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BIlag 7

Servicemål og bodsbestemmelser






Vejledning
[bookmark: _Hlk50018936]Dette afsnit 0 indgår ikke i kontraktgrundlaget og slettes inden kontraktunderskrift.
Tilbudsgiver skal som en del af sit tilbud udfylde de med gult angivne steder.
indledning
Dette bilag indeholder Kundens krav til servicemål for de Services, Leverandøren skal levere under Kontrakten.
Leverandørens manglende opfyldelse af de nedenfor angivne servicemål medfører, at Leverandøren ifalder bod. Bodsbestemmelserne fremgår ligeledes nedenfor.
Leverandøren skal forestå måling af samtlige servicemål, der er indeholdt i dette Bilag 7 (Servicemål). 
driftseffektivitet
Servicemål
Leverandøren skal sikre, at Systemet opretholder en driftseffektivitet på 
· Pr. løbende 30 dage: 99,5 % 
[bookmark: _Ref52536327]Måling af servicemål
Driftseffektiviteten måles for Systemet som helhed, og driftseffektivitetsprocenten beregnes som følger:
Tilgængelig driftstid    x 100 %
    Aftalt driftstid

Ved "Tilgængelig driftstid" forstås den aftalte driftstid minus den tid, hvor Systemet, eller en del heraf, ikke kan anvendes til fejlfri drift på grund af kategori A, B eller C-fejl, jf. bilag 6, eller hvor de maksimale svartider jf. pkt. 3 ikke er opfyldt.
I tilfælde af at fejlfri drift ikke kan opretholdes på grund af forhold, som Kunden er ansvarlig for, skal sådanne tid ikke fraregnes den Tilgængelige driftstid.
Driftsafbrydelser skal beregnes fra det tidspunkt, hvor Leverandøren har modtaget en fyldestgørende fejlrapport fra Kunden jf. bilag 6, pkt. 2.4, og indtil normal drift er genoprettet. 
Den "Aftalte driftstid" defineres som 24 timer i døgnet, inklusive weekender og helligdage.
Den tid, der bruges på forebyggende vedligeholdelse, skal hverken indgå i den Tilgængelige eller Aftalte driftstid. Bruger Leverandøren imidlertid mere tid på forebyggende vedligeholdelse end aftalt, fratrækkes den for meget anvendte tid, fra den Tilgængelige driftstid.
Driftseffektiviteten opgøres pr. kalendermåned ("måleperiode"). Den første måleperiode begynder på Ibrugtagningsdagen.
Kunden skal sikre, at driftstid registreres og dokumenteres. Hvis der opstår en fejl, skal tidspunktet for fejlens opståen, opkald og, hvor det er relevant, Leverandørens ankomst- og klarmelding samt arten, årsagen og korrigerende foranstaltninger angives. I tilfælde af forebyggende vedligeholdelse skal Leverandøren også angive arten deraf. Før Leverandøren forlader Kunden, skal Leverandøren altid aflevere en driftsrapport underskrevet af Kunden. I tilfælde af fjernsupport sendes driftsrapporten straks til Kunden, når de korrigerende foranstaltninger er afsluttet.
[bookmark: _Ref50043532]svartider i systemet
Servicemål
Det er et krav, at Leverandøren til enhver tid sikrer stabile, markedssvarende og effektive svartider, så Kunden kan anvende Systemet effektivt og hensigtsmæssigt til brug for løsning af sine funktioner i overensstemmelse med kravene i Kontrakten med bilag.
Ved svartid forstås den tid, der går fra en funktion er stillet fra brugeren til Systemet til resultatet er tilgængeligt for brugeren.
Leverandøren skal sikre, at Systemet overholder følgende servicemål vedrørende svartider:
	[bookmark: _GoBack]Funktionskategori
	Beskrivelse/Forudsætninger
	Tilbudt svartid i sekunder
	Servicemål for opfyldelsesgrad i % 
	Servicemål for maksimal svartid i sekunder

