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BILAG 1  

TIDSPLAN 

1  Tidspla n   

1 .1  Ak t iv i t et er  i  forbindelse  m ed  kont rak t ens  gennem førelse  

Hvor en ak t iv i t et gennem føres over en per iode anføres per iodens st ar t og slu t -

t idspunk t i kolonnen ” Tidsangivelse” . 

Nedennævnt e ak t iv i t et er iværksæt t es af den anfør t e in i t iat iv t ager for den pågæl-

dende ak t iv it et . I det om fang at der er angivet f lere in i t iat iv t agere, er det den 

først nævnt e, der er den pr im ære in i t iat iv t ager . 

Ak t iv i t e t / b e g iv e n h e d Tids-

angi-

ve lse 

I n it ia-

t iv t a ge r 

Bemærkninger 

Frist for bevillingsmæssig 

hjemmel 

K 

Afk lar ingsfase L 

Fr ist for Kundens udt ræden K 

I nst al lat ionsdag L 

Gennem førelse af over t agel-

sesprøve 

L 

Af t al t over t agelsesdag K 

Gennem førelse af dr i f t spr øv e K Tidsangivelsen for gen-

nem før else af dr i f t sprø-

v en er alene vej ledende 

idet påbegyndelsen af-

hænger af den fakt iske 

overtagelsesdag og kun-
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"K" = kunde; " L" = leverandør 

1.2  Ændr ing  af  t idsplanen  

Ændr ing  af  denne  t idsplan,  bi lag  1 ,  kan  kun  ske  ef t er  st y regruppens  behandling  

og  godkendelse,  j f .  bi lag  11,  el ler  ved  kundens  udskydelse  af  en  t idsf r ist  i  m edfør  

af  kont rak t ens  punk t  7 .2 .  Ved  event uel le  ændr inger  af  t idsplanen  udarbej des  en  

ny  t idsplan  el ler  t i l læg  der t i l  t i l  erst at n ing  af  det ,  der  ændres.   

2  Afk la r ingsfa se n  

2.1  Afk lar ingsfasens  form ål  

Afk lar ingsfasens  form ål  er  i  overensst em m else  m ed  kont rak t ens  punk t  3 ,  1 .  af -

sn it  at  undersøge,  om  det  er  hensigt sm æssigt  at  præcisere  el ler  supplere  k rav-

specif ikat ionen,  sam t  om  kundens  i t - m il j ø  lever  op  t i l  k ravene  i  bi lag  4 .   

2 .2  Afk lar ingsfasens  indhold  

Hvor  en  ak t iv i t et  gennem føres  over  en  per iode  anføres  per iodens  st ar t  og  slu t -

t idspunk t  i  kolonnen  ” Tidsangivelse” .   

Nedennævnt e  ak t iv i t et er  iværksæt t es  af  den  anfør t e  in i t iat iv t ager  for  den  pågæl-

dende  ak t iv it et .  I  det  om fang  at  der  er  angivet  f lere  in i t iat iv t agere,  er  det  den  

først nævnt e,  der  er  den  pr im ære  in i t iat iv t ager .    

Ak t iv i t e t / b e g iv e n h e d Tids-

angi-

ve lse 

I n it ia-

t iv t a-

ger 

Be m æ r k n inge r 

Besøg hos k unden L 
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Refer encebesøg L 

Under søgelse af kundens 

i t - m i l j ø 

L 

Dem onst r at ion af pr o-

gram m el let 

L 

I n t erv iew s m ed relev ant e 

m edarbej der e hos k unden 

L 

Wor k shop L 

Analysem øde hv or pat er -

ne søger at nå f r em t i l en 

pr incipiel enighed. 

L 

Oplæg t i l pr øv er L 

Fr em læggelse af sam let 

udk ast t i l t i l r et t et k rav-

specif ik at ion m .v . 

L 

Rev iew af oplæg t i l prøv er 

og sam let udk ast t i l t i l ret -

t et k rav specif ik at ion m .v . 

K 

Kundens endel ige st i l l ing-

t agen t i l sam let udk ast t i l 

t i l r et t et k r avspecif ikat ion 

m .v . 

K 

"K" = kunde; " L" = leverandør 
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BILAG 3 

BETALINGSPLAN 

1  Syst e m ve de r la g  og  den  sa m le de  k on t r a k t sum  

1.1  Generelt  

Syst em veder lag  og  den  sam lede  kont rak t sum  opgøres  som  anfør t  i  oversigt en  i  

henholdsv is  punk t  1 .2  og  1 .3  nedenfor .    

De  enkelt e  ydelser  sam t  pr iserne  der for  er  nærm ere  specif iceret  i  de  i  punk t  1 .2  

og  1 .3  nævnt e  bi lag.  Pr iserne  er  fast e,  m ed  m indre  pr isen  er  m arkeret  m ed  * .  

Hv is  en  pr is  ikke  er  fast ,  skal  det  af  det  r elevant e  specif ikat ionsbi lag  udt rykkeligt  

f rem gå,  hvordan  pr isen  reguleres.       

Syst em veder lag  og  den  sam lede  kont rak t sum  kan  ændres  som  følge  af  æn-

dr ingsanm odninger  el ler  kundens  udny t t else  af  af t al t e  opt ioner  i  overensst em-

m else  m ed  kont rak t ens  punk t  5  og  8 .    

Alle  pr iser  er  i  danske  k roner  eksk l.  m om s.    

1 .2  Syst em veder lag  

Yde lse Pr is 

Udst y r ( bi lag 4) [ …] k r . 

Pr ogram m el ( bi lag 4) [ …] k r . 

Dokum ent at ion ( bi lag 4) [ …] k r . 

Sy st e m ve de r la g [ …] k r . 
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1 .4  Den  sam lede  kont rak t sum  ink lusive  opt ioner   

Ti lkny t t ede ydelser er ikke om fat t et af syst em veder laget . Ti lsvarende gælder for 

vedligeholdelse og løbende l icensafgif t er . Pr iserne for disse ydelser er angivet i 

b i lag 4, 5 og/ el ler 7 . 

1 .3  Den  sam lede  kont rak t sum   

Den sam lede kont rak t sum om fat t er syst em veder laget sam t t i lkny t t ede ydelser , 

der indgår som en del af den sam lede leverance. 

Yde lse Pr is 

Sy st em v eder lag [ …] k r . 

Ti lkny t t ede y delser ( bi lag 5) [ …] k r . 

D e n sa m le d e k on t r a k t su m [ …] k r . 

Den sam lede kont rak t sum ink lusive pr isen for opt ioner , der kan udny t t es af kun-

den udgør følgende: 

Yde lse Pr is 

Den sam lede kont r ak t sum [ …] k r . 

Opt ioner ( bi lag 13) [ …] k r . 

D e n sa m le d e k on t r a k t su m in k lu sive opt ioner [ …] k r . 

Leverandøren er beret t iget t i l at fak t urere kunden for den sam lede kont rak t sum i 

overensst em m else m ed nedennævnt e og kont rak t ens punk t 11. 
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3  Ga r a n t i  

Fa k t u r e r in g st idspu n k t Fa k t u r a be løb/ % a f 

kon t r a k t su m m e n 

Fr ist for kundens udt ræden [ …] k r . / 

[ ant al] % 

I nst al lat ionsdag [ …] k r . / 

[ ant al] % 

Over t agelsesdag [ …] k r . / 

[ ant al] % 

Dr if t spr øv e best ået [ …] k r . / 

[ ant al] % 

Accept erede  løsningsforslag,  der  er  relat eret  t i l  ændr ingsanm odninger ,  sam t  op-

t ioner  t i l  lever ing  t i l  over t agelsesdagen  fak t ureres  særsk il t  på  over t agelsesdagen,  

m edm indre  andet  er  af t al t .   

Veder lag  for  løsningsforslag,  der  ikke  er  accept eret  af  kunden  kan  fak t ureres  

særsk i l t  af  leverandøren  ef t er  leverandørens  beslu t n ing  derom .     

For kundens bet al inger for nedennævnt e ydelser , der f inder st ed, før over t agel-

sesprøven er godkendt af kunden, er det en bet ingelse for udbet al ing, at leve-

randøren har st i l let [ garant i ] / [ fu ld anfordr ingsgarant i ] f ra et anerkendt penge-

inst i t u t el ler kaut ionsforsik r ingsselskab for et beløb svarende t i l pr isen for den 

pågældende ydelse ink l. m om s. Kunden skal kunne godkende garant iens nærm e-

re udform ning. Garant ien f r igives på over t agelsesdagen. 
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BILAG 6 

KUN D EN S  D ELTAGELSE    

1  Ge ner e lt  om  k unde ns  de lt a ge lse  

Uanset leverandøren er ansvar l ig for gennem førelsen af en ak t iv i t et , er det inden 

for ram m erne af det i kont rak t ens punk t 9 , 1 . afsn it og nærværende bi lag anfør t e 

en forudsæt ning for gennem førelsen, at kunden m edv irker ak t iv t der t i l . 

Kunden skal i den forbindelse sørge for , at de nødvendige ressourcer m ed den af -

t al t e kom pet ence sam t de fysiske forhold besk revet nedenfor v i l være t i l rådighed 

og opfy ldt i forbindelse m ed kont rak t ens gennem førelse. 

2  St yr e gr uppe  

Kunden delt ager i st y regruppens m øder og der t i l kny t t ede ak t iv i t et er , j f . b i lag 

11. 

3  Kunde ns  proj e k t le de r  og  a ndr e  ce n t r a le  pe rsone r  

Kundens proj ek t leder skal i im plem ent er ingsfor løbet anvende ca. [ ant al] % af sin 

alm indelige arbej dst id t i l gennem førelse af kont rak t en. Hv is der er per ioder , hvor 

det er nødvendigt , at kundens proj ek t leder del t ager i v idere om fang end nævnt , 

skal leverandøren or ient ere kunden derom i god t id for inden. 

Andre cent rale personer , som kunden skal st i l le t i l rådighed i forbindelse m ed 

kont rak t ens gennem førelse, f rem går af nedenst ående oversigt . 

Personprof il / Est im e r e t a n t a l Pe r iode D e lt a ge lse i % a f 

k om pe t e n ce per soner n or m a l a r be j ds-

t id 
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4  Ove r sigt  ove r  r e ssour ce k r æ vende  a k t iv it e t e r   

Herudover  m å  kunden  påregne,  at  andre  personer  i  organisat ionen  skal  f r igøres  

for  deres  sædvanlige  arbej de  i  det  om fang  det t e  er  nødvendigt  for  proj ek t et s  

gennem førelse,  eksem pelv is  i  forbindelse  m ed  gennem førelse  af  prøver ,  som  

nærm ere  angivet  i  punk t  4 .  nedenfor .   

Ak t iv i t e t Personpro-

f il / 

a n t a l 

Est im e r e t 

r e ssou r ce for-

br u g i da ge 

pr. person 

Tidsa n g i-

ve lse 

Be m æ r k n in g 

Afk lar ingsfase 

Param et er opsæt -

n ing 

Medv irken ved ud-

v ik l ing af t i lr et n in-

ger , specialudv ik-

linger og l ignende 

Uddannelse 

Konver t er ing af 

dat a 

Afprøvning i t est -

m i l j ø 

Lev er ing af dat a t i l 

ov er t agelsesprøve 
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Over t agelsespr øv e 

Dr if t spr øv e 

 

     Sæ r lige k r av t i l fysisk e for hold  Be m æ rk n ing 

   

            

              

           

    

            

   

5  Fysisk e  forhold  

6  Andr e  for hold  

I  kundens  alm indelige  arbej dst id  gives  leverandøren  fysisk  adgang  t i l  kundens  lo-

kaler ,  udst y r  og  syst em er  i  det  om fang,  at  det  er  nødvendigt  for  kont rak t ens  

gennem førelse,  og  forudsat  kundens  t i l  enhver  t id  værende  sikkerhedsforsk r i f t er  

overholdes.   

