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Versionshantering

Datum Version Andring

2009-12-11 RevA Forsta faststallda utgava gallande 6verenskommelse
med avtalslésa kunder.

[ Mojlig otillgénglighet definierad i timmar och minuter @ Antal avbrottstillfallen per
tidsenhet
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2012-02-16 RevB Andra faststallda utgava géllande 6verenskommelse
med kunder med “generell” SLA, exv. kommuner.
2013-02-17 RevC Andra faststallda utgava géllande 6verenskommelse
med kunder med “generell” SLA, exv. kommuner.
2017-01-03 RevD Denna version har upptackts som
paborjad/arbetsmaterial men aldrig varit aktuell.
Noterar detta i fall den dyker upp senare.
2017-02-03 RevE Nytt avsnitt, 3.6 VVersionshantering.

Tagit bort, 2.1 undantag fran 6ppettider.

[ Mojlig otillgénglighet definierad i timmar och minuter @ Antal avbrottstillfallen per

tidsenhet
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1. Dokumentinformation

Detta dokument beskriver 6verenskommelsen mellan
Forsékringskassan och kommuner/myndigheter, och beskriver
tjanstens innehall, servicenivaer, malsattningar, tillganglighet och
support. LEFI &r en forkortning av Leverera Formansinformation.

1.1 Syfte

Service Level Agreement (SLA) dr en 6verenskommelse mellan
Forsakringskassan och part som anvander IT-tjansten.
Overenskommelsen syftar till att tydliggora olika ataganden i detta
sammanhang.

1.2 Beskrivning av IT-tjansten

IT-tjansten bestar av en onlinetjanst som innehaller stédjande
funktionalitet for att en mottagare ska fa utlamnat uppgifter elektroniskt
fran Forsakringskassan.

Syftet med IT-tjansten ar att minska manuell hantering av fragor av
rutinmassig karaktar hos Forsékringskassan och att mottagarna snabbt och
sakert ska kunna fa onskad och behovd information.

1.3 Anvandning av tjansten
Tjansten kan anvéndas genom foljande grénssnitt

- Webbgréanssnitt
- System-system granssnitt
o Onlinefraga (staller en fraga for en enskild individ och
far utlamnat svar)
o Massfraga (stéller en fraga om ett antal individer och
far utlamnat enskilda svar for varje enskild individ)

1.4  Omfattning

Overenskommelsen omfattar drift, dvervakning samt support av IT-
tjansten. | atagandet ingar felsokning och atgardande av uppkomna
problem for att sékerstélla tillganglighet, prestanda och funktionalitet.

1.5  Avgrénsningar

[ Mojlig otillgénglighet definierad i timmar och minuter @ Antal avbrottstillfallen per
tidsenhet
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Forsakringskassan IT star endast till tjanst med support for de delar av IT-
tjansten som Forsakringskassan ansvarar for.

1.6 Beroenden

LEFI Online har beroenden som inte ar inrdknade i detta SLA. IT-tjansten
hamtar information fran manga olika IT-system inom Forsékringskassan,
huvudsakligen olika férmanssystem.

Om nagot formanssystemen inte ar tillgangligt nar fragan stalls, kommer
inget svar att kunna levereras for just den efterfragade formanen. Svaret
kommer dock att innehalla dvriga uppgifter som efterfragas.

1.7 Force Majeur

Med force majeure avses en oforutsedd h&ndelse av extraordinért slag
som utesluter mojligheten att fullgora en avtalad prestation. Till dessa
héndelser brukar raknas krig, upplopp, strejk, naturkatastrof, brand,
exportforbud m.m. som omojliggor for en part att fullfélja sina ataganden.

1.8 Bilagor

Bilaga Namn

Bilaga 1 Prioriteringsmodell for Incidenthantering
Bilaga 2 Matningsmetodik

1.9 Referenser
I detta dokument refereras till foljande information:

» Forsakringskassans hemsida www.forsakringskassan.se och flik
Myndigheter & samarbetspartner / LEFI Online.

Dokumentet Beskrivning av person och formansinformation (se flik
Myndigheter & samarbetspartner / LEFI Online / Teknisk
information).

2 Servicenivaer

[ Mojlig otillgénglighet definierad i timmar och minuter @ Antal avbrottstillfallen per
tidsenhet

Datum 2009-12-11
Copyright, Forsakringskassan

IT
Sid. 5 (15)




Forsakringskassan

Dokumentkategori

Service Level Agreement

Dokumentégare Dokumentnamn inkl. version

VO ITT, IT-tjanster SLA_LEFI_Online Rev E

Servicenivaerna utgor 6verenskommelsens matvarden och &r en definition
av hur och ndr IT-tjansten ska levereras.

