BILAG 6

Servicemal



Vejledning til Tilbudsgiver
Dette bilag indeholder Kundens mindstekrav til tilgeengelighed, svartider og drift.
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1. OMFANGET AF SERVICEMAL

Servicemdl i naervaerende bilag omfatter vedligeholdelse og videreudvikling af Lgsningen samt

nogle processer vedrgrende vedligeholdelse.

Bilaget indeholder en detaljeret specifikation af:

e Generelle krav (afsnit 2)

Systemets normale driftssituation (afsnit 3)

Tilgeengelighed (afsnit 4)
Svartider (afsnit 5)
Vedligeholdelse (afsnit 6)

Servicemdlene omfatter enhver del af Lgsningen, medmindre andet er saerskilt anfgrt i dette

bilag.

1.1 Mindstekrav til servicemal for tilgaengelighed og driftsstabilitet

I forbindelse med videreudvikling skal tilgeengelighed og driftsstabilitet forblive uforandret og

udvikling ma ikke fgre til, at disse forringes uden Kundens forudgdende skriftlige accept.

Leverandgren skal foretage madlinger af tilgaengelighed og driftsstabilitet af Lgsningen med
Leverandgrens veerktgj og inden for aftalt driftstid. Leverandgren skal madle i Igbet af hele
kontraktperioden fra Overdragelsesdagen. Kunden sgrger ikke for, at der fgres regnskab, men
at der jf. Bilag 5, afholdes jeevnlige driftsmgder, hvor Leverandgren praesenterer malinger fra

forgangne periode.

I tilfaelde af at mélene ikke er ndet, skal Leverandgren udarbejde en begrundelse (3rsager)
samt en redeggrelse for, hvad Leverandgren har gjort og vil ggre for at sikre overholdelse

fremadrettet. Denne begrundelse skal senest foreligge Kunden pd naeste planlagte mgde.

2. NORMAL DRIFTSSITUATION OG DRIFTSTID

2.1 Generel forstdelse

Lgsningen forventes at veere i drift 24 timer i dggnet hele &ret. Normal tilgaengelig driftstid er
defineret som alle hverdage, mandag-fredag 08:00-17:00 med undtagelse af helligdage,
juleaftensdag og nytdrsdag. Udvidet tilgaengelig driftstid er aften og nattetimer samt
weekender, helligdage, juleaftensdag og nytarsdag.
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Ved normal driftssituation forstdr Kunden det, at Lgsningen betjener samtlige Brugere i bade
normal tilgeengelig driftstid og udvidet tilgeengelig driftstid inden for brugsscenarier, som er

beskrevet i Bilag 3, afsnit 1.1.

3. TILGANGELIGHED

3.1 Mindstekrav vedrgrende opggrelse af tilgeengelighed

Kunden stiller krav til overholdelse af servicemdl for Lgsningens tilgeengelighed i det omfang,
at det er Lgsningen, der fordrsager manglende tilgaengelighed, og ikke forhold hos

Driftsleverandgren.

I normal tilgaengelig driftstid forventes Lgsningen at vaere ude af drift i hgjest 1 pct. af tiden. I

udvidet tilgaengelig driftstid forventes Lgsningen hgjest at vaere ude af drift i 5 pct. af tiden.

Tilgeengelighed males for Lgsningen som helhed, og driftseffektivitetsprocenten opggres

sdledes:

Tilgeengelig driftstid x 100 %

Aftalt driftstid

Ved "tilgeengelig driftstid" forstds den aftalte driftstid minus den tid, hvor Lgsningen eller en
del af denne ikke kan anvendes til fejlfri driftsafvikling pd grund af en fejlforstyrrende kategori-
I-V fejl, jf. afsnit 2.1.

Tid medgdet til planlagt forebyggende vedligeholdelse (servicevinduer) indregnes hverken i
"tilgeengelig driftstid" eller "aftalt driftstid". Safremt Leverandgren anvender mere tid til
forebyggende vedligeholdelse end aftalt pd forhdnd jf. Bilag 11, fragdr den for meget anvendte
tid dog i den "tilgeengelige driftstid".

Utilgeengelighed regnes fra det tidspunkt, hvor fejlen konstateres enten Vvia
fejlmelding/indrapportering eller modtagelse af en alarm fra driftsovervdgningen, indtil fejlen

er afhjulpet og normaldrift er genetableret.

Fglgende forhold medfgrer ikke, at Lgsningen er utilgeengelig, og indgér dermed ikke i
opggrelsen af den tilgengelige driftstid. Det er op til Leverandgren at pavise, at

utilgaengeligheden ikke skyldes Lgsningen, men skyldes én af nedenstdende forhold:
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e Driftshindringer, som Kundens Driftsleverandgr baerer ansvaret for.

e Udefrakommende forstyrrelser (eksempelvis fejl i datanet og linjer, som Kunden eller
Kundens tredjepartsleverandgrer har ansvaret for, eller lignende).

e Fejl, hvor Kunden veaelger at udskyde fejlrettelsen.

e Fejl som skyldes, at Kunden har sndret i Lgsningen.