Kunden  st i l ler  i  sædvanligt  om fang  kont or facil i t et er  t i l  rådighed  for  leverandørens  

personale  i  forbindelse  m ed  udførelse  af  arbej de  hos  kunden.   

Såfrem t  syst em et  forudsæt t er  sær l ige  k rav  t i l  de  fysiske  forhold,  herunder  ind-

ret n ing  af  lokaler ,  el,  t em perat ur / udlu f t n ing,  kom m unikat ionsfacil i t et er  m .v . ,  er  

sådanne  k rav  angivet  nedenfor .    

Kunden sørger selv for , at der alt id forel igger en gy ldig sikkerhedskopi/ backup af 

sam t l ige kundens lokalt lagrede dat a. Ved indgreb, hvor der er r isiko for t ab af 

en st ør re m ængde dat a, er leverandøren forpl igt et t i l for inden sk r i f t l igt at in for -

m ere kunden herom . 

Kunden har som dat aansvar l ig selv pl igt t i l at foret age event uel le anm eldelser t i l 

Dat at i lsynet . 
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7  M a ngle nde  m e dvir k e n  

Hv is kunden ikke yder den ovenfor besk revne m edv irken, skal leverandøren 

st raks gøre kundens proj ek t leder opm ærksom på det t e. Hv is kunden heref t er 

for t sat ikke delt ager som forudsat , skal leverandøren sk r i f t l igt or ient ere st y r e-

gruppen derom . 
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 Pr ogram m el  I k r af t t r ædelsest idspunk t 

   

 Udst y r  I k r af t t r ædelsest idspunk t 

   

  

    

     

 

      

       

   

      
BILAG 7 

SPECI FI KATI ON AF VED LI GEH OLD ELSE M ED PRI SER 

1  Ve dlige holde lse  a f  syst e m e t  

1.1  Om fang  

Leverandøren forest år i overensst em m else m ed kont rak t ens punk t 13 vedl igehol-

delse af al le dele af syst em et f ra over t agelsesdagen m ed de nedenfor anfør t e 

undt agelser . 

Leverandørens vedl igeholdelsesforpligt else t ræder i k raf t før over t agelsesdagen 

for så v idt angår følgende dele af syst em et : 

Dokum ent at ion I k r af t t r ædelsest idspunk t 

De dele af syst em et , som ikke er om fat t et af leverandørens vedl igeholdelse 

m edfør af det t e bi lag, er følgende: 

Program m el Dokum ent at ion Udst y r 
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1 .2  Generelt  om  leverandørens  vedl igeholdelsesarbej der  

Vedl igeholdelse af syst em et skal udføres af kvali f iceret personale, der har kend-

skab t i l syst em et , og i overensst em m else m ed god i t - sk ik . 

Vedl igeholdelsesarbej der skal planlægges og udføres, så de er t i l m indst gene for 

kunden. 

2  Ve dlige holde lse  a f  pr ogr a m m e l  

2.1  Generelt  om  leverandørens  vedl igeholdelse  af  program m el  

I  t i l fælde  af  vedl igeholdelsesarbej der ,  der  udføres  på  leverandørens  in i t iat iv ,  og  i  

de  t i l fælde,  hvor  det  ikke  på  forhånd  er  fast lagt ,  hvornår  leverandøren  skal  udfø-

re  vedl igeholdelse  i  henhold  t i l  det t e  bi lag,  skal  kunden  i  v idest  m uligt  om fang  

varsles  derom  m indst  [ …]  dage  i  forvej en.  I fald  vedl igeholdelsesarbej der  nødven-

diggør  en  hel  el ler  delv is  afbrydelse  af  syst em et ,  skal  leverandøren  indhent e  

kundens  t i l ladelse  der t i l ,  for inden  afbrydelse  f inder  st ed.    

Kunden  kan  k ræve,  at  vedl igeholdelsesarbej der  f inder  st ed  uden  for  kundens  

norm ale  arbej dst id.  Kunden  bet aler  i  overensst em m else  m ed  bi lag  5  et  ekst ra  

veder lag  der for ,  uanset  årsagen  t i l  vedl igeholdelsesarbej det .   

Nægt er  kunden  at  t i l lade  en  hel  el ler  delv is  afbrydelse  af  syst em et  st raks  ef t er  

leverandørens  anm odning  derom ,  er  det t e  at  bet ragt e  som  en  af  kunden  anm odet  

udskydelse  af  det  pågældende  vedl igeholdelsesarbej de.  I fald  den  udskudt e  vedl i-

geholdelse  er  årsag  t i l  en  for r ingelse  af  serv icem ålene,  j f .  b i lag  10,  el ler  i  øv r igt  

af t al t e  k rav ,  er  leverandøren  ikke  ansvar l ig  der for  i  den  per iode,  som  vedligehol-

delsen  udskydes.   

2 .2  Vedl igeholdelsesydelser  

2 .2 .1  Forebyggende  vedl igeholdelse  

Leverandøren  er  beret t iget  t i l  at  udføre  op  t i l  [ …]  t im ers  forebyggende  vedl ige-

holdelse  pr .  kvar t al  for  at  undgå  el ler  m inim ere  r isikoen  for  m angler  el ler  konse-

kvenser  af  m angler .  Leverandøren  er  ef t er  nærm ere  af t ale  m ed  kunden  beret t iget  
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t i l  for  egen  regning  at  inst al lere  og  af inst al lere  relevant  diagnost icer ingspro-

gram m el  på  syst em et  t i l  brug  der for .   

2 .2 .2  Versioner  og  releases  

Leverandøren  leverer  nye  versioner  og  r eleases  af  henholdsv is  t redj epar t spro-

gram m el  og  leverandørudv ik let  program m el  så  snar t  og  i  det  om fang,  at  sådant  

program m el  er  f r ig ivet  t i l  d ist r ibut ion  i  Danm ark ,  forudsat  program m ellet  er  om-

fat t et  af  nærværende  vedl igeholdelsesordning,  j f .  punk t  2 .3 .1  og  2 .4 .1.    

Ved  en  ny  version  forst ås  en  version,  der  indeholder  væsent l igt  ændret  

funk t ionali t et .  Alm indeligv is  er  en  ny  version  kendet egnet  ved,  at  

hovednum m eret  for  versionen  ændres  ( f .eks.  f ra  5 .1  t i l  6 .0) .     

Ved  en  release  forst ås  en  m indre  opdat er ing  af  program m ellet ,  herunder  fej l ret -

t elser ,  som  kan  være  kendet egnet  ved,  at  versionsnum m eret  for  program m ellet  

ændres  m ed  en  decim al  ( for  eksem pelv is  f ra  5 .0  t i l  5 .1) .   

Leverandøren  or ient erer  uden  ugrundet  ophold  kunden  om  nye  versioner  og  re-

leases,  herunder  om  væsent l ige  ændr inger  i  forhold  t i l  t idl igere  versioner  og  re-

leases,  når  sådanne  forel igger .   

Hv is  kunden  heref t er  ønsker  en  leveret  ny  version  el ler  release  inst al leret ,  og  er  

inst al lat ionen  om fat t et  af  denne  vedl igeholdelsesordning,  j f .  punk t  2 .3 .1  og  

2 .4 .1,  forest år  leverandøren  sådan  inst al lat ion  cent ralt  i  kundens  i t - m il j ø.   

Opfy ldelse  af  k rav  og  serv icem ål  i  henhold  t i l  det t e  bi lag  forudsæt t er ,  at  kunden  

m aksim alt  er  [ …]  udgaver  bagud  i  forhold  t i l  senest  f r ig ivne  version  og  [ …]  udga-

ver  bagud  i  forhold  t i l  senest  f r ig ivne  release  af  det  program m el,  som  vedl igehol-

delsen  om fat t er .  Uanset  førnævnt e  skal  k rav  og  serv icem ål  dog  opfy ldes,  så  læn-

ge  den  af  kunden  beny t t ede  version  el ler  release  er  m odt aget  af  kunden  indenfor  

de  senest e  [ …]  år .   

2 .2 .3  Mangelafh j ælpning  

Leverandøren  kan  foret age  m angelafh j ælpning  ved  lever ing  og  inst al lat ion  af  nye  

versioner / releases  el ler  ved  indiv iduel  afh j ælpning  over for  kunden.  I  t i l fælde  af  
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m angler  ved  syst em et ,  skal  leverandøren  i  øv r igt  foret age  afh j ælpning  i  overens-

st em m else  m ed  det  nedenfor  anfør t e  under  hensynt agen  t i l  m anglens  kat egor ise-

r ing.    

Kat egor iser ingen  af  en  m angel  afhænger  sær l igt  af ,  om  m anglen  er  k r i t isk  for  

løsning  af  kundens  opgaver ,  og  om  m anglen  kan  om gås.  Ved  om gåelse  forst ås  

blandt  andet  anvendelse  af  andre  og/ el ler  yder l igere  indt ast n inger  el ler  funk t io-

ner  sam t  kundens  beny t t else  af  ændrede  arbej dsprocesser .   

Leverandøren  skal  ved  m angelafh j ælpning  holde  kunden  løbende  under ret t et  om  

stat us  for  denne.   

Det  t idsin t erval,  som  leverandøren  anvender  t i l  afh j ælpning  af  m angler ,  m åles  f ra  

det  t idspunk t ,  hvor  leverandøren  m odt ager  kundens  fy ldest gørende  rek lam at ion,  

j f .  nedenfor ,  t i l  det  t idspunk t ,  hvor  leverandøren  har  foret aget  de  handl inger ,  der  

f rem går  af  det t e  bi lag,  sam t  givet  kunden  m eddelelse  derom .   

Hv is  m angelafh j ælpning  foret ages  ved  lever ing  af  ny  version  el ler  release,  og  

kunden  ikke  ønsker  inst al lat ion  af  en  sådan,  er  leverandøren  beret t iget  t i l  sær -

sk il t  veder lag  for  yder l igere  arbej de  relat eret  t i l  afh j ælpning  af  de  pågældende  

m angler ,  som  el lers  kunne  have  været  udbedret  ved  inst al lat ion  af  den  pågæl-

dende  version  el ler  release.  Leverandørens  k rav  på  veder lag  bor t falder  dog,  hv is  

kundens  afv isn ing  af  inst al lat ion  af  en  ny  version/ release  i  relat ion  t i l  leverandør -

udv ik let  program m el  sky ldes,  at  sådan  inst al lat ion  v i l  m edføre  ikke  uvæsent l ige  

om kost n inger  el ler  u lem per  for  kunden,  herunder  i  forbindelse  m ed  t i lpasning  af  

henholdsv is  t i l r et n inger ,  specialudv ik l inger  og  l ignende,  for ret n ingsprocesser  

sam t  in t egrat ion  t i l  kundens  i t - m il j ø   

2 .3  Leverandørudv ik let  program m el   

2 .3 .1  Vedl igeholdelsesbesk r ivelse  

Leverandørens  vedl igeholdelse  af  leverandørudv ik let  program m el  om fat t er  de  ne-

denfor  nævnt e  ydelser .  I  det  om fang  en  ydelse  uanset  det  under  punk t  2 .2  anfør -

t e  ikke er  om fat t et  af  leverandørens  vedl igeholdelse  af  syst em et ,  er  det t e  sær -

skil t  m arkeret  m ed  et  " x " .   
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Yde lse Pr is pr . å r i k r . 

