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[bookmark: _Toc85791130][bookmark: _Ref131212437]Innledning
Hensikten med dette dokumentet er å sammenstille Forsvarets krav til tjenestenivå. Dokumentet inneholder både absolutte minimumskrav og evalueringskrav. Absolutte krav er angitt med SKAL, mens evalueringskrav er angitt med BØR eller ØNSKELIG.

Et tilbud som ikke oppfyller et eller flere av de absolutte kravene vil bli avvist.

Evalueringskravene angir det tjenestenivået som Forsvaret anser som ønskelig. Graden av oppfyllelse på disse kravene vil påvirke poenggivningen ved evalueringen, men ikke gi grunnlag for avvisning. 

Forsvaret vil evaluere tilbudte SLA på bakgrunn av kravene i dette vedlegget, og leverandørens besvarelse.


[bookmark: _Toc85791131]Leverandørens besvarelse
[bookmark: _Ref131212431]I dette bilaget skal tilbyder / leverandør sette inn relevant informasjon, så langt mulig, der det er bedt om det. 
All tekst som settes inn, skal være i kursiv og en annen farge, helst blå.



[bookmark: _Toc85791132]Servicenivå
[bookmark: _Toc85791133]Leverandørens tilgjengelighet
	[bookmark: _Toc85791134]Åpningstid Servicedesk 

	

	Leverandørens Servicedesk SKAL kunne motta, bekrefte og behandle hendelser, bestillinger og endringsforespørsler i følgende åpningstider: 
· Hverdager: 08.00 til 16.00
Kun navngitte personer fra kunden skal kunne gjøre bestillinger og endringsforespørsler.

	Kan leverandøren oppfylle dette kravet?
	[bookmark: Kryss1]Ja |_|
	Nei |_|

	Beskriv hvordan dette skal oppfylles:


	



	[bookmark: _Toc85791135]Utvidet åpningstid

	

	Forsvaret har i perioder økt øvelsesaktivitet som kan medføre behov for tilgjengelighet hos Leverandøren utenfor normal åpningstid. 
Leverandørens Servicedesk BØR kunne være tilgjengelig utover åpningstiden 08.00 – 16.00, når Forsvaret har varslet behov for dette.
Leverandør bes beskrive hvor lang varslingstid som påkreves.

	Kan leverandøren oppfylle dette kravet?
	Ja |_|
	Nei |_|

	Beskriv hvordan dette skal oppfylles:





	[bookmark: _Toc85791136]Utpekelse av kontaktperson - SPOC

	

	Single Point of Contact – SPOC
Leverandøren SKAL utpeke en person som vil være Forsvarets SPOC i tekniske og operasjonelle spørsmål. Herunder koordinere og følge opp hendelser, prioritere løsning på hendelser og kommunisere dette til Forsvarets SPOC ved behov.


	Kan leverandøren oppfylle dette kravet?
	Ja |_|
	Nei |_|

	Beskriv hvordan dette skal oppfylles:


	




	[bookmark: _Toc85791137]Henvendelser

	

	Leverandøren SKAL ha et system for innmelding av henvendelser fra Forsvaret til enhver tid (24-7-365).
Leverandøren er ikke forpliktet til å besvare henvendelser utenom kontortid (hverdager kl. 08-16).

	Kan leverandøren oppfylle dette kravet?
	Ja |_|
	Nei |_|

	Beskriv hvordan dette skal oppfylles:







[bookmark: _Toc85791138]Overvåkning og sikring
	[bookmark: _Toc85791139]2.2.1 Overvåkning av tjenestens oppetid og svartid

	

	Det er ønskelig at Leverandøren har mulighet til å måle reelle verdier for tjenestens oppetid og svartider som opplevd fra brukerne. 
Leverandøren bes beskrive hvordan målingene gjøres.

	Kan leverandøren oppfylle dette kravet?
	Ja |_|
	Nei |_|

	Beskriv hvordan dette skal oppfylles:








[bookmark: _Toc85791140]Tjenestens avtalte nivå
I det følgende skal «Kjernetid» forstås som tidsrommet mellom klokken 07:00-17:00 på hverdager.



