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1. [bookmark: _Toc90202950][bookmark: _Toc90239870][bookmark: _Toc90457785][bookmark: _Toc472416573]Brukerstøtte avtalens punkt 2.2.4
Leverandør skal yte brukerstøtte til Kundens arkivbrukere, som angitt i bilag 6. 
	Kategori
	Tidsangivelse
	Tidsrom

	Brukerstøtte skal være tilgjengelig
	Virkedager: 
Mandag - fredag  
Kortere virkedager gjelder i romjulen og påskeuken.
	
0700-1700


	Brukerstøtte skal ikke være tilgjengelig
	Lørdager eller søndager.
Offentlige høytids- og helligdager.
Julaften eller nyttårsaften.
	


[bookmark: _Toc90202951][bookmark: _Toc90239871][bookmark: _Toc90457786]Krav til reaksjonstid ved brukerstøtte
I tabellen nedenfor følger de reaksjonstider som skal være gjeldende for Leverandørens leveranse av Brukerstøtte. Krav til «Reaksjonstid» gjelder henvendelser som mottas av Leverandørens 1. linje support. Krav til «Påbegynt håndtering» gjelder henvendelser som mottas av Leverandørens 2. linje.

Dersom Kunden rapporterer inn feil skal oppfølgingen av disse følge av Kundens krav til reaksjonstid for ulike feilkategorier, se kapittel 2.

	Kategori
	Reaksjonstid
	Påbegynt håndtering
	Mål om løsningstid
	Retting av feil

	Brukerstøttehenvendelse på telefon og chat
	2 minutter
	Umiddelbart etter mottatt henvendelse 
	1 time, eller etter nærmere avtale.
	Dersom det viser seg å være en feil skal Leverandøren på Kundens vegne melde det inn i feilrapporterings-systemet. Feilkategorisering gjøres i samråd med Kunden.

	Brukerstøttehenvendelse på e-post
	Svar om at e-post er mottatt skal sendes umiddelbart
	60 minutter etter mottatt henvendelse 
	24 timer, eller etter nærmere avtale.
	Dersom det viser seg å være en feil skal Leverandøren på Kundens vegne melde det inn i feilrapporterings-systemet. Feilkategorisering gjøres i samråd med Kunden.





[bookmark: _Toc90202952][bookmark: _Toc90239872][bookmark: _Toc90457787]Håndtering av feil avtalens punkt 2.2.5
Kunden skal kunne melde feil til Leverandøren innenfor tidspunktene som angitt i tabellen under. 

	Kategori
	Tidsangivelse
	Tidsrom

	System/rutine for innrapportering av feilmeldinger skal være tilgjengelig 
	Virkedager: 
Mandag - fredag

	
0700 – 1700




[bookmark: _Toc90202953][bookmark: _Toc90239873][bookmark: _Toc90457788]Krav til reaksjonstid ved retting av feil
 I tabellen nedenfor følger de reaksjonstider som skal være gjeldende for retting av feil:

	Nivå
	Kategori
	Reaksjonstid
	Feilretting påbegynt
	Retting av feil

	A
	Kritiske feil
	Mandag - fredag 0800-1600: 15 min 
	30 minutter
	Skal pågå kontinuerlig frem til feilen er rettet

	B
	Alvorlige feil
	Mandag - fredag 0800-1600: 15 min 
	120 minutter
	Skal pågå kontinuerlig i arbeidstiden frem til feilen er rettet

	C
	Mindre alvorlige feil
	Mandag - fredag 0800-1600: 60 min 
	5 arbeidsdager
	Etter nærmere avtale



Dersom B-feil ikke er rettet innen 4 virkedager eskaleres feilen til A-feil. Dersom antallet B-feil samlet sett overstiger 3 i antall anses dette som en A-feil. 
[bookmark: _Toc90202954][bookmark: _Toc90239874][bookmark: _Toc90457789]Øvrige tjenestenivåer
[bookmark: _Toc90457790][bookmark: _Toc90202955][bookmark: _Toc90239875]Krav til ytelse/oppetid
Leverandørens tjenesteleveranse skal ha en oppetid mellom 97 % og 99 %, 24/7.

