som paverkar eller kan paverka leveransen av IT-tjansten.
Hantering av incidenter bestdms av den prioriteringsmodell som finns redovisad nedan.
Incidenter, information om dessa och eskalering hanteras enligt i samverkan genom det Driftsrad
som inréattas enligt bilaga 2, till Overenskommelsen, "Former fér samverkan”.

Nedan beskrivs de inverkande faktorer som anvands vid bedémning av prioritet for alla
inkommande incidenter. Kombinationen av paverkan fér anvdndaren och tidpunkten som
incidenten intraffar, skapar tillsammans en prioritering. Varje prioriteringsniva har sedan respons-
och atgardstider knutna till sig.

Paverkan Beskrivning

Totalt avbrott i flédet, inga anrop kan besvaras

2 En till 4 bastjanster ar otillgangliga

B Langa svarstider orsakar timeout i flertalet anrop,
4 Enstaka anrop kan inte besvaras

Tidpunkt Beskrivning

Under angiven 6ppettid under en kritisk tidsperiod

2 Under angiven 6ppettid i nara anslutning till en kritisk tidsperiod
B Under angiven 6ppettid utanfor kritiska tidpunkter
4 Under "lagsasong”

Paverkan 2 Paverkan 3 Paverkan 4
Tidpunkt 2 Hoég Hoég Medel Lag
Tidpunkt 3 Medel Medel Medel Lag
Tidpunkt 4 Lag Lag Lag Lag
4.31 Servicenivaer Incidenthantering

For 90 % av incidenterna ska 6verenskomna tider i tabellen nedan ha motts for att
Servicenivamalen for Incidenthanteringen ska vara uppfyllda.

Prioritet Responstid Atgérdstid
i 30 min 8 timmar

Hoég 60 min 2 arbetsdagar

Medel 8 timmar 5 arbetsdagar

Lag 24 timmar 7 arbetsdagar

4.4 Bestallningar

Bestallningar definieras som arenden av typen fragor/information, behérighetsadministration och
anslutningar samt eventuella férgodkanda standardéandringar. Ovriga bestéllningar och dnskemal
hanteras i enlighet med beskrivningen i bilaga 2 till Overenskommelsen, "Former for samverkan”.



441 Servicenivaer Bestillningar

For 90 % av bestéllningarna ska dverenskomna tider i tabellen nedan ha moétts for att
Servicenivamalen for Bestallningshanteringen ska vara uppfyllda.

Bestallning Responstid Atgardstid
Anslutning till IT-tjansten N/A 5 arbetsdagar
Fragor/information N/A 2 arbetsdagar

4.5 Problemhantering

Ett problem definieras som ett fel med okand orsak, dar en grundorsaksutredning behdver
genomforas i syfte att etablera ett Kant fel. Problemarenden, information om dessa och
eskalering hanteras enligt verenskomna rutiner i bilaga 2 till Overenskommelsen, "Former for
samverkan”.

Hanteringen av problem bestams av en prioriteringsmodell som utgar fran kombinationen av
Paverkan och Tid.

Paverkan baseras pa Incidenthanteringen fokuserat till tre olika faktorer:

e Andel anvandare som paverkas av totala antalet anvandare fér en drabbad tjanst
e Hurincidenten paverkar kundens verksamhet
¢ Niva pa allvarlighetsgrad vid incidenter med pavisad sakerhetsrisk/sdkerhetsbrist

Tiden, hur brattom det ar att finna en I6sning pa problemet styrs av:
e hur”bra” den tillfalliga 16sningen ar och hur troligt det ar att incidenten intraffarigen
e om det finns nagon kritisk tidpunkt ur verksamhetens synvinkel ex
utbetalningstidpunkt varje manad eller att det paverkar pengaflédet eller beslut till
fa eller manga medborgare
e om problemet kan vara av intresse fér media och eller om det ar av intresse
sakerhetsmassigt.

Kombinationen av paverkan for anvandaren och tidpunkten skapar tillsammans en prioritering.
Varje prioriteringsniva har sedan respons- och atgardstider knutna till sig enligt nedan.

