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1 Dokumentinformation

Detta dokument beskriver 6verenskommelsen mellan Férsakringskassan och
anvandande part och beskriver tjanstens innehall, servicenivaer, malsattningar,
tillganglighet och support. LEFI ar en forkortning av Leverera
Formansinformation.
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1.1 Syfte

Service Level Agreement (SLA) ar en dverenskommelse mellan
Forsakringskassan och part som anvander I1T-tjansten. Overenskommelsen
syftar till att tydliggora olika ataganden i detta sammanhang.

.1.2  Beskrivning av IT-tjansten

IT-tjansten bestar av en prenumerationstjanst innehallande stédjande
funktionalitet for att anvandande part ska kunna utbyta elektronisk
information med Forsakringskassan i syfte att fa bort manuell hantering
(informationsutbyte) av fragor av rutinmassig karaktar mellan
forsakringsbolagen och Forsékringskassan.

.1.3  Omfattning
Overenskommelsen omfattar drift, dvervakning samt support av
Forsakringskassans IT-tjanst LEFI Prenumeration, gentemot anvdandande part.

| atagandet ingar felsokning och atgardande av uppkomna problem for att
sakerstalla tillganglighet, prestanda och funktionalitet.

1.4  Avgransning

Forsakringskassan IT star endast till tjanst med support for de delar av IT-tjansten
som Forsakringskassan ansvarar for.

.1.5 Referenser
| detta dokument refereras till foljande information:

e Forsakringskassans webbplats:
https://www.forsakringskassan.se/myndigheter/e-tjanster/lefiprenumeration
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2 Servicenivaer

2.1 Oppettider (servicetider)

LEFI Prenumeration baseras pa batch-kérningar vardagsnatter (natt mot tisdag-
l6rdag).

Inleverans av fragefiler: Helgfri mandag-fredag: 08.00 — 17.30

Leverans av svarsfiler: Helgfri tisdag-l6rdag: 07.00 — 10.00

Filer som levereras fran forsakringsbolaget till Forsakringskassan fore kl.17.30
helgfri mandag till fredag besvaras nasta dag.

Om det inte finns nagot data att leverera ska ”start/slutpost” levereras sa att
Forsakringsbolaget vet att data saknas.

2.2 Oppettider for support

Fragor och support hanteras av Avdelningen for Gemensamma
Forsakringsfragor, omradet Kundmote Partner (GFS KM Partner). Handlaggarna
dar nas via Kundcenter for partner, telefonnummer 0771 - 17 90 00. Mer
information om 6ppettider: Kundcenter fér Partner

Mojlighet till felanmalan finns, och kan goéras under IT-tjanstens ovriga
Oppettider till Forsakringskassans Helpdesk, pa telefonnummer 020-40 40 56.
Dock garanteras ingen atgardsaktivitet utanfor Kundcenter fér partner 6ppettid.

2.3 GFS KM Partner

GF KM Partner tar emot alla typer av forfragningar, supportarenden och
felanmalningar som ror IT-tjansten. | de fall det gar att enkelt harleda problemet
till ett kdnt fel eller svara utifran informationen pa webben sa hanteras det
generellt direkt, | annat fall gors det en felanmalan till Forsakringskassans interna
system for hantering av incidenter.

Alla incidenter (fel/storningar) som paverkar IT-tjansteleveransen ska anmalas
for registrering, kategorisering, prioritering och hantering. Incidenter som inte
anmals, blir heller inte registrerade eller bevakade.
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Den som hanterat forfragan eller incidenten pa IT ansvarar for att aterkoppla
direkt till anmalaren d.v.s kommunen tjansteman, Kronofogdemyndigheten
handlaggare eller annan som hort av sig till Forsakringskassan, samt notera detta
i arendet. Aterkoppling ska inte ske via GFS KM Partner. Om det ddremot visar
sig vara ett storre fel som forvantas paverkar flera anvandare sa bor information
skickas till GFS KM Partner for kannedom.

2.4 Tillganglighet och palitlighet under 6ppettid
Filer som levereras fran anvandande part till Forsakringskassan fore kl.17.30
helgfri mandag till fredag besvaras nasta dag.

Forsakringskassans system ar 6ppna for mottagande av filer dygnet runt varje
vardag.

Malsattningen ar att leverans av svarsfiler fran Férsakringskassan ska vara
anvandande part tillhanda:

Fore kl 07:00 Fore kl 10:00
95 % av dagarna 100 % av dagarna

Om det inte finns nagot data att leverera ska ”start/slutpost” levereras sa
anvandande part vet att data saknas.

