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Steg-for-steg beskrivning dver Webcert supportflode

Dokumentet beskriver en stegvis process for hantering av supportarenden relaterade till Webcert i
TakeCare, med fokus pa bade vardgivarens och myndighetens perspektiv. Supportflédet illustrerar
hur olika parter samverkar for att identifiera, eskalera och atgérda tekniska fel. De involverade
parterna inkluderar: vardgivare, lokal support, vardgivarspecifik férvaltning, Inera,
serviceforvaltningen, Forsakringskassan och andra myndigheter.

Tabell 1. Beskrivning éver férkortningar som anvéinds for att beskriva flodet

Forkortning Beskrivning

FK Forsakringskassan

RTP Regional tjansteplattform
SFIT Serviceférvaltningen

NTjP Nationella tjansteplattformen

Framtagen av: Julia Jonsson
Godkand av: Nejla Motamedi
Giltighetstid (from-tom): 2025-01-14 — 2026-01-14
Version: 0.1



:JJ& Region Stockholm ﬁ&)gﬁgnd

Regional vard- och ldkemedelsprocess - RVLP

Supportflodet nar fel upptacks i Webcert med anslutning till TakeCare

Nér ett fel upptacks i Webcert inom TakeCare-systemet ansvarar vardgivarna for att kontakta sin
lokala support och rapportera problemet enligt interna rutiner for felanmalan. Om den lokala
supporten inte kan identifiera eller 16sa problemet, eskaleras drendet vidare till den
vardgivarspecifika forvaltningen. Vid behov eskalerar forvaltningen drendet till Serviceforvaltningen,
som i sin tur kontaktar Inera vid behov. Om ytterligare atgarder kravs, eskalerar Inera arendet till den
Regionala Tjansteplattformen och/eller berérd myndighet.

Inera kemmunicerar
felet till mottagande
myndighet

Kan felet
Atgardas?

SF IT RPT eskalerar
drendet till Ineras
Nationella kundservice

Kan felet
Atgardas?

SFIT eskalerar drendet Kan felet
till SFIT RTP Atgardas?

Den vérdgivarspecifika
férvaltningen eskalerar
drendet till SFIT*

Kan felet
Atgardas?

*med stéd fran SFIT

Lokal support eskalerar TakeCare drift

drendet till Kan felet
virdgivarférvaltningen Stgardas?
fér hantering.

Vardgivare anmaler fel
till lokal suppeort enligt
sina lokala rutiner.

Kan felet
atgardas?

N
v
Ett fel har Felet &r

identifierats hanterat
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Supportflodet nar fel upptacks hos Forsakringskassan

Om svar eller fragor fran Forsakringskassan inte nar fram, gors omforsék under en period pa cirka ett
dygn. Om problemet kvarstar informeras Inera som tar kontakt med Forsakringskassan for att
informera om felet. Den vardgivarspecifika forvaltningen bor ocksa bli informerade. Fels6kning inleds
av Inera, forutsatt att problemet inte beror pa ett felaktigt HSA-id eller brister i TAK:ningen inom den
Nationella tjansteplattformen.

MEJ

.
1. Kontrollerar om TAKning finns
2. Mailar HSF:s funktionsbrevlada, e-tjansterhsf@sll.se Inera Nationella
att bestilla TAKning kundservice tar dver
3. Mailar RTP:s funktionshrevlada fér RTjP fér att drendet och felsoker
fortsitta felsékning

Kan felet
Atgardas?

Kan felet
atgardas?

T

Kontrollerar vanliga
fel. Ar HSA-id korrekt?
Och &r TAK:ning
korrekt i NTjP?

Felet rapporteras till
Inera och handl&ggare
pa FK informeras.

1A JA
Omsandningsfarsok Eomm_er
ker under flera dygn fragor/svar
; fram?
T JA
Frago r/sva r v
kommer inte Felet ar
fram till FK hanterat
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