4.51 Servicenivaer Problemhantering

For 90 % av incidenterna ska 6verenskomna tider i tabellen nedan ha motts for att
Servicenivamalen for Incidenthanteringen ska vara uppfylit.

Prioritet Responstid Atgérdstid
1 arbetsdag 6 dagar

Hoég 3 arbetsdag 15 arbetsdagar
Medel 4 arbetsdagar 25 arbetsdagar
Lag 10 arbetsdagar 60 arbetsdagar

4.6 Andringshantering

Eventuella forandringsbehov pa IT-tjansten som Kunden (Anvandaren), SKL, Driftleverantéren,
eller Uppgiftsldmnaren identifierar ska |I6pande kanaliseras inom férvaltningsorganisationen for
utvardering och beslut om atgard.

Vid andringar av IT-tjanstens innehall ska detta ske i enlighet med beslutade processer och
rutiner, se bilaga 2 till Overenskommelsen, "Former fér samverkan”. Beroende p& konsekvenser,
sa som ekonomiska och/eller andrade krav pa servicenivaer, kan detta UC behdva revideras och
eventuella bilagor tillkomma eller tas bort.

Eventuella behov av atgardsplaner for forbattringar av IT-tjansten beslutas gemensamt mellan
Driftleverantdr och Uppgiftslamnare. Detta diskuteras och beslutas ocksa i ett méte med
Driftsradet.
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Nar justering av IT-tjanstens innehall ska gdras, ska aven alla tillhérande tjansteartefakter ses
Over och eventuellt justeras. Exempel pa tjansteartefakter ar:

e SLA-dokument och underliggande éverenskommelser (t.ex. UC)
e Designbeskrivning
o Driftdokumentation

Se bilaga 2 till Overenskommelsen, "Former fér samverkan”, fér ndrmare beskrivning av
processer och rutiner.

461 Planerade andringar (Servicefonster)
Planerade andringar (Servicefonster) ska planeras gemensamt mellan parterna

Ett aktuellt schema for planerade andringar ska alltid finnas publicerat pa Informationsportalen,
www.forsakringskassan.se/myndigheter/e-tjanster/ssbtek. Eventuella férandringar i detta schema
ska forst stdmmas av med respektive part innan beslut kan fattas och alltid kommuniceras via
dverenskomna kanaler i enlighet med bilaga 2 till Overenskommelsen, "Former for samverkan”.

Allt planerbart arbete sker utanfor IT-tjnsternas 6ppettider. | de fall férlangning av ett
servicefonster sker dar information inte utgatt enligt rutiner ska éverskridande tid raknas som
otillganglighet.

Da IT-tjansten har beroenden till Bastjanster levererade av 6vriga Uppgiftslamnare inklusive
Driftleverantéren ska &ndringar sa langt det ar mojligt samlas i gemensamma driftsattningar, sa
kallade releaser, som sker vid faststallda tidpunkter.

4.6.2 Utbildning

Vid férandring av IT-tjansten ska Uppgiftsldmnaren erbjuda Driftleverantéren och, om sa
efterfragas, Kundens utsedda representanter utbildning avseende férandringen. Driftleverantéren
har dock ett ansvar att samordna eventuella utbildningsinsatser med Kundens organisation.

Bada parter har ocksa ett ansvar att utbilda sin egen supportorganisation i de férandringar som
infors.

Uppgiftslamnaren ansvarar for att sdkerstélla att kompetenskrav uppfylls fér att utveckla,
underhalla och forvalta sin del av IT-tjansten.

4.6.3 Oplanerade forandringar

Det kan férekomma att nagon komponent i en IT-tjanst gar sonder eller paverkas av annan
stdrning sa att atkomst till IT-tjansten inte Iangre &r mojlig. En akut atgard kan da vara nédvandig
att genomfora vilket kan innebéra otillganglighet under en begransad tid. Informationsflédet vid
andringar beskrivs i dokumentet "Rutin for Informationsspridning SSBTEK”. Aktuell version av
rutinen finns tillgénglig pa Informationsportalen, www.forsakringskassan.se/myndigheter/e-
tjanster/ssbtek.