2.1  Oppettider (servicetider)

LEFI Online har foljande dppettider (se ocksé “Dimensionering” punkt
3.2).

Oppettider for onlinefraga

\Vardagar 07.00 —21.30
Lordag 07.30 — 16.00
Sondag 13.00-21.30
Dag fore rod helgdag 07.00 —16.30
Rdd dag Stangt

Oppettider for massfraga

\Vardagar 17.00—24.00
Lordag 07.30 —16.00
Sondag 13.00-21.30

Dag fore rod helgdag 16.30—24.00

Atkomst till IT-tjansten garanteras inte under tid utanfor definierad
Oppettid.

2.2 Oppettider for support
Fragor och support besvaras av Kundcenter fér partner pa telefonnummer
0771 — 17 90 00 under féljande tider.

Mandag — torsdag 07.00 - 18.00
Fredag 07.00 — 16.00

2.3 Kundcenter for partner (KC Partner)
Till KC Partner kan anvandare vanda sig med alla typer av forfragningar,
supportarenden och felanmélningar som ror IT-tjansten.

[ Mojlig otillgénglighet definierad i timmar och minuter @ Antal avbrottstillfallen per
tidsenhet
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Dessa drenden kategoriseras under samlingsbegreppen “Forfragningar”
eller ”For atgard”. KC Partner ansvarar for att de blir hanterade av berérd
instans.

Alla incidenter (fel/storningar) som paverkar IT-tjansteleveransen ska
anmélas for registrering, kategorisering, prioritering och hantering.
Incidenter som inte anmals, blir heller inte registrerade eller bevakade.
Aterkoppling pa en incident sker till anmélaren.

Maojlighet till felanmadlan finns, och kan goras under IT-tjanstens 6vriga
Oppettider till Forsakringskassans Helpdesk, pa telefonnummer 0771 —
524 425.

Dock garanteras ingen atgardsaktivitet utanfor KC Partners Gppettid.

2.4 Tillganglighet och palitlighet under dppettid
Tillgangligheten under IT-tjanstens ppettid ar uppdelad pa kontorstid
(07.00-17.00) samt kvéllar och helger.

Tillganglighet | Tillganglighet | Tillganglighet Hindertid Hindertid Palitlighet?
kontorstid kvallar helger kontorstid?® kvéllar och
(timmar/tidsenhet)| helger

99,3 % 98,6 % 98,0 % 1,4 tim/man 2,6 4 ggr/man
tim/man

3 Ovrigt

Hér beskrivs 6vriga forutsattningar for 1T-tjansten.

3.1  Uppgiftsinnehall

Forsakringskassan ansvarar for att leverera uppgifter enligt dokumentet
Beskrivning av person och férmansinformation”. De uppgifter som
levereras &r ett utdrag ur Forsékringskassans register. Notera att exakta
uppgiftsinnehallet per anvandarkategorier (exv. kommun,
forsakringsbolag) framgar av respektive XML-schema.

! Mojlig otillganglighet definierad i timmar och minuter

2 Antal avbrottstillfallen per tidsenhet ) )
(11 Mojlig otillginglighet definierad i timmar och minuter 2 Antal avbrottstillfallen per

tidsenhet

Datum 2009-12-11 IT
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Fel rattas enligt Forsékringskassans ordinarie rutiner. Felanmalningar pa
enstaka poster gors till KCP.

Planerade forandringar i uppgiftsinnehallet aviseras pa
https://www.forsakringskassan.se/myndigheter/e-tjanster/lefi online/releaseinformation

Om fragan fran extern part innehaller felaktiga data, kan svarstiderna och
uppgiftsinnehallet i detta dokument inte uppfyllas.

Planerade forandringar i uppgiftsinnehallet aviseras senast 2 manader i
forvéag.

3.2 Dimensionering
Foljande uppgifter galler for anvandningen av IT-tjansten Leverera
formansinformation, LEFI Online:

A. Onlinefraga

\Vardagar kl. 07.00 - 17.00
Lordag kl. 07.30 - 16.00
Sondag kl. 13.00 - 21.30
Dag fore rod helgdag kl. 07.00 - 16.30

Max antal fragor/tidsenhet |1 fraga per sek

60 fragor per min

3 600 fragor per timme

Max fragefrekvens: 300 ms mellan svar och ny fraga

Max antal tradar: 1

B. Massfraga

\Vardagar KI. 17.00 — 24.00

[ Mojlig otillgénglighet definierad i timmar och minuter @ Antal avbrottstillfallen per
tidsenhet
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Dag fore rod helgdag KI. 16.30 — 24.00

R&d dag KI. 07.00 — 24.00

Max antal fragor/tidsenhet |2 fragor per sek
120 fragor per min
7 200 fragor per timme

Max fragefrekvens: 300 ms mellan svar och ny fraga

Max antal tradar: 5

3.3  Aterstart/Felhantering
1. Om IT-tjansten inte svarar inom 30 sek eller att klienten far
“timeout” sd prova att stélla frdgan pa nytt.
2. Om samma svar erhalls som forsta gangen, vanta i fem minuter
innan fragan stalls pa nytt.

