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Driftskrav Servicemål

Bilag 6
Vejledning til tilbudsgiver i forbindelse med udarbejdelse af tilbud 
Der henvises til bilag 5, afsnit 2 for en vejledning til udfyldelse af bilaget.
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1. Indledning

1.1. Generelt

Dette bilag indeholder en specifikation af Servicemål for de Ydelser, som Leverandøren skal levere til Kunden.
Servicemålene er opdelt i to overordnede kategorier:

1) Servicemål og bod i forbindelse med Klargøring og Levering

2) KPI’er og Servicemål for garantihåndtering og rapportering

Kunden forudsætter følgende sammenhæng mellem KPI’er og Servicemål:

· En KPI er et for Kunden vigtigt målepunkt, som Leverandøren skal rapportere på.

· Ved Servicemål forstås et mellem Kunden og Leverandøren aftalt kvalitetsniveau for en given KPI. 

Vedr. pkt. 1) Servicemål og bod i forbindelse med Klargøring og Levering

De i dette bilag specificerede Servicemål vedr. Klargøring og Levering træder i kraft straks efter Kontraktens ikrafttrædelse. Opgørelsen af Servicemål for Klargøring og Levering finder sted, når Leveringen er afsluttet og evt. bod opgøres og opkræves i direkte forlængelse heraf.
Vedr. pkt. 2) KPI’er og Servicemål for Garantihåndtering og rapportering

De i dette bilag specificerede KPI’er og Servicemål vedr. Garantihåndtering og rapportering træder i kraft på Leveringsdagen. Leverandørens ansvar for KPI’er og Servicemål ophører, når Leverandørens Ydelser er overdraget til en ny leverandør eller når Kontrakten ophører.
Kunden stiller krav om, at Leverandøren holder fokus på de aftalte KPI’er og Servicemål med følgende formål:

· At dokumentere Leverandørens opfyldelse af aftalte KPI’er og Servicemål 

· At sikre et gennemsigtigt og objektivt grundlag for beregning af evt. bod. KPI’er og Servicemål beskrevet i dette bilag er i sin helhed gældende for Leverandørens Ydelser. 
Generelt gælder følgende for Servicemål vedr. pkt. 2:

· Måleperioden er angivet til et kvartal (en 3 måneders periode, målt i kalenderkvartaler)
· Rapporteringen gøres tilgængelig for Kunden som angivet i bilag 5 afsnit 3.4 vedrørende rapportering 
2. Anvendelse af bod
2.1. Kunden ønsker med den anvendte bodsmodel at opfordre Leverandøren til at overholde de aftalte Servicemål. 

2.2. Princippet bag bodsmodellerne

Principperne for beregningsmodellerne er, at bod opgøres kvartalsvist således, at Leverandøren for hvert kvartal (’Måleperiode’) udarbejder en opgørelse over overholdelse af aftalte Servicemål og eventuel manglende overholdelse af Servicemål med tydelig markering.

Såfremt Leverandørens Ydelser ikke lever op til de opsatte Servicemål inden for en Måleperiode, pådrager Leverandøren en bod. 
3. Bod for Leveranceprøven
3.1. Såfremt den i Kontraktens punkt 19.1.1 og bilag 3 angivne frist for bestået Leveranceprøve overskrides og det skyldes Leverandørens forhold, ifalder Leverandøren en bod. 

3.2. Boden for overskridelse af Leveranceprøven i henhold til bilag 3, udgør 1 promille af den samlede pris for Enheder. Den samlede pris pr. Enhed er den pris, der fremgår af bilag 4 (ekskl. optioner).

3.3. Boden påløber pr. Arbejdsdag, Leverandøren er i forsinkelse. 
3.4. Boden kan ikke overstige 200.000 kr.

4. Bod for levering
4.1. Såfremt Leverandøren overskrider Leveringsdagen i henhold til Kontraktens pkt. 9.5, ifalder Leverandøren en bod.

4.2. Boden for overskridelse af Leveringsdagen i henhold til Kontraktens punkt 9.5, udgør 1 promille af prisen pr. Enhed, der overskrider Leveringsdagen. Prisen pr. Enhed er den pris, der fremgår af bilag 4 (ekskl. optioner).

4.3. Boden påløber pr. Arbejdsdag, Leverandøren er i forsinkelse. 

4.4. Boden for overskridelse af Leveringsdagen kan ikke overstige 500.000 kr.

5. Servicemål for Garantihåndtering
Leverandøren skal overholde følgende Servicemål for Garantihåndtering på Enhederne: 

	Krav ID
	Kravtype
	KPI
	Servicemål
	Kravopfyldelsesgrad
	Beskrivelse

	
	
	
	
	Helt
	Ikke
	

	K6-2
	MK
	Reparationstid i garantisager
Reparationstid jf. Kontraktens pkt. 14.2 og afsnit 3.3 i bilag 5, Serviceleverancen.
Reparationen skal være afsluttet og Enheden returneret til Kundens centrale lokation senest 10 Arbejdsdage efter, at Kunden har oprettet en Servicedesksag i Kundens Service Management System.
	Gennemsnitlig reparationstid på 10 Arbejdsdage målt over et kvartal.
	
	
	


5.1. Bod vedrørende Garantihåndtering
Hvis den angivne, gennemsnitlige reparationstid ikke overholdes ved, at Leverandørens gennemsnitlige løsningstid for afhjælpning af Fejl, sanktioneres dette med en bod på 1000 kr. pr. Arbejdsdag, hvormed Servicemålet er overskredet.
Boden kan dog ikke overstige 20.000 kr. pr. kvartal.
6. Servicemål vedrørende rapportering

Leverandøren skal overholde følgende Servicemål vedrørende rapportering:
	Krav ID
	Kravtype
	KPI
	Servicemål
	Kravopfyldelsesgrad
	Beskrivelse

	
	
	
	
	Helt
	Ikke
	

	K6-3
	MK
	Rapportering – krav til retvisende rapportering
Leverandøren skal udarbejde og fremsende retvisende og fyldestgørende rapportering jf. afsnit 3.4 i bilag 5.
	100 % korrekt rapportering
	
	
	

	K6-4
	MK
	Rapportering – krav til rapporteringsfrekvens

Leverandøren skal udarbejde og fremsende rapporten således, at den er kommet frem til Kunden senest den 15. i den efterfølgende kalendermåned (efter udløbet af hvert kvartal).
	100 % modtaget rapport 
	
	
	


Det endelige indhold af KPI for rapportering præciseres i afklaringsfasen. Det påhviler Leverandøren at tage initiativ hertil. 

6.1. Bod vedrørende fejl i rapportering

Modtager Kunden ikke retvisende og fyldestgørende rapportering, ifalder Leverandøren en bod på 5.000 kr. pr. fejlbehæftet rapport. 
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6.2. Bod vedrørende for sen rapportering

Modtager Kunden ikke rapporten senest den 15. i den efterfølgende kalendermåned, ifalder Leverandøren en dagbod på 500 kr. Boden påløber pr. Arbejdsdag Leverandøren er i forsinkelse. 

Boden kan ikke overstige 10.000 kr. pr. kvartal.
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Eksempel:


Hvis Leverandøren i en Måleperiode har fremsendt en fejlbehæftede rapport, ifalder Leverandøren en bod på 1 x 5.000 kr. = 5.000 kr. 
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