46.4 Servicenivaer Andringshantering

Planerade andringar utanfor releaser som paverkar IT-tjansten ska kommuniceras och verifieras
mellan parterna i god tid, senast 4 veckor innan andringen.

4.7  Dimensionering/kapacitet

Med Kapacitet avses det férvantade nyttjandet av IT-tjansten i form av belastning inom IT-tjansten.
Eventuella férandringar av anvandningsmonster eller volymer ska kommuniceras till
Uppgiftslamnaren sa snart som maijligt for att optimera resursutnyttjandet och sakerstalla att ratt
kapacitet kan levereras. Pa sa satt kan Uppgiftslamnaren forutse ev. behov av investeringar samt
undvika avbrott i IT-tjanstens tillganglighet till foljd av ovantat hég belastning.

4.71 Servicenivaer Kapacitet
Overenskommet antal anvandare av IT-tjansten samt uppskattad volym per tidsenhet.



Antal anvandare Antal anrop per timme

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

. . . anrop/minut
Ej faststallt antal handlaggare

4.8 Prestanda

Prestanda ar det matt som visar hur snabbt flédet i IT-tjdnsten fungerar. Det mats som "svarstid” i
en fragestallning (ett anrop). Svarstiden mats inom ramen for IT-tjdnstens definierade "start och
stopp”.

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

e inom 7 sekunder for minst 90 % av forfragningarna
e inom 12 sekunder for aterstdende 10 % av férfragningarna

Foér anrop som avser flera personnummer/samordningsnummer ékar 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.

Det aligger Driftleverantéren att mata malen for prestanda och eskalera eventuella brister till
Uppgiftslamnaren.

4.9 Tillganglighet och palitlighet under 6ppettid

Tillgangligheten anger till vilken grad en IT-tjanst ar tillganglig. En IT-tjanst anses tillganglig, da
den kan anvandas pa det satt som avses i IT-tjanstebeskrivningen av de anvandare den riktar sig
till under IT-tjanstens angivna Oppettid. Otillganglighet definieras som att Kommunernas
handlaggares svar uteblir helt eller ett felsvar om att tjansten inte gar att nas. Vid svar fran 3 eller
fler producerande myndigheter anses tjdnsten som tillganglig med stérning. Incident ska da
upprattas hos Driftleverantérens SPOC.

Tillgangligheten redovisas i tre enheter; tillgénglighet, otillganglighet och palitlighet.
Redovisningen tillampas enligt féljande:

o Tillganglighet redovisas i timmar och minuter under matperioden samt procentuell
uppfyllnad.

o Otillganglighet redovisas i timmar och minuter under matperioden

o Palitlighet redovisas i antal oplanerade avbrott under matperioden

Tillgangligheten anges i bade % -sats och timmar/minuter sa att det blir tydligt for anvédndarna
vad de kan férvanta sig och hur langa avbrott som eventuellt kan forekomma. Tillgangligheten
foljs upp och rapporteras med stdd av centrala matningar och analyser av incidenter och
felrapporter.

491 Servicenivaer Tillgdnglighet

Overenskomna malsattningar om nivaer av tillganglighet, maximal otillganglighet och palitlighet
redovisas nedan. Definierade avgransningar for IT-tjansten ar viktiga for att forsta vilka delar som
mats.

Tillganglighet under definierad 6ppettid Palitlighet

98 % 4 ggr/man, max 12 ggr/ar

Maximal nedtid 62 timmar per ar (inklusive igangsattning
av felsdkning)

11
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4.10 Kvalitet (Leveransprecision)

IT-tjanstens huvudsyfte ar att forse handlaggare av Ekonomiskt Bistdnd med information fran
olika myndigheter for att sakerstélla att ratt beslut fattas i handlaggningen av ett arende. Ett matt
pa IT-tjanstens kvalitet ar darfér att mata andelen uteblivna svar pa de anrop som inkommer till
IT-tjansten. Driftleverantdren kommer med hjalp av uppsatt dvervakning att kunna sammanstalla
andelen uteblivna svar och rapporterar detta till Kravstallaren och Uppgiftsldmnarna i samband
med Driftleverantérens SLA-rapportering till Kravstallaren.