( e k sk l . m om s) 

I k k e om fa t t e t a f 

le ve r a n dør e n s 

vedlige h olde lse 

For eby ggende v edl igeholdelse 

Versioner 

Nye v ersioner af lev e-

randørudv ik let pro-

gram m el 

I nst al lat ion 

Aj our før ing af par am e-

t eropsæt n inger 

Aj our før ing af t i l r et n in-

ger 

Releases 

Nye releases af lever an-

dørudv ik let pr ogram m el 

I nst al lat ion 

Aj our før ing af par am e-

t eropsæt n inger 

Aj our før ing af t i l r et n in-

ger 

I ndiv iduel m angelafh j ælpning 

Hot l ine, j f . punk t 5 

I al t 

I det om fang vedl igeholdelsen om fat t er forskell ige t yper program m el, udarbej des 

der en vedl igeholdelsesbesk r ivelse for hver t ype. 
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2.3.2  Mangelafh j ælpning  

Leverandøren afh j ælper indrappor t erede m angler ved leverandørudv ik let pro-

gram m el indenfor de nedenfor fast sat t e t idsin t ervaller . 

M a n ge lk a t e g or i Be sk r iv e lse Eksempel Tidsin t e r va l for 

ge n n e m før t 

m a n ge lsa f -

h j æ lpn in g 

A En m angel, der er 

k r i t isk for løsning 

af kundens opga-

v er , og hv or r im e-

lig om gåelse ikke 

er m u lig. 

[ . . . ] [ . . . ] 

B En m angel, der er 

k r i t isk for løsning 

af kundens opga-

v er , m en hv or r i -

m el ig om gåelse ef -

t er leverandørens 

anv isninger er m u-

lig. 

[ . . . ] [ . . . ] 

C En m angel, der ik-

k e er k r i t isk for 

løsning af kundens 

opgaver, og hvor 

rimelig omgåelse 

ikke er mulig. 

[ ...] [ ...] 

Mangelkategori Beskr ive lse Eksempel Tidsin t e r va l for 

påbegyndt 

m a n ge la fh j æ lp-

n in g 
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D En m angel, der ik-

ke er k r i t isk for 

løsning af kundens 

opgav er , og hvor 

r im elig om gåelse 

ef t er lev erandø-

r ens anv isn inger 

er m u lig. 

[ . . . ] [ . . . ] 

E En m angel, der ik-

ke har nogen eller 

blot bagatelagtig 

betydning for løs-

ning af kundens 

opgaver. 

[ ...] [ ...] 

Det  tidsinterval,  som  leverandøren  anvender  til  afhjælpning  af  mangler,  måles  fra  

det  tidspunkt,  hvor  leverandøren  modtager  kundens  fyldestgørende  reklamation,  

j f.  punkt  2.5,  til  det  tidspunkt,  hvor  leverandøren  enten  har  afhjulpet  eller  påbe-

gyndt  afh j ælpning  af  m anglen  i  overensst em m else  m ed  det ,  der  gælder  for  den  

pågældende  m angelkat egor i ,  sam t  givet  kunden  m eddelelse  derom .   

For  hver  gang  det  af t ale  t idsin t erval  for  en  gennem før t  m angelafh j ælpning  for  

m angler  kat egor iseret  som  A,  B  el ler  C  oversk r ides,  reduceres  dr i f t sef fek t iv i t et en  

for  den  pågældende  m åned  m ed  [ …]  prom il le.   

For  hver  gang  leverandøren  [ …]  gange  i  en  m åned  oversk r ider  f r ist en  for  påbe-

gyndt  afh j ælpning  af  kat egor i  D  el ler  E  m angler  reduceres  dr i f t sef fek t iv it et en  for  

den  pågældende  m åned  m ed  [ …]  prom il le.  I  forhold  t i l  kat egor i  E  m angler  gælder  

det t e  dog  kun,  såf rem t  ant allet  af  sådanne  m angler  overst iger  [ …] .      
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2 .4  Tredj epar t sprogram m el  

2 .4 .1  Vedl igeholdelsesbesk r ivelse  

Leverandørens  vedl igeholdelse  af  t redj epar t sprogram m el  om fat t er  de  nedenfor  

nævnt e  ydelser .  I  det  om fang  en  ydelse  uanset  det  under  punk t  2 .2 .  anfør t e  ikke 

er  om fat t et  af  leverandørens  vedl igeholdelse  af  syst em et ,  er  det t e  særsk il t  m ar -

keret  m ed  et  " x " .   

Yde lse Pris pr . å r i k r . 

( ekskl. moms) 

I kke omfattet af 

leverandørens 

vedligeholdelse 

Forebyggende vedligeholdelse 

Versioner 

Nye versioner af 

tredjepartspro-

gram m el 

I nst al lat ion 

Aj our før ing af 

par am et erop-

sæt n inger 

Aj our før ing af 

t i l r et n inger 

Releases 

Nye r eleases af 

t redj epar t spr o-

gram m el 

I nst al lat ion 

Aj our før ing af 

par am et erop-

sæt n inger 

Aj our før ing af 

t i l r et n inger 

I ndiv iduel m angelafh j ælpning 
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Hot l ine, j f . punk t 5 

I a lt 

I  det  om fang  vedl igeholdelsen  om fat t er  forskell ige  t yper  program m el,  udarbej des  

der  en  vedl igeholdelsesbesk r ivelse  for  hver  t ype.   

2 .4 .2  Mangelafh j ælpning  

Leverandøren  afh j ælper  indrappor t erede  m angler  ved  t redj epar t sprogram m el  in-

denfor  de  nedenfor  fast sat t e  t idsin t erval ler  og  i  øv r igt  i  overensst em m else  m ed  

det  anfør t e.   

M a n ge lk a t e g or i Be sk r ive lse Eksempel Tidsin t e r va l for 

ge n n e m før t 

man ge la fh j æ lp-

n in g 

A [ …] [ . . . ] [ . . . ] 

B [ …] [ . . . ] [ . . . ] 

C [ …] [ . . . ] [ . . . ] 

M a n ge lk a t e g or i Be sk r ive lse Eksempel Tidsin t e r va l for 

påbegyndt m a n-

ge la fh j æ lpn in g 

D [ …] [ . . . ] [ . . . ] 

E [ …] [ . . . ] [ . . . ] 

Det t idsin t erval, som leverandøren anvender t i l afh j ælpning af m angler , m åles f ra 

det t idspunk t , hvor leverandøren m odt ager kundens fy ldest gørende rek lam at ion, 

j f . punk t 2 .5 , t i l det t idspunk t , hvor leverandøren ent en har afh j u lpet el ler påbe-

gyndt afh j ælpning af m anglen i overensst em m else m ed det , der gælder for den 

pågældende m angelkat egor i , sam t givet kunden m eddelelse derom . 
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For  hver  gang  det  af t ale  t idsin t erval  for  en  gennem før t  m angelafh j ælpning  for  

m angler  kat egor iseret  som  A,  B  el ler  C  oversk r ides,  reduceres  dr i f t sef fek t iv i t et en  

for  den  pågældende  m åned  m ed  [ …]  prom il le.   

For  hver  gang  leverandøren  [ …]  gange  i  en  m åned  oversk r ider  f r ist en  for  påbe-

gyndt  afh j ælpning  af  kat egor i  D  el ler  E  m angler  reduceres  dr i f t sef fek t iv it et en  for  

den  pågældende  m åned  m ed  [ …]  prom il le.  I  forhold  t i l  kat egor i  E  m angler  gælder  

det t e  dog  kun,  såf rem t  ant allet  af  sådanne  m angler  overst iger  [ …] .     

Ved  sådanne  m angler  ved  t r edj epar t sprogram m el,  som  det  er  um uligt  - eksem-

pelv is  som  følge  af  m anglende  adgang  t i l  k i ldekode  el ler  m anglende  ret t igheder  - 

for  leverandøren  at  afh j ælpe,  skal  leverandøren  indenfor  de  ovenfor  anfør t e  t id-

sin t ervaller  dog  alene  anv ise  relevant  og  r im elig  om gåelse  af  m anglen.  Endv idere  

forest år  leverandøren  rappor t er ing  af  m anglen  t i l  den  pågældende  t redj em and  

m ed  anm odning  om  udbedr ing.    

Når  t redj em and  har  leveret  en  ret t else  af  den  pågældende  el ler  event uelt  andre  

m angler  el ler  anv ist  relevant  om gåelse,  skal  leverandøren  st raks  sørge  for  or ien-

t er ing  af  sam t  inst al lat ion  hos  kunden,  hvor  det t e  i  øv r igt  er  en  del  af  den  af t al t e  

vedl igeholdelse,  j f .  punk t  2 .4 .1.   

2 .5  Mangelrappor t er ing  

Hv is  kunden  konst at erer  problem er ,  der  t i lsyneladende  beror  på  m angler  ved  sy-

st em et ,  indrappor t eres  disse  t i l  leverandøren,  som  skal  yde  bist and  t i l  d iagnost i-

cer ing  og  afh j ælpning  af  det  indrappor t erede  problem .  Ved  indrappor t er ing  skal  

kunden  udfy lde  en  m angelrappor t ,  der  som  m inim um  skal  indeholde  følgende  op-

lysninger :   

navn  på  program m el,  

versionsnr . ,  

besk r ivelse  af  m angel,  herunder  udfør t  handl ing  og  opnået  r eak t ion,  

forslag  t i l  m angelskat egor iser ing,  

event uel le  bi lag  t i l  belysn ing  af  problem et  ( for  eksem pel  skærm pr in t ) ,  

t idspunk t  for  m anglens  konst at er ing,  og  
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kont ak t person  hos  kunden.   

I ndrappor t er ing  skal  ske  t i l :   

[ navn;  se  punk t  5 .1  nedenfor ] ,  

t l f .  [ num m er ;  se  punk t  5 .1  nedenfor ] ,  

t elefax  [ num m er ;  se  punk t  5 .1  nedenfor ] ,  el ler   

e- m ail  [ adresse;  se  punk t  5 .1  nedenfor ] .    

Leverandøren  kan  vælge  at  st i l le  en  st andardrappor t  t i l  rådighed  for  kunden,  som  

skal  anvendes  ved  indrappor t er ing  af  problem er  el ler  m angler .   

Mangler  kat egor iseres  af  par t erne  i  fællesskab  i  forbindelse  m ed  kundens  indrap-

por t er ing.  Såfrem t  der  er  uenighed  om  kat egor iser ingen,  kan  hver  af  par t erne  

henv ise  kat egor iser ingen  t i l  kundens  og  leverandørens  proj ek t leder ,  der  da  sam-

m en  afgør  det t e  spørgsm ål.  Kan  der  ikke  opnås  en ighed  m ellem  par t ernes  pr o-

j ek t ledere,  kan  hver  af  par t erne  anm ode  Dansk  I T  om  at  udm elde  en  uv ild ig  sag-

kyndig,  der  afgør  spørgsm ålet  om  kat egor iser ing  endel igt  og  bindende  for  begge  

par t er .  Tv ist er  om  for t olkn ing  af  af t alen  og  andre  j ur idiske  spørgsm ål  kan  ikke  

afgøres  af  den  sagkyndige.  Den  sagkyndige  t ræf fer  afgørelse  om  fordel ingen  af  

si t  honorar  på  par t erne  under  hensynt agen  t i l  afgørelsens  udfald.    

