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Bilag 3: Utstyr og/eller programvare som skal vedlikeholdes
Bilag 3 skal fylles ut av Kunden. 

Utstyr som skal vedlikeholdes
Hvis ikke annet er spesifisert vil utstyr som skal vedlikeholdes fremkomme av utstyrs og/eller programvareanskaffelsen.
[bookmark: _Toc475112800][bookmark: _Toc499738814][bookmark: _Toc499738815]Vedlikehold av IKT infrastruktur 
Alle infrastrukturkomponenter som understøtter IKT-tjenester levert av Sykehuspartner vil periodisk ha behov for vedlikehold. Alt planlagt vedlikehold av infrastrukturkomponenter kvalitetssikres i Sykehuspartners Change Management prosess. Prosessen er operasjonalisert med basis i ITIL-rammeverket og benytter krav- og sjekklister for å sikre forsvarlig håndtering av vedlikehold av IKT-infrastruktur.
Vedlikehold av IKT-infrastruktur utføres i faste avtalte driftsvedlikeholdsvinduer.
Vedlikehold av IKT-infrastruktur der det forventes ustabilitet og/eller nedetid i tjenesten varsles til helseforetak minimum 7 kalenderdager før planlagt utførelse.
Driftsvedlikeholdsvindu
For å sikre forutsigbarhet i IKT-tjenestene er det innført to driftsvedlikeholdsvinduer i måneden. Vinduet er forbeholdt Sykehuspartners planlagte aktiviteter hva gjelder nødvendig vedlikehold av IKT-infrastruktur for proaktivt å ivareta sikker og stabil og drift.
· Driftsvedlikeholdsvindu gjennomføres den andre og fjerde torsdagen i måneden (unntatt frysperioder) mellom kl. 18.00 og 03.00. Mellom kl. 21:00 – 03:00 vedlikeholdes IKT-infrastruktur som understøtter tjenester med kritikalitet 1 
Vedlikehold som kan legges utenom driftsvedlikeholdsvindu:
· Ekstraordinært vedlikehold som krever nedetid og/eller gir ustabilitet kan gjennomføres av Sykehuspartner utenom driftsvedlikeholdsvindu etter avtale med helseforetaket, men aldri samtidig med et leveransevindu.
· Feilrettinger etter eventuelle kritiske hendelser eller akutte tiltak for å unngå kritiske hendelser, gjennomføres etter avtale mellom helseforetak og Sykehuspartner. 
[bookmark: _Toc475112801][bookmark: _Toc499738816]Vedlikehold av applikasjoner
Alle applikasjoner levert av Sykehuspartner til helseforetakene vil periodisk ha behov for vedlikehold. Alt planlagt vedlikehold kvalitetssikres i Sykehuspartners Change Management prosess. Prosessen er operasjonalisert med basis i ITIL-rammeverket og benytter krav- og sjekklister for å sikre forsvarlig håndtering av vedlikehold.
Vedlikehold utføres i faste avtalte leveransevinduer.
Planlagt vedlikehold som kan medføre ustabilitet og/eller nedetid varsles til helseforetak minimum syv kalenderdager før planlagt utførelse. 
[bookmark: _Toc499738817][bookmark: _Toc499738818]Leveransevindu
For å sikre forutsigbarhet i IKT-tjenestene er det innført to leveransevinduer i måneden. Vinduet er forbeholdt Sykehuspartners aktiviteter hva gjelder nødvendig applikasjonsvedlikehold/-oppgraderinger innenfor gjeldende tjenesteavtale, leveranser av nye tjenester samt endret funksjonalitet i eksisterende tjenester i henhold til bestillinger fra helseforetak, og eventuelt mindre prosjektleveranser.
Leveransevindu gjennomføres den første og tredje torsdagen i måneden (unntatt frysperioder) mellom kl. 08.00 og 03.00. 
· Tjenestekritikalitet 3 fra kl. 08.00
· Tjenestekritikalitet 2 fra kl. 16.00
· Tjenestekritikalitet 1 fra kl. 21.00
Vedlikehold og leveranser som legges utenom leveransevinduene:
· Implementering av endringer som følge av større oppgraderinger eller nye prosjekter og leveranser bestilt av helseforetakene, kan etter avtale mellom helseforetak og Sykehuspartner legges utenom Leveransevindu, men aldri samtidig med et driftsvedlikeholdsvindu. 
· Feilrettinger etter eventuelle kritiske hendelser eller akutte tiltak for å unngå kritiske hendelser, gjennomføres etter avtale mellom helseforetak og Sykehuspartner.
Frysperiode
For å sikre at Sykehuspartner har tilstrekkelige med ressurser til å opprettholde stabil og sikker drift i perioder med høyt feriefravær, vil det normalt være endrings- og leveransefrys i følgende ferie- og høytidsperioder:
· 01.07 – 01.08 
· 20.12 – 02.01
· Påske: Uken mellom palmesøndag og 2. påskedag
Følgene prinsipper følges ved eventuelt unntak fra gjeldende frysregel:
· Risiko (for avbrudd/stans i tjenesten) ved ikke å gjennomføre endringen/leveransen i frysperioden er høyere enn å vente til etter frysperioden
· Feilrettinger etter eventuelle kritiske hendelser, eller akutte tiltak for å unngå kritiske hendelser
· Standard Change (repeterende forhåndsgodkjente endringer) der det ligger en vurdering til grunn om at arbeidet også kan utføres i frysperioder.
· Lovpålagte endringer og endringer knyttet til periodisering i forbindelse med årsskifte - som må utføres i frysperioden (kun aktuelt for julefrys).
Eventuelle endringer eller leveranser i frysperioder, samt behov for ytterligere frys-perioder, må avtales særskilt.
Det praktiseres i tillegg streng endringsstyring 2 uker før og etter sommerfrys, og 1 uke før og etter jule-/påskefrys. I disse ukene (før og etter frysperioder) vil det ikke gjennomføres endringer med høy kompleksitet, mange involverte ressurser eller høy risiko. Sykehuspartner kan i en ekstraordinær periode iverksette streng endringsstyring for å beskytte kritiske leveranser.
[bookmark: _Toc515027492]
Bilag 4: Prosjekt- og fremdriftsplan for etableringsfasen
Her inntas prosjekt- og fremdriftsplanen for en eventuell etableringsfase for vedlikeholdstjenesten. 
Dersom vedlikehold etableres i forbindelse med en utstyrs og/eller programvareanskaffelse eller i forlengelsen av et tilpasnings eller utviklingsprosjekt, vil det normalt ikke være hensiktsmessig med en egen etableringsfase for vedlikeholdstjenesten.
[bookmark: _Toc295466016][bookmark: _Toc151865620][bookmark: _Toc417566949]Avtalens punkt 4.1 Varighet og oppsigelse
Hvis det er avtalt annen varighet enn det som fremgår av avtalens punkt 4.1 eller annet oppstartstidspunkt enn det som fremgår av avtalens side 2, skal Kunden spesifisere dette her.
[bookmark: _Toc515027493]
Bilag 5: Tjenestenivå med standardiserte prisavslag
Kunden skal angi krav med frister og kompensasjon i forhold til tjenestenivå, eller det vedlegges en egen tjenestenivåavtale (SLA). 
Bilaget kan fylles ut av Kunden, av Leverandøren eller av begge.
Dersom Kunden har detaljerte ønsker om hvordan tjenestenivået skal defineres og følges opp, skal Kunden beskrive dette her.
Dersom Kunden ønsker å benytte Leverandørens standard tjenestenivåavtale, må Kunden i Bilag 1 be Leverandøren fylle ut bilag 5 som del av sitt tilbud.
Kunden kan beskrive rammer for hva Leverandøren skal fylle ut i bilag 5, men dersom Kunden stiller for detaljerte krav, kan dette gjøre det umulig for Leverandøren å tilby sin standard tjenestenivåavtale.