	[bookmark: _Toc85791141]Krav til oppetid i kjernetiden

	

	Tjenesten SKAL ha oppetid på minimum 99.7% i kjernetiden 07.00 – 17.00 hverdager.
Oppetid defineres som kjernetiden minus nedetid. Nedetid er den tiden tjenesten ikke overholder de avtalte tjenestenivåer.
Utilgjengelighet som følge av planlagt vedlikehold inngår ikke beregningen av hvorvidt tjenesten er tilgjengelig. Forsvaret skal varsles ved planlagt vedlikehold i kjernetiden.

	Kan leverandøren oppfylle dette kravet?
	Ja |_|
	Nei |_|

	Beskriv hvordan dette skal oppfylles:




	[bookmark: _Toc85791142]Krav til oppetid utover kjernetiden

	

	Tjenesten BØR ha oppetid på 99,3% i utover kjernetiden.
Oppetid defineres som tid utover kjernetid minus nedetid. Nedetid er den tiden tjenesten ikke overholder de avtalte tjenestenivåer.
Utilgjengelighet som følge av planlagt vedlikehold inngår ikke beregningen av hvorvidt tjenesten er tilgjengelig. Forsvaret skal varsles ved planlagt vedlikehold utover kjernetiden.

	Kan leverandøren oppfylle dette kravet?
	Ja |_|
	Nei |_|

	Beskriv hvordan dette skal oppfylles:




	[bookmark: _Toc85791143]Utvidet åpningstid

	

	Forsvaret har i perioder økt øvelsesaktivitet som kan medføre behov for høyere krav til oppetid utenfor kjernetiden. 
Leverandøren BØR tilby mulighet for 99,7 % oppetid utover kjernetiden 07:00 – 17:00, når Forsvaret har varslet behov for dette.
Leverandør bes beskrive hvor lang varslingstid som påkreves.

	Kan leverandøren oppfylle dette kravet?
	Ja |_|
	Nei |_|

	Beskriv hvordan dette skal oppfylles:





	[bookmark: _Toc85791144]Tjenestens svartid

	

	Det er ønskelig tjenesten responderer raskt og at svartider ikke overstiger 1 sekund målt fra server. Det er videre ønskelig at Leverandøren kan måle svartider på timenivå og rapportere månedlig dersom Forsvaret ber om dette.

Hvis enkeltfunksjoner (som f.eks rapporter) i systemet ikke kan overholde denne fristen bes det om at disse listes opp under.

	Kan leverandøren oppfylle dette kravet?
	Ja |_|
	Nei |_|

	Beskriv hvordan dette skal oppfylles:





	[bookmark: _Toc85791145]Kategorisering av hendelser 

	

	Hendelser som berører oppetid eller svartid for mer enn 10 prosent av kundens brukere skal kategoriseres som kritisk og gis prioritet 1.
Hendelser som berører oppetid eller svartid for inntil 10 prosent av kundens brukere skal kategoriseres som alvorlig og gis prioritet 2.
Hendelser som ikke berører kundens brukere direkte, men fortsatt må løses innen rimelig tid som f.eks bortfall av redundans, failover og liknende skal kategoriseres som mindre alvorlig og gis prioritet 3.
Hendelser som ikke kommer inn under kategoriene overfor kategoriseres som normale og gis prioritet 4.



	[bookmark: _Toc85791146]Leverandørens reaksjonstid

	

	Når kunden har rapportert en hendelse, eller at leverandørens overvåkningssystemer har oppfanget en hendelse er det ønskelig at leverandørens reaksjonstid (tid før feilsøking starter) ikke overstiger tidene oppgitt i tabellen i punkt 3.3.7.
Tidene angitt i tabellen under gjelder innenfor kl. 08:00 – 16:00 på hverdager.

	Kan leverandøren oppfylle dette kravet?
	Ja |_|
	Nei |_|

	Beskriv hvordan dette skal oppfylles:





	[bookmark: _Toc85791147]Leverandørens Løsningstid

	

	Når kunden har rapportert en hendelse, eller at leverandørens overvåkningssystemer har oppfanget en hendelse er det ønskelig at Leverandørens løsningstid (tid før normalt tjenestenivå er gjenopprettet) ikke overstiger tidene oppgitt i tabellen i punkt 3.3.7

Tidene angitt i tabellen under gjelder innenfor kl. 08:00 – 16:00 på hverdager.

