ef'v 1/8

EKONOMISTYRNINGSVERKET PM
Datum Handlaggare
2016-12-07 Anderz Petersson
ESV-dnr
449/2013

Ramavtal for EkKonomisystem med driftservice —
Ersattningar under driftsfasen

Med anledning av att ramavtalet for Ekonomisystem (dnr 18-311/2012) &r relativt
omfattande och att det uppstatt en del fragor lamnar vi nedan exempel pa nagra
olika fragestallningar som kan uppsta vid tolkning av vitesklausuler och andra
situationer da avropare kan fa ekonomisk ersattning for brister och skador. Har
fokuseras pa fragor knutna till driftsfasen. ESV har i separat PM gjort motsvarande
klargdrande for inforandefasen.

For att kunna anvanda de mojligheter till kompensation, i form av erséttning, som
ramavtalet ger &r det nédvandigt att avroparen har goda rutiner for dokumentation
och felanméalan. Om det skulle rada olika uppfattning om nar ett fel anmaldes
behdver avroparen ur bevissynpunkt styrka nar felmeddelande framforts.

Detta dokument har foljande indelning:
— Utdrag ur berdrda delar i ramavtal och avropsavtal
— Stdd i tillampning av avtalstext
— Exempelsituationer

Bestdmmelser i Ramavtal med bilagor

| detta dokument gors hanvisningar till ramavtal med krav och mall for
avropsavtal. Dokumenten finns pa ESV:s webbplats http://www.esv.se/effektiv-
statsforvaltning/ramavtal-och-upphandling/statliga-ramavtal/ekonomisystem/ och
bendmns dér enligt foljande:

Ramavtal Unit4AB
Avropsavtal' Ekonomisystem med driftservice
Krav Funktionella tekniska krav ekonomisystem — bilaga 2a

Nedan finns utdrag ur ramavtalet och avropsavtalet som reglerar delar kring ansvar
och felavhjélpning.

Bestammelserna i ramavtalet
Punkt 1.31 - Ansvar

1 Mall for avropsavtal finns dven som bilaga 9 i Ramavtalet. | detta dokument anvands
referenser till punkter i den separata mall som finns tillganglig pa ESV:s hemsida.
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1.31.2 Skada for Myndighet

Villkor for skada som drabbar Myndighet géller enligt vad som anges i
ramavtalsbilaga 9, Mall fér Avropsavtal — Ekonomisystem.

Ramavtalsbilaga 1 Definitioner

| Ramavtalsbilaga 1 definieras Fel och Felklasser.

Fel

Awvikelse fran specificerad funktionalitet eller prestanda i
Ekonomisystem som leder till att anvandning, prestanda
och/eller tillganglighet till Ekonomisystem forsvaras eller
omojliggors. Villkoren i ramavtal och Avropsavtal samt i
eventuell av parterna dokumenterad éverenskommelse
utgor underlag for konstaterande av Fel.

Fel klass 1

Allvarligt Fel som hindrar anvandningen av
Ekonomisystemet.

Fel klass 2

Fel som innebdr att minst en vasentlig funktion eller
process inte fungerar och dar konsekvenserna for
Myndighet inte kan undvikas genom forandrat arbetssatt
inom ramen for de funktionella méjligheter som
Ekonomisystemet tillhandahaller.

Fel klass 3

Funktionshindrande avvikelse fran avtal funktionalitet eller
prestanda som innebdr att minst en vasentlig funktion inte
fungerar, men dar konsekvenserna for Myndighet kan
undvikas genom foréndrat arbetssétt inom ramen for de
funktionella mgjligheter som Ekonomisystemet
tillhandahaller.

Fel klass 4

Fel som inte klassificeras som Fel klass 1, Fel klass 2 eller
Fel klass 3.

Ramavtalsbilaga 2 Felklasser bilaga 2a Funktionella tekniska

krav ekonomisystem

”Felavhjélpning sker enligt féljande:

L-3.03 Fel klass 1 avhjalps inom 16 Arbetstimmar och under Bokslutsperiod

ska fel vara avhjélpt inom 8 Arbetstimmar fran det Leverantor upptackt Felet

eller Myndighet anmalt Felet till Leverantdren.

L-3.04 Fel klass 2 avhjalps inom 24 Arbetstimmar och under Bokslutsperiod
ska fel vara avhjalpt inom 16 timmar fran det Leverantor upptackt Felet eller
Myndighet anmalt Felet till Leverantor.

L-3.05 Fel klass 3 avhjalps inom 10 Arbetsdagar, fran det Leverantor upptackt

Felet eller Myndighet anmélt Felet till Leverantor.”