3. Upprepa atgarden enligt punkt 2 nio ganger.
4. Klienten ska ha en inbyggd funktion for att kunna gora aterstart
fran en korrekt aterstartstidpunkt.

3.4  Prestanda
Malséttningen for IT-tjanstens &r att Forsékringskassan ska kunna
leverera svar inom féljande tidsrymder:

5 sekunder for 98 % av fragorna for system till system (matt vid
utgang ur Forsakringskassans SHS)

5 sekunder for 90 % av fragorna for webbgranssnittet.

3.5  Aterkoppling vid planerade och oplanerade driftstopp
Oplanerade driftstopp kan forekomma om nagon komponent i IT-
tjansten gar sonder eller paverkas av annan storning sa att atkomst till IT-
tjansten inte langre &r mojlig.

Vid driftstorningar laggs information upp pa hemsidan

[ Mojlig otillgénglighet definierad i timmar och minuter @ Antal avbrottstillfallen per
tidsenhet
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https://www.forsakringskassan.se/myndigheter/e-tjanster/lefi online

Vid oplanerade och planerade driftstopp samt driftstorningar inom
Oppettiden, laggs information ut pa
https://www.forsakringskassan.se/myndigheter/e-tjanster/lefi_online
under dagtid.

3.6 Versionshantering

Versionshanteringen kommer
innebdra foljande:

« Andringshanteringen for tjansten planeras mot 1-2 releaser per ar
« Versionshanteringen stodjer 2 versioner (gallande + foregaende version)
« Aldre version stods i 1 ar (end-of-life)

Detta innebér att nar det kommer en ny version (ver.2) av tjansten stods féregaende
(ver.1) i1 ar fr.o.m. releasetillfdllet. Detta galler sdvida det inte under denna period
kommer ytterligare en ny version (ver.3), da slutar stodet for forsta versionen (ver.1) i
och med att den nyaste versionen releasas.

Som anvandare innebar det att man behover i drift stodja nuvarande eller féregaende
version for att tjansten ska fungera.

Syftet med denna versionshantering &r att sakra en effektiv informationsforsdrjning som
ger mojligheter till:

o Kontrollerad andringshantering

o Rimlig tid for anvandare att anpassa sig till nya versioner

« Minska risken att anvandare anvander aldre versioner med risk att man missar
tillkommen/andrad information

3.7 Katastrofplanering
IT-tjansten Leverera formansinformation, LEFI Online &r inte prioriterad
i ett katastroflage, se punkt 1.6.

[ Mojlig otillgénglighet definierad i timmar och minuter @ Antal avbrottstillfallen per
tidsenhet
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4 Kontakt

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

5 Sakerhet

Forsakringskassans verksamhet maste fortsatta att fungera oberoende av
vad som hander i samhéllet, da socialforsakringen ar klassad som
samhaéllsviktig och en del i samhallets infrastruktur. Detta stéller stora
krav pa hog sékerhet och en god planering for det oforutsagbara for att
behalla leveransformagan.

Alla sékerhetsrelaterade incidenter kopplade till IT hanteras i enlighet
med prioriteringsmodellen for incidenthantering.

6 Begreppslista

Forkortningar och termer som forekommer i dokumentet:

Term Beskrivning

KC Partner Kundcenter for Partner

IT-tjanst Ett eller flera IT-system som mojliggor en verksamhetsprocess med
malet att skapa en synlig och relevant leverans

LEFI Leverera Formansinformation

SHS Spridnings- och hdmtningssystemet

[ Mojlig otillgénglighet definierad i timmar och minuter @ Antal avbrottstillfallen per
tidsenhet
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BILAGA 1 - 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.

Paverkan
Paverkan pa verksamheten utgar fran tre olika faktorer:

* Andel anvandare som paverkas av totala antalet anvandare for en
drabbad IT-tjanst.

* Hur incidenten paverkar Partners och Forsakringskassans
verksambhet.

 Niva pa allvarlighetsgrad vid incidenter med pavisad
sakerhetsrisk/sakerhetsbrist.

