SSA-V		Bilag 5
[bookmark: _Toc423509506]Bilag 5: Tjenestenivå med standardiserte prisavslag
[bookmark: _Toc153874359][bookmark: _Toc225090447][bookmark: _Toc406748508][bookmark: _Toc417566835][bookmark: _Toc295466006]Avtalens punkt 2.2.4 Brukerstøtte
[bookmark: _GoBack]Brukerstøtte skal leveres til Kundens navngitte superbrukere, som angitt i bilag 6, på virkedager fra kl. 0800 til kl.1600. Med virkedager menes de dagene som ikke er lørdager, søndager og offentlige høytids- og helligdager og heller ikke jule- og nyttårsaften. I tabellen nedenfor følger de reaksjonstider som skal være gjeldende for leveranse av Brukerstøtte. 


	Kategori
	Igangsette arbeid/reaksjonstid
	Retting av feil

	Brukerstøttehenvendelse på telefon 
	30 minutter
	Dersom det viser seg å være en feil, skal Kunden melde det inn i feilrapporteringssystemet

	Brukerstøttehenvendelse på e-post eller chat
	30 minutter
	Dersom det viser seg å være en feil, skal Kunden melde det inn i feilrapporteringssystemet


Tabell med krav til reaksjonstid på brukerstøtte

Avtalens punkt 2.2.5 Håndtering av feil.
Kunden skal kunne melde feil til Leverandøren på virkedager fra kl. 0800 til kl.1600 (arbeidstid). Med virkedager menes de dagene som ikke er lørdager, søndager og offentlige høytids- og helligdager og heller ikke jule- og nyttårsaften. I tabellen nedenfor følger de reaksjonstider som skal være gjeldende for retting av feil.

	Kategori
	Igangsette arbeid/reaksjonstid
	Retting av feil

	A-feil
	2 timer
	Skal pågå kontinuerlig frem til feilen er rettet

	B-feil
	4 timer
	Skal pågå kontinuerlig i arbeidstiden frem til feilen er rettet

	C-feil
	3 virkedager
	Innen rimelig tid.


Tabell med krav til reaksjonstid på feilretting

Dersom B-feil ikke er rettet innen 4 virkedager eskaleres feilen til A-feil.







[bookmark: _Toc423509507]Avtalens punkt 11.4.3 Standardiserte kompensasjoner
Tabell over grunnlag for refusjonsberegning
Dersom tjenestenivå for ytelsene ikke oppfylles skal Kunden innrømmes standardisert prisavslag. Prisavslag beregnes med bakgrunn i følgende system for prikkbelastning. Prikkbelastningen gjelder per gang det er avvik.

	Beskrivelse
	Dobbelt så lang tid
	4 ganger så lang tid

	Reaksjonstid A-feil
	4 prikker
	6 prikker

	Reaksjonstid B-feil
	2 prikker
	4 prikker

	Reaksjonstid C-feil
	2 prikker
	2 prikker

	Brukerstøttehenvendelse telefon/chat er besvart
	1 prikk
	1 prikk

	Brukerstøttehenvendelse
e-post er besvart
	1 prikk
	1 prikk




Tabell over beregning av refusjoner ut fra prikkbelastninger
	Prikker
	Reduksjon i månedsvederlag

	Fra
	Til
	

	1
	10
	0 %

	11
	20
	-10 %

	21
	30
	-20 %

	31
	40
	-30 %

	41
	50
	-40 %

	51
	60
	-50 %

	61
	->
	-100 %


 
Prikkbelastning gjelder for periode på en (1) kalendermåned. 

Øvrige tjenestenivåer
Øvrige tjenestenivå er ikke gjenstand for sanksjoner med  prikkbelastning  og reduksjon i månedsvederlag dette bilag. Mislighold er saksjonerbart etter SSA-V, generell avtaletekst kapittel 11. 
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