Jf. ovenstdende og i tilfaelde af, at fejlfri driftsafvikling ikke kan opretholdes som fglge af en
driftshindring, som Kunden er ansvarlig for, eksempelvis fejl i Kundens eksisterende it-miljg
eller udefra kommende forstyrrelser (el-afbrydelse, fejl i offentlige datanet og lignende), fragar

dette ikke i den tilgeengelige driftstid med Leverandgren.

4. SVARTIDER

4.1 Mindstekrav til svartider

S& leenge Lagsningen afvikles pd et driftsmiljg, der lever op til Leverandgrens krav, garanterer

Leverandgren, at de anfgrte svartidskrav for Lgsningen opretholdes.

Ved svartid for en forespgrgsel forstds tidsintervallet fra Brugeren sender sin kommando, til
resultatet er synligt for Brugeren, og Lgsningen er klar til modtagelse af ny kommando, dog
fratrukket eventuelle svartider fra andre systemer; driftshindringer, som Kundens
Driftsleverandg@r beaerer ansvaret for; udefrakommende forstyrrelser (eksempelvis fejl i datanet

og linjer, som Kunden eller Kundens 3. parts leverandgrer har ansvaret for, eller lignende).

Svartiderne for enhver del af Lgsningen skal opfylde fglgende krav:

Transakti |Beskrivelse/evt. Servicemadl for |Servicemadl for
on Forudseetninger opfyldelses- maksimal
gradi % svartid i
sekunder
Simpel Nar man fx gar fra et felt til det naeste, skal |95 % 1

Brugerens tastehastighed ikke nedsazettes.

Forventes at kunne taste inden 1 sekund.

Almindelig |N&r man fx gdr fra et skaermbillede til det|95 % 2
naeste, skal man kunne se billedets data og
taste inden for 2 sekunder. Opslag i
dropdown-lister skal tillade valg fra listen

inden for 2 sekunder.
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Kompleks |Visning af fx sagsoversigt eller dbning af et |95 % 2 + svartid fra
brev pd skaermen skal ske inden for 2 eksternt system

sekunder.

Data skal kunne overfgres fra eksterne
systemer, fx CVR-opslag, og vises pa
skeermen inden Brugeren taber tdImodighed.
Herefter skal de kunne vises lige sd hurtigt
som andet data i en vis periode (Man kan se
data og taste inden 2 sekunder + svartid fra

eksternt system, fx CVR).

I forbindelse med konstatering af, om en svartid opfylder det aftalte servicemdl for
opfyldelsesgrad, skal der foretages mindst 20 malinger af svartiden for den pdgaldende
forespgrgsel/funktion. Opggrelsen af svartid sker én gang hver mdned. Opfyldelsesgraden
beregnes som den andel af de foretagne svartidsmalinger for en bestemt transaktion, der

opfylder den fastsatte svartid til brug for beregning af opfyldelsesgraden.

100 % * antal mélinger med svartid under maksimal tid
antal malinger

En overskridelse af den gennemsnitlige svartid eller manglende opfyldelse af en

opfyldelsesgrad med mere end 85 procentpoint indebaerer, at Lasningen anses for utilgeengelig.

4.2 Mindstekrav vedrgrende kategorisering af manglende opfyldelse af svartider

Manglende opfyldelse af svartider henfgres til en af fglgende fejlkategorier:

Fejlkategori |Beskrivelse

I (kritisk) Overskridelse af en maksimal svartid inden for den fastsatte opfyldelsesgrad

med mere end 150 %

IT (alvorlig) Overskridelse af en maksimal svartid inden for den fastsatte opfyldelsesgrad

med mere end 100 %

ITI (betydelig) | Overskridelse af en maksimal svartid inden for den fastsatte opfyldelsesgrad

med mere end 50 %

IV (normal) Overskridelse af en maksimal svartid inden for den fastsatte opfyldelsesgrad
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med mere end 25 %

V (mindre Overskridelse af en maksimal svartid inden for den fastsatte opfyldelsesgrad

fejl) med mere end 10 %

Hvorvidt manglende opfyldelse af en fastsat svartid er en fejlkategori I, II, III, IV eller V,

afhaenger af overskridelsen af den maksimale svartid.

5. VEDLIGEHOLDELSE

Leverandgren skal garantere et minimums serviceniveau for vedligeholdelse. Dette beskrives i
det fglgende.

Ved en fejl forstds en handelse, hvor funktionalitet eller data i Lasningen ikke er tilgaengelig
for Brugere med de egenskaber, som Kunden med rette kan forvente af Kontrakten. Opstdede
fejl, som Kunden er ansvarlig for, og udefra kommende forstyrrelser (eksempel fejl i offentligt

datanet eller lignende) betragtes ogsa som fejl, men indgér ikke i opggrelsen.

5.1 Mindstekrav vedrgrende servicemal for servicedesk

Leverandgrens servicedesk er indgangen for Kundens henvendelser vedrgrende Lgsningen.

Kunden afholder kontakten til Driftsleverandgren.

Servicedeskens dbningstider skal svare overens med Kundens normal tilgaengelig driftstid, if.
afsnit 3.1.