[bookmark: _Toc499738820]Kritikalitet 
Tjenester vil være klassifisert etter hvor kritiske tjenestene er, det vil si etter hvilke konsekvenser nedetid vil medføre. 
Kritikalitet for tjenester settes på en skala fra 1-3, der utilgjengelighet på systemer med kritikalitet 1 anses som meget kritisk og der kritikalitet 3 anses som mindre kritisk. Prioritering i forhold til feilretting og problemløsning avhenger av kombinasjonen kritikalitet og type feilkategori, jamfør tabell 5.1. 
Dersom det meldes feil på en tjeneste med en gitt kritikalitet, og det viser seg at den faktiske feilen relaterer seg til en annen tjeneste med høyere kritikalitet, skal feilen håndteres deretter.

	Kritikalitet
	Kriterier

	1
	Meget kritisk:
Tjenester hvor stopp er eller kan være livstruende for pasienter, kan medføre feilmedisinering, eller er kritisk for virksomhetens drift.

	2
	Kritisk:
Tjenester hvor stopp får alvorlige konsekvenser, som eksempelvis:
· kan medføre at pasientgrupper/publikum taper tillit til Kunden
· kan medføre betydelig merarbeid for personell 
· kan medføre tapt effektivitet


	3
	Mindre kritisk:
Tjenester hvor stopp har mindre konsekvenser hos Kunden, som eksempelvis:
· ikke medfører tapt tillit hos Kunden
· kan medføre økonomiske konsekvenser ved lengre nedetid
· kan medføre noe merarbeid for personell



Tabell 5.1 Kategorisering av kritikalitet
Feilkategorisering 
Leverandørens ansvar er begrenset til driftsavbrudd og feil som skyldes utstyr eller programvare som inngår i leveransen.
Viktige bestemmelser i forhold til feilkategorisering:
· Det er Kunden som vurderer og beslutter kritikalitet basert på lokal kunnskap og erfaring om funksjonalitet
· Dersom Kunden er i tvil om feilen skyldes programvare, utstyr eller nettverk kan Kunden kreve at Leverandøren iverksetter nødvendige tiltak for diagnostisering.
· I spesielle situasjoner vil det være hensiktsmessig med en midlertidig løsning for å omgå innmeldte feil. Dette skal ikke påvirke opprinnelig feilkategorisering og heller ikke bli en permanent løsning for innmeldte feil.
[bookmark: _Toc499738823]Avtalens punkt 2.2.5 Håndtering av feil 
Alle feil eller uønskede hendelser som oppstår i en tjeneste blir kategorisert i tre ulike kategorier etter hvilken grad av alvorlighet konsekvenser av feilen får. Kategoriseringen gjøres på bakgrunn av definisjonene i tabellen under: 
	Kritikalitet
	Kriterier

	

A
	· Fare for liv og helse
· Flere brukere får ikke gjort jobben sin som følge av at:
· tjenesten ikke er tilgjengelig
· tjenesten er ustabil
· Betydelig merarbeid/tapt effektivitet
· Hendelsen kan føre til negative konsekvenser for omdømmet til Kunden

	
B
	· Pasientbehandlingen blir forhindret
· Pasientflyten på en poliklinikk blir hindret
· Betydelig merarbeid for personell
· En bruker får ikke gjort jobben sin

	
C
	· Brukeren opplever redusert funksjonalitet, men får utført jobben sin
· Arbeidet til enkelte brukere blir forsinket
· Feil i grunnlag for lønnsutbetaling

	D
	· Tjenestens funksjonalitet er i behold men kvaliteten er ikke som avtalt.
· Treghet i systemene


Tabell 5.2 Konsekvensvurdering av feilkategorier
Ved henvendelser utenfor Brukerservice sin ordinære åpningstid skal hendelser som vurderes som fare for liv og helse innmeldes av vakthavende lege.
[bookmark: _Toc499738824]Kvalitetskrav
Tabellene nedenfor viser en oversikt over gjeldende kvalitetskrav. Disse rapporteres månedlig. Det gis per tid ingen økonomisk kompensasjon ved brudd på vedtatte krav.
Andre kvalitetskrav kan angis i den enkelte tjenestebeskrivelse. 
	Kriti-
Kalitet
	Feil-kategori
	Responstid[footnoteRef:1] [1:  Timer refererer seg til løpende klokketimer. Arbeidstimer refererer seg til timer innenfor ordinær åpningstid.] 

	Målsatt løsningstid
	Kommentar

	1
	A
	- 30 min innenfor ordinær åpningstid
- 1 time innenfor utvidet support 24/7
	Raskest mulig. Fortsetter kontinuerlig inntil feilen er rettet.
	Statusoppdateringer hver 4. time

	
	B
	1 time innenfor ordinær åpningstid
	4 timer innenfor ordinær åpningstid
	Statusoppdateringer en gang om dagen

	
	C
	
	16 arbeidstimer
	

	
	D
	
	15 virkedager
	

	2
	A
	3 timer innenfor ordinær åpningstid
	Raskest mulig
	Statusoppdateringer en gang om dagen

	
	B
	4 timer innenfor ordinær åpningstid
	16 arbeidstimer
	

	
	C
	
	5 virkedager
	

	
	D
	
	15 virkedager
	

	3
	A
	
	1 virkedag
	

	
	B
	
	2 virkedager
	

	
	C
	
	7 virkedager
	

	
	D
	
	15 virkedager
	


Tabell 5.3 Oversikt over hendelses-KPIer
Dersom en hendelse med prioritet 1A, 1B, 2A eller 2B ønskes nedjustert til lavere prioritet som medfører lengre løsningstid skal dette kommuniseres og avtales i samråd med bruker per telefon, subsidiært meldes per e-post hvis bruker(e) ikke kan nås på telefon.