	Simpel
	Den simple funktion udgøres af en enkelt forespørgsel eller simpel præsentation af statiske sider. 
Eksempler på simple funktioner er: Aktuel driftstilstand af en Styremaskine.
	[Tilbudsgiver udfylder]
	> 95 %
	5 sekunder

	Normal
	En normal funktion vil være søgninger på andet end entydige nøgler eller hvor der sker opdatering i Systemet. Det kan f.eks. være et inddateringsscenarie, hvor en bruger trykker “fortsæt” mellem skærmbilleder. 
Eksempler på normale funktioner er: Visning af signalbillede i et kryds eller visning af vej-tiddiagram for samordnede kryds.
	[Tilbudsgiver udfylder]
	> 95 %
	20 sekunder

	Kompleks
	En kompleks funktion er kendetegnet ved at Systemet benytter eventuel integration til øvrige it-systemer, og søgninger hvor der anvendes ”bred” fritekstsøgning. 
Eksempler på komplekse funktioner er: Søgning på en bestemt fejlsituation i en defineret tidsperiode for et eller flere signalanlæg.
	[Tilbudsgiver udfylder]
	> 95 %
	30 sekunder



Måling af svartid
Leverandøren skal foretage svartidsmålinger, gerne automatiserede, f.eks. ved anvendelse af en ”robot” eller en ”agent”. Den valgte model for svartidsmålinger skal være egnet til at måle repræsentative svartider inden for aftalte funktioner. 
Svartidsmålingerne skal opgøres maks. 1 gang pr. kalendermåned og fortages ved, at leverandøren simulerer repræsentative funktioner, hver 30. minut i den Aftalte driftstid.
Servicemålet for svartider skal være opfyldt i Aftalt driftstid.
Ved afgørelsen af, om svartiden opfylder det aftalte servicemål, skal der foretages mindst 20 målinger af svartiden for den pågældende funktion i Systemet. Opfyldelsesgraden af servicemålet beregnes som andelen af de svartidsmålinger, der er foretaget for en bestemt funktion, og som opfylder den fastsatte svartid. 
En overskridelse af de maksimale svartider indebærer, at Løsningen anses for utilgængeligt fra det tidspunkt, hvor forholdet er skriftligt meddelt Leverandøren, og indtil forholdet er afhjulpet jf. pkt. 2.3. 
Kunden kan kræve supplerende målinger udført af Leverandøren, hvis Kunden - via egne stikprøver eller oplevede svartider hos brugerne - har en formodning om problemer med svartider.
Kunden kan udføre supplerende målinger, hvis Kunden via egne stikprøver eller oplevede svartider hos brugerne har en formodning om problemer med svartider.
Kundens kan vælge at foretage ovennævnte egne måling via en professionel tredjemand, der foretager målingerne på vegne af Kunden.
Da målingerne i videst muligt omfang skal svare til brugerens oplevede svartid, kan Kundens supplerende måling være baseret på målinger med stopur i brugerens arbejdssituation.
Reaktionstider for brugersupport
Leverandørens brugersupport skal overholde de nedenfor angivne reaktionstider og de i bilag 6 nærmere definerede vilkår.
Leverandøren garanterer nedenstående reaktionstider for support.
	Type
	Reaktionstid

