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Baggrund

Systemudviklere og it-konsulenter spgrger ofte efter en eksemplarisk kravspecifi-
kation som de kan tage udgangspunkt i til deres konkrete projekt. Dette skrift er
vejledningen til en sadan kravspecifikation. Den er udformet som en skabelon ud-
fyldt med et komplekst eksempel: Krav til et elektronisk patientjournal system. Jeg
har dog enkelte steder digtet lidt for at kunne illustrere andre behov.

Selve kravskabelonen kan hentes pa

http://www.itu.dk/people/slauesen/Papers/KravskabelonSL-07.doc

Store dele af skabelonen og vejledningen er udarbejdet pa opfordring fra VTU (Mini-
steriet for Videnskab, Teknologi og Udvikling) som led i arbejdet med Statens K02
kontrakt. Jeg vil gerne takke Sten Mogensen (VTU) for et konstruktivt samarbejde
og Vibeke Sgderhamn (IT-Universitetet) for en bade indsigtsfuld og minutigs kontrol
af skrifterne.

Tidligere udgaver af skabelonen er blevet brugt med succes i 12 projekter af meget
forskellig art, fx krav til Forsvarets CMS, krav til Novo's miljgrapporteringssystem,
krav til neeste version af en leverandgrs standardprodukt. Erfaringerne fra disse 12
projekter er indarbejdet i denne udgave.

Jeg er interesseret i lsbende at forbedre kravskabelonen og hgrer derfor gerne om
bade problemer og fordele ved at anvende den.

Sgren Lauesen

IT-Universitetet i Kgbenhavn, februar 2007
slauesen@itu.dk
http://www.itu.dk/people/slauesen



1. Vejledningens og kravskabelonens formal

Kravspecifikationer kan skrives pd mange mader. Kravskabelon SL-07 viser en
made der er baseret pa erfaringer fra offentlige anskaffelser, specielt nar der er tale
om standard/rammesystemer hvor store dele af systemet findes allerede. Men ska-
belonen har ogsa vist sig hensigtsmeessig til andre slags anskaffelser og til system-
udvikling.

Kravskabelon SL-07 bruger en elektronisk patientjournal (EPJ) som et gennemga-
ende eksempel. Eksemplet er let simplificeret sd det er mere forstaeligt for personer
uden for hospitalsverdenen. EPJ-omradet er meget komplekst, sa eksemplet er ikke
trivielt, men illustrerer hvordan man kan handtere vanskelige situationer. Nogle
kravtyper er dog ikke relevante i EPJ, s& der har jeg inddraget andre behov.

Det er hensigten at de kursiverede dele af skabelonen udskiftes eller tilpasses til det
enkelte projekt. Andre dele kan selvfglgelig ogsa tilpasses efter behov. I nogle til-
feelde er der vist alternative formuleringer, og i et konkret projekt skal man selvfgl-
gelig kun veelge én af formuleringerne.

Kravspecifikationen er ssedvanligvis et bilag til en kontrakt. Der er ingen faste regler
for hvad der skal st i kontrakten, hvad der skal std i bilag, og hvor mange bilag der
skal veere. | mange kontrakter er fx svartider et separat bilag, mens det i kravska-
belonen er kravene i afsnit L1.

1.1. Farer ved at bruge skabelonen

Skabelonen omfatter ikke alle krav der kan veere brug for, men det er tilstraebt at
vise typiske krav inden for hvert omrade. | det konkrete projekt ma man selv tilfgje
krav til at deekke projektets specielle behov.

Alligevel er skabelonen meget omfattende. Det betyder at man let kommer til at
medtage en masse krav som der slet ikke er behov for i det konkrete projekt. Re-
sultatet bliver i bedste fald at man kommer til at betale alt for meget for systemet, i
veerste fald at ingen vil give et tilbud. Fx viser skabelonen krav om at kunden selv
skal kunne udbygge systemet. Det er et voldsomt krav som kun er relevant i seer-
lige tilfeelde.

Man kan ogsa let komme til at stille alt for skrappe krav. Fx viser skabelonen svar-
tider der er behov for ved systemer i intens daglig brug. Men ved fx web-sider med
bred orientering til offentligheden, kan man udmeerket ngjes med meget lsengere
svartider.

1.2. De stgrste problemer med kravspecifikationer
Erfaringer fra udbudsforretninger viser at en reekke problemer gar igen fra sag til
sag. Denne vejledning sigter iseer pa at undgéa falgende problemer.

a. Kravene er pd et forkert behovsniveau. De kan veere for Igsningsorienterede sa
der hgjst er en enkelt leverandgr der kan opfylde dem; de kan vaere sa forret-
ningsorienterede at leverandgren ikke kan patage sig ansvaret for dem; eller de
kan ggre det sveert at sammenligne leverandgrernes tilbud.

b. Kravene er for upreecise til at man kan verificere dem. Dvs. at man ikke kan af-
gogre om de er opfyldt.



c. Kravene afspejler ikke de formal man har med systemet. Dvs. at selvom kunden
far opfyldt kravene, bliver de egentlige behov og forretningsmeaessige mal ikke
naet.

d. Kravene afspejler i for hgj grad de eksisterende arbejdsgange sa der ikke bliver
plads til nyteenkning eller kreativ udnyttelse af de systemer der kan tilbydes.

e. De store risici viser sig ofte for sent. Typisk ser man at store dele af
funktionaliteten leveres tidligt, og kunden tager dele af systemet i brug. De van-
skelige ting udskydes til senere. Det viser sig til sidst at leverandgren ikke kan
levere disse vanskelige ting, men pa grund af det fremskredne tidspunkt bliver
kunden ngdt til at acceptere systemet alligevel.

Disse problemer uddybes i det fglgende.

1.3. Det rigtige behovsniveau

Kravspecifikationen skal ikke beskrive systemet for detaljeret, for sa risikerer man
at hgjst en enkelt leverandgr kan leve op til kravene. P4 den anden side ma den
ikke veere s overordnet at leverandgren ikke kan tage ansvaret for kravene. Der
skal veere en balance mellem de to yderpunkter.

Et meget detaljeret krav angiver en bestemt systemmaessig lgsning. Her er et ek-
sempel:

Krav 1 (for lgsningsorienteret). Systemet skal kunne vise patientens diagnoser
som en hierarkisk struktur. Ved at klikke pa plus og minus skal man kunne se un-
derordnede og overordnede diagnoser. (Kommentar: Dette krav er tydeligt inspi-
reret af et bestemt system som kunden har set - eller allerede har).

Et meget overordnet krav omfatter forretningsmaessige forhold der er kundens an-
svarsomrade. Resultatet kan blive at leverandgren ikke vil tage ansvaret for kravet.
Her er et eksempel:

Krav 2 (for forretningsorienteret). Systemet skal sikre at antallet af fejimedici-
neringer reduceres fra de nuveerende 10% til 2%. (Kommentar: Dette krav kan le-
verandgren ikke opfylde alene. Det kreever i mindst lige s& hgj grad kundens ind-
sats, fx uddannelse af personale og registrering af det ngdvendige data).

Et krav kan udtrykke kundens behov pa sddan en made at leverandgren kan tage
ansvar for det, og samtidig kan det opfyldes p4 mange mader. Her er et eksempel:

Krav 3 (tilpas balance). Systemet skal stgtte arbejdsopgaverne C1 til C7. (Kom-
mentar: Arbejdsopgaverne beskriver hvad bruger og system skal udfgre tilsammen.
Vejledningen anbefaler denne form, og kravskabelonen viser flere eksempler. Det
populeere begreb "use case" har mange betydninger. Nogle af dem svarer til "ar-
bejdsopgave™).

Et krav kan ogsa veere sa vagt at man ikke kan sammenligne de tilbudte lgsninger.
Her er et eksempel:

Krav 4 (sveert at sammenligne svarene). Leverandgren bedes redeggre for sin
integrationsstrategi. (Hver leverandgr skriver en "roman" om sin strategi, og kun-
den kan ikke objektivt sammenligne dem).



1.4. Preecise (verificerbare) krav

Kravene skal veere sa preecise at de kan verificeres, dvs. at man kan afgere om de
er opfyldt. Preecisionen har intet med behovsniveauet at ggre. Krav 1 ovenfor kan fx
verificeres nar systemet leveres. Krav 2 kan verificeres nar systemet har vaeret i
brug et stykke tid.

Krav 3 kan ogsa verificeres, men systemet kan opfylde kravet mere eller mindre
godt. Nogle systemer kan fx give en meget effektiv stgtte til arbejdsopgaverne, an-
dre en mindre effektiv, men dog tilstreekkelig stgtte. Stgttens effektivitet kan veere
afgarende for kundens valg af leverandgr. Krav 3 kan s at sige opfyldes til en
"karakter pa 13-skalaen".

Krav 4 kan verificeres allerede pa tilbudstidspunktet, idet man blot skal se efter om
leverandgren har beskrevet en strategi.

Her er et krav der ikke kan verificeres sddan som det star:

Krav 5 (ikke verificerbart). Systemet skal veere let at bruge. (Kommentar: Det er
for uklart hvordan dette skal males og hvornar det er godt nok).

1.5. Sporbarhed mellem behov og krav

I praksis ser man mange krav der er preecise, men udtrykt pd sddan en made at
man ikke kan afggre hvor god lgsningen er. Det skyldes at man ikke kan se det be-
hov kravet skal deekke. Her er et eksempel:

Krav 6 (preecist krav med uklart behov). Systemet skal kunne vise en oversigt
over patientens diagnoser. (Kommentar: Man kan ikke se hvad denne oversigt skal
bruges til, og derfor er det sveert at afggre om den tilbudte lgsning er god nok. Hvis
man fx kunne se i hvilke arbejdsopgaver oversigten skulle bruges, ville det veere
lettere at afggre om den var god nok).