	Område
	Type
	Kravbeskrivelse

	Brukerservice
	
	Svartid telefon:
Gjennomsnittlig ventetid skal ikke overstige 40 sekunder

For E-post henvendelser til HR: 
80 % bekreftet inn 30 min. 

	Leveransekvalitet
	IKT
	Andel (i %) oppgraderinger og tjenesteendringer levert til opprinnelig avtalt tid [footnoteRef:2] [2:  Målt etter regionalt nivå definert i «Oppdrag og bestilling 2018 for Sykehuspartner HF».] 



Tabell 5.4 Oversikt over andre KPIer
Forutsetninger:
Respons defineres som når Leverandørens tekniker har etablert kontakt med Kundens tekniker.
Oppdragsgivers krav innen feilretting og tjenestenivå omfatter ikke at Leverandøren skal møte on-site for feilretting. 
Tidsfrister løper fra kunden har mottatt referansenummer.
Beregning av refusjoner 
Refusjonen regnes innenfor avtalt basisperiode som er en måned/et kvartal, og refusjonens størrelse beregnes som en prosentandel av kontraktens vederlag i basisperioden for det aktuelle avropet. Vederlag i basisperioden beregnes på grunnlag av årlig pris i Vedlikeholdsavtalen Bilag 7a.
Serviceperiode  
	Periode
	Tidsrom

	Periode A
	Virkedager kl xx.00 – xx.00

	Periode B
	Virkedager kl xx.00 – xx.00
Lørdag, søndag og offentlige fridager.



Serviceperiode vil defineres i forbindelse med det enkelte avropet.
[bookmark: _Toc153874359][bookmark: _Toc225090447][bookmark: _Toc406748508][bookmark: _Toc417566835][bookmark: _Toc295466006]Avtalens punkt 2.2.4 Brukerstøtte
Leverandøren stiller brukerstøtte tilgjengelig i Periode A.
Avtalens punkt 2.2.6 Installering av programrettelser mv. 
Dersom det er avtalt at Leverandøren kan rette feilen ved å sende eller gjøre tilgjengelig for Kunden en programrettelse, skal dette, samt rutiner for slik tilgjengeliggjøring, fremkomme her. 
Eventuelle frister for hvor raskt Kunden skal installere programrettelser fra Leverandøren skal fremkomme her.
Avtalens punkt 2.2.7 Nye versjoner
Hvis det skal gjelde spesifikke tidsfrister for oppgradering til nye versjoner av alminnelig brukt programvare som inngår i Kundens tekniske plattform, skal disse spesifiseres her. 
Eventuell programvare som er unntatt fra bestemmelsen om tidsfrister, skal spesifiseres her. 
Avtalens punkt 11.4.3 Standardiserte kompensasjoner og timebot
Dersom tjenestenivå for ytelsene ikke oppfylles skal Kunden innrømmes standardisert prisavslag. Prikkbelastningen gjelder per gang det er avvik.
Eksempel:
	Beskrivelse
	Prikkbelastning

	
	Dobbelt så lang tid
	4 ganger så lang tid
	8 ganger så lang tid
	Mer enn 8 ganger så lang tid

	Xxxx
	1
	2
	3
	4

	Xxxx
	2
	3
	10
	20

	Xxxx
	2
	3
	8
	12

	Xxxx
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Tabell 5.6 Prikkbelastninger hvis tjenestenivå ikke oppfylles

Beregning av refusjoner ut fra prikkbelastninger:
	Prikker
	Reduksjon i kvartalsvederlag for aktuelt HF

	Fra
	Til
	

	1
	10
	0%

	11
	20
	-5%

	21
	30
	-10%

	31
	40
	-15%

	41
	50
	-20%

	51
	60
	-30%

	61
	->
	-40%


Tabell 5.7 Beregning av refusjoner
[bookmark: _Toc515027494]
Bilag 6: Administrative bestemmelser
[bookmark: _Toc151865618][bookmark: _Toc417566826][bookmark: _Toc295465996]Avtalens punkt 1.5 Partenes representanter
Bemyndiget representant for partene spesifisert på side 2 i avtalen. 
Endring av representanter skal varsles den andre part skriftlig i forkant av utskifting 
[bookmark: _Toc417566830][bookmark: _Toc295466001]Avtalens punkt 2.1.2 Samhandlingsplan
Dersom Kunden i bilag 1 har angitt at krav til samhandling skal fremgå av bilag 6, skal disse fremkomme her. 
Periodiske statusmøter
Periodiske statusmøter mellom kunde og leverandør skal avholdes en gang i måneden/kvartalet/halvår. Rapportering skal skje i henhold til punkt 2.3 i avtaleteksten. I tillegg skal rapporten inneholde en oversikt over alle pågående feilsaker som er meldt til leverandør og status på disse, uansett alvorlighetsgrad.
Rapporten skal også inneholde en oversikt over kompensasjoner kunden har krav på i henhold til tabellen «Tabell over grunnlag for refusjonsberegning», og alle prikker som har påløpt i siste periode for alle felter i tabellen. 
[bookmark: _Toc225090443][bookmark: _Toc406748506][bookmark: _Toc417566833][bookmark: _Toc295466004]Avtalens punkt 2.2.2 Rapportering om utført vedlikehold
Hvis Leverandøren utfører vedlikehold eller feilretting på løsning selv, skal Leverandøren rapportere tilbake til Kunden så snart mulig etter at dette er utført. Vedlikehold og feilretting skal utføres på kundens løsning av Leverandøren uten at dette er avtale med Kunden på forhånd.
Rapportering etter vedlikehold og feilretting utført av Leverandøren skal minimum inneholde:
Informasjon om hva som ble utført.
Informasjon om resultatet av vedlikeholdet/feilretting.
Informasjon om eventuelle avvik og hvordan dette ble håndtert.
Annen relevant informasjon for å forhindre tilsvarende behov/problemstillinger i fremtiden.
Avtalens punkt 2.2.4 Brukerstøtte
Daglig samhandling rundt feilhåndtering
Som ledd i den daglige drift vil Kunden melde feil til Leverandøren. Leverandøren skal analysere feilsaker og foreslå tiltak eller utarbeide programvarerettelser som løser feilen eller forhindrer at det skjer igjen. 
Feil skal kunne meldes til Leverandøren på følgende måter:
Telefon 24/7/365 (samme telefonnummer uansett tidspunkt)
Epost (samme epostadresse uansett tidspunkt)
Webløsning med grensesnitt og pålogging for kunde
Eventuell integrasjon av servicedesk