3 Ovrigt

Har beskrivs dvriga forutsattningar for IT-tjansten.

3.1 Uppgiftsinnehall

Forsakringskassan ansvarar for att leverera uppgifter enligt dokumentet
Beskrivning av person och férmdnsinformation

De uppgifter som levereras ar ett utdrag ur Forsakringskassans och
Pensionsmyndighetens register.

Fel rattas enligt Forsakringskassans ordinarie rutiner. Felanmalningar pa enstaka
poster gors via Kundcenter for partner.

Planerade fordandringar i uppgiftsinnehallet aviseras pa sidan:
Releaseinformation
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Om fragan fran extern part innehaller felaktiga data, kan svarstiderna och
uppgiftsinnehallet i detta dokument inte uppfyllas.

Planerade forandringar i uppgiftsinnehallet aviseras senast 3 manader i forvag
forutsatt att det ar mojligt.

3.2 Dimensionering
Storleken pa de filer som skickas fran Forsakringskassan till anvandande part far
inte overstiga 15 Mb (ca 500 personer per fil).

Nar inldsningar av bestand pa 10 000 personer eller mera fran anvandande part
ska goras, kontaktas Forsakringskassan och en éverenskommelse gors for att
undvika overbelastning i Forsakringskassans system.

3.3 Aterkoppling vid planerade och oplanerade driftstopp

Vid planerade och oplanerade driftstopp laggs information ut pa:
Driftinformation

3.4 Felhantering

Om delar av informationen saknas i filen, kommer denna information med i
nasta dags fil.

3.5 Testmiljoer

Forsakringskassan har inte nagon dedikerad testmiljo for LEFI Prenumeration.
Exempelfiler finns tillgangliga att ladda ned har

Exempelfil

3.6  Revision och hantering/uppféljning av forandringar

En granskning av detta SLA kan goras narhelst ndgondera av parterna efterfragar
en sadan.

3.7 Katastrofplanering
IT-tjansten LEFI Prenumeration ar inte prioriterad i ett katastroflage.
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Forsakringskassans verksamhet maste fortsatta att fungera oberoende av vad
som hander i samhallet, da socialforsakringen ar klassad som samhallsviktig och
en del i samhallets infrastruktur. Detta staller stora krav pa hog sdakerhet och en
god planering for det oférutsagbara for att behalla leveransférmagan.

Alla sdkerhetsrelaterade incidenter kopplade till IT hanteras i enlighet med
prioriteringsmodellen for incidenthantering enligt nasta punkt.

5 Prioriteringsmodell for Incidenthantering

Prioritering ges genom kombinationen av hur stor Paverkan ar pa verksamheten
och hur Bradskande felet maste atgardas. Nedan gors ett forsok att exemplifiera
tankbara situationer for ratt gradering av dessa tva parametrar.

5.1 Paverkan

Paverkan pa verksamheten utgar fran tre olika faktorer:
* Andel anvandare som paverkas av totala antalet anvandare for en

drabbad IT-tjanst.

* Hurincidenten paverkar Partners och Foérsakringskassans verksamhet.
* Niva pa allvarlighetsgrad vid incidenter med pavisad

sakerhetsrisk/sakerhetsbrist.

Stor

Signifikant

Medel

Mindre

IT incidenter

® Incident som paverkar
>75% av anvandarna

®  Allaavbrottien eller flera IT-tjanster
®  Okontrollerad virusspridning
® Dataintrang

° Incidenter som riskerar att allvarligt
skada Forsakringskassans verksamhet,

allmanhetens fortroende for verksamheten ex:
- Forsenade/felaktiga/ute blivna ersattningar som

paverkar manga

-Felaktig eller avsevart forsenad information till kund
-Forlust av information som inte kan aterskapas
-Spridning av sekretesskyddad medborgarinformatiol

Informationsandring av produktionsdata

IT incidenter

® Incidenter som paverkar
>50% av anvandarna

®  Forsok till dataintrang
®  Mindre storning pga.virusspridning
®  Falska virusvarningar

® Incidenter av sddan art att det ar
mindre sannolikt att den allvarligt ska
skada Forsakringskassans verksamhet,
allmanhetens fortroende for verksamheten
eller anstalldas sakerhet och trygghet ex:
-Fel personuppgifter i system
-Felaktiga/férsenade/ uteblivna ersattningar
som paverkar ett mindre antal

IT incidenter
Incidenter som
paverkar >25% av
anvdndarna

Incidenter
kring kontohantering

IT incidenter
Incidenter som
paverkar <25% av
anvandarna

Normalfallet
av incidenter som
anmals av anvdndare
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Hur bradskande ett drende ar beror pa tre olika faktorer och paverkas av:

e Na&rimanaden incidenten intraffar i forhallande till kritiska datum for IT-

tjansten.