Behovet her er at statte en eller flere arbejdsopgaver. Men der er ogsa behov pa
det mere forretningsmaessige niveau. | et EPJ-system kunne det fx veere at mindske
antallet af fejlmedicineringer, at reducere leengden af hospitalsophold, etc. Hvis
sadanne forretningsmaessige malsaetninger skal nds, er det ikke nok at anskaffe nye
it-systemer. Nogle af de eksisterende arbejdsopgaver ma ngdvendigvis udfgres pa
en anden made. Der kan veere tale om at nogle eksisterende arbejdsgange stattes
bedre af it, at dele af arbejdet overtages af computeren, at arbejdsgange slas
sammen eller deles p& en anden made, at nye arbejdsopgaver indfares, eller at dele
af arbejdet udfares af andre, fx af borgerne eller af leverandgrer.

I mange projekter ser man udmeerkede forretningsmaessige malsaetninger, men
ingen har overvejet hvordan de skal opnas og hvordan it-systemet skal bidrage.
Resultatet bliver ofte at gevinsterne udebliver. Afsnit B1 i skabelonen viser en sim-
pel made at forbinde de forretningsmaessige mal med kravene og sikre den ngdven-
dige nyteenkning af arbejdsopgaverne.



1.6. Tidlig afdeekning af store risici

De vanskelige ting i projektet er ofte svartider nar det fulde antal brugere nas, bru-
gervenlighed og integration med andre systemer. Mangler pa disse omrader kan i
praksis ikke udbedres sent i projektet.

Afsnit B2 i skabelonen stiller krav om at man tidligt i projektet afdeekker disse risici,
dvs. kontrollerer at disse ting realistisk kan nas. En sadan kontrol er dyr, og derfor
er det ikke rimeligt at leverandgren skal have gjort det inden han giver tilbud. Til
gengeeld skal han, nar han har faet kontrakten, udfgre kontrollen hurtigt.

2. Indsamling af krav

Arbejdet med at skrive kravene kan virke overveeldende, specielt i store organisati-
oner. Det er derfor fristende at uddelegere skrivningen til de enkelte afdelinger og
lade en central gruppe redigere det hele sammen. Dette ma steerkt frarades af flere
grunde:

a. Hver afdeling vil se pa sine egne behov og har sveert ved at se det hele fra den
samlede organisations synspunkt. Kravene vil derfor afspejle de eksisterende
arbejdsgange uden plads til nyteenkning og forbedringer pa tveers af afdelinger.

b. Afdelingerne har sjeeldent ekspertise til at skrive krav, og kvaliteten af
kravspecifikationen bliver ringe.

c. Den centrale gruppe har ikke opnaet den forngdne viden til at forstd afdelingens
krav, og kan derfor ikke forbedre resultatet - bortset fra sproglige tilretninger.
En gruppe udtrykte det saledes:

Vi forstod ikke hvad de ville have, men redigerede det sammen og sendte det til
leverandgrerne. Vi regnede med at de forstod hvad det handlede om. Fgrst
langt senere gik det op for os at leverandgrerne heller ikke forstod det. De lod
bare som om de gjorde, og teenkte "det ma vi finde ud af senere".

2.1. Centraliser arbejdet
Det anbefales at have en lille arbejdsgruppe der udfgrer arbejdet:

1. Indsaml behov, visioner og gnsker fra de forskellige interessenter (herunder
afdelingerne, ekspertbrugere og ledere).

2. Skriv det om til krav i overensstemmelse med denne vejledning.

3. Gennemga kravene med de enkelte afdelinger og foretag de ngdvendige aendrin-
ger.

4. Send kravene i udbud, normalt med inddragelse af juridisk ekspertise.

5. Vurder de indkomne tilbud i samrad med de forskellige interessenter.

Arbejdsgruppen bgr veere pa 2-4 medlemmer, sammensat sa der er ekspertise om
flest mulige arbejdsomrader, inkl. it-funktionen. Gruppen kan suppleres med en
konsulent med ekspertise i kravspecifikation.

Erfaringer med denne arbejdsform viser at det samlede arbejde kan reduceres til en
femtedel. Samtidig gar kvaliteten af kravspecifikationen drastisk op.



2.2. Inddrag interessenter og evt. leverandgrer
Selvom arbejdsgruppen har bred ekspertise, kan den ikke vide alt. Det er vigtigt at
inddrage interessenterne undervejs. Det kan ske p4 mange mader, fx:

1.

Interview af brugere, savel ekspertbrugere som menige brugere. Spgrg om eksi-
sterende arbejdsopgaver, problemer i den made de udferes pa i dag, gnsker og
visioner om fremtiden.

. Fa brugerne til at vise hvordan de udfgrer forskellige opgaver, specielt de

sjeeldne, men vanskelige.

Indsaml relevante dokumenter, fx rapporter og blanketter der bruges i dag, print
af skeermbilleder, dokumentation af den eksisterende database og tekniske
greenseflader til systemerne, statistikker og driftsrapporter.

Workshops hvor man sammen prgver at kortlaegge de tveergdende arbejdsgange
og de ideelle arbejdsgange.

Forskellige former for brainstorm og fokusgrupper hvor man inspirerer hinanden
til nye mader at ggre tingene pa.

Besgg hos potentielle leverandgrer. Tit ved de hvordan andre udnytter deres pro-
dukt, og de kan henvise til kunder der bruger det. De kan ogsa fortaelle om
muligheder kunden ikke selv har teenkt p&, men som kan give anledning til nye
mader at ggre tingene pa.

Undga at opstille alle disse oplysninger som krav. Det bliver let til en lang gnske-
seddel med krav pa et alt for lgsningsorienteret niveau og risiko for favorisering af
enkelte leverandgrer. Spgrg i stedet: Hvorfor er dette gnske interessant? Hvornar
opstar gnsket? Hvilket behov deekker det? Hvilke arbejdsopgaver kan udnytte det?
Resultatet bliver bredere behov der kan omseettes til krav.
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3. Vejledning til skabelonens dele

Vejledningen i resten af haeftet kommenterer kravskabelonen afsnit for afsnit. De
gra tekster er dele af skabelonen. Kapitelnummereringen i vejledningen falger krav-
skabelonen.

Bemeerk at skabelonen nummererer kapitlerne med A, B, C i stedet for 1, 2, 3. Det
er for at undga konflikt med kontraktens bilagsnumre, som normalt er 1, 2, 3.

Skabelonens fgrste egentlige side angiver systemets navn. Det er hensigtsmaessigt
ogsa at have et kort navn for systemet, idet der flere steder i kravene skal refereres
til systemet ved navn, fx for at skelne det fra andre systemer som det skal samar-
bejde med.

Der angives ogsa kundens navn, leverandgrens navn og en kort beskrivelse af hvad
leverancen omfatter. Fx er det vigtigt for lseseren at have en fornemmelse af om
der kun er tale om at levere et system eller ogsa drift.

Forskellen mellem system og drift er afspejlet i kapitelstrukturen. Kapitel C til J
beskriver hvad leverandgren skal levere til kunden pa overtagelsesdagen. Kapitel K
beskriver hvad kunden skal levere. Kapitel L beskriver hvad leverandgren skal
levere efter overtagelsesdagen.

Hvis kravspecifikationen er et bilag til en kontrakt, vil systemets navn, kunden, etc.
fremga af kontrakten og man kan udelade det her. Kapitel K og L kan evt. veere
separate bilag til kontrakten og ikke kapitler i kravspecifikationen.

I nogle projekter vil man have en side med dokumentets versionshistorie, dvs.
hvilke udgaver der har veeret og hvad der er rettet fra udgave til udgave. | skabe-
lonen er det indskraenket til at hovedet pa farste side angiver hvem der sidst har
rettet dokumentet og hvornar. MS-Word vil automatisk opdatere disse oplysninger
nar dokumentet printes eller 4bnes igen.

Indholdsfortegnelsen er bekvem at have pa forsiden, men kan blive sa lang at den
ma placeres péa en side for sig.
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Baggrund og vision

Dette afsnit giver leeseren et hurtigt overblik over hvad systemet drejer sig om. Det
er en god idé kort at forklare de vigtigste forretningsmaessige mal (uddybes i afsnit
B1), hvad kunden har nu og hvad han forventer.

Kontekstdiagrammer for den nuveerende og kommende situation er en god illustra-
tion. Laeg vaegt pa at markere det system der skal leveres som én kasse med dob-
belt veeg. | forblgffende mange kravspecifikationer er det uklart for savel kunde
som leverandgr hvor meget der skal leveres og hvem der skal integrere. | eksem-
plet skal leverandgren levere sit eget system integreret med et andet nyt system.

Ofte ser man at kunden skriver en lang redeggrelse for sin it-strategi, den historiske
udvikling, osv. Det kan veere udmeerket som orientering for leverandgren hvis det
kan holdes pa et par sider og er relevant for det han skal levere. Men ofte afspejler
redeggrelsen mere kundens interne overvejelser og politiske udsagn, som ikke er
relevante for leverandgren.

Pas ogsa pa at der ikke kommer til at st krav i dette afsnit.
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Baggrund og vision
Kunden har i gjeblikket flere EPJ-systemer af &ldre dato, som han gnsker at erstatte med ét for at opna:

1. Mere effektiv statte til det kliniske arbejde
2. Bedre mulighed for integration med fremtidige systemer
3. Lavere driftsomkostninger

Kunden forventer at leverandgren allerede har et standardsystem der kan opfylde mange af kravene.
Kunden er til gengeeld villig til i rimelig udstreekning at &ndre sine arbejdsgange sa de passer til
standardsystemet, sa leenge de overordnede mal nas.

Den nuveerende og fremtidige situation kan anskueligggres med disse kontekstdiagrammer. | dag er der
fx darlig integration mellem HND og RPK systemet, og SKS opdateringer skal foretages uafhangigt i de
to systemer.

Figur 1: Eksisterende system
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A. Vejledning til leverandgren

Farste kapitel af skabelonen starter med at forklare hvordan kravene er opstillet og
hvordan leverandgrens svar skal struktureres. Specielt forklares hvordan tabellerne
bruges, hvad der er krav og hvad der ikke er. Princippet er at venstre sgjle beskri-
ver kundens behov (de egentlige krav), mens midterkolonnen beskriver en mulig
lgsning eller en tilbudt lgsning. Om ngdvendigt henvises til bilag.

Det er erfaringen at mange leverandgrer er usikre pa hvordan de skal bruge tabel-
lerne i deres svar. Derfor er forklaringen ret lang med et detaljeret eksempel af ge-
nerel natur. Det er tanken at eksemplet kan bruges ordret i de fleste udbudsforret-
ninger.