4.10.1 Servicenivaer Kvalitet (Leveransprecision)

Overenskomna malsattningar om kvalitet i IT-tjansten utifran mattet Leveransprecision redovisas
nedan.

Leveransprecision KPI Malséttning
Andel levererade svar i forhallande till andel Minst 98 % av alla anrop ska vara besvarade per
inkommande anrop, redovisat som avvikelser manad.

411 Sakerhet

Driftleverantéren arbetar efter ett ledningssystem foér informationssakerhet baserat pa SS-
ISO/IEC 27001:2 006 och SS-ISO/IEC 27002:2005 och staller darmed krav pa att
Uppgiftslamnaren ar inférstddd med kraven i denna standard samt féljer denna till de delar som
ar av vikt for leveransen av IT-tjansten.

Informationsflédet i IT-tjansten sker via SHS-granssnittet och Uppgiftslamnaren anvander sig av
s.k. i-loggning for att sakerstalla sparning av aktiviteter inom den egna delen av IT-tjansten. | all
ovrig kommunikation ska saker e-post eller angivna telefonkanaleranvandas.

Uppgiftslamnarens personal far endast kopiera eller andra sdkerhetsnycklar och andra
parametrar om det ingar i det &rende som de ska utféra.

Sakerhetsaspekter rorande IT-tjansten:

e Sakerhetsklassning av IT-tjansten och dess ingédende data har genomférts genom
en risk- och sarbarhetsanalys av IT-tjansten.

e Fragor avseende personer med skyddad identitet (SID-arenden) hanteras genom
att svaret fran Uppgiftslamnaren "flaggas” som ett SID-arende. Det &r sedan
respektive Kommuns ansvar att arendet hanteras korrekt

e Behdrighet till IT-tjdnsten regleras genom angiven Anslutningsrutin.

4111 Servicenivaer Sikerhet

Uppgiftslamnaren atar sig att registrera och hantera samtliga sdkerhetsrelaterade Incidenter
enligt samma foérfarande och Servicenivaer som for dvrig Incidenthantering.

412 Kontinuitet

| handelse av katastrofsituation orsakad av omstandigheter utanfér Uppgiftslamnarens kontroll,
sasom hart vader, brand, explosion, etc., finns en beredskap och en plan for att sakerstélla
kontinuerlig leverans av IT-tjansten.

Uppgiftslamnaren arbetar da utifrdn en kontinuitetsplan, innehallande det som kravs for att
aterstarta IT-tjdnsterna i ratt ordning och med ratt prioritering med malsattningen att sakerstalla
atergang till normal verksamet sa fort som mdjligt.
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Kontinuitetsmalen definieras utifran IT-tjanstens kritikalitet for verksamheten med hjalp av tva
nyckeltal:
e Nyckeltalet "Maximal tidsrymd for aterstalining” (Recovery Time Objective - RTO)
vilket stipulerar hur langt ett totalt avbrott far paga.
o Exempel pa nivaer kan t.ex. vara "omedelbart”, “inom 72 timmar” eller "inom 1
arbetsvecka”.
e Nyckeltalet "Maximalt tilldten dataférlust” (Recovery Point Objective — RPO) vilket
stipulerar vilken punkt i dataflédet som IT-tjansten ska kunna aterstallastill.
o Exempel pa nivaer for detta matetal kan vara "till senaste sparade transaktion”
eller "till senast tagna sakerhetskopia (per dag eller vecka)”.

IT-tjanstens kontinuitetsplaner ska regelbundet verifieras och detta sker enligt faststallda rutiner i
samarbete med berdrda intressenter. Uppféljning av verifieringarna sker i de aterkommande
avstamningarna mellan Driftleverantér och Uppgiftslamnare.

| Driftleverantdrens atagande ingar att medverka vid kontinuitetstester initierade av
Uppgiftslamnaren med i férvag 6verenskommen periodicitet. | Uppgiftslamnarens atagande ingar
likaledes att medverka vid kontinuitetstester initierade av Driftleverantdren med i férvag
Overenskommen periodicitet.

| handelse av katastrof eller stérre incidenter ar det av stor vikt att Uppgiftslamnaren kan komma i
kontakt med Driftleverantoéren for att exempelvis verifiera akut inférda forandringar, redogora for
planerade atgarder eller fa beslut fér genomférande. | Driftleverantérens atagande ingar darmed
att utsedda roller i Driftleverantorens organisation ska finnas tillgangliga i enlighet med
Ooverenskomna eskaleringsrutiner. Motsvarande galler dven fér Uppgiftslamnarens atagande.