I ndt i l  den  sagkyndige  har  afgj or t  spørgsm ålet  om  kat egor iser ing  af  den  indrap-

por t erede  m angel,  skal  leverandøren  afh j ælpe  denne  i  forhold  t i l  kundens  kat ego-

r iser ing.  Viser  det  sig  ef t er følgende  gennem  fælles  erkendelse  el ler  den  sagky n-

diges  afgørelse,  at  m anglen  burde  have  været  kat egor iseret  som  anfør t  af  leve-

randøren,  kan  leverandøren  k ræve  dokum ent erede  m erom kost n inger ,  herunder  i  

forbindelse  m ed  nødvendiggj or t  overarbej de,  som  følge  af  kundens  fej lagt ige  ka-

t egor iser ing  dækket  af  kunden.   

Hv is  kunden  fej lagt igt  indrappor t erer  et  forhold  som  værende  en  m angel,  og  v i-

ser  det  sig  ef t er følgende,  at  kundens  indrappor t er ing  beror  på  m anglende  uddan-

nelse,  forker t  brug  el ler  l ignende,  som  ikke  kan  t i l r egnes  leverandørens  forhold,  

er  leverandøren  beret t iget  t i l  k ræve  et  r im elig  veder lag  for  behandl ing  af  kundens  

henvendelse.  Ret t en  t i l  veder lag  indt ræder  dog  først  f ra  det  t idspunk t ,  hvor  leve-

randøren  gør  kunden  opm ærksom  på,  at  forholdet  ikke  er  om fat t et  af  leverandø-
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rens  vedl igeholdelsesforpl igt elser ,  og  da  under  forudsæt ning  af ,  at  kunden  accep-

t erer  at  leverandøren  for t sæt t er  arbej det .   

3  Ve dlige holde lse  a f  udst yr  

3.1  Vedl igeholdelsesydelser  

3 .1 .1  Forebyggende  vedl igeholdelse  

Leverandøren  er  beret t iget  t i l  at  udføre  op  t i l  [ …]  t im ers  forebyggende  vedl ige-

holdelse  pr .  kvar t al  for  at  undgå  el ler  m inim ere  r isikoen  for  m angler  el ler  konse-

kvenser  af  m angler .  Leverandøren  er  ef t er  nærm ere  af t ale  m ed  kunden  beret t iget  

t i l  for  egen  regning  at  inst al lere  og  af inst al lere  relevant  diagnost icer ingspro-

gram m el  på  syst em et  t i l  brug  der for .   

3 .1 .2  Reparat ion  

Leverandøren  skal  ef t er  anm odning  f ra  kunden  reparere  og  udbedre  al le  m angler  

ved  sådant  udst y r ,  som  er  om fat t et  af  denne  vedl igeholdelsesordning.   

3 .1 .3  Reservedele  

Nødvendige  reservedele  t i l  det  af  denne  vedl igeholdelsesordning  om fat t ede  ud-

st y r  leveres  veder lagsf r i t .  Udsk if t ede  dele  t i lhører  leverandøren,  idet  leverandø-

ren  dog  garant erer ,  at  al le  event uelle  dat a,  der  m åt t e  være  t i lgængelige  på  den  

udsk if t ede  del,  slet t es  ef t er  endt  udsk if t n ing.   

3 .2  Vedl igeholdelsesbesk r ivelse  

Leverandørens  vedl igeholdelse  af  udst y r  om fat t er  de  nedenfor  nævnt e  ydelser .  I  

det  om fang  en  ydelse  uanset  det  under  punk t  3 .1  anfør t e  ikke er  om fat t et  af  le-

verandørens  vedl igeholdelse  af  syst em et ,  er  det t e  særsk i l t  m arkeret  m ed  et  " x " .   

Yde lse Pr is pr . å r i k r . I k k e om fa t t e t a f 

( e k sk l . m om s) le ve r a n dør e n s v e d-

lige h olde lse 
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For eby ggende v edl igeholdelse 

Reparat ion 

Hot l ine, j f . punk t 5 

I a lt 

4  Ve dlige holde lse  a f  dok um e nt a t ion  

4.1  Vedl igeholdelsesydelser  

4 .1 .1  Vedl igeholdelse  dokum ent at ion   

Leverandøren  skal  vedl igeholde  den  leverede  dokum ent at ion,  så  kunden  t i l  en-

hver  t id  er  i  besiddelse  af  en  opdat eret  udgave  af  den  af t al t e  dokum ent at ion.   

Ved  dokum ent at ion  for  t redj em andsprogram m el  skal  leverandøren  st i l le  den  af  

t redj em and  senest  udarbej dede  dokum ent at ion  t i l  rådighed  for  kunden.  Det t e  

forudsæt t er  i  øv r igt ,  at  det  program m el  og/ el ler  udst y r ,  som  dokum ent at ionen  

relat erer  sig  t i l ,  er  om fat t et  af  nærværende  vedl igeholdelsesordning.   

Hv is  vedligeholdelse  af  program m el  el ler  udst y r  m edfører  ændr inger  af  det t e,  

skal  leverandøren  sørge  for ,  at  den  t i lhørende  dokum ent at ion  ændres  i  overens-

st em m else  derm ed.    

Ovenst ående  kan  opfy ldes  ved,  at  dokum ent at ionen  i  sædvanligt  om fang  st i l les  t i l  

rådighed  for  kunden  som  on- l ine  dokum ent at ion,  herunder  at  leverandøren  anv i-

ser  kunden  web- adresse  el ler  l ignende,  hvor igennem  kunden  kan  få  adgang  t i l  

dokum ent at ionen.   

4 .2  Vedl igeholdelsesbesk r ivelse  

Leverandørens  vedl igeholdelse  af  dokum ent at ion  om fat t er  de  nedenfor  nævnt e  

ydelser .  I  det  om fang  en  ydelse  uanet  det  under  punk t  4 .1  anfør t e  ikke er  om fat -

010404 28 



 

           

    

 

 

     

  

   

 

 

   

    

     
t et af leverandørens vedligeholdelse af syst em et , er det t e særsk il t m arkeret m ed 

et " x " . 

V e d lige h olde lse dok u m e n t a t ion 

Pr is pr . å r i 

( e k sk l . m om s) 

k r . I k k e om fa t t e t 

le ve r a n dør e n s 

ve d lige h olde lse 

a f 

I al t 

5  H ot line  se rv ice  

I  det  om fang  hot l ine  serv ice  er  om fat t et  af  leverandørens  vedl igeholdelse  af  sy-

st em et ,  j f .  punk t  2 .3 .1,  2 .4 .1  og  3 .2 ,  gælder  følgende  for  denne  ydelse.   

5 .1  Vedl igeholdelsesydelser  

Kunden  kan  al le  [ arbej ds] dage  m ellem  k l.  [ t id1]  og  [ t id2]  få  t elefon isk  assist ance  

f ra  leverandørens  hot l ine  serv ice.   

Følgende  kat egor ier  af  personer  hos  kunden  er  beret t iget  t i l  at  kont ak t e  hot l ine  

serv ice:   

Pe r sonk a t egor i  

Henvendelse  skal  ske  t i l :   

[ navn;  se  punk t  2 .5  ovenfor ] ,  

t l f .  [ num m er ;  se  punk t  2 .5  ovenfor ] .   

Henvendelse  kan  endv idere  ske  på:   

t elefax  [ num m er ;  se  punk t  2 .5  ovenfor ] ,  el ler   
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e- m ail  [ adresse;  se  punk t  2 .5  ovenfor ] .    

Hot l ine  serv ice  besvarer  kor t e  præcise  spørgsm ål  vedrørende  anvendelse  af  pro-

gram m el  og  udst y r ,  foret ager  sim pel  problem diagnost icer ing  og  yder  generel  vej -

ledning  vedrørende  det  pågældende  program m el/ udst y r ,  herunder  om  et  konst a-

t eret  forhold  t i lsyneladende  beror  på  m angler  ved  syst em et ,  som  forudsæt t er  

indrappor t er ing  i  overensst em m else  m ed  punk t  2 .5  ovenfor .   

Leverandøren  garant erer ,  at  der  ved  kundens  t elefon iske  henvendelse  t i l  hot l ine  

serv ice  m aksim alt  v i l  være  [ …]  m inut t ers  vent et id  for  kvali f iceret  besvarelse  af  

henvendelsen.  I  øv r igt  v i l  [ …] %  af  al le  en  kalenderm åneds  rappor t erede  proble-

m er ,  der  er  om fat t et  af  leverandørens  hot l ine  serv ice,  være  afh j u lpet  senest  da-

gen  ef t er  leverandørens  m odt agelse  af  kundens  henvendelse.   

5 .2  Vedligeholdelsesbesk r ivelse  

Leverandørens  hot l ine  serv ice  om fat t er  de  nedenfor  nævnt e  ydelser .  I  det  om-

fang  en  ydelse  uanset  det  under  punk t  5 .1  anfør t e  ikke er  om fat t et  af  leverandø-

rens  vedl igeholdelse  af  syst em et ,  er  det t e  særsk i l t  m arkeret  m ed  et  " x " .   

En oversk r idelse af den af t alt e m aksim ale vent et id indebærer , at syst em et anses 

for u t i lgængeligt , j f . bi lag 10, i [ …] m inut t er for hver gang, at vent et iden over -

sk r ides. For så v idt angår m anglende opfy ldelse af garant ien for afh j ælpning af 

rappor t erede problem er senest næst e dag, v i l hver påbegyndt procent point s 

oversk r idelse bet yde, at syst em et anses for u t i lgængeligt , j f . b i lag 10, i [ …] t im e. 
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6  Pr ise r  

Den  år l ige  vedl igeholdelsesafgif t  udgør  i  al t  [ beløb]  k r .  ( eksk l.  m om s) ,  som  for -

falder  t i l  bet aling  kvar t alsv is  forud  ef t er  over t agelsesdagen  m ed  1 / 4  hver  den  1 .  

j anuar ,  1 .  apr i l ,  1 .  j u l i  og  1 .  ok t ober .  Først e  gang  vedl igeholdelsesafgif t en  for fal-

der  t i l  bet al ing,  bet ales  en  forholdsm æssig  ydelse  for  per ioden  f ra  over t agelses-

dagen  og  indt i l  det  pågældende  kvar t als  udløb.     

Vedl igeholdelsesafgif t en  reguleres  pr .  1 .  j anuar  hver t  år  m ed  den  procent v ise  

ændr ing  i  det  af  Danm arks  St at ist ik  of fent l iggj or t e  net t opr isindeks,  j f .  lovbe-

kendt gørelse  nr .  76  af  3 .  februar  1999,  f ra  t idspunk t et  for  den  senest e  r eguler ing  

el ler  fast sæt t else  af  afgif t en  og  indt i l  ok t ober  m åned  det  foregående  år .  De  i  bi-

laget  anfør t e  afgif t er  er  fast sat  ud  f r a  et  net t opr isindeks  på  [ indeks] .  Ophører  be-

regningen  af  net t opr isindekset ,  skal  reguler ing  foret ages  på  baggrund  af  et  andet  

indeks,  der  svarer  der t i l .    

7  Se r v ice m å l  

Så  længe  program m el,  udst y r  el ler  dokum ent at ion  er  om fat t et  af  den  i  det t e  bi lag  

besk revne  vedl igeholdelsesordning,  garant erer  leverandøren,  at  de  i  det t e  og  bi-

lag  10  anfør t e  k rav  og  serv icem ål  for  syst em et  opret holdes.  Hv is  dele  af  denne  

vedl igeholdelsesordning  opsiges,  bor t falder  leverandørens  indest åelse  for  opret -

holdelse  af  k rav  og  serv icem ål  i  det  om fang,  at  det  er  sagl igt  begrundet .    