Eksemplet viser hvordan kunden i udbudsmaterialet har brugt varianter og proble-
mer, og hvordan han pa nogle punkter har skrevet eksempler pa lgsninger. | svaret
har leverandgren dels anfart lgsninger der er en del af standardsystemet, dels lgs-
ninger der leveres specielt eller er en del af en kommende version.

Leverandgren har ogsd mulighed for at tilbyde alternative lgsningspakker og opde-
ling i delleverancer.

Nogle krav er kvalitetskrav hvor leverandgren skal tilbyde et antal, en svartid eller
lignende. Det kan veere sveert for leverandgren at give et tal hvis han ikke ved hvad
kunden forventer. Skal han tilbyde et dyrt system med en kort svartid eller et billigt
med en leengere svartid? Her kan kunden angive hvad han forventer, fx 20 sekun-
der. Det skal fortolkes sddan at en kortere svartid ikke giver leverandgren fordele,
mens en leengere vil stille ham darligere. Hvis kunden ikke kan leve med en leen-
gere svartid, ma han i stedet skrive svartiden som et krav i venstre side.

Princippet om at kunden skriver sine forventninger, giver leverandgren mere frihed,
men princippet skal ikke misbruges. Kundens forventninger bgr veere realistiske og
ngdvendige. Fx er det urealistisk og ungdvendigt at en kompliceret rapport der
sjeeldent bruges, kan beregnes og vises pa 1 sekund. Det kan fa en serigs leveran-
der til at gare sig store anstrengelser for at tilbyde et dyrt system taet pa forvent-
ningen, mens et langt billigere var nok.

Praktiske forhold om formateringen

Skabelonen giver ogsa rad om formateringen. Kravspecifikationen er skrevet i MS-
Word. Dokumentet er struktureret med standard overskrifter pa niveau 1, 2, under-
tiden 3, samt en Overskrift uden nummer. De vil automatisk generere indholds-
fortegnelsen. Der er brugt tvungent sideskift for nogle overskrifter for at gge over-
skueligheden. Det eendres via liniens Format — Afsnit — Sideskift.

Tabellerne har tykke rammer med 1% punkt og tynde med Y2 punkt. Venstre sgjle
har haengende indrykning pa 0,75 cm. Inden for en tabelcelle skal man tabulere
med Ctrl+Tab, idet Tab alene rykker markgren til naeste celle.
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A. Vejledning til leverandgren
Dette kapitel forklarer kravenes form og hvordan leverandgren beskriver sin lgsning.

Kravene er opdelt i kapitler efter deres art, fx kapitel C om arbejdsopgaver systemet skal statte. Inden for
hvert kapitel er kravene opstillet i tabeller, fx en tabel med krav der vedrgrer en bestemt arbejdsopgave.
Tabellerne har tre sgjler. Venstre sgjle beskriver kundens behov, midterste sgjle et eksempel pa en lgsning
eller den tilbudte lgsning. Hajre sgjle beskriver hvornar lgsningen leveres og om det er en
standardlgsning.

Al. Funktionelle krav - teenkt eksempel

Her er et teenkt eksempel uden forbindelse til nerveaerende leverance. Eksemplet skal blot illustrere de
funktionelle kravs form. Det overordnede krav er at systemet skal stgtte en reekke arbejdsopgaver,
herunder C5, og helst fjerne de problemer man oplever i dag.

C5. Henvendelse om en klage
Brugere: Hotline-medarbejdere, ofte i kortvarige ansattelser.

Miljg: Kontorlandskab hvor man sidder tet, og hvor der er en del stgj.
Hyppighed: Totalt ca. 500 henvendelser pr. dag, og op til 100 henvendelser pr. bruger.

Delopgaver og varianter: Eksempel pa lgsning: Kode:

1. Modtag henvendelsen pr. brev, telefon eller e-
mail. Kan veere en ny klage eller oplysninger
om en eksisterende klagesag.

2. Find sagen frem . .. Data overfgres automatisk fra e-mail
til sggebilledet.

2a. Opret en ny sag.

2p. Problem: Sagen kan vzre svar at finde, fx fordi | Systemet viser mulige match pa
klageren ikke kender sagsnummeret eller ikke klagerens navn eller dele deraf.
kan huske sit cpr-nummer.

Tabellen beskriver de enkelte delopgaver, mv. der indgér i arbejdsopgave C5. Der er saledes et krav om at
statte hver af delopgaverne i en eller anden grad. Oplysningerne om Brugere, Miljg og Hyppighed er ikke
i tabellen, og er derfor ikke krav, men forudseetninger for kravene. | eksemplet vil det sige at
arbejdsopgaven skal stgttes for den slags brugere, omgivelser, mv. der er anfgrt. (Egentlige krav om fx
svartider fremgar af kapitel L).

De enkelte krav nummereres fortlgbende. Varianter af det enkelte krav anfares med bogstaverne a, b, osv.
Problemer der vedrgrer det enkelte krav anfares med bogstaverne p, g, osv. Henvisninger til et krav,
variant eller problem ser fx sadan ud:

Se problem C5-2p.

Behov. Venstre sgjle i tabellen angiver kundens behov, fx en delopgave systemet skal statte eller noget
data systemet skal opbevare.

Lasning. Midterste sgjle angiver hvad stette systemet giver. | udbudsmaterialet kan sgjlen indeholde
kundens forestilling om en lgsning. Dette er ikke et krav eller et gnske, men blot kundens forestilling om
nogle muligheder til orientering for leverandgren. | mange tilfelde vil feltet slet ikke veere udfyldt. |
svaret udfylder leverandgren sgjlen med den lgsning han tilbyder (se afsnit A3).

Kode. Hgjre sgjle udfyldes af leverandgren med en talkode der angiver om Igsningen er en del af
standardsystemet, en tilfgjelse, etc. (se afsnit A3). Undertiden har det ikke mening at angive en kode. | s&
fald har kunden skrevet N/A i feltet.
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A2. Kvalitetskrav - teenkt eksempel
Nogle krav er kvalitetskrav, hvor kunden ikke gnsker en funktionalitet men et antal, en tidsgraense eller
lignende. Her er et teenkt eksempel:

G1. Brug af eksisterende hardware

Kunden har i gjeblikket fglgende it-udstyr der forventes brugt til drift af systemet:
1. 20 servere af typen . . .

2. ..

Belaegningen af udstyret til andre opgaver i spidsbelastningsperioder forventes i fremtiden at vere:
3. Servere . . .

4.
Krav til kundens hardware og software: Eksempel pa lgsning: Kode:
1. Det tilbudte system skal i starten kere pa det Systemet kan under disse omstaendig-
eksisterende udstyr uden udbygning, og heder treekke __ brugere. (Kunden
overholde svartidskravene i L1. forventer 20 brugere).
2.

Kunden beskriver atter sit behov i venstre side, men midterste sgjle viser nu hvordan han gnsker
lgsningen malt eller svaret struktureret. Desuden kan han anfgre hvad han forventer, dvs. hvornér det er
godt nok. Kunden kan dog leve med mindre end forventningerne, men vil i sa fald vurdere lgsningen
lavere pa dette punkt.

Indledningen til tabellen angiver de forudsatninger leverandgren skal regne med.

A3. Leverandgrens svar

I tilbudet udfylder leverandgren midterste og hgjre sgjle sa de viser den tilbudte lgsning. Han har
mulighed for at angive alternative lgsninger og for at angive i hvilken delleverance eller version han vil
levere lgsningen. Her er et muligt svar pa det farste eksempel ovenfor:

C10. Modtagelse af en klage

Delopgaver og varianter: Tilbudt lgsning: Kode:
1. Modtag henvendelsen pr. brev, telefon eller e- (Systemet fanger ikke email, etc. 5
mail. Kan veere en ny klage eller oplysninger Brugeren ma selv starte
om en eksisterende klagesag. registreringen).
2. Find sagen frem. . . Se sggebillede 12 i bilag x. 1
: Sk F i
Der leveres semi-automatisk 4.18

overfgrsel fra e-mail i version 18. Se
beskrivelsen i bilag x, side y.

2a. Opreten ny sag. Se skaermbillede 13 i bilag x. 1
2p. Problem: Sagen kan veere sver at finde, fx fordi | Systemet viser mulige match pa 2.1
klageren ikke kender sagsnummeret eller ikke klagerens navn eller dele deraf. (alt.A)
kan huske sit cpr-nummer. Systemet har fonetisk sggning (se 2.3
sggebillede 12). (alt.B)

Leverandgren har @ndret overskriften pa midterste sgjle til Tilbudt lgsning. De lgsningseksempler som
kunden har anfgrt, men som ikke er relevante i den tilbudte lgsning, har leverandgren streget over.




Koder

I hgjre sgjle bruges falgende koder:

1 Del af standardsystemet

2.x  Enudbygning af standardsystemet, men udbygningen er omfattet af den normale
vedligeholdelsesaftale. Vil vere til radighed fra delleverance x.

3.x  Specialudviklet software eller en udbygning af standardsystemet som ikke er omfattet af den
normale vedligeholdelsesaftale. Vil veere til radighed fra delleverance x.

4.y  Standard i en kommende version der leveres som en del af vedligeholdelsesaftalen. Vil vare til
radighed fra version y.

5 Der tilbydes ikke en lgsning til dette krav.

alt.z Der tilbydes flere alternativer og denne lgsning vedrgrer alternativ z.

| eksemplet har leverandaren angivet at delopgave 1 ikke stottes af systemet, men udfgres af kunden som
i dag (kode 5).

For delopgave 2 bestér lgsningen af to dele, og leverandgren har derfor delt svaret i to dele. Farste del er
den standardlgsning der vises i skeermbillede 12 i bilag x til tilbudet (kode 1). Anden del vedrgrer en
systemdel der automatisk kan analysere en e-mail og overfgre data til sggebilledet. Den er beskrevet i
bilag x til tiloudet og leveres som en standarddel af version 18 (kode 4). Kundens eksempel pa en Igsning
er ikke lengere relevant og derfor streget over.