Den rollen som behandler saken hos Kunden skal ha direkte kontakt med tilsvarende rolle hos leverandøren.
Fjernaksess
Kunden vil tilgjengeliggjøre løsningen for leverandøren via fjernaksess. Tilgang til løsningen vil bli gitt på forespørsel for hvert enkelt tilfelle der det er behov for dette.
Leverandøren skal ved behov aktivt bidra til å identifisere og løse feil via fjernaksess.
[bookmark: _Toc417566979][bookmark: _Toc295466022]Avtalens punkt 5.2 Nøkkelpersonell

[bookmark: _Toc417566981][bookmark: _Toc295466024]Avtalens punkt 5.4 Lønns- og arbeidsvilkår 
Dokumentasjon av Leverandørens oppfyllelse av forpliktelser som nevnt i avtalens punkt 5.4 (Lønns- og arbeidsvilkår) skal fremkomme her. Dokumentasjonen kan bestå av en egenerklæring eller en tredjepartserklæring om at det er samsvar mellom aktuell tariffavtale og faktiske lønns- og arbeidsvilkår for oppfyllelse av Leverandørens og eventuelle underleverandørers forpliktelser.  
Eventuelle nærmere presiseringer om gjennomføring av avtalens punkt 5.4 skal avtales her. 
Avtalens punkt 9.3 Personopplysninger 
Kunden skal angi eventuelle godkjente underleverandører som kan lagre, bearbeide eller slette personopplysninger her. 

[bookmark: _Toc515027495]
Bilag 7: Samlet pris og prisbestemmelser
Alle priser og nærmere betingelser for det vederlaget Kunden skal betale for Leverandørens ytelser skal fremgå av bilag 7. Eventuelle spesielle betalingsordninger, rabatter, forskudd, delbetaling og avvikende betalingstidspunkt skal fremkomme av bilaget.
Avtalens punkt 8.1 Vederlag
Alle priser og nærmere betingelser for det vederlaget Kunden skal betale for Leverandørens ytelser skal fremgå her.
[bookmark: _Toc492989842]Retningslinjer for utfylling og bruk av pristabeller
Priser skal spesifiseres i tabellen nedenfor. Retningslinjer og informasjon ifm utfylling av tabellen:
Prisene skal oppgis i norske kroner, NOK, og være eksklusive mva.
Leverandøren skal oppgi alle kostnader som skal faktureres Kunden i forbindelse med avrop, dvs Leverandøren kan ikke kreve dekning av kostnader som ikke er spesifisert og avtalt med Kunden på forhånd.
Det er i pristabellene fylt ut estimater i kolonnen "Antall". Dette vil bli brukt for prisevalueringen. De faktiske verdiene i avrop vil kunne fravike fra estimatene.
Leverandøren skal fylle ut priselementene i den første kolonnen, "Produktbeskrivelse" og enten "Enhetspris - Engangspris" eller "Enhetspris - Årlig pris".
Den funksjonaliteten som tilbys i kravspesifikasjonen skal prises.
Leverandørene kan legge inn ekstra rader i skjemaet for å få plass til flere priselementer.
Produkter som tilbys på tvers av funksjonsområder må prises enkeltvis per område, dvs at samme produkt kan bli priset flere ganger.
Priser i avrop skal være lavere eller tilsvarende priser tilbudt i rammeavtalen inkludert eventuelle prisjusteringer iht rammeavtalen.
Priser for produkter som ikke står i prisskjemaet eller avvikende antall fra det som er spesifisert i prisskjemaet skal følge "Prisbetingelser for avrop" i rammeavtalens R Bilag 5
Bilag til SSA-V
Bilag til SSA-V
En beskrivelse av hvordan prisene blir evaluert er gitt i konkurransegrunnlagets pkt 5. 
Side 17 av 23

Side 23 av 23


Avtalens punkt 2.2.7 Nye versjoner
Med mindre annet er avtalt her skal implementering i ny versjon av eventuelle tilpasninger som er gjort for Kunden i den versjonen som skal skiftes ut prises i henhold til Leverandørens timesatser for slikt arbeid.
[bookmark: _Toc295466012]Avtalens punkt 2.2.10 Tilleggstjenester 
Leverandøren skal beskrive sine tjenester med tilhørende vederlag og eventuelle rabatter i en tjenestekatalog. Tjenestekatalogen skal inngå her. 
[bookmark: _Toc417566951][bookmark: _Toc295466018]Avtalens punkt 4.3 Avslutningsperioden 
Med mindre annet er avtalt her, skal Leverandørens ytelser i avslutningsperioden prises i henhold til Leverandørens timesatser.
[bookmark: _Toc515027496]

Bilag 8: Endringer i den generelle avtaleteksten
Endringer til den generelle avtaleteksten skal samles i bilag 8, med mindre den generelle avtaleteksten henviser slike endringer til andre bilag. 
Det er mulig å gjøre endringer til alle punkter i avtalen, også der hvor det ikke klart henvises til at endringer kan avtales. Endringene til avtaleteksten skal fremkomme her, slik at teksten i den generelle avtaleteksten forblir uendret. Det må fremkomme klart og utvetydig hvilke bestemmelser i avtalen det er gjort endringer til, og resultatet av endringen.
Leverandøren bør imidlertid være oppmerksom på at avvik, forbehold og andre endringer i avtalen ved tilbudsinnlevering kan medføre at tilbudet blir avvist av Kunden. 


	Punkt i avtalen
	Erstattes med

	Punkt 1.1 erstattes med
	1.1	AVTALENS OMFANG
Avtalen gjelder levering av fullt funksjonelle og pålitelige vedlikeholdstjenester for programvare og utstyr som spesifisert nærmere i bilagene.
Leverandørens ytelser omfatter, selv om det ikke er uttrykkelig angitt i avtalen, alle aktiviteter og leveranser som er en naturlig del av leveransen og som med rimelighet er nødvendig for at leveransen skal være egnet til å oppfylle kundens beskrevne formål og behov.  
Leverandøren bekrefter at Leverandøren før signering av denne avtalen har hatt mulighet til å gjennomgå ønsket dokumentasjon og har gjort de undersøkelser som etter Leverandørens syn var nødvendig for å forstå kravene, utfordringene og kostnadsdriverne knyttet til Leverandørens forpliktelser. Leverandøren har hatt anledning til å stille Kunden de spørsmål Leverandøren mente var nødvendige, og har gjort sine egne vurderinger knyttet til hvorvidt mottatt informasjon er tilstrekkelig og riktig. Leverandøren har deretter inngått denne avtalen basert på sine forundersøkelser.   
Forbehold og reservasjoner fra Leverandøren er ikke gyldige dersom de; (i) er irrelevante eller unødvendige i lys av informasjon som er tilgjengelig for Leverandøren før signering, eller (ii) ikke spesifikt, klart og utvetydig fremgår av avtalen.