[bookmark: _Toc36037050][bookmark: _Toc90202956][bookmark: _Toc90239876][bookmark: _Toc90457791]Måling av tjenestenivå
Målt tilgjengelighet er den tid Løsningen oppfyller alle ytelseskrav. Det vil si; at dersom Løsningen i en periode ikke oppfyller ett eller flere krav til ytelse, vil denne tiden regnes som ikke oppnådd SLA.

Tilgjengeligheten skal måles etter følgende formel:
		
Tilgjengelighet=(1-(N-P)/D)*100

D:	Driftstid i minutter – totalt antall minutter i angitte tjenesteperiode
N:	Nedetid i minutter – tiden løsningen har vært utilgjengelig og dette skyldes forhold Leverandøren er ansvarlig for, dvs. ikke force majeure eller andre forhold utenfor Leverandørens kontroll og ikke forhold som skyldes Kunden.  
P:	Nedetid i forbindelse med planlagt arbeid i henhold til plan for vedlikehold av løsningen (vedlikeholdsvindu). 

Ved brudd på oppetidskrav skal Leverandøren registrere bruddene, hvilken kompensasjon det innebærer og deretter summere disse opp i de månedlige rapportene jf. avtalens pkt. 2.3

Leverandøren skal månedlig rapportere til Kunden om faktisk oppnådd tjenestenivå og om uønskede hendelser og problemer. 
[bookmark: _Toc36037051][bookmark: _Toc90202957][bookmark: _Toc90239877][bookmark: _Toc90457792]Kompensasjon ved brudd på krav til tjenestenivå
Ved brudd på tjenestenivå jf. punkt 3.2 innrømmes Kunden et prisavslag på avtalens månedspris tilsvarende det prosentvise avviket til oppetidskravet. 
[bookmark: _Toc90202958][bookmark: _Toc90239878][bookmark: _Toc90457793]Avtalens punkt 2.2.6 Installering av programrettelser mv.
Dersom det er avtalt at Leverandøren kan rette feilen ved å sende eller gjøre en programrettelse tilgjengelig for Kunden, skal dette, samt rutiner for slik tilgjengeliggjøring, fremkomme i Bilag 6. 
installering av nye versjoner, avtalens punkt 2.2.7
Kunden skal kunne avstå fra oppgradering til nyere versjoner for en periode, jf bilag 1.
[bookmark: _GoBack] 

[bookmark: _Toc90202960][bookmark: _Toc90239880][bookmark: _Toc90457795]Standardiserte kompensasjoner og timebot avtalens punkt 11.4.3
Kunden skal fastsette standardiserte kompensasjoner ved oversittelse av frister eller annen manglende oppfyllelse fra Leverandørens side her, jf pkt. 1.1 og 2.1 i dette bilaget. 

Dersom tjenestenivå for ytelsene ikke oppfylles skal Kunden innrømmes standardisert prisavslag ihht nedenstående to tabeller. 

	Beskrivelse
	Dobbelt så lang tid
	4 ganger så lang tid
	 8 ganger så lang tid
	Mer enn 8 ganger
så lang tid

	Reaksjonstid Kritisk feil
	4 prikker
	6 prikker
	8 prikker
	10 prikker

	Reaksjonstid Alvorlig feil
	2 prikker
	4 prikker
	6 prikker
	8 prikker

	Reaksjonstid Mindre alvorlig feil
	2 prikk
	2 prikk
	3 prikker
	4 prikker

	Brukerstøttehenvendelse telefon/chat er besvart
	1 prikk
	1 prikk
	2 prikker
	2 prikker

	Brukerstøttehenvendelse
e-post er besvart
	1 prikk
	1 prikk
	2 prikker
	2 prikker

	Brukerstøttehenvendelse 
telefon/chat er lukket
	1 prikk
	1 prikk
	2 prikker
	2 prikker

	Brukerstøtte-henvendelse
e-post er lukket
	1 prikk
	1 prikk
	2 prikker
	2 prikker




Redusert vederlag for totalt antall prikker i en måned. 
	Prikker
	Reduksjon i månedsvederlag

	Fra
	Til
	

	1
	10
	0%

	11
	20
	-5%

	21
	30
	-10%

	31
	40
	-15%

	41
	50
	-20%

	51
	60
	-30%

	61
	->
	-40%
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