4121 Servicenivaer Kontinuitet
Nedan anges de mal som &r uppsatta for IT-tjansten avseende aterstéllning i handelse av
katastrof.

Maximal tidsrymd for
aterstéllning (RTO-Recovery Punkt att aterstélla till (RPO- Frekvens for
Time Objective) Recovery Point Objective) sakerhetskopiering

3 Matning, Rapportering och Uppfoljning
Uppgiftslamnaren mater leveransen av IT-tjansten utifrdn de 6verenskomna méatetal som

definieras inom ramen for SLA. Resultatet av dverenskomna servicenivaer ska rapporteras den
10’e i varje manad sa lange detta UC galler.

For att Uppgiftslamnaren och Driftleverantéren ska vara 6éverens om att en IT-tjanst har varit
atkomlig och fungerande under en viss given period kravs en gemensam forstaelse for
matningsmetodiken som tillampas, innan éverenskommelse tecknas. Nedan foljer en beskrivning
av hur matetalen mats.
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Matetal

Beskrivning

Tid fran bestallning till leverans

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

Antal anvandare och mangd data
(volym)

Utfall av utnyttjad kapacitet inom IT-tjansten i relation till 5verenskommelse. Antal
anvandare, samtidiga anrop samt totalt antal anrop ackumulerat dver tiden.

Tillganglighet och Palitlighet (antal
avbrott), Aterstallelsetider (langd pa
varje avbrott)

Det totala antalet oplanerade driftstopp redovisas med tidpunkt, orsaksbeskrivning,
atgardsplan (om nagon sadan behdver upprattas) och langd pé varje avbrott samt
med en sammanstallning dver tid.

Prestanda Prestandan mats i IT-tjanstens svarstider matt fran att ett anrop tas emot i SHS tills
att ett svar levererats tillbaka till Driftleverantoren.

Responstid Tid fran mottaget arende till status pabérjad, redovisas i relation till
Overenskommelse.

Atgéardstid Tid fran mottaget arende tills rendet ar atgardat och aterrapporterat till felanmalare

Incidenter - Antal och prioritet

Redovisas utifran antal och prioritet, 16sta inom och utom éverenskomna KPl:er.

Problem — Grundorsak och atgard

Redovisas utifran antal och prioritet samt med eventuella féreslagna atgarder
relaterade till respektive problem.

Planerade Andringar — status och utfall

Planerade andringar redovisas med géallande status vid rapporteringstillfalle samt
resultat fran uppfdljning av genomférda andringar under perioden.

Kontinuitet

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

Kvalitet (Leveransprecision)

Avvikelserapportering avseende levererat innehall i forhallande till efterfragat
innehall i inkommande anrop. Matpunkten for detta matvarde ar idag hos
Driftleverantoérn.

5.1 SLA och UC rapportering

Overenskomna rapporter markeras med [x].

Innehall i manadsrapport X
Incidenter X
Bestallningar X
Problem X
Planerade Andringar X
Kapacitet

Prestanda Drieveranioren
Tillganglighet och Palitlighet X
Séakerhet X
Kontinuitet

Kvalitet Rapporteras av

Driftleverantéren

6 Information och eskalering

Hur informationsspridningen gar till vid allvarliga incidenter eller andra tillfallen da intressenter
behover informeras framgar av bilaga 2, "Former fér samverkan”, samt i dokumentet "Rutin for
Informationsspridning SSBTEK. Aktuell version av rutinen finns tillganglig pa

Informationsportalen, www.forsakringskassan.se/myndigheter/e-tjanster/ssbtek.
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Vid fragor om 6verenskommelsen ar det nedan angivna personer som ska kontaktas.

Kontakt

15

Organisation

Roll

Namn

Telefonnummer

E-post






