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[bookmark: _Toc501357647][bookmark: _Toc472416573]Brukerstøtte avtalens punkt 2.2.4
Leverandør skal yte brukerstøtte til Kundens definerte veiledere og superbrukere, som angitt i bilag 6. 
	Kategori
	Tidsangivelse
	Tidsrom

	Brukerstøtte skal være tilgjengelig 
	Virkedager: Mandag tom fredag, 

	0800 - 1600


	Brukerstøtte skal ikke være tilgjengelig
	Lørdager og søndager
Offentlige høytids- og helligdager
Jul: 23. desember tom 2. januar
Påske: Uken før langfredag
Sommer: 23. juni tom 20. august
	-


[bookmark: _Toc501357648]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
	Retting av feil

	Brukerstøttehenvendelse på telefon og chat
	1 minutt
	Umiddelbart etter mottatt henvendelse 
	Dersom det viser seg å være en feil skal Leverandøren på Kundens vegne melde det inn i feilrapporteringssystemet. 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 
	Dersom det viser seg å være en feil skal Leverandøren på Kundens vegne melde det inn i feilrapporteringssystemet. Feilkategorisering gjøres i samråd med Kunden.


[bookmark: _Toc501357649]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 tom fredag.

	0800 – 1600




[bookmark: _Toc501357650]
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 tom fredag 0800-1600: 15 min 
	30 minutter
	Skal pågå kontinuerlig frem til feilen er rettet

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

	C
	Mindre alvorlige feil
	Mandag tom fredag 0800-1600: 60 min 
	2 arbeidsdager
	Ingen bestemte krav



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: _Toc501357651]Øvrige tjenestenivåer
[bookmark: _Toc501357652]Krav til ytelse/oppetid
Læringsspillet må i kraft av å være et viktig tilbud til besøkende skoleklasser fungere når disse besøker Stortinget. Det stilles derfor strenge krav til oppetid for læringsspillet i seg selv (programvare) og it-utstyr/instrumenter (devicer) som eventuelt benyttes i gjennomføringen. 
1. Ethvert læringsspill skal i utgangspunktet kunne gjennomføres med maksimalt 15 minutters forsinkelse i henhold til opprinnelig planlagt skjema for gjennomføring (2 spill pr. dag)
2. Blir det en forsinkelse i spillet ut over 15 minutter og årsaken knytter seg til feil i læringsspillets programvare eller IT-utstyr, kan ikke læringsspillet gjennomføres for den aktuelle klassen og regnes som av avlyst
3. Ved godkjente oppgraderinger eller større endringer bortfaller kravet på de tre (3) påfølgende virkedager

Oppetidskravet gjelder kun for ordinære virkedager, mandag tom fredag innenfor tidsrommet 0800-1600 slik det også er definert under pkt. 1 over. 
[bookmark: _Toc501357653]Standardiserte kompensasjoner og timebot avtalens punkt 11.4.3
Dersom tjenestenivå for ytelsene ikke oppfylles skal Kunden innrømmes standardisert prisavslag. 

Prisavslag beregnes på bakgrunn at to forhold:
· Avlysning av spill: Det tas sikte på at det gjennomføres læringsspill to ganger om dagen, fem dager i uken. Et avlyst spill utløser en kompensasjon tilsvarende 25 % reduksjon i månedlig drift- og vedlikeholdsvederlag. Ytterligere ett avlyst spill utløser også 25 % reduksjon i månedlig drift- og vedlikeholdsvederlag. 4 avlyste spill innebærer at dette månedlige vederlag faller bort i sin helhet. 
· System for prikkbelastning: Prikkbelastningen gjelder for hver gang det er et registrert avvik.

[bookmark: _GoBack]Det er ikke etablert system for ileggelse av timebot, og det settes et tak for refusjon på 50% av månedlig faktura.
[bookmark: _Toc501357654]Grunnlag for refusjonsberegning
Følgende tabell legges til grunn for utregning av prikkbelastning ved avvik fra avtalt reaksjonstid:

	Nivå
	Beskrivelse
	Dobbelt så lang tid
	4 ganger så lang tid

	A
	Reaksjonstid Kritisk feil
	4 prikker
	6 prikker

	B
	Reaksjonstid Alvorlig feil
	2 prikker
	 4 prikker

	C
	Reaksjonstid Mindre alvorlig feil
	2 prikk
	2 prikk

	
	Brukerstøttehenvendelse telefon/chat er besvart
	1 prikk
	1 prikk

	
	Brukerstøttehenvendelse
e-post er besvart
	1 prikk
	1 prikk

	A
	Ppåbegynt feilretting Kritisk feil
	4 prikker
	6 prikker

	B
	Løsningstid Alvorlig feil
	2 prikker
	 4 prikker

	C
	Løsningstid Mindre alvorlig feil
	2 prikk
	2 prikk



Refusjonsberegningen kommer ikke til anvendelse dersom Kunden må gjennomføre læringsspillet  før Leverandøren kan utbedre feilen.
[bookmark: _Toc501357655]Beregning av refusjoner ut i fra prikkbelastning
Prikkbelastningen beregnes pr måned fra første dag i måneden til siste dag i måneden, basert på denne tabellen:

	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%



Reduksjon i månedsvederlaget påføres neste fakturaperiode. 
[bookmark: _Toc501357656]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.

Ved nedetid på læringsspillet slik at det ikke kan gjennomføres når skoleklassene er på besøk skal Kunden rapportere ytelsesavviket til Leverandøren.

Ved øvrige brudd på tidskrav knyttet til «reaksjonstid» eller «påbegynt håndtering» skal Leverandøren registrere bruddene, hvilke prikkbelastninger de innebærer og deretter summere disse opp i de månedlige rapportene jf. avtalens pkt. 2.2.12
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