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1. [bookmark: _Toc90486176][bookmark: _Toc472416573]Partenes representanter, avtalens punkt 1.5
Bemyndiget representant for partene, og prosedyrer og varslingsfrister for eventuell utskiftning av disse, spesifiseres her. 

	For Kunden
	For Leverandøren

	

	


Eventuelt skifte av partenes representanter skal skje med minimum en måneds varsel til den andre parten.
[bookmark: _Toc90234150][bookmark: _Toc90486177]Samhandlingsplan, Avtalens punkt 2.1.2
[bookmark: _Toc90234151][bookmark: _Toc90486178]Krav til Samhandlingsplan
Samhandlingsplanen skal være basert på de krav til samhandling som kunden har angitt her, og kravene til vedlikeholdstjenesten i SSA-V bilag 1 og for øvrig i bilag 6. Samhandlingsplanen skal inneholde en tjenestebeskrivelse for vedlikeholdstjenestene. Tjenestebeskrivelsen er en utdyping av vedlikeholdskontrakten og beskriver i detalj samhandlingsregler og prosedyrer.

Tjenestebeskrivelsen skal detaljere blant annet:
· Organisering og bemanning
· Rutiner og prosedyrer for oppfyllelse av vedlikeholdstjenesten
· Rutiner for brukerstøtte og feilhåndtering
· Rapporteringsmaler
· Møteplan
· Samarbeid med evt. underleverandører
[bookmark: _Toc90234152][bookmark: _Toc90486179]Kundekrav som skal inngå i samhandlingsplanen
Statusmøter
Statusmøtene skal avholdes månedlig.

Dersom en part ellers ønsker møter utover de regulære statusmøtene, kan man innkalle til det med 3 virkedagers innkalling.
Møter avholdes i Kundens lokaler. Kunden er ansvarlig for innkalling til og referat fra møter.

Rapportering på statusmøter jf avtalens punkt 2.3.
Leverandørens Serviceleder (?) skal på statusmøter fremlegge og sammen med Kunden gå gjennom en rapport som bl.a. viser:

· Antall feil med beskrivelse og angivelse av responstid, hvor lang tid det tok å løse dem og om tjenestenivå er overholdt.
· Antall brukerstøttehenvendelser med beskrivelse og angivelse av svartid og resultat.
· Beskrivelse av eventuelle oppgraderinger og andre endringer som er foretatt i rapporteringsperioden
· Planlagte programvareendringer for det kommende kvartalet.
· Rapport skal sendes kunden senest 5 virkedager etter månedskiftet.
Rapportene baseres bl.a. på data fra Leverandørens feilmeldingssystem, og fokuseres på avvik eller spesielle hendelser relatert til leveransen i perioden.
Eskaleringsrutiner
[punktet suppleres på bakgrunn av omforent samhandlingsplan]
[bookmark: _Toc90234153][bookmark: _Toc90486180]Forvaltningsmodell
Det er behov for regelmessige møter mellom Kunden og Leverandøren på alle nivåer for å sørge for felles forståelse, avklare utfordringer og avtale fremtidige aktiviteter. Kundens og Leverandørens nøkkelroller forventes å delta i møter etter behov.

[punktet suppleres på bakgrunn av omforent samhandlingsplan]

Det foreslås regelmessige møter og overordnet innhold i disse. Møtene kan kombineres der det er hensiktsmessig og Leverandøren kan komme med forslag til endringer.

Frekvens og innhold i avtalte møter kan endre seg over tid, og både kunde og leverandøren har rett til å be om møter relatert til avtalen uavhengig av om det er beskrevet her.
	Møte
	Møteeier
	Foreslått frekvens

	Strategisk nivå
	Kunde
	Årlig

	Taktisk nivå
	Kunde
	Halvårlig

	Operativt nivå
	Kunde
	Månedlig

	Forvaltningsnivå
	Kunde
	Ved behov



Møter strategisk nivå
	Formål / agenda
	

	Møtefrekvens
	

	Deltakere fra Kunden
	

	Deltakere fra Leverandøren
	

	Møteleder
	

	Type møte
	



Møter taktisk nivå
	Formål / agenda
	

	Møtefrekvens
	

	Deltakere fra Kunden
	

	Deltakere fra Leverandøren
	

	Møteleder
	

	Underlagt til møtet
	

	Resultat fra møte
	

	Type møte
	



Møter operativt nivå
	Formål / agenda
	

	Møtefrekvens
	

	Deltakere fra Kunden
	

	Deltakere fra Leverandøren
	

	Møteleder
	

	Underlagt til møtet
	

	Resultat fra møte
	

	Type møte
	



Forvaltningsteam / Ad-hoc møter
	Formål / agenda
	

	Møtefrekvens
	

	Deltakere fra Kunden
	

	Deltakere fra Leverandøren
	

	Møteleder
	

	Underlagt til møtet
	

	Resultat fra møte
	

	Type møte
	



[bookmark: _Toc90234154][bookmark: _Toc90486181]Navngitte kontaktpersoner hos Kunden som kan melde feil og be om brukerstøtte
Følgende personer hos Kunden kan be om brukerstøtte
<navnene på kundens bemanning fylles inn på et senere tidspunkt>
	Navn
	Stilling
	Telefon
	E-post

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



[bookmark: _Toc90234155][bookmark: _Toc90486182]løsningsforvaltning og evt. videreutvikling
Kunden benytter Azure DevOps som verktøy i sin interne forvaltning inkl. evt. kildekode til spesialutviklede løsninger, og forutsetter at Leverandøren tildeles en aktørrolle på linje med interne aktører. Leverandøren vil kunne bli tildelt oppgaver, og forutsettes og følge dem opp i samarbeid med Kunden.