I  t i l fælde  af  m anglende  overholdelse  af  k rav  el ler  serv icem ål  forholdes  der  som  

fast sat  i  b i lag  10  og  kont rak t en,  herunder  det t e  b i lag,  i  øv r igt .   

8  Opsige lse  

Kunden  kan  opsige  vedl igeholdelsesordningen  i  overensst em m else  m ed  kont rak-

t ens  punk t  13,  4 .  og  5 .  afsn it .   
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Ved  delv is  opsigelse  af  vedl igeholdelsesordningen  nedsæt t es  den  af t al t e  år l ige  

vedligeholdelsesafgif t  m ed  et  beløb  svarende  t i l  den  anfør t e  år l ige  pr is  ef t er  

event uel  reguler ing  for  den  el ler  de  pågældende  ydelser .   

9  Ophæ ve lse  

Kunden  er  beret t iget  t i l  ophævelse  af  denne  vedl igeholdelsesordning  i  overens-

st em m else  m ed  kont rak t ens  punk t  16.2.4,  hv is  det  kvar t alsv ise  veder lag  for  ved-

ligeholdelse  reduceres  m ed  m ere  end  [ . . . ] %  som  følge  af  m anglende  overholdelse  

af  serv icem ål,  j f .  b i lag  10.  Sådan  reduk t ion  af  veder laget  anses  således  i  sig  selv  

for  at  udgøre  en  væsent l ig  m isl igholdelse  af  leverandørens  vedl igeholdelsesfor -

pl igt elser .   

10  Unde r bila g  7 A  

Det  nærm ere  indhold  af  vedl igeholdelsen  kan  være  yder l igere  specif iceret  i  ved-

lagt e  underbilag  7A.    

Form ålet  m ed  bi lag  7A  er  alene  at  besk r ive  de  forhold,  der  ikke  er  besk revet  i  

selve  bi lag  7  el ler  i  kont rak t en  i  øv r igt .    

Såfrem t  bi lag  7A  herudover  behandler  forhold,  der  er  besk revet  i  b i lag  7  el ler  i  

kont rak t en  i  øv r igt ,  f .eks.  vedrørende  løbet id,  inst al lat ion,  [ …]  m .v . ,  er  par t erne  

en ige  om ,  at  der  i  al le  henseender  m ellem  leverandøren  og  kunden  skal  bor t ses  

f ra  disse  best em m elser .   

Endv idere  gælder ,  at  såf rem t  kunden  som  følge  af  k rav  f ra  under leverandører  

skal  undersk r ive  vedligeholdelsesbet ingelser  direk t e  over for  disse,  skal  der  i  al le  

forhold  m ellem  leverandøren  og  kunden  ses  bor t  f ra  disse  vedl igeholdelsesbet in-

gelser  i  det  om fang,  best em m elserne  ikke  falder  inden  for  ovennævnt e  form ål.  

Leverandøren  skal  således  også  skadesløsholde  kunden  for  event uel le  k rav  f ra  

under leverandører ,  der  st øt t es  på  de  nævnt e  vedl igeholdelsesbet ingelser ,  og  som  

ikke  påhv iler  kunden  ef t er  nærværende  kont rak t .  
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BILAG 8  

PRØVER    

1  Afpr øvn ing  a f  syst e m e t  

Afprøvning  af  syst em et  sker  ved  en  over t agelsesprøve  og  en  dr i f t sprøve  i  over -

ensst em m else  m ed  kont rak t ens  punk t  12  og  det t e  bi lag.   

Afprøvning  af  opt ioner  t i l  lever ing  ef t er  over t agelsesdagen  gennem føres  som  be-

skrevet  i  b i lag  13.   

2  Fæ lle sr egle r  for  a fpr øvn ing  

2.1  Prøvens  gennem førelse  

Tidspunk t et  for  prøvens  gennem førelse  f rem går  af  t idsplanen,  j f .  b i lag  1 ,  el ler  

anden  af t ale  m ellem  par t erne.   

Prøven  skal  gennem føres  under  forhold,  der  i  v idest  m uligt  om fang  svarer  t i l  en  

norm al  dr i f t ssit uat ion.   

2 .2  Rappor t  over  prøvefor løbet  

Når  over t agelsesprøven  er  afslu t t et ,  udarbej der  leverandøren  st raks  en  rappor t  

over  prøvefor løbet  m ed  opførelse  af  event uel le  konst at erede  m angler  i  en  m an-

gel l ist e.  Kunden  udarbej der  en  t i lsvarende  rappor t  i  forbindelse  m ed  dr i f t spr ø-

vens  gennemførelse.      

2 .3  Godkendelse  af  en  prøve  

En  prøve  er  best ået ,  når  k ravene  t i l  prøvens  resu lt at  er  opfy ldt ,  og  godkendelse  

skal  heref t er  ske  i  overensst em m else  m ed  kont rak t ens  punk t  12,  2 .  afsnit .   
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Kan  prøven  ikke  godkendes  af  kunden,  skal  kunden  uden  ugrundet  ophold  sk r i f t -

l igt  m eddele  det t e  t i l  leverandøren  sam t  anføre  årsagen  t i l  den  m anglende  god-

kendelse.   

2 .4  Afh j ælpning  af  konst at erede  m angler  

Såfrem t  kunden  godkender  over t agelsesprøven  m ed  konst at erede  m angler ,  skal  

disse  anføres  i  en  m angell ist e.  Kunden  er  først  forpl igt et  t i l  at  godkende  dr i f t s-

prøven,  når  sådanne  m angler  i  det  væsent l igst e  er  afh j u lpet ,  j f r .  kont rak t ens  

punk t  12.1.   

Mangler  konst at eret  ef t er  over t agelsesdagen,  herunder  m angler  konst at eret  i  

forbindelse  m ed  dr i f t sprøven,  afh j ælpes  i  overensst em m else  m ed  bi lag  7 .    

3  Ove r t a ge lse spr øve  

3.1  Form ål  

Form ålet  m ed  over t agelsesprøven  er  pr im ær t  at  konst at ere,  om  den  af t al t e  funk-

t ional i t et  og  dokum ent at ion  er  leveret .  Det  kan  dog  også  i  forbindelse  m ed  over -

t agelsesprøven  konst at eres,  om  serv icem ål  er  opfy ldt e  og  t i lkny t t ede  ydelser  er  

leveret  i  overensst em m else  m ed  det  af t al t e.   

3 .2  Prøveplan  

Leverandøren  har  som  del  af  si t  t i lbud  udarbej det  et  udkast  t i l  prøveplan  for  

over t agelsesprøven,  der  er  vedlagt  som  underbi lag  t i l  det t e  bi lag  8 .    

I  leverandørens  udkast  t i l  prøveplan  er  karak t er  og  om fang  sam t  t idspunk t  for  

kundens  delt agelse  specif iceret ,  herunder  hv i lke  dat a  kunden  skal  st i l le  t i l  rådig-

hed  m ed  henbl ik  på  en  hensigt sm æssig  gennem førelse  af  prøven.    

Leverandøren  skal  ef t er  afk lar ingsfasens  afslu t n ing  indarbej de  al le  forslag  t i l  æn-

dr inger  f ra  kunden  i  prøveplanen,  m ed  m indre  leverandøren  kan  godt gøre  at  dis-

se  forslag  v i l  indebære  ak t iv i t et er ,  der  l igger  uden  for  hvad  der  m ed  r im elighed  

kan  påregnes.  
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Kundens  for slag  t i l  ændr ing  af  prøveplanen  skal  være  leverandøren  i  hænde  se-

nest  [ . . ]  arbej dsdage  før  prøvens  st ar t ,  hvoref t er  leverandøren  udarbej der  en  re-

v ideret  prøveplan.  Den  rev iderede  prøveplan  skal  være  m odt aget  af  kunden  se-

nest  [ . . ]  arbej dsdage  ef t er  leverandørens  m odt agelse  af  kundens  forslag  t i l  æn-

dr inger .   

3 .3  Ti lret t elæggelse  

Over t agelsesprøven  t i l ret t elægges  af  leverandøren  som  en  funk t ionsprøve,  hvor  

det  kont rol leres,  at  den  af t al t e  funk t ionali t et ,  herunder  in t egrat ion  t i l  andre  sy-

st em er ,  og  dokum ent at ion  er  leveret .  Afprøvning  af  væsent l ige  funk t ioner  sam t  

dokum ent at ionen  er  om fat t et  af  leverandørens  oplæg  t i l  prøveplan.  Øvr ige  funk-

t ioner  og  forhold  afprøves  i  overensst em m else  m ed  prøveplanen.    

I fald  der  ved  over t agelsesprøvens  gennem førelse  ønskes  en  særsk il t  konst at er ing  

af ,  om  syst em et  opfy lder  de  i  b i lag  10  anfør t e  serv icem ål,  skal  kunden  give  lev e-

randøren  m eddelelse  herom  senest  inden  afk lar ingsfasens  afslu t n ing.   

3 .4  Gennem førelse  

Over t agelsesprøven  gennem føres  af  leverandøren  m ed  kundens  ak t ive  delt agelse,  

j f .  kont rak t ens  punk t  12 .1,  1 .  afsnit .  Kundens  delt agelse  er  nærm ere  besk revet  i  

leverandørens  oplæg  t i l  prøveplan,  j f .  punk t  3 .2  ovenfor .    

I  forbindelse  m ed  over t agelsesprøvens  gennem førelse  f rem provokeres  en  række  

fej lsi t uat ioner ,  som  syst em et  skal  reagere  på  m ed  fej lm eddelelser ,  der  gør  det  

m uligt  for  brugeren  at  for t sæt t e  på  et  veldef ineret  grundlag.   

3 .5  Godkendelsesk r i t er ier  

Kravene  t i l  over t agelsesprøvens  resu lt at  er  opfy ldt ,  hv is  prøven  gennem føres  

uden  konst at er ing  af  en  el ler  f lere  kvali f icerede  m angler .    

Der  er  t ale  om  en  kval if iceret  m angel  hv is,   
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f ler t al let  af  brugerne  ikke  kan  anvende  syst em et  el ler  funk t ional i t et en  er  

nedsat  i  en  sådan  grad,  at  syst em et  m å  anses  for  ude  af  dr i f t ,  el ler   

anvendel igheden  af  syst em et  nedsæt t es  el ler  besvær l iggøres  i  bet ydende  

om fang,  el ler    

anvendel igheden  af  syst em et  er  nedsat  i  ikke  ubet ydel igt  om fang,  m ed  

m indre  m anglen  kun  berører  enkelt e  af  de  relevant e  brugere  el ler  m ang-

len  kan  om gås  uden  bet ydel ig  ekst ra  indsat s  for  kunden.   

et  af  de  i  b i lag  10  anfør t e  serv icem ål  er  for r inget  m ed  m ere  end  [ …] % ,  

forudsat  at  det  er  af t al t  at  serv icem ålet  afprøves  under  over t agelsespr ø-

ven.   

der  konst at eres  væsent l ige  m angler  ved  t i lkny t t ede  ydelser .    

[ …]    

Der  er  ikke  t ale  om  en  kvali f iceret  m angel  hv is,    

der  blot  er  t ale  om  at  en  enkelt  funk t ion  ikke  v ir ker ,  m ed  m indre  den  på-

gældende  funk t ion  har  cent ral  bet ydning  for  kundens  anvendelse  af  sy-

st em et ,  el ler   

kun  [ …]  brugere  ud  af  en  st ør re  brugergruppe  er  påv ir ket  af  m anglen,  og  

således  at  de  øv r ige  brugere  i  brugergruppen  for t sat  kan  anvende  syst e-

m et ,  el ler    

der  blot  er  t ale  om  at  en  enkelt  funk t ion  ikke  v ir ker ,  m ed  m indre  den  på-

gældende  funk t ion  har  cent ral  bet ydning  for  kundens  anvendelse  af  sy-

st em et .   