* Hur bradskande anvandaren uppger att arendet ar.

Kritisk

Hog

Medium

Lag

. Incidenter med pavisad

sakerhetsrisk/sakerhetsbrist

. Alla avbrott i IT-tjanst eller

avbrotti kritisk del av IT-tjanst

. Incidenten intraffar under

en kritisk period for IT-tjansten

. Incidenten intraffar nara

. Avbrott i del av IT-tjanst
som inte ar kritisk
. Anvandaren uppger

kritisk period for IT-tjansten

att drendet ar bradskande

. Incidenten intraffar inte i nartid
till kritisk period for IT-tjdnsten

. Avbrott i icke kritisk IT-tjanst

. Normal hantering av incident
fran anvandare

Incident har ingen koppling
till kritisk period for IT-tjanst
Icke bradskande incidenter

* Hur omfattande avbrottet i IT-tjansten ar.

5.3 Prioritet

Kombinationen av ovan namnda faktorer ger en viss viktning som 6versatts till en
prioritet, se nedan Prioritetstabell.

Bradskande/Pav | Stor Signifikant Medel Mindre
erkande

Kritisk Kritisk Kritisk Hog Hog
Hoég Kritisk Hog Hog Medium
Medium Hog Medium Medium Medium
Lag Medium Lag Lag Lag

5.4 Respons och Atgardstider

Utifran viktning i Prioriteringstabellen satts en respons- och en atgardstid for
varje darende. Nedan beskrivs den maximala tiden fér hanteringen av varje

arende.
Prioritet Responstid Atgardstid
Kritisk 10 min 3 timmar
Hog 1 timme 8 timmar
Medium 8 timmar 24 timmar
Lag 24 timmar 40 timmar
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6 Kontakt

GFS KM Partner kontaktas vid forfragningar, incidenter och supportfragor, se
punkt 2.2 och 2.3.

7 Begreppslista

Forkortningar och termer som férekommer i dokumentet:

Term Beskrivning

Drift Ar ett samlingsnamn fér alla de aktiviteter, resurser och tillgdngar inom
Verksamhetsomrade Drift och Underhall som kravs for att bibehalla en stabil och
saker IT-tjansteleverans.

KAM IT Ar den representant fran IT som dr kontaktyta mot kunden i frdgor rérande denna
overenskommelse samt andra drenden som ror leveransen av IT-tjanster.

IT-system Innebar en samling av resurser och fysiska komponenter eller tillgangar som ar
nodvandiga for att leverera en IT-tjanst.

IT-tjanst Ett eller flera IT-system som mojliggor en verksamhetsprocess inom

Forsakringskassan med malet att skapa en synlig och relevant leverans till intern
alternativt extern kund inom eller utom IT, av 6nskad IT-tjanst.

Kravstallare

Den definierade interna eller externa kunden till IT inom Férsakringskassan.

Prestanda Ar ett matt pa hur bra ndgot presterar. Prestanda inom IT definieras som till vilken
grad ett system eller komponent fullbordar sin funktionalitet inom givna
begransningar, som hastighet, precision, eller minnesutnyttjande med minimalt
anvandande av resurser.

Problem Alla incidenter som saknar en kdnd och dokumenterad |6sning (tillfallig eller
permanent) hanteras som Problem tills orsaken ar kdnd och en 16sning kan foreslas.

Responstid Maximal tid for att paborja felsékning eller hantering av en incident eller forfragan.

Support Supportorganisationen benamns Helpdesk inom Forsakringskassan.
Helpdesk finns tillgdanglig for alla typer av arenden som ror IT och arbetar med
felsokning, felavhjalpning, bestallningar, utbildningsfragor och
informationsspridning.

Tillganglighet Innebéar atkomst till IT-tjanstens funktionalitet.

Atgardstid Maximal avbrottstid for en definierad kategori av incident eller forfragan.

Oppettid Definitionen pa oppettid ar nar IT-tjansten ar tillganglig for anvandning och

support kan tillhandahallas. En 6ppettid anger darmed de klockslag som
IT-tjansten ar tillganglig for anvandare att anvanda IT-tjansten.

Overvakning

Overvakning ar ett satt att i realtid veta om IT-system ar atkomliga samt att bli
forvarnad i tid om nagot oplanerat intraffar.
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