Variant 2a stattes gennem skaermbillede 13 (kode 1: standard). | princippet behgver leverandgren ikke
skrive en lgsning, men kan ngjes med at skrive kode 1. Erfaringen viser dog at det gar kunden usikker,
iseer hvis mange lgsningsfelter er blanke eller uzndrede: Har leverandgren overhovedet forstaet vores

behov? En sadan tvivl mindsker leverandarens chancer betydeligt.

Problem 2p illustrerer endnu en kompleksitet i tilbuddet. Leverandgren har tilbudt to alternative
leverancer, som kunden kan veelge mellem. Alternativ A indeholder bl.a. en traditionel sggemekanisme,
som kan leveres i farste delleverance. Alternativ B indeholder bl.a. en avanceret fonetisk sggning, som
farst kan leveres i delleverance 3. Begge funktionaliteter er omfattet af den normale
vedligeholdelsesaftale (kode 2).

Sadanne alternativer, versioner, mv. kan veere sveere at overskue for kunden, sd det mé kraftigt anbefales
at leverandgren vedlegger en oversigt over alternativerne og hvilke delleverancer de bestar af, samt af

kommende versioner der leveres som en del af vedligeholdelsesaftalen. Priserne for de forskellige
alternativer kan passende anfgres samme sted, sa kunden let kan sammenligne.

Her er et muligt svar pa det andet eksempel ovenfor:

GL1. Brug af eksisterende hardware

Krav til kundens hardware og software: Tilbudt lgsning: Kode:
1. Det tilbudte system skal i starten kare pa det Systemet kan under disse 1
eksisterende udstyr uden udbygning, og omstaendigheder traekke 10 brugere.
overholde svartidskravene i L1. (Kunden forventer 20 brugere).
2.

Leverandgren har indsat det antal brugere hans lgsning kan treekke. Da det er faerre end hvad kunden
forventer, er han klar over at han pé dette punkt bliver vurderet lavere end den der tiloyder 20. Havde han
omvendt tilbudt 40 brugere, ville det ikke give ham fordele frem for den der tilbyder 20.

A4. Praktiske forhold om formateringen
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B. Overordnede behov

B1. Forretningsmaessige mal

Dette afsnit af skabelonen indeholder systemets forretningsmeessige mal, opstillet i
en tabel sd man kan se hvordan de teenkes naet. Farste sgjle indeholder malene,
anden sgjle hvordan man forestiller sig at malene nas, tredje sgjle hvilke krav der
skal muligggre det. Sidste sgjle giver kunden mulighed for at angive hvornar malet
skal nds. Det preeciseres at der ikke er tale om krav til leverandgren, men en hjaelp
til at vurdere hvad der er vigtigt for kunden. Selv hvor der er angivet en tidsfrist, er
det sjeeldent nok at leverandgren opfylder kravene med den frist. Der skal ogsa
veere tid til kundens organisatoriske implementering.

De forretningsmaessige mal tjener flere formal:

a. De forteeller leverandgren hvad kunden vil opna.
b. De er vaesentlige kriterier for kundens valg af lgsning.
c. De hjeelper kunden med at kontrollere at han har de afggrende krav med.

I eksemplet er mal 1 (effektiv stgtte til alle arbejdsopgaver) et meget bredt mal,
som ggr det muligt at fraveelge en lgsning der giver darlig stgtte til en eller flere
arbejdsopgaver. Fx kan lsegen have behov for en god oversigt over patientens situ-
ation for at kunne treeffe den rigtige beslutning. Et system med et meget darligt
oversigtsbillede skal derfor kunne fraveelges selvom oversigtsbilledet blot er én
blandt 1000 detaljer i systemet. Andre detaljer kan veere lige sa vigtige, sa syste-
met skal ogsa kunne fraveelges hvis en af dem har en vaesentlig brist. Det kan fa al-
vorlige konsekvenser hvis man af juridiske grunde ikke kan fraveelge sadan en lgs-
ning. Mal 1 sikrer at man kan (se ogsa B3).

I eksemplet havde kunden tidligt formuleret mal 3, lgbende forbedring af arbejds-
gangene, men havde ikke gjort sig klart at det kreevede en ny organisatorisk
struktur, en forbedringskomité, der skulle opbygge, teste, og udbrede nye stan-
dardplaner for behandling. Dette arbejde kraevede it-stgtte. Fgrst da man udfyldte
tabellen blev dette behov klart.

Tabellen er god til at afslare hvor kunden mangler planer for at n4 malene. Det er
isaer vigtigt at tredje kolonne peger direkte pa krav i kravspecifikationen. Tabellen
er ogsa en stor hjeelp for leverandgren, der pa den made lettere kan se hvad der er
seerligt vigtigt.

Hold antallet af mal pa et rimeligt niveau. Bliver der mere end 10 mal bgr man
kontrollere at det ikke bare er krav man skriver. Fx ser man "malsaetninger" af
denne art: Der skal let kunne udskrives forbrugsopggrelser. Dette er neermere et
krav til it-systemet end et forretningsmaessigt mal. Et forretningsmaessigt mal
handler om hele organisationens resultater, ikke blot noget som it-systemet gor.

Det kan nogle gange veere sveert at skrive en overordnet Igsning i kolonne 2, fx hvis
det forretningsmeaessige mal er meget taet pa at veere et krav. Men hvis det er
sveert, kan det ogsa veere et tegn pa at det ikke er et rigtigt forretningsmaessigt mal
man har skrevet. | eksemplet ovenfor, der skal let kunne udskrives forbrugsopgga-
relser, vil det veere sveert at skrive en overordnet lgsning.



B. Overordnede behov

Dette kapitel forklarer hvordan kravene tzenkes at tilgodese kundens forretningsmassige mal og hvordan

risikable krav gnskes afklaret tidligt.

B1. Forretningsmaessige mal
Kundens formal med at anskaffe systemet er at opfylde en reekke forretningsmaessige mal. Kunden

forventer at systemet bidrager til mlene som anfart nedenfor. Leverandgren kan sjeldent opfylde malene
alene, idet kundens medvirken ogsa er afggrende. Malene er altsa ikke krav til leverandgren, selvom de

star i en tabel for overskuelighedens skyld.

Alle mél er vigtige og jo far de kan nds, desto bedre. For nogle mal er det kritisk at de nas pa et bestemt

tidspunkt, fx af forretningsmaessige eller lovgivningsmaessige grunde. Sddanne tidsfrister er anfart i

tabellen.
Formal med det Overordnede lgsninger Relaterede krav Evt.
nye EPJ-system tidsfrist
1. Effektiv statte til | Alt ngdvendigt data er til Stette til alle arbejdsopgaver i
alle radighed ved arbejdet, specielt | kapitel C og alt data i kapitel D.
arbejdsopgaver. | kan alle parter se journalen.
2. Feerre fejl- Undga manuelle mellemled - Statte til arbejdsopgave C10
medicineringer. | indtast ordinationen straks. (klinisk session), iser delopgave
2 (vurder patientens tilstand).
Systemet kontrollerer for
rimelighed, interaktion af Stette til opgave C11
preparater, etc. (ordination), stort set alle
delopgaverne.
3. Lebende Let at opbygge og &ndre Stette til arbejdsopgave C20
forbedring af standardplaner for (forbedringskomité).
arbejdsgange. behandling.
Krav i afsnit E3 og F10
Let at integrere systemet med | (udbygning af systemet og
nye laboratoriesystemer, etc. integration med nye eksterne
systemer).
4. Lavere drifts- Erstatte flere systemer der Stette til alle arbejdsopgaver fra
omkostninger. hver krever stor teknisk de hidtil adskilte omréder.
ekspertise med ét system.
5. Overholde de 1/1- 2008

nye EU-regler
om ...
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B2. Tidligt bevis for gennemfgrlighed (proof of concept)

Dette afsnit beskriver de dele af projektet som anses for mest risikable fordi mang-
ler pa disse omrader normalt ikke kan udbedres sent i projektet. Der er typisk tale

om kvalitetskrav for, som amerikanerne siger, quality is not an add-on feature. En

tidlig test kan reducere risikoen meget betydeligt.

Afsnittet naevner at kontrakten giver haevebefgjelser til begge parter hvis de tidlige
beviser ikke forlgber tilfredsstillende. Selvom det kraftigt kan anbefales, er det
selvfeglgelig ikke sikkert at parterne er villige til at lave en sadan aftale.

Krav 1 til 5 preeciserer hvad det er man vil have testet tidligt. Midterste sgjle giver
et eksempel p& hvordan det kan testes. Leverandgren kan aendre det til sit eget for-
slag om test. Desuden angiver han hvornar beviset kan foreligge. Hgjre sgjle, med
en kode for hvornar det leveres, er irrelevant her.

Disse tests kan veere dyre, og derfor er det ikke rimeligt at leverandgren skal have
gjort det inden han giver tilbud. Leverandgren kan til gengeeld opleve det som uri-
meligt at kunden uden begrundelse kan haeve kontrakten i denne periode. Tilsva-
rende kan kunden opfatte det som urimeligt hvis leverandgren heever kontrakten.
Man kan derfor i kontrakten indfgre en kompensationspris der skal betales af den
part der haever.

B3. Tildelingskriterier

Tildelingskriterier er de kriterier man bruger til at veelge en leverandgr. For udbud
efter EU-udbudsreglerne er der kun to mulige overordnede kriterier: Udelukkende
den laveste pris eller det gkonomisk mest fordelagtige tilbud. Skabelonen viser den
sidste mulighed, som er den mest komplicerede.

Dette afsnit vil ofte vaere en del af kontrakten, sa det ikke skal sta i kravspecifika-
tionen. Hvis projektet ikke er underlagt EU-reglerne, kan man frit bruge andre tilde-
lingskriterier eller helt udelade dem.

Afsnittet neevner de delkriterier der stort set altid er ngdvendige og tilstreekkelige:

1. Den forretningsmaessige veerdi af lgsningen.

2. Risikoen.
3. Leveringstiden.
4. Prisen.

Delkriterierne kan opdeles yderligere, fx et tal for hvert forretningsmaessigt mal.
Hvad skal man nu ggre ved alle disse kriterier? Skal man veegte kriterie 1 til 3,
leegge dem sammen og dividere med prisen? Det er meget brugt, men kan ga helt
galt hvis en leverandgr vinder ved at score hgjt pa de fleste kriterier, men lavt p& fx
"stgtte til daglig brug”. Projektet vil blive en katastrofe.