Stor Signifikant Medel Mindre
[ Mojlig otillgénglighet definierad i timmar och minuter @ Antal avbrottstillfallen per
tidsenhet
Datum 2009-12-11 IT
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IT incidenter

Incident som paverkar

>75% av anvandarna

Alla avbrott i en eller flera

IT-tjanster

Okontrollerad

virusspridning

Dataintrang

Incidenter som riskerar att

allvarligt skada

Forsakringskassans

verksambhet, allméanhetens

fortroende for
verksamheten ex:

- Forsenade/felaktiga/ute
blivna erséttningar som
paverkar manga

- Felaktig eller avsevart
forsenad information
till kunder

- Forlust av information
som inte kan aterskapas

- Spridning av
sekretesskyddad
medborgarinformation

- Informationsandring av
produktionsdata

IT incidenter
« Incidenter som paverkar
>50% av anvéndarna
 Forsok till dataintrang
* Mindre storning pga.
virusspridning
» Falska virusvarningar
 Incidenter av sadan art
att det &r mindre
sannolikt att den
allvarligt ska skada
Forsakringskassans
verksamhet,
allménhetens fortroende
for verksamheten eller
anstélldas sakerhet och
trygghet ex:
- Fel personuppgifter
i system
- Felaktiga/forsenade/
uteblivna
ersattningar som
paverkar ett mindre
antal

IT
incidenter
Incidenter
som paverkar
>25% av
anvandarna

Incidenter
kring
kontohanterin
g

IT
incidenter
Incidenter
som paverkar
<25% av
anvandarna

Normalfallet
av incidenter
som anmals

av anvandare

[ Mojlig otillgénglighet definierad i timmar och minuter @ Antal avbrottstillfallen per
tidsenhet
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Hur bradskande ett arende ar beror pa tre olika faktorer och paverkas

av.

e Nar i manaden incidenten intraffar i forhallande till kritiska
datum for IT-tjansten.

* Hur bradskande anvéandaren uppger att arendet ar.

* Hur omfattande avbrottet i IT-tjansten ar.

tjanst eller
avbrott i kritisk
del av IT-tjanst
e Incidenten
intr&ffar under
en kritisk period

for 1T-tjansten

IT-tjanst som inte
ar kritisk

e Anvandaren

uppger att arendet
ar bradskande

Avbrott i icke
kritisk IT-tjanst
Normal hantering
av incident fran
anvandare

Kritisk Hog Medium Lag

e Incidenter med e Incidenten e Incidenten e Incident har ingen
pavisad intraffar néra intraffar inte i koppling till kritisk
sékerhetsrisk/sak kritisk period for nartid till kritisk period for IT-tjanst
erhetsbrist IT-tjansten period for IT- e Icke bradskande

e AllaavbrottilT- | e Avbrottidel av tjansten incidenter

Prioritet

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

Bradskande/Pav | Stor Signifikant Medel Mindre
erkande
Kritisk Kritisk Kritisk Hog Hog
Hdg Kritisk Hdg Hog Medium
Medium Hog Medium Medium Medium
Lag Medium Lag Lag Lag
Respons och Atgardstider
Utifran viktning i Prioriteringstabellen satts en
respons- och en atgardstid for varje drende. Nedan
beskrivs den maximala tiden for hanteringen av
varje arende.
Datum 2009-12-11 IT
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Prioritet Responstid Atgérdstid
Kritisk 10 min 3 timmar
Hog 1 timme 8 timmar
Medium 8 timmar 24 timmar
Lag 24 timmar 40 timmar

BILAGA 2 - Matningsmetodik

Méatningarna kommer att inkludera foljande:

. Tillganglighet métt i procent och timmar av oppettid per manad och
IT-tjanst.

Definition av tillganglighet

. 100 % tillganglighet innebar att alla anvandare med tillgang till 1T-
tjansten kan arbeta fullt ut inom IT-tj&nsten.

. Tillgdnglighet méts inom en Oppet-period (exempelvis 07.00 till
21.30).

Avgransning

En enskild anvéandares arbetsstation ingar inte i matningen och ar darmed
inte inkluderad i bedémningen av IT-tjanstens tillganglighet.

Utrakningsmetodik

For att kunna beddma vilken tillgdnglighet som kan forvéntas har varje
leveransenhet inom VO Drift och underhall tittat pa statistik och méatdata
samt gallande underleverantorsavtal och gjort en erfarenhetsmassig
kalkyl over tillgangligheten per leverans (byggstenar i IT-tjansten).

IT-tjansten byggs upp av olika leveranser identifierade for IT-tjansten,
med angivna leveransnivaer for respektive leverans och utgor varden for
berékningen av tillgangligheten.

Resultatet redovisas sedan i bade procent och timmar, for att 6ka
tydligheten.

Datum 2009-12-11
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