Der udfyldes en fejlrapport for hvert tilkald. Fejlrapportens form skal aftales mellem Parterne

og skal som udgangspunkt indeholde plads til fglgende oplysninger:
a) Kundens beskrivelse af fejlen ved tilkaldet
b) Angivelse af den eller de centrale funktionaliteter, der er pdvirket af fejlen
¢) Fejlens kategori
d) Tidspunkt for rapporteringen
e) Tidspunkt for omgdelse af fejlen, hvis det er relevant
f) Tidspunkt for midlertidig afhjaelpning af fejlen, hvis det er relevant
g) Tidspunkt for rettelse af fejlen

h) Leverandgrens afhjaelpningstid
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i) Leverandgrens eventuelle supplerende beskrivelse af fejlen

Fejlrapporten udfyldes Igbende af Leverandgren, efterhdnden som de oplysninger, den skal

indeholde, bliver kendt, og fremsendes/afleveres uden ugrundet ophold til Kunden.

Kunden skal godkende de oplysninger, som indskrives i fejlrapporten, eksklusive Leverandgrens
eventuelle supplerende beskrivelse af fejlen. Kunden skal uden ugrundet ophold godkende
fejlrapporten. Kundens manglende godkendelse berettiger ikke Leverandgren til at stoppe eller

udskyde fejlretningen.

Uenigheder vedrgrende fejlrapporten skal, sdfremt de ikke kan Igses forinden, behandles pd det

fgrstkommende vedligeholdelsesmgde.

5.2 Mindstekrav vedrgrende reaktionstid for fejl

Reaktionstid forstds som det tidsrum, der forlgber, fra det tidligste tidspunkt, hvor enten
leverandgren konstaterer eller burde have konstateret en fejl, eller en fejl konstateres og
det

indmeldes til Leverandgren af Kundens Driftsleverandgr eller Kunden selv, frem til

tidspunkt, hvor fejlen er allokeret til lgsning hos en disponibel medarbejder og denne

medarbejder pdbegynder fejlsggning.

Leverandgren skal efter modtagelse af Kundens fyldestggrende reklamation have pdbegyndt

behandling af en fejl inden for fglgende tidsfrister inden for servicedeskens dbningstid:

Teknisk Teknisk Teknisk Teknisk Teknisk
Kategori 1 Kategori 2 Kategori 3 Kategori 4 Kategori 5
Reaktionstid | 2 timer 4 timer 2 arbejdsdage | 2 arbejds- | 4 arbejds-
dage dage

Tekniske fejlkategorier for driftssituationen:

Teknisk | Betegnelse Beskrivelse
Kategori
1 Kritisk fejl Fejl, der medfgrer uoprettelige forhold eller medfgrer, at der i

vaesentligt omfang leveres forkerte informationer til brugerne
eller Kunden, eller fejl der medfgrer, at Lgsningen er helt
utilgeengeligt for Brugerne.
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2 Alvorlig fejl Fejl, der medfgrer at flere vaesentlige arbejdsprocesser ikke kan
gennemfgres eller kun kan gennemfgres ved vaesentlige
&ndringer i arbejdsgangen.

Flere samtidige kategori 3 og 4 fejl kan i saerlige tilfeelde
udggre en kategori 2 mangel, forudsat manglerne i vaesentligt
omfang udggr en hindring for flere vaesentlige arbejdsprocesser
eller at arbejdsprocesserne kun kan gennemfgres ved aendring i

arbejdsgangen.

3 Betydende fejl Fejl, der resulterer i at arbejdsprocesser ikke kan gennemfgres
eller kun kan gennemfgres ved andringer i arbejdsgangen.

4 Normal fejl Fejl der ikke hindrer arbejdsprocessen i at kunne gennemfgres

normalt, eventuelt med mindre andringer i arbejdsprocessen
for at omga fejlen.

5 Mindre Ubetydelig eller kosmetisk fejl.
betydende fejl

Som eksempel kan naevnes at manglende synkronisering mellem ESDH-system og VandData vil

blive betragtet som en Teknisk Kategori 2 fejl.

Manglende opfyldelse af en reaktionstid henfgres til en af fglgende fejlkategorier:

Fejlkategori | Beskrivelse

I (kritisk) Overskridelse af fastsat tidsfrist for pdbegyndt behandling af Fejl med mere

end 150 %.

II (alvorlig) |Overskridelse af fastsat tidsfrist for pabegyndt behandling af Fejl med mere
end 100 %.

III Overskridelse af fastsat tidsfrist for pabegyndt behandling af Fejl med mere

(betydelig) end 50 %.

IV (normal) | Overskridelse af fastsat tidsfrist for pabegyndt behandling af Fejl med mere
end 25 %.

V (mindre Overskridelse af fastsat tidsfrist for pdbegyndt behandling af Fejl med mere
fejl) end 10 %.

5.3 Mindstekrav vedrgrende servicemal for videreeskalering af fejl

Leverandgren skal videreeskalere indrapporterede og egen konstaterede fejl, som viser sig ikke
at veere relateret til Lgsningen.
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