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Bilag 10. Servicemal
1. Tilgeengelighed

Primeer driftstid:
Hver dag (mandag-segndag) aret rundt kl. 8 - 22, med fslgende undtageiser:

Helligdage, paskelgrdag, den 24. og den 31. december 1. maj og Grundlovsdag er
den primaere driftstid kl. 8 — 16,

bibliotek.dk vil som hovedregel vaere tilgeengelig og automatisk overvaget ogsa
uden for den primeaere driftstid,

2. Driftseffektivitet

Leverandgren garanterer, at der opretholdes en driftseffektivitet pa mindst 99%.

Maéling af driftseffektivitet

Driftseffektiviteten méles og opggres for én maned ad gangen (maleperioden).
Driftseffektivitet males for systemet som helhed, og driftseffektivitetsprocenten
opggres saledes:

{tilgeengelig driftstid/ aftalt driftstid) * 100

Ved tilgaengelig driftstid forst8s den aftalte driftstid minus den tid, hvor bibliotek.dk
ikke er tilgaengeligt eller kun tilgeengeligt med vaesentlig reduceret funktionalitet.
Ved vaesentlig reduceret funktionalitet forstds at mindst én af nedenstaende
funktioner ikke virker:

+ sggning og visning af resultatszet
e brugeren kan aflevere en bestilling til bestillingssystemet

Vaesentlig reduceret funktionalitet vil altid bevirke at der udsendes en information
til bibliotekerne herom, normalt via mailingliste. Den tilgsengelige driftstid
reduceres svarende til det tidsrum hvor den vaesentligt reducerede funktionalitet
bestér. Fglgende forhold medferer ikke, at systemet er utilgaengeligt, og fragar
dermed ikke i opggrelsen af den tilgangelige driftstid:

+ Udefra kommende forstyrrelser (el-afbrydelse, fejl i offentligt datanet og
lighende)

* Uvaesentlige fejl, f.eks. hvor enkelte arbejdspladser eller enkelte mindre
vaesentlige funktioner midlertidigt er ude af drift, men hvor det i gvrigt er
muligt at opretholde den normale drift

Den aftalte driftstid defineres som den primaere driftstid, uanset at bibliotek.dk som
hovedregel er tilgaengelig i hele degnet. Den primeere driftstid er beskrevet i afsnit
1.

Tid medgaet til planlagte nedlukninger, herunder installation af nye versioner og
forebyggende vedligeholdelse indregnes hverken i tilgsengelig eller aftalt driftstid.
Planlagt nedlukning i form af max fire arlige “servicevinduer” sker som hovedregel
pa sgn- og helligdage og meddeles via servicemails fra DBC til driftsmailinglister.
Anden planiagt nedlukning vil ligeledes blive meddelt via servicemails. Styrelsen
orienteres ved &rets start om de planlagte servicevinduer for det kommende ar.
Hvis der opstér behov for flytning eller ekstra servicevinduer, orienteres Styrelsen



Drift, vediigeholdelse og videreudvikling af bibliotek.dk 7. januar 2010

senest 10 dage far. Planlagt nedlukning i den primaere driftstid sker efter aftale
med Styrelsen.

Leverandgren er ansvarlig for at der fgres regnskab med driftstiderne efter
nedenstaende metode. Resultatet publiceres som anfgrt i naervaerende bilags afsnit
5.

Malemetode

Aftalt maltal er 99% tilgeengelighed inden for den aftalte driftstid. Systemets
tilgeengelighed opgeres pd baggrund af automatisk genererede sggninger inden for
aftalt driftstid.

Naermere beskrivelse af de automatisk genererede sggninger findes i afsnit 8.

Systemet regnes for utilgaengeligt i en periode, hvis alle sggninger i perioden viser,
at systemet er punktvis utilgzengeligt. Perioder pd under 5 minutter medregnes
ikke.

Tilgeengelig driftstid er lig med aftalt driftstid fratrukket de perioder, hvor systemet
er utilgengeligt.

Faktiske maltal dannes manedligt efter den i foregdende afsnit opstillede formel for
opggrelse af driftseffektivitet.