[ …]    
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Såfrem t  ant allet  og  indholdet  af  ikke  kval if icerede  m angler  er  af  et  sådant  om-

fang  at  kundens  anvendelse  af  syst em et  her igennem  påv irkes  som  havde  der  væ-

ret  t ale  om  en  kvali f iceret  m angel,  v i l  d isse  sam let  bl ive  anset  som  en  kvali f iceret  

m angel.  Ant allet  af  ikke  kval if icerede  m angler  m å  under  ingen  om st ændigheder  

overst ige  [ …] .   

3 .5 .1  Mangler  i  t redj epar t sprogram m el  

Kunden  er  uanset  punk t  3 .5  dog  ikke  beret t iget  t i l  at  nægt e  at  godkende  over t a-

gelsesprøven  på  grund  af  m angler  i  t redj epar t sprogram m el,  såf rem t  der  er  m in-

dre  end  [ …]  ikke  væsent l ige  m angler  i  t redj epar t sprogram m el,  og  som  leverandø-

ren  har  anv ist  en  r im elig  om gåelse  af ,  således  at  kunden  uden  bet ydel ig  ekst ra  

indsat s  v i l  kunne  anvende  syst em et .   

Anv ist  om gåelse  f rat ager  ikke  kunden  for  ret t en  t i l  afh j ælpning  af  m anglen,  når  

den  afh j ælpes  af  t redj epar t .   

4  D r if t spr øve  

4.1  Form ål  

Form ålet  m ed  dr if t sprøven  er  at  konst at ere,  hvorv idt  leverancen  overholder  de  

opst i l lede  serv icem ål,  j f .  b i lag  10 ,  j f .  kont rak t ens  punk t  12.2,  1 .  afsnit .    

4 .2  Prøveplan  

Leverandøren  skal  udarbej de  en  prøveplan,  der  besk r iver  hv ilke  t ekn iske  og  res-

sourcem æssige  forhold,  der  er  en  forudsæt ning  for  dr i f t sprøvens  gennem førelse.  

Prøveplanen  skal  sik re,  at  dr i f t sprøven  giver  et  r et v isende  bi l lede  af  om  de  st i l le-

de  serv icem ål  er  opfy ldt .    

4 .3  Gennem førelse  

I nden  dr i f t sprøven  påbegyndes,  skal  over t agelsesprøven  være  godkendt  af  kun-

den.  Dr i f t sprøven  påbegyndes  endv idere  først ,  når  kunden  har  givet  leverandøren  

meddelelse  derom ,  dog  senest  20  dage  ef t er  over t agelsesdagen,  j f r .  kont rak t ens  

punk t  12.  2 ,  1 .  afsn it .  I  overensst em m else  m ed  kont rak t ens  punk t  12 .  2 ,  1 .  af -
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sn it  gennem føres  dr i f t sprøven  af  kunden  m ed  bist and  f ra  leverandøren,  og  udfø-

res  for  syst em et  som  helhed.    

Under  dr i f t sprøven  har  leverandøren  ret  og  pl igt  t i l  løbende  at  opt im ere  syst e-

m et s  ydeevne  i  det  om fang,  at  det  m åt t e  være  nødvendigt  sam t  afh j ælpe  even-

t uel le  konst at erede  m angler .  Desuden  skal  leverandøren  være  kunden  behj ælpe-

lig  i  forbindelse  m ed  besvarelse  af  kundens  spørgsm ål  vedrørende  brug  af  syst e-

m et ,  herunder  yde  hot l ine  serv ice  et c.   

Dr if t sprøven  skal  om fat t e  m indst  [ …]  arbej dsdage  i  t ræk ,  hvor i  syst em et  har  væ-

ret  i  dr i f t  m ed  norm ale  funk t ioner .  Fr ist en  for  dr i f t sprøvens  afslu t n ing  f rem går  af  

t idsplanen,  j f .  b i lag  1 .   

4 .4  Godkendelsesk r i t er ier  

Kravene  t i l  dr i f t sprøvens  resu lt at  er  opfy ldt ,  når  serv icem ålene  opgj or t  for  de  sid-

st e  [ …]  arbej dsdage  af  dr i f t sprøveper ioden  for  syst em et  som  helhed.   

Har  kunden  godkendt  over t agelsesprøven  m ed  kendt e  m angler  anfør t  i  m angell i -

st en,  j f .  punk t  2 .4  ovenfor ,  så  gælder  det ,  at  Kunden  er  først  forpligt et  t i l  at  god-

kende  dr if t sprøven,  når  sådanne  m angler  i  det  væsent l igst e  er  afh j u lpet ,  j f .  kon-

t rak t ens  punk t  12.1,  4 .  afsn it .   Herved  forst ås,  at  der  alene  rest erer  m angler  i  

m angelkat egor i  D  og  E,  j f r .  b i lag  7 .   Kunden  er  dog  ikke  forpl igt et  t i l  at  godkende  

dr i f t sprøven  såf rem t ,  der  foreligger  m ere  end  [ …]  sådanne  m angler .  De  rest eren-

de  m angler  afh j ælpes  i  overensst em m else  m ed  bi lag  7 .   

4 .5  Måling  af  dr if t sef fek t iv i t et  

Se  bi lag  10  for  m åling  af  dr i f t sef fek t iv i t et .   

4 .6  Måling  af  svar t ider  

Se  bi lag  10  for  m åling  af  svar t ider .   
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BILAG 10  

SERVI CEM ÅL  OG  I N CI TAM ENTER    

1  Se r v ice m å l  

Det t e  bi lag  besk r iver  i  overensst em m else  m ed  kont rak t ens  punk t  14.1  og  15.3  de  

serv icem ål,  der  skal  være  opfy ldt  f ra  over t agelsesdagen  m edm indre  andet  f rem-

går  af  b i laget .    

1 .1  Af t alt e  serv icem ål  

De  af t al t e  serv icem ål  er  fast sat  indiv iduelt  og  t i lpasset  de  konk ret e  forhold.  Må-

ling  af  serv icem ålene  er  nærm ere  besk revet  i  punk t  2  nedenfor .   

1 .1 .1  Dr if t sef fek t iv i t et  

Serv icem ålet  for  dr i f t sef fek t iv i t et  er  [ . . . ] %    

For  så  v idt  angår  dr i f t sef fek t iv i t et  under  dr i f t sprøven  henv ises  t i l  kont rak t ens  bi-

lag  8 .   

1 .1 .2  Svar t ider  

Svar t ider  sam t  opfy ldelsesgraden  der for  afhænger  af  kom pleksit et en  af  den  på-

gældende  t r ansak t ion,  j f .  nedenfor .    

Transakti-

on sk a t e gori 

Be sk r ive l-

se / e v t . 

Forudsæt -

n in ge r 

Sva r t id i se k u n-

de r t i l br u g for 

beregning af op-

fy lde lsesgrad 

Se r v ice m å l 

for opfy l-

de lse sgr a d i 

% 

Se r v ice m å l 

for m a k si-

m a l sv a r t id 

i se kunder 

Sim pel [ . . . ] [ . . . ] [ . . . ] [ . . . ] 

Alm indelig [ . . . ] [ . . . ] [ . . . ] [ . . . ] 
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Kom pleks [ . . . ] [ . . . ] [ . . . ] [ . . . ] 

[ Ev t . m ere 

specif ik t rans-

ak t ion] 

[ . . . ] [ . . . ] [ . . . ] [ . . . ] 

[ . . . ] [ . . . ] [ . . . ] [ . . . ] [ . . . ] 

For så v idt angår svar t ider sam t opfy ldelsesgraden der for under dr i f t sprøven 

henv ises t i l kont rak t ens bi lag 8. 

2  M å ling  a f  se r v ice m å l  

2.1  Måling  af  dr if t sef fek t iv i t et  

Dr if t sef fek t iv i t et en m åles for syst em et som helhed, og dr i f t sef fek t iv i t et sprocen-

t en opgøres således: 

Ti lgængelig dr i f t st id x  100  %       

Af t alt  dr if t st id   

Ved  " t i lgængelig  dr if t st id"  forst ås  den  af t al t e  dr i f t st id  m inus  den  t id,  hvor  syst e-

m et  el ler  en  del  af  det t e  ikke  kan  anvendes  t i l  m angelf r i  dr i f t safv ik l ing  på  grund  

af  kat egor i  A,  B  el ler  C  m angler ,  j f r .  b i lag  7 ,  el ler  hvor  svar t idsk ravene  ikke  er  

opfy ldet .  I  t i l fælde  af  at  m angelf r i  dr i f t safv ik l ing  ikke  kan  opret holdes  som  følge  

af  en  dr i f t sh indr ing,  som  kunden  er  ansvar l ig  for ,  eksem pelv is  fej l  i  kundens  ek-

sist erende  i t - m il j ø,  og  udefra  kom m ende  forst y r relser  ( el- afbrydelse,  fej l  i  of fent -

l ige  dat anet  og  l ignende)  f ragår  det t e  ikke  i  den  t i lgængelige  dr i f t st id.  Dr i f t saf -

brydelser  regnes  f ra  det  t idspunk t ,  hvor  leverandøren  har  m odt aget  fy ldest gø-

rende  fej lm elding  f ra  kunden,  og  indt i l  norm al  dr i f t  er  genet ableret .    

Den  " af t al t e  dr i f t st id"  def ineres  som  k l.  [ . . . ]  t i l  k l .  [ . . . ]  al le  arbej dsdage,  uanset  

at  kunden  er  beret t iget  t i l  at  anvende  syst em et  hele  døgnet .   

Tid  m edgået  t i l  event uel  forebyggende  vedl igeholdelse  indregnes  hverken  i  t i l -

gængelig  el ler  af t al t  dr if t st id.  Såfrem t  leverandøren  anvender  m ere  t id  t i l  fore-
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byggende  vedl igeholdelse  end  af t al t ,  f ragår  den  for  m eget  anvendt e  t id  dog  i  den  

t i lgængelige  dr i f t st id.   

Dr if t sef fek t iv i t et en  m åles  og  opgøres  for  1  m åned  ad  gangen  ( "m åleper iode" ) ,  

idet  den  først e  m åleper iode  begynder  på  over t agelsesdagen.   

Kunden  skal  sørge  for ,  at  der  føres  r egnskab  over  dr i f t st iderne.  Såfrem t  m angler  

opst år ,  skal  k lokkeslæt  for  m anglens  opst åen,  t i lkaldelse  af  leverandøren,  leve-

randørens  event uel le  ankom st  og  k larm elding  sam t  m anglens  ar t ,  årsag  og  den  

foret agne  afh j ælpning  anføres.  Ved  forebyggende  vedl igeholdelse  skal  leverandø-

ren  oplyse  ar t en  heraf .  Leverandøren  skal  al t id,  inden  han  for lader  kunden,  af le-

vere  en  serv icerappor t ,  der  er  undersk revet  af  kunden.  Ved  f j erndiagnose  f rem-

sendes  serv icerappor t en  t i l  kunden  st raks  ef t er ,  at  m angelafh j ælpningen  er  af -

slu t t et .   