Maske skulle man hellere ga efter mini-max princippet, dvs. veelge den leverandgr
der scorer hgjest pa sit darligste delkriterie? Men det kan give en gkonomisk ufor-
delagtig lgsning.

Situationen kaldes en multi-kriterie beslutning, og ved sadan en findes der ikke en
optimal made at beslutte pa. Det nytter ikke at fastsaette prioriteter eller vaegte pa
forhand. Det der virker bedst er at se pa de foreliggende muligheder (tilbuddene)
ud fra den konkrete situation, kassere de tilbud der er klart darligere end resten, og
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finde de argumenter der kan udpege vinderen blandt resten.

Desveerre er det ikke tilladt efter EU-reglerne, fordi det giver kunden mulighed for
at manipulere med veegtene, sa yndlingsleverandgren kan fremsta som vinderen.

Skabelonen viser et rimeligt kompromis. Delkriterierne veegtes, fx med en veegt der
afspejler delkriteriets indflydelse pa den samlede gkonomiske vaerdi for kunden.
Desuden er det vigtigt at kunne afvise en Igsning som klart er utilstreekkelig p& et
eller andet punkt. Det sker ved at indfgre minimumsveerdier for delkriterierne (for
pris og leveringstid er der dog tale om maksimumsveerdier).

B2. Tidligt bevis for gennemfgrlighed (proof of concept)

Kunden gnsker at undga den situation at de mere trivielle dele af systemet udvikles lgbende, mens de
risikable dele udskydes og til sidst viser sig umulige at gennemfare. Kunden kraever derfor en tidlig
pavisning af at de risikable dele er gennemfarlige.

Ifglge kontrakten kan begge parter heaeve aftalen hvis de tidlige beviser ikke er tilfredsstillende.

Falgende krav betragtes som de mest risikable omrader. Vasentlige mangler her kan neppe udbedres sent
i projektet. Leverandgren skal i sit svar angive hvordan han vil udfere disse tidlige beviser, og hvornar det
kan ske. Tidspunktet angives som antal arbejdsdage efter kontraktunderskrift. Kunden forventer 40
arbejdsdage.

Risikable krav hvor tidligt bevis kraeves: | Eksempel pa bevis: Kode:
1. Effektiv statte til klinisk session En prototype af de ngdvendige skeermbilleder N/A
(arbejdsopgave C10). (gerne pa papir) vurderes af ekspertbrugere.
Kan ske efter _ arbejdsdage.
2. Brugervenlighed (alle krav i afsnit En prototype (gerne pa papir) usability-testes N/A
11). med typiske brugere.
Kan ske efter __ arbejdsdage.
3. Svartider med det planlagte antal Et testsystem settes op med simulation af det N/A
brugere (alle krav i L1). forventede antal brugere. Svartiderne males.

Kan ske efter __ arbejdsdage.

4. Mulighed for tredjeparts udbygning Dokumentation af dele af systemet og dele af de N/A
(E3 og F10). tekniske greenseflader vurderes af et uafthaengigt

software-hus med henblik pa egnethed til

udbygningsformalet.

Kan ske efter _ arbejdsdage.

5. Integration med andre systemer. En forsggsopstilling hvor dataudvekslingen N/A

demonstreres.

Kan ske efter  arbejdsdage.

B3. Tildelingskriterier
Kunden veelger det gkonomisk mest fordelagtige tilbud. | vurderingen indgar falgende delkriterier:

1.  Den forretningsmassige veerdi af lgsningen. Vurderes som et tal for hvert af de forretningsmaessige
mal (B1).

2. Risikoen. Vurderes ud fra hvornar leverandgren kan give et tidligt bevis (B2) og hvor stor en del af
leverancen der er et eksisterende system.

3. Leveringstiden.

4. Prisen, inklusive kundens interne omkostninger til ngdvendigt udstyr, konvertering og uddannelse.

Beregningen af de enkelte delkriterier og den samlede veaerdi er ngjere beskrevet i . . . For hvert
delkriterium er der fastsat en minimumsveerdi der skal veere opfyldt for at tilbuddet kan komme i
betragtning. Desuden er der fastsat en veegt med hvilken delkriteriet indgar i det samlede resultat.
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C. Arbejdsopgaver systemet skal stgtte

Dette kapitel beskriver de arbejdsopgaver systemet skal stgtte. For at kunne vur-
dere hvor godt en arbejdsopgave stgttes, skal man vide hvilken slags brugere der
er tale om, i hvilke omgivelser opgaven udfgres, osv. Det kan man anfgre for hver
enkelt opgave, men da oplysningerne ofte er feelles for flere opgaver, er det prak-
tisk at samle dem et andet sted.

I eksemplet har man opdelt arbejdsopgaverne i arbejdsomrader og beskrevet hvert
omrade for sig. Man beskriver de brugerprofiler (roller) medarbejderne har og evt.
ogsa de omgivelser arbejdet foregar i. Brugerprofilen omfatter brugernes it-erfa-
ring, deres kendskab til arbejdsomradet, deres motivation, mv. En medarbejder kan
godt kan arbejde i flere omrader, evt. med forskellige roller i dem.

C1. Indskriv patient inden ankomst

Arbejdsopgaverne skal udfgres af bruger og computer i feellesskab, og man ved ikke
pa forhand hvem der ggr hvad. Det afhaenger af den valgte lgsning. Man bruger
bydemade (indskriv patient) for at skjule hvem der ggr hvad. Beskrivelsen af en
arbejdsopgave bestar af disse dele:

1. Nummer og navn pa opgaven. Arbejdsopgaver nummereres C1, C2 osv. For at
undgéa for meget omnummerering under arbejdet med kravene, kan man grup-
pere opgaverne i bundter og starte hvert bundt med et rundt nummer. | ek-
semplet er C10 fx fgrste opgave i det naeste bundt.

En kort indledning til hvad opgaven handler om.

Angivelse af hvornar opgaven starter og slutter. En arbejdsopgave bgr veere
noget der udfgres i ét streek fra start til slut. Bemeerk at opgaven kan starte af
flere forskellige grunde.

Startsignalet bgr veere noget der sker i brugerens verden uden for computeren. Det
kunne fx veere at en patient indtager sin medicin, hvorefter sygeplejersken regi-
strerer det i systemet. Undgd computer-fikserede startsignaler som: Brugeren gn-
sker at registrere et medicinindtag. Det giver ikke leverandgren nogen fornemmelse
af hvad der bevirker dette gnske og om systemet maske kunne stgtte brugeren
bedre, fx med et stregkodearmband pa patienten.

I eksempel C1 kan opgaven afsluttes (parkeres) fordi der mangler oplysninger. Selv
om den ikke er logisk afsluttet endnu, er den afsluttet i arbejdsmaessig forstand -
brugeren giver sig til at lave noget andet. Dette mgnster er meget almindeligt, og
det er vigtigt at systemet stgtter det godt.

4. Hvor hyppigt opgaven udfgres. Dels totalt for hele organisationen, dels pr. bru-
ger der udfgrer mange af disse opgaver. Det totale antal hjselper leverandgren
til at vurdere den ngdvendige computerkapacitet. Antallet pr. bruger siger
noget om hvor effektiv brugerstgtten skal veere. Disse tal er dog til orientering,
ikke krav. Egentlige krav pa disse omrader skrives i afsnit 11 og L1.

5. Situationer hvor opgaven er seerlig vanskelig at udfere, fx fordi det sker under
stress eller kraever seerlig akkuratesse. Bemeerk at C1 ikke har nogen vanske-
lige situationer, mens C10 har en. Vanskelige situationer bgr veere sjeeldne.
Dvs. at man ikke umiddelbart kan observere dem, men ma spgrge brugerne om
dem.
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C. Arbejdsopgaver systemet skal statte

Systemet skal statte arbejdsopgaverne i dette kapitel, herunder alle delopgaver og varianter, samt reducere
problemerne. Selvom delopgaverne er nummereret, skal de ikke ngdvendigvis udfares i den reekkefalge,
og de skal heller ikke ngdvendigvis udfares alle sammen hver gang. En delopgave kan ogsa udfares flere
gange inden for samme arbejdsopgave.

Arbejdsomrade 1: Patientadministration

Omradet omfatter indkaldelse af patienter, overvagning af ventelister . . .

Brugerprofil: Leegesekretarer. De fleste leegesekretearer er erfarne it- brugere og har et godt kendskab
til deres arbejdsomrade. De er gode til at kommunikere med klinikere.
Brugerprofil: Administrative medarbejdere. . . .

C1. Indskriv patient inden ankomst

Denne arbejdsopgave opretter et patientforlgb eller fortsatter oprettelsen hvis sagen har veret parkeret.
De fleste henvendelser kan behandles ferdigt i én arbejdsgang. Resten ma parkeres, fx fordi der mangler
oplysninger. Det er vigtigt at systemet hjelper med til at de parkerede sager ikke glemmes.

Start: Meddelelse fra egen leege, andet sygehus . . . Meddelelsen kan ogsa vere supplerende
oplysninger der manglede.
Slut: Nar patienten er indkaldt eller pa venteliste, eller nar sagen ma parkeres mens der ventes

pa manglende oplysninger.
Hyppighed: Totalt: Ca. 600 henvendelser pr. dggn. Pr. bruger: Op til 40 pr. dag.
Vanskeligt:  (aldrig)
Brugere: | forste omgang leegesekreteer, men opgaven kan overdrages til andre.

Delopgaver og varianter: Eksempel pa lgsning: Kode:

1. Registrér patient. (Se databeskrivelse D10).

la. Patient findes i systemet. Opdater data.

1b. Indskriv ogsa en rask ledsager.

2. Opret forlgb og registrér data, bl.a. den
forelgbige diagnose. (Se databeskrivelse D1 og
D2, herunder stgtte til brug af SKS
klassifikationen).

2a. Overfgr data elektronisk fra egen lzege, etc. MedCom-formaterne bruges.

2p. Problem: Der kan veere tale om afvigende Stgt den manuelle overforsel af data
kodesystemer og strukturer i de elektroniske fra den elektroniske blanket til
meddelelser. systemets form.