	Besvarelse af henvendelser
	1 Arbejdsdag = 10 Arbejdstimer



Reaktionstider for brugersupport måles og opgøres inden for normal arbejdstid (alle Arbejdsdage fra 6.00 – 16.00 CET/CEST)
Reaktionstiderne regnes fra tidspunktet for opkaldets modtagelse i Leverandørens telefonsystem, web-supportsystem eller mail og indtil opkaldet aktivt besvares af en dedikeret og kvalificeret medarbejder.
rapportering
Leverandøren skal hver måned levere en månedsrapport til Kunden, som indeholder en opgørelse af de faktisk opnåede servicemål.
Månedsrapporten skal foreligge senest 5 Arbejdsdage efter udløbet af den kalendermåned, der måles.
Rapporten skal som minimum indeholde: 
· Måling af opnåelse af alle servicemål (driftseffektivitet, svartider og reaktionstider) - Med alle servicemål menes, at Leverandøren skal måle med et repræsentativt omfang af alle de opgivne servicemål.
· En liste over registrerede mangler, herunder incidents, varigheden af afhjælpning og resultatet heraf
· En liste over anvendte servicevinduer i måleperioden og planlagte servicevinduer indenfor de kommende fire (4) måleperioder
· En kort beskrivelse af aktiviteterne i servicevinduer i den forgangne måleperiode
· Rapportering af brud på sikkerhed i måleperioden
· Hvis de fastsatte servicemål ikke er opnået, beregning af den deraf følgende bod
bod
Leverandøren betaler bod ved manglende opfyldelse af servicemål i overensstemmelse med nedenstående.
Driftseffektivitet
Hvis beregningen af driftseffektivitet for Systemet ved udgangen af en kalendermåned ikke opfylder det garanterede Servicemål, skal Leverandøren betale en bod på en pct-vis andel af Servicevederlaget for Systemet for den pågældende kalendermåned.
Boden opgøres som 10% x hvert påbegyndt procentpoint, som den beregnede driftseffektivitet ligger under den garanterede driftseffektivitet for den pågældende kalendermåned. 
Boden for driftseffektivitet kan ikke i en kalendermåned overstige 50 % af Servicevederlaget for Systemet for den pågældende kalendermåned.
Svartider
Hvis andelen af de målte svartider for Systemet, der er mindre eller lig med de anførte servicemål, ligger under 95 %, skal Leverandøren betale en bod på 1% af Servicevederlaget for den pågældende kalendermåned x hvert påbegyndt procentpoint, som det anførte servicemål, ligger under 95 %.
Hvis gennemsnittet af de målte svartider for en eller flere af de målte funktioner for Systemet ligger mere end 100 % over de anførte servicemål, skal Leverandøren betale en bod på 5 % af Servicevederlaget for den pågældende kalendermåned pr. gang gennemsnittet overskrides med 100 %. 
Den samlede bod for svartider kan ikke i en kalendermåned overstige 10 % af Servicevederlaget for Systemet for den pågældende kalendermåned.
Afhjælpning af mangler
Leverandøren betaler bod, hvis de garanterede reaktionstider for påbegyndelse af afhjælpning overskrides. 
Boden opgøres pr. kalendermåned og beregnes som antallet af påbegyndte timer, hvormed reaktionstiden er overskredet multipliceret med 1.000 kr. 
Boden for en overskridelse kan pr. måned maksimalt udgøre 20.000 kr.
Brugersupport
Leverandøren betaler bod, hvis de garanterede reaktionstider for brugersupport overskrides. 
Boden opgøres pr. kalendermåned og beregnes som antallet af påbegyndte minutter, hvormed reaktionstiden er overskredet multipliceret med 100 kr. 
Boden for en overskridelse kan pr. måned maksimalt udgøre 10.000 kr.
Rapportering
Hvis aflevering af en månedsrapport er forsinket mere end 3 Arbejdsdage, ifalder Leverandøren en bod på 5.000 kr. Hvis Leverandøren efter Kundens påkrav herom herefter ikke har leveret månedsrapporten inden for en frist på 5 Arbejdsdage øges boden til 10.000 kr. 
Hvis levering af månedsrapporten er forsinket i to eller flere på hinanden følgende måneder, øges ovenstående bodsbeløb pr. gang med 50 % af den foregående måneds bodsstørrelser.
Maksimal samlet bod
Den samlede bod for alle servicemål kan ikke overstige det faste Servicevederlag for det pågældende System i samme periode.
[bookmark: _Toc3800623]Påkrav og betaling
Påløbet bod betales efter skriftligt krav fra Kunden. Manglende påkrav fra Kundens side medfører ikke, at Kundens ret til bod fortabes.

	[bookmark: bund1][bookmark: doksti]
	Horten Advokatpartnerselskab
CVR 33775229


[bookmark: NYpdflogo][image: Logo]
[bookmark: NYpdflogo2][image: Logo]Side 2
image1.wmf