	Kapittel 3 erstattes med følgende: 
	[bookmark: _Toc525650007]3. Endringer av leveransen etter avtaleinngåelsen 
[bookmark: _Toc525650008]3.1 Rett til endringer av avtalens innhold (leveranseendring)
Kunden har rett til å gi pålegg om endring med hensyn til økning eller reduksjon i omfang, karakter, art, kvalitet eller utførelse av vedlikeholdstjenestene, samt endring i prosjekt- og fremdriftsplanen forutsatt at endringen ligger innenfor hva partene med rimelig grunn kan ha forventet da avtalen ble inngått. 
[bookmark: _Toc434131314][bookmark: _Toc27205335][bookmark: _Toc52090031][bookmark: _Toc525650009]3.2 Endringsoverslag
Med mindre annet fremgår av bilag 6 eller endringsordren selv, skal Leverandøren senest innen 10 (ti) virkedager fra mottak av skriftlig anmodning om endringen utrede aktuelle risiko- og endringskonsekvenser og gi et prisestimat. Ved anmodning om store endringer avtaler partene en forlengelse av fristen med det antall dager som er rimelig. I slike tilfeller kan Leverandøren alltid kreve forlengelse av fristen med inntil 10 (ti) virkedager. Anmodning om fristforlengelse må sendes innen utløpet av 10-dagersfristen i første setning.
Utredningen skal minimum omfatte følgende punkter:
a) beskrivelse av endringen
b) beskrivelse av omfang og tidsforbruk for arbeid som må utføres som en følge av endringen
c) virkningen på kravspesifikasjon, løsningsspesifikasjon og/eller detaljspesifikasjon
d) virkningen på krav til Kundens tekniske plattform
e) virkning på kontraktsprisen med detaljert angivelse av beregningsgrunnlag, jf. punkt 3.5
f) virkning på fremdriftsplan, jf. punkt 3.5
g) endrede krav til Kundens medvirkning
h) endringer i testplaner og testkriterier
i) betydning for fremtidig vedlikehold av standardsystem og utviklet programvare og forholdet mellom dem.
Dokumenterte kostnader i forbindelse med utarbeidelse av endringsoverslag dekkes av Kunden i henhold til gjeldende priser og betingelser for tilleggsarbeider, jf. bilag 7. Hvis det i bilag 7 er angitt standardpriser for utarbeidelse av endringsoverslag, har Leverandøren ikke rett til å få dekket kostnader ut over dette med mindre Kunden skriftlig har godkjent et mer omfattende estimat på forhånd. 
Dersom utarbeidelsen av endringsoverslag i seg selv krever endringer i fremdriftsplanen, kan Leverandøren kreve justering av planen.
[bookmark: _Toc434131315][bookmark: _Toc27205336][bookmark: _Toc52090032][bookmark: _Toc525650010]3.3 Endringsordre
Hvis Kunden aksepterer Leverandørens utredning og pris, skal Kunden gi Leverandøren beskjed om at Kunden ønsker endringen utført, ved å utstede en endringsordre. Endringsordren skal undertegnes av Kunden. 
Leverandøren skal deretter innen 10 (ti) virkedager fra Leverandøren mottar undertegnet endringsordre, sørge for at endringsordren blir innarbeidet i avtalen, slik at endringer i spesifikasjoner, fremdriftsplan, teknisk plattform, tester, krav til Kundens medvirkning samt endring av kontraktspris fremkommer i avtalen. 
Endringene skal fremlegges Kunden for godkjenning. Godkjenning skal foreligge innen 10 (ti) virkedager. 
Betingelsene i avtalen gjelder også for endringsordren hvis det ikke uttrykkelig er sagt noe annet i endringsordren.
[bookmark: _Toc136153098][bookmark: _Toc136170769][bookmark: _Toc139680148][bookmark: _Toc149451086][bookmark: _Toc525650011]3.4 Dokumentasjon av endringen
Endringer av leveransen som angitt i kapittel 3 skal skje skriftlig og skal undertegnes av bemyndiget representant for partene. Leverandøren skal føre en fortløpende katalog over endringene, og uten ugrunnet opphold gi Kunden en oppdatert kopi.
[bookmark: _Toc434131316][bookmark: _Toc27205337][bookmark: _Toc52090033][bookmark: _Toc525650012]3.5 Konsekvenser av endringsordre
Dersom Kunden krever en endring, har Leverandøren rett til å kreve endringer i kontraktspris og fremdriftsplan eller øvrige forhold, jf. punkt 3.2, som er forårsaket av Kundens endringskrav.
Endringer i kontraktsprisen skal beregnes med utgangspunkt i de timeprisene eller andre enhetspriser som fremgår av bilag 7, såfremt endringsarbeidet i det vesentlige er likeartet med arbeider det er fastsatt timepris eller enhetspris for. 
Hvis endringen ikke er mulig å beregne på bakgrunn av timepriser eller enhetspriser i bilag 7, skal Leverandøren fremsette et tilbud på tillegg eller fradrag for endringene. Tilbudet skal reflektere det generelle prisnivået i denne avtalen.
Dersom det kreves endringer og/eller tillegg som i utgangspunktet ville medført endring i avtalt tidspunkt for etablering av vedlikehold skal Leverandøren så langt det er praktisk mulig forsøke å forsere gjennomføringen slik at avtalte frister likevel kan overholdes. Forsering skal i så fall anses som en endring som skal behandles i henhold til reglene i kapittel 3.
Når Leverandøren mottar endringsordren, skal den iverksettes uten ugrunnet opphold. Dette gjelder selv om endringsordrens virkning på kontraktsprisen, fremdriftsplanen eller andre betingelser i avtalen ennå ikke er endelig fastsatt, jf. punkt 3.6.
[bookmark: _Toc434131317][bookmark: _Toc27205338][bookmark: _Toc52090034][bookmark: _Toc525650013]3.6 Tvist om konsekvensene av en endring
Dersom partene er enige om at det foreligger en endring, men er uenige om endringens virkning på kontraktsprisen, skal Kunden betale et foreløpig vederlag beregnet av Leverandøren etter reglene i punkt 3.5. Dersom det ikke er krevd avgjørelse fra en uavhengig ekspert eller mekler eller reist søksmål for endringsarbeidet innen 6 (seks) måneder etter leveringsdagen eller den dagen varsel om heving eller avbestilling ble mottatt av Leverandøren, skal det utbetalte vederlaget anses som endelig. Leverandøren skal stille sikkerhet for den omtvistede delen av vederlaget, alternativt velge å få utbetalt halvparten av den omtvistede delen av vederlaget, frem til det tidspunktet da vederlaget anses endelig fastsatt.
[bookmark: _Toc434131318][bookmark: _Toc27205339][bookmark: _Toc52090035][bookmark: _Toc525650014]3.7 Uenighet om det foreligger en endring
Krever Kunden ved bemyndiget person skriftlig i form av pålegg, spesifikasjoner eller på annen måte utført et nærmere bestemt arbeid som Leverandøren mener ikke inngår som en del av hans forpliktelser i henhold til avtalen, skal Leverandøren skriftlig kreve at Kunden utferdiger en endringsordre.
Leverandøren skal sammen med krav om endringsordre sende Kunden utredning av aktuelle risiko- og endringskonsekvenser, og gi et prisestimat (endringsoverslag) i henhold til punkt 3.2. Kostnader i forbindelse med utarbeidelse av endringsoverslag dekkes av Kunden hvis Leverandøren gis rett i sitt krav om endringsordre.
Unnlater Leverandøren å fremsette slikt krav innen rimelig tid, skal arbeidet anses å være en del av Leverandørens forpliktelse i henhold til avtalen, og Leverandøren taper sin rett til å påberope seg arbeidet som grunnlag for fristforlengelse, ekstra vederlag eller erstatning.
[bookmark: _Toc434131319][bookmark: _Toc27205340][bookmark: _Toc52090036][bookmark: _Toc525650015]3.8 Omtvistet endringsordre
Dersom Leverandøren har krevd at Kunden utferdiger endringsordre i henhold til punkt 3.7, skal Kunden innen rimelig tid utstede endringsordre i henhold til punkt 3.3 eller skriftlig frafalle kravet. 
Dersom Kunden anser at arbeidet er en del av leveransen, skal det uttrykkelig angis at endringsordren er omtvistet (omtvistet endringsordre). Endringsordren skal inneholde en begrunnelse for hvorfor Kunden anser at endringsordren er omtvistet. 
Selv om endringsordren er omtvistet, har Leverandøren plikt til å utføre det som er pålagt, mot at Kunden utbetaler et foreløpig vederlag tilsvarende halvparten av det beløp Leverandøren mener han har krav på. Hvis Leverandøren ikke krever avgjørelse av den omtvistede endringen i henhold til avtalens punkt 3.9 innen 3 (tre) måneder etter at vederlaget er utbetalt, eller hvis arbeidet blir ansett å ligge innenfor kontrakten, skal det foreløpige vederlaget motregnes i neste betalingsmilepæl. Hvis arbeidet anses som en endring, skal det fastsatte vederlaget for endringen, korrigert for det foreløpige vederlaget, innarbeides i den ordinære betalingsplanen. 
Leverandøren kan bestride plikten til å utføre arbeidet ved å kreve en avgjørelse fra en uavhengig ekspert jf. punkt 3.10 eller mekler, eller reise søksmål for å få sitt krav endelig avgjort. Slikt krav må fremmes uten ugrunnet opphold etter at Kunden har meldt at endringen er omtvistet. Leverandøren har risikoen for de forsinkelser som måtte oppstå som følge av at arbeidet utsettes, hvis det blir fastsatt at arbeidet er omfattet av kontrakten.
[bookmark: _Toc525650016]3.9 Tvisteløsning – omtvistet endringsordre
Hvis Leverandøren har mottatt en omtvistet endringsordre, må Leverandøren innen 6 (seks) måneder etter å ha mottatt den omtvistede endringsordren enten kreve en avgjørelse fra en uavhengig ekspert jf. punkt 3.10 eller mekler, eller reise søksmål for å få sitt krav endelig avgjort. Gjør ikke Leverandøren det, anses arbeidet å være en del av Leverandørens plikter etter avtalen.
3.10 Uavhengig ekspert
Partene skal i forbindelse med inngåelsen av avtalen oppnevne en uavhengig ekspert som angis i bilag 6, med den kompetansen partene mener passer best i forhold til avtalen. Hvis dette ikke er gjort, kan partene bli enige om oppnevningen av en uavhengig ekspert på tvistetidspunktet. 
Den nærmere fremgangsmåten for arbeidet bestemmes av den uavhengige eksperten, i samråd med partene.