2g. Problem: Patienten kan veere i gang med andre
forlgb samtidig og kan veere indskrevet flere
steder og i flere afdelinger. Det kan veere sveert
at overskue hvem der har plejeansvar og hvem
der stiller seng til radighed.

3. Udskriv indkaldelsesbrev (eller anden form for
indkaldelse).

3a. Patienten overfares til venteliste.

3b. Der mangler oplysninger og sagen parkeres
midlertidigt med tidsovervagning.

3c. Sagen overdrages til en anden, evt. med
tidsovervagning.

3d. Evt. afslas henvendelsen.

4.  Rekvirér tolk til indkaldelsestidspunktet.

C2. Indskriv . ..



24

6. En angivelse af hvilken slags brugere der udfgrer disse opgaver, de omgivelser
det sker i, etc. Hvis det ikke er beskrevet samlet under arbejdsomradet, ma det
beskrives her.

7. En liste af delopgaver, varianter og problemer. Delopgaverne nummereres fort-
lgbende. Varianter af den enkelte delopgave anfgres med bogstaverne a, b,
osv. En variant betyder at samme delopgave kan udfgres p& en anden méade.
Fx kan man enten finde sagen frem eller oprette en ny sag.

Bemeerk at man ogsa her bruger bydemade (fx opret patient) for at skjule
hvem der ggr hvad.

Problemer der vedrgrer delopgaven anfgres med bogstaverne p, g, osv. Selv
om delopgaverne er nummereret, skal de ikke ngdvendigvis udfgres i den reek-
kefglge, og de skal heller ikke ngdvendigvis udfgres alle sammen hver gang.

Mange delopgaver bestdr i at registrere og bruge data i systemet, men der er ogsa
delopgaver der gér videre, fx advisere andre om noget, opheelde medicin, sende et
brev. Det er vigtigt ogsa at anfgre disse delopgaver, selvom de i dag udfares ma-
nuelt, for maske har leverandgren en Igsning man ikke har teenkt pa.

Eksempel pa lgsning. Kunden har mulighed for at anfare eksempler pa lgsninger i
midterkolonnen, men brug det sparsomt. Der er ingen grund til at tvinge sig selv til
at skrive et eller andet "genialt" her. Skriv kun noget hvis det er en ikke-triviel mu-
lighed.

Brug af "problemer". Det er vigtigt at bruge problemer pa den rigtige made. Et
problem skal veere noget der volder brugeren problemer med den nuvaerende lgs-
ning. Problem 2q er et godt eksempel. Kunden gnsker at leverandgren skal lgse det
problem. Man ser desveerre ofte problem brugt om noget man mener vil give pro-
blemer for leverandgren eller brugerne af det nye system. Det er ikke tanken. Vil
man naevne den slags, hgrer det hjemme i midtersgjlen under "lgsning".

Hvad er kravet? Skabelonen anfgrer lige efter kapiteloverskriften, at kravet er at
stgtte delopgaver og varianter, og sa vidt muligt Ilgse problemerne. Dvs. at kun
punkt 7 ovenfor er krav. Punkterne 1 til 6 er forudsasetninger for kravene, dvs. de
omsteendigheder under hvilke kravene skal opfyldes.

Opgaver kontra delopgaver

En arbejdsopgave bgr afspejle en faktisk arbejdssituation, dvs. noget en bruger
udfgrer i ét streek fra start til slut, hvorefter brugeren kan begynde pa noget andet.
Man bruger udtrykket at opgaven er afsluttet nar brugeren har fortjent en kaffe-
pause. Systemet bgr effektivt stgtte brugeren indtil "kaffepausen”.

En delopgave har ikke samme form for afslutning. Nar delopgaven er udfert, vil
brugeren straks fortseette med en anden delopgave i samme arbejdsopgave (med
mindre hele arbejdsopgaven nu er afsluttet).

Det kan ske at der er s& mange mulige delopgaver i en arbejdsopgave, at beskri-
velsen bliver for lang og uoverskuelig. Man kan sa tage nogle af delopgaverne ud og
give dem et separat C-nummer. Skabelonen viser et eksempel i C10-6. Ordination
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af medicin sker ideelt under den kliniske session, men der er mange delopgaver i
ordinationen. Ordination er derfor blevet til en lang delopgave, C11. Der optreeder
andre lange delopgaver i en klinisk session, fx booking af tid til scanning eller ope-
ration. De kan beskrives som C13, booking. Bemaerk at en lang delopgave ikke skal
have start og slut - den er blot en del af en egentlig arbejdsopgave. Derimod har
det mening at anfgre hyppigheden fordi ikke alle kliniske sessioner har ordinationer,

mens nogle kan have mange.

Arbejdsomrade 2: Patientbehandling

Omradet omfatter . . .

C10. Klinisk session
En Kklinisk session kan omfatte diagnose, planlegning, udfgrelse, vurdering, mv. Som regel udfgres der
lidt af det hele, men det kan ogsa ske at der fx kun udfgres planlegning.

Start: Kontakt med patienten eller konference om patienten.

Slut: Nar der ikke skal ggres mere med patienten lige nu.

Hyppighed: Totalt: Ca. 15.000 pr. dggn. Pr. bruger: Op til 20 pr. degn.

Vanskeligt: Katastrofesituationer med mange tilskadekomne.

Brugere:

Delopgaver og varianter: Eksempel pa lgsning: Kode:

1.  Identificér patient. Mulighed for armband der scannes,

fx til bevidstlgse patienter.

2. Vurdér patientens tilstand. Se abne diagnoser Overblik over det hele pa ét
og tilhgrende fokuserede oplysninger. Se skeermbillede, gerne s& man ogsa kan
notater. Se resultater fra ydelser der tidligere overskue det tidsmaessige forlab, fx
er rekvireret og sammenhold dem med med Gantt diagram. Valg af detaljer
operationelle mal. (Det data der skal overskues | fra oversigtshilledet.
fremgar af databeskrivelserne D1, D3, D4 og
D5).

3. Giv ydelser der kan gives med det samme Registrér resultater straks.

(lokale ydelser, fx blodtryk og SAT).

4.  Fplg op pa planlagte ydelser og resultater. Overblik over bestilte ydelser og
Kontrollér om tidsfrister er udlgbet. feerdige resultater.

5. Justér diagnoser (ret, tilfgj, slet, prioritér). Registrér endringer straks. Der kan
Afstem med vejledninger. Skriv notater. med det samme registreres notater.

5p. Problem: Besvarligt at fa adgang til Vejledninger og checklister er
vejledninger. tilgeengelige on-line ud fra en valgt

diagnose eller ydelse.
Standardpakker af ydelser angiver
hvad der skal ggres.

6. Planleg og bestil nye ydelser. Afstem med Ydelsen rekvireres straks. For
ledige tidspunkter hos alle parter - ogsa tidsbestemte bookinger fastlegges
patienten. (Se delopgaver C11, C12 og C13 om | tidspunktet straks.
medicinordinering, rekvisitioner og bookinger).

6p. Problem: Man glemmer dele af bestillingen. Standardpakker af ydelser. Galdende

praksis (vejledning) ses on-line.

6g. Problem: Fejl nar data ferst noteres pa papir, Data indtastes straks.
senere tastes ind.

7. Evt. afslutning af forlgb. (Se opgave C6).
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Ved kundehenvendelser sker det ofte at sagen ikke kan ggres feerdig med det
samme. Dvs. at den faktiske arbejdsopgave kun tager sig af en del af den logiske
opgave - at handtere henvendelsen. Bade C1 og C10 i eksemplet har denne karak-
ter. Ved en indskrivning kan det ske at der mangler oplysninger. S& ma sagen mid-
lertidigt parkeres, hvilket sker i C1-3b. PA samme made er en klinisk session (C10)
kun en del af behandlingen. Arbejdsopgaven er forbi nar man ikke kan ggre mere
for patienten lige nu. Til gengaeld vedrgrer de fgrste delopgaver at fa et overblik
over patientens status - hvor langt er vi kommet i indskrivningen eller behandlin-
gen.

Kun fa arbejdsopgaver

Bruger man arbejdsopgave-princippet rigtigt, bliver der ret f& arbejdsopgaver, selv i
meget store systemer. Typisk er der 10-30 arbejdsopgaver. Hertil kan komme et
tilsvarende antal lange delopgaver. Det er en fordel med fa arbejdsopgaver fordi det
giver bedre overblik og reducerer arbejdet med at skrive kravene.

Ofte ser man kravspecifikationer hvor 10 arbejdsopgaver er blevet formuleret som
100 use cases, der hver fylder en eller flere sider, selvom der ikke sker ret meget i
hver af dem. Det skyldes at man ggr hver delopgave til en separat lille "arbejds-
opgave" med start og slut, hyppighed, osv. | virkelighedens verden er disse delop-
gaver ikke adskilte opgaver, men laeseren far ingen fornemmelse af hvordan de
haenger sammen. Her er et eksempel fra EPJ-verdenen:

(En uhensigtsmaessig form for krav)

Use case 2.1. Vis diagnoser

Den sundhedsfaglige person gnsker at opna et overblik over patientens samlede diagnoser og disses ind-
byrdes relationer i diagnosehierarkiet.

Start: Brugeren gnsker at orientere sig om udviklingen i patientens helbredstilstand.
Slut:
Trin: Eksempel pa lgsning: Kode:
1. Vis diagnosehierarki
2. Velg visning Fx et hierarki, Gannt-diagram . . .
3. Velg detaljeringsniveau Fx udvid og indskraenk med plus og
minus

4. Vis notater om en udpeget diagnose

5. Vis dato og forfatter for notatet

6.  Vis eventuelle eksterne arsager for diagnosen

...0sv.ialt8trin

Dette er ikke en sand arbejdsopgave fordi den som regel ikke er afsluttet i "kaffe-
pause" forstand. Den vil veere en delopgave i en stgrre arbejdsopgave. | dette til-
feelde er den blot en lille del af opgave C10. Den er i gvrigt ogsa alt for detaljeret,
sa den naermest har foreskrevet en ganske bestemt brugerdialog.