PM
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Bestammelserna i Avropsavtal ekonomisystem med driftservice

Punkt 45 - Ansvar
45.1 Skada foér Avropande myndighet

”Leverantdrs ansvar omfattar samtliga produkter och tjanster som omfattas av
Avropsavtalet.

Leverantor ska ansvara for direkt skada som orsakats vid brott mot atagande
enligt avsnitt 30.4, Erséttning vid brister i avhjélpande av Fel och < ...> fel
eller forsummelse av Leverantor, Leverantors anstallda, Underleverantorer
eller i Gvrigt av personer anlitande av Leverantdr. Leverantors ansvar for
direkta skador uppgar till skadors verkliga vérde, dock begransat till ett
sammanlagt varde motsvarande kontraktssumman for Avropsavtalet inklusive
optioner och eventuella férlangningar av avtalet. Ansvaret omfattar dven av
Avropande myndighet styrkta merkostnader och forlust av Data vid
leverantorens Drift.

Ingen ansvarsbegransning ska galla om uppsat eller grov vardsloshet
foreligger.

Leverantors ansvar innefattar inte produkter och tjénster som drabbas av skada
orsakad av handelser som star utanfor Leverantdrs rimliga mojlighet till
kontroll. Detta undantag géller inte om Leverantor underlatit att informera
Avropande myndighet samt att detta inneburit att Avroparens mojligheter att
forebygga eller minska skada férsamrats.”

Punkt 30 Tillganglighet till Ekonomisystem Driftservice
30.1 Avtalad tillgdnglighet Driftservice

”Avtalad tillganglighet for Ekonomisystemet ar 98,5% under Arbetstid enligt
bilaga 2a, Funktionella och tekniska krav Ekonomisystem, krav M-2.02.
Avtalad tillganglighet for Ekonomisystemet ar 95 procent under icke Arbetstid
enligt bilaga 2a, Funktionella och tekniska krav Ekonomisystem, krav M-2.03.

Leverantors totala ersattningsskyldighet for brister i avtalad tillganglighet
enligt avsnitt 30.2-30.6 nedan &r, for enskilt kvartal, maximerat till 30 procent
av avtalad kvartalskostnad for Driftservice och Support.

Erséattning for brister i tillganglighet ska inte utga under det forsta kvartalet
raknat fran tidpunkten for godkannande av leveransprov. Avropande
myndighet dger rétt att avrakna upplupen erséttning fran fakturerad
ersattning.”
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Avropande myndighet har mgjlighet att utdka kraven pa tillganglighet upp till
99,5 procent.

30.2 Ersdttning vid brister i tillgdnglighet vid
Driftservice

”Avropande myndighet ska erhalla ersattning vid brister i Ekonomisystem
Driftservice enligt villkoren i Avropsavtalsbilaga 2, Krav pa Driftservice.

Avropande myndighet ager ratt till ersattning vid brister i tillganglighet om
tillgangligheten, matt vid utgangen av narmast foregaende kvartalsperiod,
understiger nagot av de matvarden som anges i avsnitt 30.1 ovan. Erséttning
ska, for varje paborjad timme som tillgangligheten understiger avtalad niva for
respektive krav, utga med 1,5 procent av avtalad kvartalsersattning for
Driftservice och Support enligt Avropsavtalets avsnitt 11, Priser.

Avropande myndighet har ratt att sdga upp detta Avropsavtal till omedelbart

upphorande, eller till den dag Avropande myndighet anger, i det fall tiden for
brister i tillgangligheten for enskilt kvartal éverstiger 20 kalendertimmar och
detta intraffar vid fler tillfallen an tva under en 12-manadersperiod.”

30.3 Ersdttning vid tréghet i tillgdnglighet vid
Driftservice

”Avropande myndighet &ger rétt till ersattning vid troghet i tillganglighet till
Ekonomisystem Driftservice. Tillganglighet mats direkt utanfor Leverantors
yttre brandvagg vid anrop till Ekonomisystem enligt krav M-2.06 i bilaga 2.a,
Funktionella och tekniska krav pa Ekonomisystem. Ersattning ska utga om
tillgangligheten matt vid utgangen av narmast foregaende kvartalsperiod,
understiger var och ett av de matvarden som anges i avsnitt 30.1 ovan.

For vart och ett av dessa matvarden, som under ett kvartal understiger avtalade
tillganglighetsnivaer, ska Leverantor, for varje procentenhet utéver kraven pa
tillganglighet, erldgga en ersattning motsvarande 1,5 procent av avtalad
kvartalskostnad for Driftservice och Support. Erséttning for enskilt kvartal
kan, som anges i 30.1ovan, hogst uppga till 30 procent av avtalad
kvartalskostnad for Driftservice och Support.