	Punkt 4.2 erstattes med
	4.2   KUNDENS AVBESTILLINGSRETT
Kunden har en ubetinget rett til å avbestille leveransen. Slik avbestilling kan omfatte enhver del av leveransen, både deltjenester, deler av ting og andre aktiviteter som skal leveres. 
Avbestilling skal skje ved tre (3) måneders skriftlig varsel til Leverandøren. Ved avbestillingen i etableringsfasen (punkt 2.1) kan avbestilling gjøres med en 30 dagers skriftlig varsel.
Ved slik avbestilling skal Kunden betale det beløp som er spesifikt og utvetydig fastsatt i bilag 7 for avbestilling, eller hvis slikt beløp ikke er fastsatt:
a) det beløp som Leverandøren har til gode som vederlag etter punkt 8 for tjenester som allerede er gjennomført i henhold til avtalen.
b) Leverandørens rimelige, nødvendige og dokumenterte direkte kostnader forårsaket av at avtalen avbestilles etter dette punkt 4.2 knyttet til omdisponering av personell, som Leverandøren ikke ville hatt dersom avtalen hadde fortsatt og som ikke på annen måte dekkes av vederlag eller refusjoner fra kunden eller andre, forutsatt at kostnaden omfattes av alternativ i) og/eller ii) direkte under:
(i)  Kostnader knyttet til omdisponering av personell forutsatt at Leverandøren har truffet rimelige tiltak for å minimalisere slike kostnader. 
(ii)  Kostnader Leverandøren påføres som følge av krav fra underleverandører i den grad kravet fra underleverandøren omfattes av alternativ i. og/eller ii. direkte under:
i. Kostnader som ville vært dekningsberettiget for Leverandøren under dette punkt 4.2.  
ii. Ikke refunderbare kostnader som ikke dekkes av i. direkte over for lisenser som er eller skal overtas av Kunde	og spesifikt ville blitt dekket av Kunden under avtalen om avbestilling ikke hadde funnet sted og som Leverandøren ikke kan nyttiggjøre seg i andre sammenhenger, forutsatt at Leverandøren treffer tiltak for å redusere eller fjerne kostnaden og at Kunden gis mulighet til å overta lisensen.
I tillegg skal Kunden betale et avbestillingsgebyr på 4 (fire) prosent av årlig vederlag. 
Leverandøren kan for øvrig ikke kreve dekket kostnader eller tap de har hatt i forbindelse med leveransen eller tap av fortjeneste etter dette punkt 4.2. 
Med mindre annet er avtalt i bilag 7, skal avbestillingsgebyret for delvis avbestilling beregnes på grunnlag av det avbestiltes andel av det årlige vederlaget. Dersom det ikke er angitt pris for den avbestilte del i bilag 7, skal vederlaget reduseres forholdsmessig. 
Dersom tjenestene helt eller delvis er forskuddsbetalt skal betaling for tjenester som ennå ikke er levert komme til fradrag.
Med «årlig vederlag» menes i dette punkt 4.2 summen av de faste kostandene Kunden skal betale for leveransen i det respektive år etter punkt 8, uten å medregne tilleggstjenester eller vederlag til etablering av tjenestene.