Man kan ikke se det egentlige formal med sadan en use case. Hvorfor skal brugeren
have et overblik over diagnoserne? Er det for at finde en behandling, for at forklare
et nyt symptom, eller for at skrive en rapport om patienten? Selv om man far stotte
til denne lille use case, er det ikke sikkert at der er god stgtte til den samlede ar-
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bejdsopgave. | veerste fald kan man risikere at brugeren ma skrive diagnoserne pa
papir for at kunne udfgre naeste trin af den samlede arbejdsopgave.

Undga at beskrive data som delopgaver

En anden ting der far beskrivelserne til at svulme op, er nar man forsgger at be-
skrive data som delopgaver. Use case 2.1 ovenfor er ogsa et eksempel pa det. No-
tater, dato og eksterne arsager beskrives som separate delopgaver. Da det samme
data ofte bruges i flere arbejdsopgaver, bliver det hurtigt sveert at holde beskrivel-
serne konsistente.

Lgsningen er at beskrive data separat. Fra delopgaverne kan man kort referere til
det data der er relevant i denne delopgave. Se fx skabelonens krav C1-2 og C10-2.
I nogle tilfeelde kan det veere ngdvendigt med en mere praecis opremsning af det
relevante data, men man behgver ikke bruge en delopgave til hvert dataelement.
Det fylder bare og man taber overblikket.

C11. Ordiner medicin til patient
Dette er ikke en selvstzendig arbejdsopgave, men en lengere delopgave der altid indgar i en klinisk
session. (Derfor er der ingen start- og slutangivelse).

Hyppighed: Totalt: Ca. 30.000 pr. dggn. Pr. bruger: Op til 20 pr. dggn.

Delopgaver og varianter: Eksempel pa lgsning: Kode:
1.  Vurdér patientens samlede medicinerings- Overblik over alle oplysningerne pa
situation, bade i dette forlgb og andre forlgb. en gang, helst inkl. CAVE, diagnoser,
mv.
1p. Problem: Besverligt at fa adgang til Vejledninger og tjeklister er
vejledninger. tilgeengelige on-line ud fra en

diagnose eller medicintype.

6. Beregn dosis. Man skal senere kunne se Systemet tilbyder en beregning
hvordan dosis er beregnet. baseret pa fx legemsvaegt og kan evt.
selv hente veegten i journalen.
6p. Problem: Omregning mellem enheder. Der kan | Bade doseringsenheder og
vere forskel p& den enhed man doserer i (fx dispenseringsenheder vises.
mg) og den enhed der dispenseres i (fx antal
tabletter).
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Hgjniveau opgaver - oversigt, ikke krav

Det kan veere nyttigt at vise det totale forlgb af et eller andet, fx behandlingsforlg-
bet for en patient. Man kan ogsa vise livscyklus for et eller andet, fx en diagnose-
type fra den overvejes af en lsegefaglig kommission til den mange ar senere ned-
leegges af en anden kommission. Her er behandlingsforlgbet for en patient:

Forlgb 1:  Behandlingsforlgb

Start: Patienten henvises af egen laeege eller kommer akut.
Slut: Patienten er helbredt.

Trin: Lgsning:

1. Indskriv patienten Se C1 og C2.

2. Stil diagnoser Se C10.

3. Planlag behandling Se C10.

4. Udfer behandling Se C10.

5. Vurder resultat Se C10.

6.  Udskriv patient Se C20 og C21.
7.  Efterbehandling eller hjemmepleje ?

Dette er det logiske, ideelle forlgb. Med sadan en hgjniveau opgave opdager man tit
nye behov for it-stgtte, her fx behovet for samspil med hjemmeplejen (markeret
med et spgrgsmalstegn ved trin 7). Det kan veere en god idé at beskrive hgjniveau
opgaverne i kravspecifikationen, fx forrest i kapitel C, men det skal klart fremga at
der ikke er tale om krav. Det er kun til orientering for leeseren. Derfor har vi i
eksemplet udeladt kolonne tre, og i lgsningskolonnen henviser vi til de krav der
tager sig af de enkelte trin.

Det er fristende at udstykke hgjniveau opgaven i flere separate arbejdsopgaver:
indskriv patient, stil diagnose, planlaeg behandling, osv. Hver opgave stgttes s af
egne skeermbilleder.

Desveerre bliver resultatet ofte en meget darlig stgtte til de faktiske arbejdsopga-
ver. De kan nemlig ga pa tveers af de idealiserede trin i hgjniveau opgaven. |
eksemplet har vi vist hvordan trinene udfgres gennem de faktiske arbejdsopgaver.
Trin 1 bliver udfegrt under C1 og C2 (indskriv patient inden ankomst og indskriv
akut). Alle trinene fra 2 til 5 bliver derimod udfgrt under den samme arbejdsop-
gave, C10, klinisk session.

Er de faktiske arbejdsopgaver virkelig sddan? Ja, iseer i lidt mere komplekse sager.
For eeldre patienter stilles der fx ofte flere diagnoser og man prgver at behandle
dem alle under samme indleeggelse. Det betyder at én enkelt klinisk session kan
vedrgre en ny diagnose, behandling for en tidligere diagnose, vurdering af en
tredje, osv. Det fanges udmaerket af opgave C10, der netop leegger vaegt pa en
samlet oversigt over det hele og muligheden for bade diagnose og behandling i
samme session.



(Blank med vilje)
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D. Data systemet skal anvende

Dette kapitel beskriver de data systemet skal opbevare. Der er fgrst en oversigt,
dels p& verbal form, dels i form af en datamodel (E/R model) eller en UML klasse-
model. Man vil ofte ngjes med at vise et udvalg af attributterne (datafelterne) i
modellen.

Skabelonens datamodel er ikke UML, men en meget eldre notation. Den er valgt
fordi den giver langt bedre overblik, fx bruger den typisk kun 1/5 s& meget plads.
Det skyldes flere ting: Attributterne star uden for kasserne, som derved bliver me-
get mindre. Forbindelsernes kardinalitet (en-til-mange, mange-til-mange, osv.) er
vist som "hgnseben” i stedet for som tal og symboler. (I UML skriver man fx 0:1,
1:*, osv.). Hgnsebenene ggr det langt lettere at overskue sammenhangene mellem

D. Data systemet skal anvende

Systemet skal anvende de data der er beskrevet i dette kapitel. Data skal kunne oprettes, ses og &ndres
gennem de relevante arbejdsopgaver. Data skal i mange tilfelde kunne udveksles med omgivende
systemer som beskrevet i kapitel F.

Figur 3 er et E/R diagram der giver en oversigt over data. Data skal ikke ngdvendigvis struktureres pa
denne made i systemet, men det skal handteres pa en eller anden made. Her er en kort kommentar til
figurens kasser.

D1. Diagnoser: Patientens sygdomme, savel formodede som konstaterede. Svarer til SKS-klassifikationen
af sygdomme, men der skal ogsa vaere mulighed for at registrere sygdomme der ikke er i SKS eller som
farst senere klassificeres.

D2. Diagnosetyper: Et katalog over de forskellige typer diagnoser - uafhangigt af patienten. Brugerne vil

veelge diagnoser fra dette katalog. Diagnosetypen angiver diagnosens navn og SKS-kode (hvor muligt),
vejledning, typiske standardpakker af ydelser. £ndres Igbende af kunden ud fra erfaringer.

Figur 3. Datamodel for EPJ FeIEeiin,

navn
5. Person

status, start,
slut, navn

diagnosekode, navn,
tilstand (obs | gyldig | annulleret | ophart]
starttidspunkt, registreringstidspunkt,
... vejledning

Bestar af

D1. Diagnose
status, start, slut, . . .
resultat . . .
diagnosekode, navn,
tilstand (overvejes | . . .),
beskrivelse, vejledning =~ D2. Diagnose D4. Ydelses Begrebshierarki

type type

Hierarki w kode, navn, . ..
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flere kasser pa én gang. Endelig er der brugt linier med blgde kurver i stedet for
kneekkede linier. Det gor det lettere at se hvad der er forbindelser og hvad der er
kasser, iseer i stgrre diagrammer.

D1. Diagnoser

Data beskrives i detaljer klasse for klasse. (Man kan dog undertiden med fordel be-
skrive flere relaterede klasser under et). Beskrivelsen af en klasse bestar af disse
dele:

1. Nummer og navn pa klassen. Klasserne nummereres D1, D2 osv. For at undga
for meget omnummerering under arbejdet med kravene, kan man gruppere
klasserne i bundter og starte hvert bundt med et rundt nummer.

2. En kort indledning til hvad klassen drejer sig om, meget gerne med eksempler
pa typisk og usaedvanlig anvendelse af data.

3. Det forventede datavolumen. I kapitel D star datavolumen udenfor tabellen og

D1. Diagnoser
En diagnose er en sygdom eller et symptom hos en konkret patient. Der er en flydende overgang mellem

sygdomme og symptomer. Fx er bade kolera og hoste "diagnoser".

Datavolumen: Der registreres op til 800.000 diagnoser pr. ar.

Felter og relationer: Eksempel pa lgsning: Kode:
1. Diagnosekode: Givet via relationen til a. Mulighed for at sgge i et
Diagnosetype (dvs. SKS-kode, ICPC-kode eller | begrebshierarki (svarende til SKS
midlertidig kode). over- og underklasser).
Diagnosekoden kan gndres under b. Reduceret hierarki tilpasset den
behandlingen. Den endelige diagnosekode enkelte afdeling s& de normalt kun
bruges ved afregning og indberetning. ser diagnosetyper relevante for dem.
1p. Problem: Meget sveert at finde den rigtige SKS- | c. "Live search™ hvor brugeren
kode. indtaster dele af diagnosens navn og
systemet for hvert tegn viser mulige
match.
2. Navn: Normalt navnet fra Diagnosetype, men
kan ogsa veere et navn indtastet specielt for
denne patient.
3. Tilstand: En diagnose kan veere i falgende
tilstande: Obs, gyldig, annulleret, ophgrt.
4.  Starttidspunkt: Det tidspunkt hvorfra diagnosen | Systemet gar det let at veelge
er i denne tilstand. Er ofte det samme som registreringstidspunktet som
registreringstidspunktet, men ikke altid, fx hvis | Starttidspunkt.
man registrerer at patienten havde hoste i gar.
5. Registreringstidspunkt: Alle endringer af Registreres automatisk af systemet.
diagnosen registreres, og de tidligere udgaver
af diagnosen bevares i systemet. Normalt er
klinikeren kun interesseret i den sidste udgave
af diagnosen.
17. Vejledning: Den vejledning der var geeldende
pa det tidspunkt hvor diagnosen blev oprettet.
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er derfor ikke et krav. Egentlige krav til datavolumen star i afsnit L3.