Avropande myndighet har ratt att sdga upp detta Avropsavtal till omedelbart
upphorande, eller till den dag Avropande myndighet anger, i det fall situation
intraffar da Avropande myndighet haft ratt till vite motsvarande 30 procent
enligt ovan samt om detta intraffar vid fler &n tva kalenderkvartal under en
tolvmanadersperiod.”

30.4 Ersdttning vid brister i avhjdlpande av Fel



e f' v 5/8

EKONOMISTYRNINGSVERKET PM

”For det fall ett Fel klass 1 inte ar avhjalpt inom 8 Arbetstimmar under
bokslutsperiod eller 16 Arbetstimmar under 6vrig avtalad tid enligt villkoren i,
bilaga 2a, Funktionella och tekniska krav pa Ekonomisystem, avsnitt L-3,
Avhjélpande av Fel, &ger Avropande myndighet rétt till ersattning. Ersattning
utgar i sadant fall med 1,5 procent av avtalad kvartalskostnad for Driftservice
och Support for varje paborjad Arbetstimme som felavhjalpningen verstiger
avtalad Felavhjélpningstid, upp till ett maxbelopp om 30 procent av den
avtalade kvartalskostnaden for Driftservice och Support for respektive kvartal.

| det fall Fel klass 2 inte &r avhjalpt inom 16 Arbetstimmar under
bokslutsperiod eller 24 Arbetstimmar under 6vrig avtalad tid enligt villkoren i
bilaga 2a, Funktionella och tekniska krav pa Ekonomisystem, avsnitt L-3
Avhjalpande av Fel, utgar ersattning med 1,5 procent av avtalad
kvartalskostnad for Driftservice och Support for varje paborjad Arbetstimme
som felavhjalpningen dverstiger avtalad Felavhjalpningstid, upp till ett
maxbelopp om 30 procent av den avtalade kvartalskostnaden for Driftservice
och Support for respektive kvartal.

I det fall Fel klass 3 inte &r avhjalpt inom 10 Arbetsdagar enligt bilaga 2a,
Funktionella och tekniska krav pa Ekonomisystem, avsnitt L-3 Avhjalpande
av Fel, utgar erséttning med 1,5 procent av avtalad kvartalskostnad for
Driftservice och Support for varje paborjad Arbetsdag som felavhjalpningen
Overstiger avtalad Felavhjélpningstid, upp till ett maxbelopp om 30 procent av
den avtalade kvartalskostnaden for Driftservice och Support for respektive
kvartal.

Ersattningsgrundande Fel som kvarstar vid kvartalsperiods utgang faktureras
det kvartal Felet avhjalpts.

Fel Klass 1 och/eller 2 som kvarstar dven efter det att Avropande myndighet
haft ratt till vite motsvarande 30 procent enligt ovan medger ratt for
Avropande myndighet att erhalla ytterligare erséattning om 30 procent for varje
helt kvartal Felet inte avhjalpts.

Avropande myndighet har ratt att sdga upp detta Avropsavtal till omedelbart
upphorande, eller till den dag Avropande myndighet anger, i det fall
situationen intraffar da Avropande myndighet haft ratt till vite motsvarande 30
procent for Fel Klass 1 och/eller Fel Klass 2 enligt ovan samt om detta
intraffar vid tva eller fler kalenderkvartal under en tolvmanadsperiod.

Avropande myndighet ska dérutéver ha ratt att sdga upp detta Avropsavtal till
omedelbart upphtrande, eller till den dag Avropande myndighet anger, i det
fall ett Fel klass 1 inte avhjalpts inom 36 Arbetstimmar.”
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30.5 Ersdttning vid brister i Supportfunktionens
tillgdnglighet avseende svar pd samtal

”Avropande myndighet ska &ga ratt till erséttning i det fall Leverantors
Supportfunktion under ett kvartal inte besvarat minst 95 procent av inkomna
samtal inom tva minuter fran Avropande myndighet enligt krav L-1.07 i
ramavtalsbilaga 2.1 Funktionella och tekniska krav pd Ekonomisystem.

| det fall andelen besvarade fragor under ett kvartal understiger 95 procent ska
Leverantor for varje paborjad procentenhet under 95 procent erldgga en
ersattning med 5 procent av avtalad kvartalskostnad for Driftservice och
Support for respektive kvartal. Erséttning for enskilt kvartal kan hogst uppga
till 30 procent av den avtalade kvartalskostnaden for Driftservice och
Support.”

