Dagens Industri Ledarskapshandbocker ©

www.diledarskap.com

Juridiken kring upphandling av IT-system 11.1.

Rattigheter

Underhallsavtal

Felkategorier

Tydliga ataganden
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For kunden &r det ocksa viktigt att ha tillforsdkrat sig till-
réckliga immateriella réttigheter for att sjdlv kunna under-
halla systemet eller anlita annan f6r underhéllet.

Ett underhallsavtal bor reglera atminstone nedanstdende
fragor:

¢ Skall leverantoren tillhandahalla en s k Helpdesk?

¢ Skall kundens slutanvdndare ringa direkt till Helpdesk
eller skall leverantérens Helpdesk fungera endast som
second line support?

¢ Underhallsavtalet bor innehalla tider inom vilka leveran-
toren skall ha atgardat fel eller problem eller atminstone
den tid inom vilken leverantéren skall infinna sig pa
plats for att atgédrda fel eller brister.

e Skall leverantoren inom ramen fér underhéllsavtalet till-
handahalla endast felrdttningar eller ocksa uppdate-
ringar som inkluderar ny funktionalitet?

* Hur manga ar fran leverans skall leverantoren tillhanda-
halla underhall? Géller underhallsatagandet dven &ldre
versioner av systemet, &ven om senare uppdateringar
slappts av leverantéren?

Det dr viktigt for kunden att forsdkra sig om att leverantoren
tillhandahaller underhall under systemets berdknade livstid
och till forutsebar kostnad. Ett underhallsavtal som bara
stracker sig ett ar framat kan innebdra en vésentlig fordy-
ring for kunden for kommande &r.

Det &r ocksa viktigt att i underhallsavtalet faststdlla vad som
skall betraktas som fel. Férutom att IT-systemet vid var tid-
punkt, med angivna undantag, skall uppfylla avtalad funk-
tionalitet kan dven, om detta inte redan framgéar av specifi-
kationerna, olika prestandakrav anges. For att mojliggora en
hog serviceniva dar det behovs, kan fel klassificeras i olika
kategorier beroende pa hur allvarliga de &ar fér kunden.
Olika dtaganden fran leverantoren kan sedan knytas till de
olika felkategorierna. Till exempel bor atgardstider/instal-
lelsetider vara kortare nér ett fel medfor att kunden inte kan
anvanda systemet och ddrmed kanske tvingas avsta fran
viss del av sin verksamhet.

9. Pafoljder

Som ovan ndmnts, dr det nddvandigt att leverantdren har
tydliga dtaganden i avtalet, som man maste kunna visa brott
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