[punktet suppleres på bakgrunn av omforent samhandlingsplan]

[bookmark: _Toc225090443][bookmark: _Toc406748506][bookmark: _Toc417566833][bookmark: _Toc295466004][bookmark: _Toc90234156][bookmark: _Toc90486183]Rapportering om utført vedlikehold, Avtalens punkt 2.2.2
Kunden skal motta en rapport etter hver kritisk feilmelding som dokumenterer det arbeidet som er utført. Rapporteringen skal dekke alle vesentlige punkter knyttet til feilrettingen. Hva som var årsaken til feilen, hva som var gjort av korrigerende tiltak for å løse feilen og hva som kan gjøres for a hindre at samme feil oppstår igjen. Og en angivelse av responstid og hvor lang tid det tok å løse feilen, samt om avvik og brudd på SLA-krav. Størrelse på rapporten avhenger av kompleksitet og alvorlighetsgrad av feilen som er løst.

Når feilretting pågår og er utført er Leverandøren forpliktet å informere kunden om arbeidet
etter følgende tabell:

	Feilnivå
	Rapporteringsplikt
	Kommunikasjonsform/tider

	A
	Hver time når feilretting pågår, eller etter nærmere avtale i hvert tilfelle.
	Telefon og e-post / innen 30 min etter feilen er
rettet.

	A
	Etter at feilen er rettet
	En rapport som viser hva som var årsak til feilen, hva som ble gjort av korrektive tiltak innen tre
(3) arbeidsdager etter at feilen er løst.

	B
	Hver virkedag kl. 10
	E-post/innen kl. 10 påfølgende virkedag

	B
	Etter at feilen er rettet
	En rapport som viser hva som årsak til feilen,
hva som ble gjort av korrektive tiltak innen fem
[5] arbeidsdager etter at feilen er løst.

	C
	Ved endringer i sakens status
	E-post/ved sluttrapport



[bookmark: _Toc90234157][bookmark: _Toc90486184]Brukerstøtte, avtalens punkt 2.2.4 
Det er ingen begrensing på hvor mange ganger Kunden kan ta kontakt med brukerstøtten i løpet av måneden. Brukerstøtte prises inn i bilag 7.

For at brukerstøtte skal kunne tilbys på en effektiv måte kan Kunden gi Leverandøren og dens evt. underleverandører fjerntilgang til de servere som kjører programvaren. Brukerstøtte kan også få tilgang til databaser, samt administrator tilgang på server. Det forutsettes at det er gitt tilgang til både servere og klienter. 
 
Slik fjerntilgangsløsning skal være godkjent av Kunden, og vil bli overvåket av Kunden. 

[Leverandøren setter inn sin beskrivelse av brukerstøtten inklusive rutiner, verktøy og evt. bruk av fjerntilgang.]

[bookmark: _Toc90234158][bookmark: _Toc90486185]håndtering av feil, avtalens punkt 2.2.5
Begge parter skal ha tilgang til felles portal for melding og oppfølging av feil, som også understøtter rapportering av tjenestenivå.

[Sett inn beskrivelse av rutiner og verktøy]

[bookmark: _Toc90234159][bookmark: _Toc90486186]installering av programrettelser mv., avtalens punkt 2.2.6
Kunden er selv ansvarlig for installering av nye versjoner og programrettelser, jf bilag 1. Leverandøren skal tilgjengeliggjøre nye versjoner og programrettelser for Kunden, og dette inngår i det faste vedlikeholdsvederlaget.

For at støtte installasjon skal kunne tilbys på en effektiv måte kan Kunden tilby fjerntilgang som beskrevet i pkt. 4.

[Sett inn beskrivelse av rutiner og verktøy for tilgjengeliggjøring, samt evt. bruk av fjerntilgang]

[bookmark: _GoBack]
[bookmark: _Toc90234160][bookmark: _Toc90486187]Nøkkelpersonell, avtalens punkt 5.2
Under fremgår partenes nøkkelpersonell.  

Leverandørens nøkkelpersonell under avtalen:
[Fyll in i tabellen under]
	Navn
	Stilling /kategori
	Kompetanseområde
	E-post
	Telefon

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Nøkkelpersonell som ikke kan skiftes ut uten Kundens forutgående godkjenning.  

Kunden nøkkelpersonell under avtalen
<navnene på kundens bemanning fylles inn på et senere tidspunkt>
	 Navn
	Stilling /kategori
	Kompetanseområde
	E-post
	Telefon

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	




[bookmark: _Toc90234161][bookmark: _Toc90486188]Lønns- og arbeidsvilkår, avtalens punkt 5.4
Dokumentasjon av Leverandørens oppfyllelse av forpliktelser som nevnt i avtalens punkt 5.4 (Lønns- og arbeidsvilkår) skal fremkomme her. Dokumentasjonen kan bestå av en egenerklæring eller en tredjepartserklæring om at det er samsvar mellom aktuell tariffavtale og faktiske lønns- og arbeidsvilkår for oppfyllelse av Leverandørens og eventuelle underleverandørers forpliktelser.  

Eventuelle nærmere presiseringer om gjennomføring av avtalens punkt 5.4 skal avtales her. 
[bookmark: _Toc90234162][bookmark: _Toc90486189]Skriftlighet, avtalens punkt 7.2
Dersom det er avtalt at varsler, krav eller andre meddelelser knyttet til denne avtalen skal gis på en annen måte enn skriftlig til den postadressen eller elektroniske adressen som er oppgitt på avtalens forside, skal Kunden angi dette her.

Epostadressen som kan benyttes er:
postmottak.innkjøp@stortinget.no 
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