3. Svartidsgaranti:

Systemets svartid opggres pa baggrund af DBC’s malinger af svartid for samtlige
sggninger. Kun malinger, foretaget inden for den primzere driftstid, indgar i
grundlaget for fastsaettelsen af faktisk maltal.

Svartider méales netto, dvs. eksklusive netvaerkstid uden for leverandgrens eget
netvaark.

Malemetode

Aftalt méltal er, at 95% af brugernes sggninger udfgres pa 8 sekunder eller
derunder.

Metoden bygger pa at svartiden for alle s@gninger logges.

Faktisk maltal dannes ménedligt som den max-svartid 95% procent af samtlige
sggninger har.

4. Ajourfgringsgaranti:
Leverandgren garanterer at bibliotek.dk ajourfgres i samme takt som DanBib,
For "Netbibliotekerne” geaelder, at tekster og opdateringer indlaegges inden for 1 uge

efter modtagelse, med mindre saerlige forhold stiller sig hindrende i vejen. Stgrre
zndringer aftales konkret.
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5. Statistikker:

P& www.danbib.dk publiceres som minimum manedligt: Besgg, antal brugere, antal
bestillinger og antat viderestillinger.

Endvidere sender leverandgren en kvartalsrapport til Styrelsen for Bibliotek og
Medier, daekkende besggsstatistik, antal sggninger, antal bestillinger manedligt,
driftseffektivitet, svartider, viderestilling til lokalsystem og andre aftalte statistikker.

6. Kundeservice

Abningstid for telefoniske henvendelser fra bibliotekerne:
Mandag - fredag kl. 8.30 - 15.30

Opfolgning:

Slutbrugere skal have hjeelp til kritiske situationer inden for 2-8 timer - afhazngig af
om krisen rammer én bruger eller mange.

Ikke-kritiske henvendelser: brugeren skal have et svar — forelgbigt eller endeligt -
inden for 4 dage.

Orientering om driftsproblemer:

Orientering om lazngerevarende driftsproblemer (deres eventueile konsekvenser,
mader at omga eller reducere problemerne pa) skrives pd kundeservice.dbc.dk
samt udsendes pd mailinglister til bibliotekerne hurtigst muligt efter problemets
opstden og afhjaelpning. Orientering til slutbrugere kan efter naermere vurdering
ske via mailingliste.

7. Reduktion i vederlag

Driftseffektivitet:
Hvis faktisk maltal en maned er lavere end aftalt maltal sanktioneres dette med en
reduktion | vederlag efter fglgende regler.

Som beregningsgrundlag saettes udgiften til teknisk drift svarende til en maned,
dvs. den 8rlige udgift til teknisk drift delt med 12 - idet teknisk drift fastsaettes til
40 % af den samlede udgift til drift og vedligehold af bibliotek.dk.

Reduktionen beregnes som 4 % af beregningsgrundlaget plus yderligere 4 % for
hver hele procent faktisk méaltal er lavere end aftalt maltal.

Reoduktionen kan maksimalt udggre 20 % af beregningsgrundlaget | en given
maned.

Svartid:

Hver maned beregnes et faktisk maltal (FM) og en bod (B).

FM = 95%-fraktilen

Nedenstdende tabel specificerer stgrrelse og graduering af bod.

Kriterium Bod
HVIS <= 8 sek B=0
8 sek < HVIS <= 11sek B = K*1
11 sek < HVIS <= 15 sek B = K*2
15 sek < HVIS <= 20 sek B = K*3
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20 sek < HVIS <= 26 sek B = K*4
HVIS > 26 sek B = K*5

Bodskonstanten (K) beregnes saledes:
K=S%*0,016/ 12

S = den aftalte sum til drift og vedligeholdelse af bibliotek.dk for det givne ar.

Reduktionen kan maksimalt udggre 20 % af beregningsgrundlaget i en given
o
maned.

Rettet Bilag 10. Servicemd!/ af 7. januar 2010 tiltreedes hermed.
Kgbenhavn, den %f januar 2010 Ballerup, den 11. januar 2010
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