	Nytt punkt 4.2.3 Spesialtilpasset programvare utviklet for Kunden 
	Kunden får en tidsubegrenset, vederlagsfri og ikke-eksklusiv rett til å utnytte de enkelte deler av programvaren som utvikles eller tilpasses spesielt for Kunden (utvidet disposisjonsrett). Utvidet disposisjonsrett omfatter rett til å bruke, kopiere, modifisere og videreutvikle tilpasningene, enten selv eller ved hjelp av tredjepart. Kunden har rett til å gi tilsvarende utvidet disposisjonsrett til annen offentlig virksomhet. 
Kildekode med tilhørende spesifikasjoner og dokumentasjon av utvikling og tilpasningene skal overleveres til Kunden innen 10 (ti) virkedager etter leveringsdag med mindre annet er avtalt i det enkelte tilfellet.

	Punkt 5.3, nytt avsnitt legges til.
	Leverandøren er innforstått med at Kunden har rett til å avbestille leveransen i samsvar med punkt 4.2 og bærer selv risikoen for eventuell avvikende avbestillingsrett overfor underleverandører som benyttes i leveransen.

	Nytt punkt 5.5
	5.5	IVARETAGELSE AV KUNDENS INTERESSER 
Uten hensyn til varslingsplikten i punkt 11.2 skal Leverandøren uten ugrunnet opphold varsle Kunden om forhold av betydning for gjennomføringen av vedlikeholdstjenestene.

	Nytt punkt 5.6
	5.6          Miljø 
 Leverandøren plikter på forespørsel fra Kunden å fremlegge egenerklæringer for at det ikke foregår produksjon i strid med internasjonale eller produsentlandets nasjonale miljøkrav verken hos seg selv eller sine underleverandører ved produksjon av de produkter (f.eks. dokumenter, utstyr osv) som leveres over denne avtalen. Dette inkluderer også produksjon av delelementer som senere skal inngå i nevnte produkter.
Brudd på dette vilkåret skal resultere i vederlagsfri omlevering. 

	Punkt 8.1, nytt avsnitt legges til. 
	Leverandøren kan ikke kreve vederlag, dekning av utlegg, skatter mv. med mindre dette fremgår spesifikt av avtalen. Det faktum at en aktivitet eller leveranse ikke er priset i bilag 7 betyr ikke at den gjeldende aktiviteten ikke er en del av leveransen.

	Punkt 9.3 erstattes med 
	9.3	PERSONOPPLYSNINGER
Leverandørens plikter som databehandler reguleres av databehandleravtalen. 
Leverandøren skal i bilag 2 beskrive hvordan tilfredsstillende behandling i tråd med personopplysningsregelverket skal oppnås og gjennomføres. Dette omfatter blant annet krav til innebygget personvern. 
Partenes erstatningsansvar for skade som rammer den registrerte eller andre fysiske personer og som skyldes overtredelse av personopplysningsloven følger bestemmelsene i personvernforordningen artikkel 82. 
Erstatningsbegrensningen i punkt 11.4.6 kommer ikke til anvendelse for ansvar som følger av personvernforordningen artikkel 82.






[bookmark: _Toc515027497]
Bilag 9: Endringer av leveransen etter avtaleinngåelsen
Endringer av leveransen etter avtaleinngåelsen skal følge bestemmelsene i kapittel 3 og gjøres skriftlig. Leverandøren skal føre en fortløpende katalog over endringene som utgjør dette bilaget.
Avtalens punkt 2.2.10 Tilleggstjenester 
Tilleggstjenester som bestilles skal registreres i endringskatalogen i bilag 9. 

	Endringsnr.
	Beskrivelse
	Ikraftsettelsesdato
	Arkivreferanse

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



[bookmark: _Toc417566878][bookmark: _Toc295466014][bookmark: _Toc434131313][bookmark: _Toc27205334][bookmark: _Toc52090030][bookmark: _Toc150330885][bookmark: _Toc153682075][bookmark: _Toc153981328]
Avtalens kapittel 3 Endringer av leveransen etter avtaleinngåelsen 
Leverandøren skal føre en fortløpende katalog over endringene som utgjør bilag 9, og uten ugrunnet opphold gi Kunden en oppdatert kopi. Kunden må selv holde oversikt over hvilke endringsanmodninger de har sendt, hvilke endringsoverslag de har mottatt og hvilke endringsordre de har gitt. 





[bookmark: _Toc515027498]
Bilag 10: Tredjeparts vilkår for vedlikehold av tredjeparts programvare
Her i bilag 10 tas inn eventuelle tredjeparts vilkår for vedlikehold av tredjeparts programvare (f.eks. programvareprodusentens standard vedlikeholdsavtale hvis hele eller deler av programvaren som skal vedlikeholdes er levert av andre enn Leverandøren). 
Punkt i avtalen hvor det er henvist til bilag 10:

Avtalens punkt 2.2.5 Håndtering av feil 
Eventuelle vedlikeholdsbetingelser som er avtalt mellom Leverandøren og programvareprodusenten skal Leverandøren legge ved her. 

Eventuelle vedlikeholdsbetingelser som er avtalt mellom Kunden og programvareprodusenten skal Kunden legge ved her. 