	Kan leverandøren oppfylle dette kravet?
	Ja |_|
	Nei |_|

	Beskriv hvordan dette skal oppfylles:





[bookmark: _Toc85791148]Tabell for løsningstid og svartid

[bookmark: _GoBack]Når kunden har rapportert en hendelse, eller at leverandørens overvåkningssystem har oppfanget en hendelse, bør Leverandøren initiere, gjennomføre og fullføre feilsøking, feilretting og andre tiltak innen følgende frister:
	Sak
	Reaksjonstid
	Løsningstid
	Rapporteringstid

	Hendelse Prioritet 1 (Kritisk)
	10 minutter
	1 time
	Hvert 30. minutt, og når ny informasjon er tilgjengelig

	Hendelse Prioritet 2 (Alvorlig)
	1 time
	8 timer
	Hver 4. time

	Hendelse Prioritet 3 (Mindre alvorlig)
	Neste hverdag
	Neste hverdag kl. 15, eller etter avtale
	Operativt statusmøte

	Hendelse Prioritet 4 (Normal)
	5 arbeidsdager
	Ved neste vedlikeholdsrelease, eller etter avtale
	Operativt statusmøte

	Endring
	2 arbeidsdager
	10 arbeidsdager eller etter avtale
	Etter avtale

	Service forespørsel og support
	5 arbeidsdager etter avtale
	Neste vedlikeholdsleveranse eller etter avtale
	Operativt møte




[bookmark: _Toc85791149]Endringshåndtering (Change Management) 
Leverandøren bør ha innarbeidede arbeidsrutiner for endringshåndtering
	[bookmark: _Toc85791150]Planlagt nedetid

	

	Planlagt nedetid SKAL avtales på forhånd med Kundens kontaktpersoner. Planlagt nedetid regnes ikke som en del av oppetidsgarantien.

	Kan leverandøren oppfylle dette kravet?
	Ja |_|
	Nei |_|

	Beskriv hvordan dette skal oppfylles:





	[bookmark: _Toc85791151]Utførsel av endringer

	

	Endringer bør foretas på en kontrollert måte som sikrer mot nedetid i kjernetiden. 
Så langt det er mulig bør endringen testes før den driftsettes.
Det bør foreligge rutiner for tilbakerulling / gjenopprette tidligere driftsnivå hvis endringen feiler.
Endringer og resultat bør logges. Logg legges frem på statusmøtet.
Endringer bør foretas i avtalt servicevindu.
Nedetid i forbindelse med endringer og servicevindu er ikke en del av oppetidsgarantien.

	Kan leverandøren oppfylle dette kravet?
	Ja |_|
	Nei |_|

	Beskriv hvordan dette skal oppfylles:





[bookmark: _Toc85791152]Sikkerhetskopiering og gjenoppretting
	Sikkerhetskopiering 1

	

	Leverandøren SKAL ta backup av alle kundens data på en slik måte at ingen data går tapt ved et avbrudd eller en hendelse. 


	Kan leverandøren oppfylle dette kravet?
	Ja |_|
	Nei |_|

	Beskriv hvordan dette skal oppfylles:




	Sikkerhetskopiering 2

	

	Det er ønskelig at det tas vare på månedsbackup i minst 3 måneder og daglig backup i 7 dager.


	Kan leverandøren oppfylle dette kravet?
	Ja |_|
	Nei |_|

	Beskriv hvordan dette skal oppfylles:






	Gjenoppretting 1

	

	Leverandøren SKAL på forespørsel fra Kunden kunne kopiere informasjon fra backup-systemet til tjenestens driftsløsning. 


	Kan leverandøren oppfylle dette kravet?
	Ja |_|
	Nei |_|

	Beskriv hvordan dette skal oppfylles:




	Gjenoppretting 2 

	

	Det er ønskelig at det er mulighet for å hente ut deler av datamaterialet (delvis restore) fra backup eller en restore til testserver.


	Kan leverandøren oppfylle dette kravet?
	Ja |_|
	Nei |_|

	Beskriv hvordan dette skal oppfylles:





[bookmark: _Toc85791157]Standardiserte prisavslag 
	[bookmark: _Toc85791158]Prisavslag ved brudd på oppetid

	

	Leverandøren SKAL gi prisavslag ved brudd på avtalt oppetidsgaranti. 
Leverandøren bes beskrive sin modell for prisavslag.

	Kan leverandøren oppfylle dette kravet?
	Ja |_|
	Nei |_|

	Beskriv hvordan dette skal oppfylles:
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