2 .2  Måling  af  svar t ider  

Ved  svar t id  for  en  t ransak t ion  forst ås  t idsin t erval let  f ra  brugeren  sender  sin  

kom m ando  t i l  resu lt at et  er  syn l igt  for  brugeren,  og  brugeren  har  m ulighed  for  af -

givelse  af  en  ny  kom m ando.  Ved  kom m ando  forst ås  den  m eddelelse,  der  sendes  

t i l  syst em et ,  når  Ent er / Ret urn- t ast ,  funk t ionst ast  el ler  t i lsvarende  t ast / ikon  ak t i-

veres.   

Svar t iderne  m åles  m anuelt  m ed  digit al t  st opur .   

[ Alt ernat iv  form uler ing: 

Ved  svar t id  for  en  t ransak t ion  forst ås  t idsin t ervallet  f ra  serveren  m odt ager  t rans-

aktionen  f ra  net værket  t i l  svaret  leveres  af  serveren  t i l  net værket . 

Svar t iderne  m åles  m ed  værk t øj er  st i l let  t i l  rådighed  af  leverandøren. ] 

I  forbindelse  m ed  konst at er ing  af  om  en  svar t id  opfy lder  det  af t al t e  serv icem ål  

for  opfy ldelsesgrad,  skal  der  foret ages  m indst  [ . . . ]  m ålinger  af  svar t iden  for  den  

pågældende  t ransak t ion.  Opfy ldelsesgraden  beregnes  som  den  andel  af  de  fore-

t agne  svar t idsm ålinger  for  en  best em t  t ransak t ion,  der  opfy lder  den  fast sat t e  

svar t id  t i l  brug  for  beregning  af  opfy ldelsesgraden.   
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En  oversk r idelse  af  en  m aksim al  svar t id  m ed  m ere  end  [ …]  %  el ler  m anglende  

opfy ldelse  af  en  opfy ldelsesgrad  m ed  m ere  end  [ …]  procent point  indebærer ,  at  

syst em et  anses  for  u t i lgængeligt  f ra  det  t idspunk t ,  hvor  forholdet  er  sk r i f t l igt  

m eddelt  leverandøren,  og  indt i l  forholdet  er  afh j u lpet .  Sker  der  sam t idig  over -

sk r idelse  af  en  m aksim al  svar t id  el ler  m anglende  opfy ldelse  af  opfy ldelsesgraden  

for  f lere  forskell ige  t ransak t ioner ,  bet ragt es  det  kun  som  en  oversk r idelse.   

2 .3  Uenighed  om  opfy ldelsen  af  serv icem ål  

Hv is  der  er  uenighed  om ,  hvorv idt  k ravene  t i l  serv icem ål  er  opfy ldt  i  en  best em t  

per iode,  kan  hver  af  par t erne  anm ode  Dansk  I T  om  at  udm elde  en  uv ild ig  sag-

kyndig,  der  da  afgør  det t e  spørgsm ål  og  st ør relsen  af  afv igelserne  endel igt  og  

bindende  for  begge  par t er .  Tv ist er  om  for t olkn ing  af  af t alen  og  andre  j ur idiske  

spørgsm ål  kan  ikke  afgøres  af  den  sagkyndige.  Den  sagkyndige  t ræf fer  afgørelse  

om  fordelingen  af  si t  honorar  på  par t erne  under  hensynt agen  t i l  afgørelsens  ud-

fald.   

3  Ove r sk r ide lse  a f  se r v ice m å l  

Hv is  beregningen  af  dr i f t sef fek t iv i t et  for  en  per iode  ikke  opfy lder  det  af t al t e,  er  

kunden  beret t iget  t i l  en  reduk t ion  i  veder laget  for  vedl igeholdelse  i  overens-

st em m else  m ed  kont rak t ens  punk t  16.2.2.   

For  hver t  påbegyndt  procent point ,  som  den  beregnede  dr i f t sef fek t iv i t et  l igger  un-

der  den  af t al t e  dr i f t sef fek t iv i t et ,  reduceres  de  sam lede  vedl igeholdelsesudgif t er ,  

j f .  bi lag  7 ,  således  m ed  [ 10] % ,  dog  m indst  [ …]  k r . ,  for  den  pågældende  per iode.   

4  I ncit a m e nt e r  

4.1  Ret t id ig  over t agelsesdag    

Hv is  kunden  har  godkendt  over t agelsesprøven  for  syst em et  [ ant al]  dage  t id l igere  

end  den  i  t idsplanen,  bi lag  1 ,  af t al t e  over t agelsesdag,  er  leverandøren  beret t iget  

t i l  en  bonus  på  [ …]  k r .   
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4 .2  Mangelf r i  over t agelse  

Hv is  leverandøren  gennem fører  over t agelsesprøven  i  overensst em m else  m ed  

t idsplanen  og  uden  m angler ,  bor t set  f ra  m aksim alt  [ …]  kat egor i  E  m angler ,  er  le-

verandøren  beret t iget  t i l  en  bonus  på  [ …]  k r .    

4 .3  Forbedrede  serv icem ål  

Hv is  det  under  dr i f t sprøven  konst at eres,  at  dr i f t sef fek t iv i t et en  overst iger  [ …] %  

og[ / el ler ]  serv icem ålene  for  svar t iderne  er  opfy ldt  og  for  m indst  [ …]  af  t ransak t i-

onskat egor ierne  er  [ ant al]  procent point  bedre  end  de  ovenfor  under  punk t  1 .1 .2  

fast sat t e  serv icem ål,  er  leverandøren  beret t iget  t i l  en  bonus  på  [ …]  k r .   

[ Alt ernat iv  form uler ing:  

Hv is  det  under  dr i f t sprøven  konst at eres,  at  dr i f t sef fek t iv i t et en  overst iger  [ an-

t al] %  og[ / el ler ]  serv icem ålene  for  svar t iderne  er  opfy ldt  og  for  m indst  [ ant al]  af  

t ransak t ionskat egor ierne  er  bedre  end  de  ovenfor  under  punk t  1 .1 .2  fast sat t e  

serv icem ål,  er  leverandøren  beret t iget  t i l  en  bonus  på  [ beløb]  k r .  for  hver t  [ an-

t al]  procent point ,  som  dr i fsef fek t iv it et en  og[ / el ler ]  serv icem ålene  for  svar t iderne  

er  bedre  end  det  af t al t e. ]   

4 .4  Bruger t i l f redshedsundersøgelse  

Hv is  syst em et  ved  en  bruger t i l f redshedsundersøgelse  ef t er  best ået  dr i f t sprøve,  

hvor  m indst  [ . . . ] %  af  brugerne  delt ager ,  opnår  en  gennem snit l ig  t i l f redshed  på  

[ …]  el ler  m ere  på  en  skala  f ra  1  t i l  5 ,  hvor  1  er  udt ryk  for  st or  u t i l f redshed  og  5  

for  st or  t i l f redshed,  udløses  en  bonus  på  [ …]  t i l  leverandøren.   

Bruger t i l f redshedsundersøgelsen  t i l ret t elægges  og  udføres  i  overensst em m else  

m ed  st y regruppens  anv isn inger .   

4 .5  Maksim al  bonus   
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Den sam lede bonus, som leverandøren er beret t iget t i l i følge punk t 4 .1 , 4 .2 og 

4.3 i det t e bi lag, kan i alt ikke overst ige [ …] k r . 



 

  

   

          

           

            

           

            

       

          

           

      

BILAG 11 

SAM ARBEJD SORGAN I SATI ON 

1  Sa m a r be j dsor ga n isa t ione ns  st r uk t ur  

Med henbl ik på at sik re en hensigt sm æssig gennem førelse af kont rak t en et able-

res den i det t e bi lag besk revne sam arbej dsorganisat ion, som sær ligt udgøres af 

en st y regruppe og en proj ek t ledelse. Par t erne skal herunder drage om sorg for , at 

proj ek t et har den fornødne forank r ing i par t ernes respek t ive ledelser , således at 

det t i l st adighed er m uligt at t ræf fe de nødvendige beslut n inger undervej s i pr o-

j ek t et m ed den hast ighed om st ændighederne k ræver . 

2  St yr e gr uppe  

Hver par t udpeger for inden el ler um iddelbar t ef t er kont rak t ens undersk r i f t et an-

t al m edlem m er , som skal repræsent ere den pågældende par t i en st y regruppe. 

Kunden udpeger st y regruppens form and. 

Medm indre  andet  af t ales  delt ager  hver  par t s  proj ek t leder ,  j f .  punk t  3  nedenfor ,  i  

st y regruppens  m øder ,  m en  proj ek t lederne  er  ikke  m edlem  af  st y regruppen.   

2 .1  St y regruppens  ansvar  

St y regruppen  er  overordnet  ansvar l ig  for  at  overvåge,  at  der  sker  en  hensigt s-

m æssig  gennem førelse  af  kont rak t en.   

Ændr inger  af  kont rak t en  sam t  event uel le  konsekvenser  deraf  i  forhold  t i l  ny t t e-

værdi  af  syst em et ,  økonom i,  t idsplan  el ler  personalem æssige  ressourcer  forelæg-

ges  og  drøf t es  i  st y regruppen.   
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2.1.1  Kom pet ence  

St y regruppens  m edlem m er  refererer  t i l  ledelsen  i  m edlem m ernes  respek t ive  or -

ganisat ioner .  Et  el ler  f lere  m edlem m er  af  st y regruppen  - event uelt  i  foren ing  - 

skal  være  bem yndiget  t i l  for  henholdsv is  kunden  el ler  leverandøren  at  t ræf fe  bin-

dende  beslu t n inger  i  forhold  t i l  kont rak t en.   

2 .1 .2  St y regruppem øder  

St y regruppen  m ødes  ef t er  behov ,  dog  m indst  1  gang  om  m åneden.    

For inden  afholdelse  af  et  st y regruppem øde  udsender  den  par t ,  der  indkalder  t i l  

m ødet ,  en  dagsorden  for  m ødet  t i l  gruppens  m edlem m er .   

Kunden  udarbej der  r eferat  af  gruppens  m øder ,  som  senest  2  arbej dsdage  ef t er  

m ødet s  afholdelse  f rem sendes  t i l  st y regruppens  m edlem m er .  Såfrem t  der  ikke  

gøres  indsigelser  senest  5  arbej dsdage  ef t er  dat oen  for  referat et s  m odt agelse,  

bet ragt es  m ødereferat et  som  godkendt .   

2 .2  St y regruppens  sam m ensæt ning  

St y regruppen  best år  af :   

Kunden 

Tlf . 

N a vn , st i l l ing M obil 

E- m a il 

Leverandøren 

Tlf . 

N a vn , st i l l ing M obil 

E- m a il 

010404 46 



  

St y regruppen  kan  beslu t t e,  at  andre  personer  skal  delt age  i  st y regruppen  på  ad  

hoc  basis  el ler  som  perm anent e  m edlem m er .   

3  Pr oj e k t le de lse  

Hver  par t  udpeger  for inden  el ler  um iddelbar t  ef t er  kont rak t ens  undersk r i f t  en  

proj ek t leder .  Par t ernes  proj ek t ledere  udgør  i  fællesskab  proj ek t ledelsen.   

3 .1  Proj ek t ledelsens  ansvar  

Proj ek t ledelsen  har  ansvar  for  at  overvåge  kont rak t ens  gennem førelse  sam t  sik re  

den  dagl ige  f rem dr if t ,  herunder  overholdelse  af  t idsplanen  sam t  event uel le  ak t iv i-

t et s- ,  kvali t et s- ,  leveranceplaner  m .v .   

Proj ek t ledelsen  udarbej der  event uel le  forslag  t i l  ændr inger  af  kont rak t en,  der  fo-

relægges  st y regruppen.  Leverandørens  proj ek t leder  udarbej der  endv idere  løben-

de,  dog  m indst  hver  14.  dag,  st at usrappor t er ,  der  blandt  andet  besk r iver  proj ek-

t et s  f rem dr if t .  Sådanne  st at usrappor t er  af leveres  t i l  st y regruppens  m edlem m er  

sam t  kundens  proj ek t leder .     

