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BILAG 10 

SERVI CEM ÅL OG I N CI TAMENTER   

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 bi laget .   

1 .1 Af t alt e serv icem ål 

De af t alt e serv icem ål er fast sat indiv iduelt og t i lpasset de konkret 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 ransak t ion, j f . nedenfor .   

Transakti-

onsk a t e gori  

Be sk r ive l-

se / e vt . 

Forudsæt -

n inge r 

Sva r t id i se k un-

de r t i l brug 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 sva r t id 

i sekunder 

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

Alm indelig [ . . . ] [ . . . ] [ . . . ] [ . . . ] 



010404 2

 
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 alt e dr i f t st id m inus den t id, hvor syste-

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 eller 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 alt 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 alt , 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 regnskab 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 .

  

Svart 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 alt 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 

[ …] eller 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 .         