[bookmark: _Toc515027499]Bilag 11: Test og godkjenning

Før levering:
Det er Leverandørens ansvar at alle produkter og løsninger som skal installeres er forsvarlig testet. Hvert produkt skal ha gjennomgått Leverandørens kvalitetssikring før release, og være releaset for kommersiell bruk. Release Notes som beskriver komponentens innhold, bruksområde og eventuelle kjente mangler og feil skal foreligge. 
Ved innføring:
Avrop vil kunne bestå av flere komponenter, og test, ibruktakelse og godkjenningsperiode vil gjelde per komponent.
Dersom leveransen skal gjennomføres i form av stegvis innføring, skal Kunden beskrive hvordan akseptansetest av den enkelte komponent – samlet eller individuelt – skal gjennomføres, samt omfang av testen. Med mindre Kunden angir noe annet, gjelder Godkjenningsperioden fra og med dato for produksjonssetting og ibruktakelse per komponent.
Sykehuspartners Teststrategi skal være førende for alle tester. 
Leverandøren skal kunne bidra ved behov for gjennomføring av tester som angitt i Tabell 11.1 for det enkelte avrop. Testscript utviklet av Leverandøren skal gjøres tilgjengelig for kunde slik at kunden kan gjenbruke disse.
Leverandøren skal overlevere testplan før testen starter, og testrapport etter at testen er ferdig. 
Kunden skal på samme måte skrive testplan og testrapport for testene som Kunden er ansvarlig for, og gjøre denne kjent for Leverandøren før den aktuelle testen starter.

	Ansvarsfordeling
	Kort beskrivelse av testnivå 

	Leverandørens test
	PoC består i å installere produktet i et testmiljø og påvise overfor Kunden at de sentrale egenskapene og funksjonalitetene fungerer som angitt i Kontrakten. Testresultatene brukes som grunnlag for å vurdere om man skal gå videre med implementering eller ikke. 
Denne testen gjøres ikke for alle produkter, men etter fremsatt ønske fra Kunden.

	
	Teknisk installasjonstest TIT *: Testen har som mål å fange opp feil i installasjonen av systemet og i integrasjonspunktene til alle systemer det er integrert mot hos Kunden.
Testen gjøres for hvert miljø løsningen settes opp i. Det kan være ulik kompleksitet og omfang utfra det aktuelle miljøets beskaffenhet.

	
	System- og systemintegrasjonstest - SIT * er en formell test for å avklare om et system virker som beskrevet i løsningsbeskrivelser. Den skal også verifisere om løsningen fungerer med hensyn på interne og eksterne grensesnitt.

	Kundens akseptansetest 
	Site Acceptance Test - SAT - er en formell test i Kundens miljø for å avklare om et system virker som beskrevet i kravspesifikasjon. 

Avhengig av komponentens/testobjektets omfang vil Kunden skille på ulike nivå for SIT:

1. Test av komponenten og dens integrasjoner: Fokus på Leverandørens komponent.
Formålet med testen er å avklare om et system virker som beskrevet i kravspesifikasjon. 
(For mindre omfangsrike produkter vil dette kunne bære preg av en enhets-/komponenttest, men med formålet til en Akseptansetest)
Leverandør bistår ved behov for faglig kompetanse.

2. Test av komponenten satt i en større sammenheng med fokus på det større bildet i en ende-til-ende kontekst. 
Kunde gjennomfører ofte det i samarbeid med annet tilknyttet prosjekt.
Leverandør bistår ved behov for faglig kompetanse.

	Produksjonstest
	En verifikasjon/test som utføres i forbindelse med produksjonssettingsdag før sluttbruker tar i bruk løsning. Kunden har ansvar for gjennomføring av dette - ofte sammen med Helseforetak. Leverandør bistår ved behov for faglig kompetanse.

	Godkjenningsperiode
	3 måneder, for hver leveranse hvis ikke annet avtales.

	
	Kunden skal i løpet av godkjenningsperioden gjennomføre en undersøkelse og vurdering av om leveransen er i samsvar med det som er avtalt.


Tabell 11.1: Testnivåer og ansvar
* I de tilfeller det er enighet om at Kunden selv skal installere og konfigurere produktet, gjør Kunden denne testen. Leverandør bistår ved behov for faglig kompetanse.
Testmiljø
Leverandør skal levere generisk installasjonsdokumentasjon for løsningen som avropes. Kunden skal kunne installere løsningen i sitt testmiljø basert på overlevert installasjonsdokumentasjon. 
Krav til retting av feil og avvik 
Avvikskategorisering 
Det vises til tabellen i kapittel 2.2.2 i SSA-K avtalen for kategorisering. 
Alle avvik skal kategoriseres i henhold til denne tabellen, dette gjelder i hele prosjektperioden inklusive godkjennings- og garantiperioden.  Kategori A, B og C brukes som definert i SSA-K.  
Alle feil meldt av Kunden skal kategoriseres av Kunden. Leverandør skal ikke endre kategorisering uten at Kunden er informert og har gitt skriftlig samtykke til slik endring.  
Leverandøren skal utbedre feil uten ugrunnet opphold og alle henvendelser og tilbakemeldinger skal være skriftlig. 
Feil og mangler skal registreres så snart de er oppdaget. Det skal avholdes avviksmøter etter avtale.
Krav til godkjenning av leveranse  
Leveransen av løsningen i henhold til denne Avtalen godkjennes og overleveres til Kunden når godkjenningsprøvene er gjennomført og følgende kriterier er oppfylt: 
a) Godkjenningsprøvene har vist at løsningen fungerer enkeltvis i funksjoner og totalt sett etter Kundens kravspesifikasjon i K Bilag 1 og Leverandørens løsningsspesifikasjon i K Bilag 2.  
b) Den leverte løsningen har vist avtalt og tilfredsstillende ytelse og driftsstabilitet for definerte volumer i rutinedrift gjennom godkjenningsperioden.  
c) Ingen problemrapporter fra akseptansetesten, uansett kategori, må være utestående hvis ikke lengre tidsfrist er avtalt særskilt (dvs. problemet/mangelen er avtalt løst i senere versjoner, eller det er avtalt metode for å omgå problemet/mangelen).  
d) For nye feil meldt i godkjenningsperioden 
i. ingen problemrapport med kategori «A. Kritisk feil» er utestående
ii. maksimalt 5 problemrapporter med kategori «B. Alvorlig feil» inkludert utestående B-feil fra akseptansetest, med godkjente workarounds og feilrettingsplaner, er utestående *) 
iii. det er avtalt en frist for rettelse av eventuelle utestående problemrapporter med kategorien «C. Mindre alvorlig feil». *)
*) Kunden skal ha godkjent workaround for B-feil. Godkjente workarounds skal være dokumentert i testrapporten. Det skal foreligge forpliktende avtaler om frister for retting av alle utestående feil. 