30.6 Ersdttning vid brister i Supportfunktionens
tillgdnglighet avseende svar pd frdgor

”Avropande myndighet ska &ga ratt till erséttning i det fall Leverantors
Supportfunktion under ett kvartal inte besvarat minst 95 procent av inkomna
fragor fran Avropande myndighet enligt krav L-1.08 i bilaga 2a Funktionella
och tekniska krav pa Ekonomisystem.

| det fall andelen besvarade fragor under ett kvartal understiger 95 procent ska
Leverantor for varje paborjad procentenhet under 95 procent erléagga en
ersattning med 5 procent av avtalad kvartalskostnad for Driftservice och
Support for respektive kvartal. Ersattning for enskilt kvartal kan hogst uppga
till 30 procent av den avtalade kvartalskostnaden fér Driftservice och Support

Stdd i tillampning av ansvarsklausuler i avropsavtal
Avropare kan fa ersattning dels i form av ersattning for brister och dels i form av
ersattning for direkt skada.

Ersattning for brister utgar i de situationer som beskrivs i punkterna 26
Leveransforsening och 30 Tillganglighet vid Driftservice. Avropare kan darmed fa
erséttning utbetalat om en leverans varit férsenad om Leverantoren inte avhjalpt fel
inom avtalade tidsramar (tidsramarna &r olika beroende pa typ av fel) eller det
funnits brister i levererat Ekonomisystem med driftservice.

Att Avropare har ratt att utfa ersattning for brister utesluter dock inte mojligheten
for Avroparen att darutdver fa ersattning for direkt skada. En sadan ersattning kan
Avropare fa om Leverant6ren orsakat skadan p. g. a fel eller forsummelse.
Ersattningen kan utga vid forlust av data samt avroparens styrkta faktiska
merkostnader hanforliga till uppkommen skada. Avropare kan vara beréttigad till
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ersattning for direkt skada dven om ratt till ersattning for brister i utférd tjanst inte
foreligger.

Exempel patillampning av avtalsvillkor

Har ges nagra exempel pa situationer som kan férekomma. Observera att vid
beddmningen av en Avropares rétt till erséttning for brist och/eller ersattning for
direkt skada maste omstandigheterna i det specifika fallet alltid beaktas och
beddmas.

Fall 1 — Erséattning vid brist i avhjdlpande av fel

Avroparen anméler ett allvarligt fel (Fel Klass 1) under bokslutsperiod, pa tisdag
k1.10.30. Felet blir atgardat till kl. 09.30 efterféljande onsdag. Tiden for
felavhjéalpning utgor i detta fall 10.30 — 17.00 pa tisdagen och 08.00-09.30 pa
onsdagen vilket totalt blir atta timmar. | detta fall utgar ingen erséttning. Hade
daremot felet atgardats forst kl. 13.00 pa onsdagen hade avhjalpningstiden varit
elva och en halv timme. Fyra timmar har da hunnit paborjas efter atta timmar och
ersattningen skall utgd med 6 procent (4 timmar * 1,5 procent/timme) av avtalad
kvartalskostnad for Driftservice och Support.

Fall 2 — Driftstérningar och fel som inte avhjalps i tid

En driftstérning intraffar pa grund av att ekonomisystemet eller nagon del i detta
inte kan anvandas. Felet ska i forsta hand atgardas genom felavhjalpning.

Om felet inte avhjalps inom uppstéllda felavhjalpningstiderna ska ersattning utga
som en direkt foljd av detta.

| det fall en Avropare, som en konsekvens av driftsstorningen, dven fororsakas
utgifter i form av ersattning till egen personal for dvertidsarbete, torde det kunna
betraktas som en direkt skada som ska erséttas under forutsattning att fel eller
forsummelse forelegat pa Leverantorens sida.

Fall 3 — Driftstérningar som leder till merarbete

Kostnader for tillkommande arbete kan uppsta till fljd av fel knutna till
Ekonomisystem med driftservice.

Nér det galler merarbete for den egna personalen, till exempel extraarbete vid
driftstorning eller dubbletter i floden, kan det vara svart att visa vart gransen gar
mellan merarbete och personalens ordinarie arbete. Avropare maste kunna visa att
extraarbetet direkt orsakats av driftsstérningen som i sin tur fororsakats av fel eller
forsummelse pa Leverantdrens sida och som inte berott pa nagot forhallande i den
egna organisationen.

| det fall en Avropare, som en konsekvens av driftsstorningen, fororsakas utgifter i
form av erséttning till egen personal for dvertidsarbete, torde det kunna betraktas
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som en direkt skada som ska ersattas under forutsattning att fel eller férsummelse
forelegat pa Leverantorens sida.

Om Auvroparen tvingats anlita och betala extern personal for att avhjélpa samma
typ av fel s& borde samma resonemang galla.



