Hammerfest kommune
Hammerfeastta suohkan

BILAG 4 Tjenesteniva med standardiserte
kompensasjoner.

Bilag til Statens standardavtale om Igpende tjenestekjop over internett, SSA-L, versjon

2018.
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SSA-L Avtale om Kj@p av digitalt renholdsverktgy, Bilag 4 Tjenesteniva med standardiserte kompensasjoner.

1

Introduksjon

Dette bilaget regulerer drift og vedlikehold av ny Igsningen for Hammerfest kommune. Bilaget
beskriver rammene pa tjenesteniva pa det vedlikeholdet som skal leveres av Leverandgr og
eventuelle underleverandgrer. Dette bilaget regulerer drift og vedlikehold av ny Igsningen for
Hammerfest kommune. Bilaget beskriver rammene pa tjenesteniva pa det vedlikeholdet som skal
leveres av Leverandgr og eventuelle underleverandgrer. Leverandgren skal ogsa hensynta kravene
oppgitt under punkt 3.9 Krav til tjenesteniva / SLA i bilag 1.

2 Tjenester til drift og vedlikehold

Nr. Kravbeskrivelse
4.1 Tjenester for drift og vedlikehold
Lgsningen er viktig for tjenesteproduksjon og servicekvalitet hos Kunden. Lgsningen skal
ha god tilgjengelighet og minimalt med driftsforstyrrelser. Generelt skal oppetid skal vaere
over 99.5%.
Leverandgren skal kunne ta imot feilmeldinger 24/7. Feil skal rettes sa snart som mulig.
Leverandgr skal giennomfgre ngdvendig testing av feilrettinger, programrettelser og nye
programversjoner og installasjon av dem fgr de gjgres tilgjengelig for Kunde.
Leverandgrens rutiner og prosedyrer for feilrapportering, oppfglging av feil, feilretting og
endringer skal vaere basert pa beste praksis.
Leverandgren skal beskrive tjenester for drift og vedlikehold som omfatter;
- Garanti for oppetid og tilgjengelighet, og minimalt med driftsforstyrrelser.
Vedlikehold (planlagt nedetid)
- Responstid og Lgsningstid for retting av feil
- Standardisert prisavslag - gkonomisk kompensasjon ved avvik pa oppetid,
responstid og I@sningstid for retting av feil
- Rutiner og prosedyrer for feilrettinger, programrettelser og nye programversjoner,
herunder rutiner for informasjon og varsling
Leverandgrens besvarelse:
Leverandgrens besvarelse i form av eget vedlegg som navngis «SSA-L Bilag 4 Vedlegg A
Leverandgrens tjenestenivdavtale».
4.2 Caseoppgave

Leverandgrene skal giennomfgre en obligatorisk caseoppgave som en del av evalueringen.
Caseoppgaven skal giennomfgres i henhold til casebeskrivelse utarbeidet av NTNU og
demonstreres i leverandgrens Igsning slik den tilbys oppdragsgiver.
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Gjennomfgring av caseoppgaven er pakrevd, og manglende gjennomfgring kan medfgre at

tilbudet ikke evalueres videre.

Leverandgrens besvarelse:
Leverandgrens besvarelse i form av eget vedlegg som navngis «SSA-L Bilag 11 Vedlegg
Caseoppgave».

4.3 Support
Lgsningen skal ha tilgang til en supporttjeneste/servicedesk som Hammerfest kommune
kan kontakte. Feil skal rettes sa snart som mulig.

Leverandgrens besvarelse:
Leverandgrens besvarelse i form av eget vedlegg som navngis «SSA-L Bilag 4 Vedlegg A

Leverandgrens tjenestenivdavtale».
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