3 .1 .1  Kom pet ence  

Proj ek t ledelsens  m edlem m er  refererer  t i l  deres  respek t ive  organisat ioners  m ed-

lem m er  af  st y regruppen.   

Proj ek t ledelsen  kan  indenfor  kont rak t ens  ram m er  gennem føre  j ust er inger ,  der  ik -

ke  har  konsekvenser  i  forhold  t i l  ny t t eværdi  af  syst em et ,  økonom i,  t idsplan  el ler  

personalem æssige  ressourcer .   

3 .1 .2  Proj ek t ledelsesm øder  

Proj ek t ledelsen  m ødes  j ævnligt  og  i  øv r igt  ef t er  behov ,  dog  m indst  hver  [ …]  dag.   

Event uel le  j ust er inger ,  j f .  punk t  3 .1 .1,  skal  besk r ives  sk r if t l igt  og  t i l t rædes  af  

proj ek t ledelsen.  
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3.2  Proj ek t ledelsens  sam m ensæt ning  

4  Andr e  sa m a r be j dsr e la t ione r  

Proj ek t ledelsen best år af : 

Kunden 

Tlf . 

N a vn , st i l l ing M obil 

E- m a il 

Leverandøren 

Tlf . 

N a vn , st i l l ing M obil 

E- m a il 

Par t erne kan nedenfor anføre event uel le andre personer , som skal indgå i forbin-

delse m ed sam arbej det om kr ing gennem førelse af v isse nærm ere specif icerede 

ak t iv i t et er . Hv is der er personer , som er cent rale for kont rak t ens gennem førelse, 

kan det særsk il t af t ales, at sådanne personer i relat ion t i l udsk if t n ing sidest i l les 

m ed en par t s proj ek t leder i overensst em m else m ed kont rak t ens punk t 25 om ud-

sk if t n ing af en par t s proj ek t leder . 

Kunden 

Tlf . 

Ak t iv it e t N a v n , st i l l in g M obil 

E- m a i l 

Leverandøren 

Tlf . 
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Ak t iv it e t N a vn , st i l l ing M obil 

E- m a il 
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BILAG 12  

ÆNDRINGSPROCEDURE    

1  Ændr ing  a f  k on t r a k t en  

Ændr ing  af  kont rak t en  sker  ef t er  anm odning  f ra  kunden  el ler  leverandøren  i  

overensst em m else  m ed  kont rak t ens  punk t  5  og  det t e  bi lag  12.   

2  Kunde ns  æ ndr ingsa nm odn ing  

Kundens  ændr ingsanm odning  skal  som  m inim um  indeholde  følgende  oplysninger :    

besk r ivelse  af  den  ønskede  ændr ing,   

kundens  forslag  t i l  pr ior it er ing  af  ændr ingen,  og   

dat o  for  f rem sæt t else  af  ændr ingsanm odningen.    

Ændr ingsanm odningen  skal  være  t i lst rækkelig  det al j eret  t i l ,  at  leverandøren  i  

overensst em m else  m ed  kont rak t ens  punk t  5 .1 ,  2 .  afsn it  kan  udarbej de  et  est im at  

over  det  veder lag,  som  v i l  være  forbundet  m ed  udarbej delse  af  et  løsn ingsfor -

slag.  Leverandøren  er  ikke  beret t iget  t i l  særsk il t  veder lag  for  udarbej delse  af  så-

danne  est im at er .   

3  Le ve r a ndøre ns  æ ndr ingsa nm odn ing  

Leverandørens  ændr ingsanm odninger  skal  have  sam m e  indhold  som  indholdet  af  

et  løsn ingsforslag  t i l  kunden.   

Leverandøren  har  ikke  k rav  på  veder lag  for  udarbej delse  af  løsningsforslag,  der  

er  en  del  af  en  ændr ingsanm odning  f ra  leverandøren.   
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4  M indst e indhold  for  e t  løsn ingsfor sla g  

Et  løsningsforslag  skal  m indst  indeholde  og  behandle  følgende:   

referat  af  ændr ingsanm odningen,  

besk r ivelse  af  de  påk rævede  ændr inger  t i l  opfy ldelse  af  ændr ingsanm odnin-

gen,  

konsekvenser  for  t idsplanen,  j f .  b i lag  1 ,  

pr is  for  gennem førelse  af  løsningsforslaget ,  herunder  også  event uel le  konse-

kvenser  for  bet al ingsplanen,  j f .  b i lag  3 ,  

konsekvenser  for  leverandørens  øv r ige  ydelser  i  m edfør  af  kont rak t en,  

konsekvenser  for  event uel le  andre  leverandørers  leverancer ,  

konsekvenser  for  dokum ent at ion,  j f .  b i lag  4 ,  

konsekvenser  for  kundens  delt agelse,  j f .  b i lag  6 ,  

konsekvenser  for  serv icem ål  og  incit am ent er ,  j f .  b i lag  10,  

garant i  for  ændr ingerne  og  konsekvenser  for  øv r ige  garant ier ,  j f .  kont rak t ens  

punk t  15,  

konsekvenser  for  event uel  uddannelse,  

konsekvenser  for  opt ioner ,  j f .  b i lag  13,  

t idspunk t  for  afprøvning  af  gennem før t e  ændr inger  og  konsekvenser  for  af -

prøvning  af  øv r ige  dele  af  syst em et ,  j f .  b i lag  8 ,  

konsekvenser  for  vedl igeholdelsesaf t ale,  j f .  bi lag  7 ,  og  

event uel le  andre  relevant e  forhold.   

Med  m indre  andet  er  af t al t  udarbej der  leverandøren  de  nødvendige  kor rek t ioner  

t i l  de  bi lag,  der  berøres  af  ændr ingen  og  løsningsforslaget  vedlægges  disse.    

5  Vur de r ing  og  godk e nde lse  a f  løsn ingsfor sla g  

5.1  Vurder ing  af  løsningsforslag  

Kunden  kan  vælge  at  afv ise  et  løsn ingsforslag,  at  anm ode  om  ændr ing  af  løs-

n ingsforslaget  el ler  at  accept ere  løsn ingsforslaget .    

Hv is  kunden  anm oder  om  ændr ing  af  løsningsforslaget ,  udarbej der  leverandøren  

st raks  est im at  over  det  veder lag,  der  påregnes  at  være  forbundet  m ed  udarbej -
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delse  af  et  r ev ideret  løsn ingsforslag.  Godkendes  est im at et ,  udarbej der  leverandø-

ren  uden  ugrundet  ophold  og  senest  5  arbej dsdage  heref t er  et  rev ideret  løsnings-

forslag  t i l  kunden.  Accept eres  det  r ev iderede  løsn ingsforslag,  bor t falder  leveran-

dørens  veder lag  for  udarbej delse  af  både  det  opr indel ige  og  det  rev iderede  for -

slag.    

Anmodning  om  væsent l ige  ændr inger  af  et  løsn ingsforslag  anses  som  en  afv is-

n ing  af  det  forel iggende  løsningsforslag  sam t  f rem sæt t else  af  en  ny  ændr ingsan-

m odning,  der  skal  behandles  særsk i l t  i  overensst em m else  m ed  kont rak t ens  punk t  

5  og  nærværende  bi lag.    

5 .2  Godkendelse  

Hv is  løsningsforslaget  el ler  leverandørens  ændr ingsanm odning  accept eres  af  

kunden,  skal  denne  sk r i f t l igt  have  godkendt  forslaget  el ler  anm odningen  for inden  

arbej det s  iværksæt t else.   

6  Ændr ingslog  

Leverandøren  skal  føre  en  ændr ingslog.  Her i  skal  indføres:   

dat erede  ændr ingsanm odninger ,  

dat erede  est im at er  for  veder lag  for  udarbej delse  af  løsningsforslag,  

dat erede  løsn ingsforslag,  

godkendt e  løsn ingsforslag,  

opdat erede  t idsplaner ,  

opdat erede  bet al ingsplaner ,  og  

øv r ige  relevant e  dokum ent er .   

Hver  ændr ingsanm odning  skal  t i ldeles  et  sær l igt  ident i f ikat ionsnum m er ,  således  

at  ændr ingsanm odningen  og  de  her t i l  kny t t ede  dokum ent er  kan  følges  i  æn-

dr ingslog'en.    
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BILAG 13 

SPECI FI KATI ON AF OPTI ON ER M ED PRI SER 

1  Opt ione r  

1.1  Generel le  forhold  

Opt ionernes  funk t ionsm æssige  indhold  er  nærm ere  besk revet  i  underbi lag  t i l  det -

t e  bi lag  13.   

Leverandøren  har  i  forbindelse  m ed  afgivelsen  af  si t  t i lbud  udarbej det  løsn ings-

forslag  for  kundens  opt ioner ,  j f r .  dog  kont rak t ens  punk t  8 .2 ,  sidst e  sæt n ing.    

Løsningsforslagene  er  vedlagt  det t e  bi lag  som  underbi lag.  Hver t  løsn ingsforslag  

skal  have  sit  eget  num m er ,  hvor t i l  der  henv ises  i  skem aerne  i  punk t  2 .1 .  og  2 .2  

nedenfor .   

1 .2  Konsekvenser  af  t i l r et t et  k ravspecif ikat ion  

Såfrem t  der  i  forbindelse  m ed  afk lar ingsfasen  udarbej des  en  t i l r et t et  k ravspecif i -

kat ion  skal  leverandøren  i  besk r ivelserne  for  opt ioner  foret age  sådanne  event uel-

le  ændr inger ,  som  er  en  konsekvens  af  præciser inger  el ler  suppler inger  af  k rav-

specif ikat ionen.  Ændr ingerne  i  besk r ivelserne  af  de  enkelt e  opt ioner  forelægges  

st y regruppen,  j f .  bi lag  11,  t i l  godkendelse.   

2  Be st il l ing  og  pr is  for  opt ione r  

2.1  Opt ioner  t i l  lever ing  t i l  over t agelsesdagen  

Opt ioner ,  som  skal  leveres  sam t idig  m ed  og  som  en  del  af  syst em et  i  overens-

st em m else  m ed  kont rak t ens  punk t  8 .1 ,  skal  senest  best i l les  på  de  nedenfor  an-

før t e  t idspunk t er .   
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2 .2 

Opt ion Pr is for opt io- Fr ist for be st i l - Be m æ r k n ing 

n e n i k r . ( e k sk l . l in g 

moms) 

Opt ioner t i l lever ing ef t er over t agelsesdagen 

Opt ioner t i l lever ing ef t er over t agelsesdagen i overensst em m else m ed kont rak-

t ens punk t 8 .2 , skal senest best i l les på de nedenfor anfør t e t idspunk t er . Disse 

opt ioner bl iver ikke en del af syst em et . 

Opt ion Pr is for opt io- Fr ist for be st i l - Be m æ r k n ing 

n e n i k r . ( e k sk l . l in g . 

moms) 

Løsningsforslag t i l opt ioner t i l lever ing ef t er over t agelsesdagen skal besk r ive de 

nærm ere lever ingsv ilkår , herunder vedrørende afprøvning, lever ingst id, pr is, fak-

t urer ing, forholdet t i l syst em et og vedl igeholdelse. Forhold, som ikke er reguleret 

i løsningsforslaget , regu leres af kont rak t ens best em m elser m ed de fornødne t i l -

pasninger som følge af forholdet s karak t er . 
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