4. En tabel med detaljer om data. Hver raekke angiver et attribut (et felt eller en
forbindelse til en anden kasse). Attributterne nummereres fortlgbende. Proble-
mer der vedrgrer anvendelserne af et attribut anfgres med bogstaverne p, q,
osv. Listen er delt i tre sgjler, helt analogt til beskrivelsen af arbejdsopgaver.

Det er en god idé at skrive lidt om hvor data kommer fra og hvad det bruges til.
D1-1 er et godt eksempel. | skabelonen er der kun sparsomme forklaringer for de
andre felter. | praksis bgr der sta veesentligt mere.

I skabelonens eksempel er beskrivelsen pa et hgjt niveau, men der kan veere behov
for ogsa at angive detaljer om dataformat, tekstleengder, etc.

D10. Data i eksisterende systemer og standarder

Det kan undertiden veere sveert for kunden at samle oplysningerne om data pa den
anbefalede form. Ngdlgsningen er at levere en udskrift at den eksisterende data-
bases struktur og/eller print af eksisterende blanketter, skeermbilleder og rapporter.
D10-1 viser et eksempel hvor man henviser til skeermbilleder for et eksisterende
system. Denne form giver leverandgren en vis baggrund for at vurdere hvad kun-
den har brug for, men der er en risiko for misforstaelser og senere konflikter.

D10-2 viser et eksempel hvor man henviser til en standard for adresseoplysninger.
Standarder har det med at vaere meget omfattende, s& man skal passe pa ikke at
bede om flere data end der reelt er brug for.



D2. Diagnosetyper

En diagnosetype beskriver den del af diagnosen der er uafhzngig af den konkrete patient. Samlingen af
diagnosetyper udger diagnosekataloget. Nar klinikeren registrerer en diagnose for en patient, velger han
en diagnosetype fra kataloget.

Datavolumen: Der vil veere op til 30.000 diagnosetyper. SKS har i dag ca. 20.000 typer.

Felter og relationer: Eksempel pa lgsning: Kode:

1. Diagnosekode: SKS-kode, ICPC-kode eller
midlertidig kode.

2. Navn: Det fulde navn pa diagnosen, fx "kolera
uden specifikation".

3. Tilstand: En diagnosetype kan vare i falgende
tilstande: Overvejes, gyldig, foraldet.

4. Hierarki: Diagnosetyperne er organiseret i et Brugeren bgr kunne veelge en
begrebshierarki, fx sddan som SKS er indrettet. | diagnose pa et lidt hgjere niveau, fx
En diagnosetype refererer séledes til den "Kolera, DA0O" i stedet for “Kolera
diagnosetype der er ovenover i hierarkiet. uden specifikation, DA009"

5. Beskrivelse: En leengere beskrivelse af
diagnosen, dog ikke over 200 tegn. Endnu
leengere beskrivelser kan evt. findes i
"Vejledning".

10. Vejledning: En vejledning der hgrer til Kan fx veere en URL.
diagnosen.

D10. Data i eksisterende systemer og standarder
Ud over data beskrevet ovenfor, skal systemet ogsa behandle falgende data som findes i de eksisterende
systemer eller standarder.

Datavolumen: . ..

System: Eksempel pa lgsning: Kode:

1. Patientadministrativt system (PAS). Se felterne
markeret i skeermbillede x og y.

2. Adresseoplysninger fra Katalog over offentlige
it-standarder, OIOXML, AddressSpecific.
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E. Andre funktionelle krav

De fleste systemfunktioner er simple oprettelser, sletninger, editeringer og fore-
spergsler der implicit fremgar af arbejdsopgaverne og datakravene. Dette kapitel
beskriver funktionalitet der er mere kompleks.

El. Komplekse beregninger og regler
Beregninger og regler kan beskrives pa flere mader.

Funktion 1 i eksemplet viser en beregning der er beskrevet i et separat bilag (ven-
telisteberegning). Bilaget kan fx indeholde en algoritme skrevet som et lille pro-
gram, et flow chart, et activity diagram, eller en tabel over mulighederne.

Funktion 2 viser en regel udtrykt som et tilstandsdiagram.

Funktion 3 henviser til et offentligt dokument hvor reglerne er beskrevet (lgnover-
enskomster).

Man kan ogsa indirekte beskrive en funktion ved et ngjagtighedskrav, fx at syste-
met skal kunne genkende menneskelig tale med en baggrundsstgj pa 30 dB. Eller at
systemet skal kunne beregne en vagtplan der hgjst er 3% dyrere end den optimale
plan.

E2. Udskrifter og rapporter

Ofte er man i den situation at det eksisterende system kan udskrive et hav af rap-
porter, men for de fleste ved man ikke om de bruges og til hvad. Skabelonen viser
flere muligheder for at omseette det til krav.

Udskrift 1 har en veldefineret brug og man kan beskrive formatet preecist, fx ved at
vedlaegge et eksempel.

Udskrift 2 forklarer behovet, men giver ikke et preecist format. Ofte kan det veere
en fordel at henvise til den eller de arbejdsopgaver hvor rapporten skal bruges, sa
leverandgren bedre kan vurdere hvad der er hensigtsmaessigt.

Udskriftskrav 3 omgar problemet ved at bede leverandgren give en fast stykpris for
at lave en rapport. P4 den made kan man vente med at finde ud af hvilke rapporter
man har brug for, til man har valgt en leverandgr. Den faste pris forhindrer leve-
randgren i at misbruge det monopol han har efter indgdelse af kontrakten. Prisen
kan evt. veere afhaengig af rapportens kompleksitet, fx udtrykt ved en pris pr. func-
tion point.

Udskriftskrav 4 omgar problemet pa en anden made, nemlig ved at bede om en
rapportgenerator sa kunden selv kan udvikle rapporterne. | eksemplet beder man
leverandgren specificere hvor let det er at udvikle rapporterne, fx ved at angive
hvilke typer brugere der kan ggre det, og hvor lang uddannelse det kraever. (Se
ogsa kravene om brugervenlighed i afsnit 1).

Udskriftskrav 5 preeciserer at alle rapporter skal kunne vises bade pa skaerm og
print.
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E. Andre funktionelle krav

El. Komplekse beregninger og regler

De fleste systemfunktioner er simple oprettelser, sletninger, editeringer og forespgrgsler, som ikke er
specificeret yderligere. Funktionaliteten fremgar implicit af arbejdsopgaverne (kapitel C) og
databeskrivelserne (kapitel D). Systemet skal ogsa kunne udfare falgende mere komplekse funktioner.

Funktion: Eksempel pa lgsning: Kode:
1.  Ventelisteprioritering skal beregnes som
beskreveti . . .

2. En diagnose ma normalt kun skifte tilstand som | En bruger der forsgger at afvige fra
beskrevet i figur 4. | tilfelde af fejltagelser skal | reglerne, spgrges om det er
brugeren dog have mulighed for at afvige fra hensigten. | sa fald udferes
reglerne (se ogsa H4-2). @ndringen og den loggesi . . .

3. Lenberegningen skal fglge de til enhver tid
geeldende overenskomster (se ogsa
vedligeholdskraveneii . . . ).

Figur 4. Diagnosetilstande

annulleret

E2. Udskrifter og rapporter

Nogle udskrifter og rapporter skal bruges i forbindelse med de konkrete arbejdsopgaver beskrevet i
kapitel C. Udskriftsformaterne er ikke afgarende, nér blot arbejdsopgaven stattes effektivt. Disse
rapporter beskrives ikke yderligere her. Der er dog ogsé behov for udskrifter der bruges til ad hoc formal,
pé tveers af arbejdsopgaver, og udskrifter med et praecist format. De beskrives her.

Udskriftskrav: Eksempel pa lgsning: Kode:

1. Checks skal udskrives pa fortrykte blanketter
med formatet vist i . . .

2. Systemet skal kunne vise en oversigt og Figur . . . viser et eksempel pa en
prognose over sengebelzgningen (bruges bl.a. i | sddan udskrift.
arbejdsopgave . . .).

3. Leverandgren skal patage sig at levere op til Leverandgren bedes specificere stk.
100 nye rapporter til en fast stykpris som et led | prisen, evt. afhaengig af rapportens
i vedligeholdelsen. kompleksitet.

4.  Systemet skal indeholde en Hvor stor en del af medarbejderne i falgende
rapportgenerator der er let at bruge. grupper ville efter et kursus pd ___ dage

kunne udvikle rapporttyperne i bilag x:
type 1 type 2

almindelige brugere % %
superbrugere % %
kundens it-afdeling % %

5.  Alle udskrifter og rapporter skal kunne vises pa
skaerm savel som i print.
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E3. Udbygning af systemet

I nogle tilfeelde er der behov for at kunden selv kan udbygge systemet p4 et eller
andet omrade. Det kan fx skyldes at man vil have mulighed for at eksperimentere
med nye skeermbilleder, eller at man frygter at leverandgren ikke vil udbygge
systemet til en rimelig pris og pa en rimelig tid.

Dette afsnit stiller krav om funktionalitet der ggr det muligt for kunden at foretage
visse udbygninger. Tidligere var leverandgrer meget utilbgjelige til at dbne for den
slags, fordi man ikke mente at kunne indesta for systemets korrekthed og stabilitet
efter s&danne udbygninger. Dette har dog eendret sig, og selv i ERP-systemer som
SAP og Axapta kommer der bedre og bedre muligheder for at kunden kan udbygge.

| EPJ-eksemplet er behovet meget udtalt fordi der er over 20.000 ydelser med hver
deres datafelter, og nye kommer til hele tiden. Man vil ikke kunne leve med at
leverandgren skal rette i systemet hver gang en ny slags ydelse kommer til. Des-
uden er der en lang raekke leegefaglige specialer som har brug for oversigter pa
hver deres facon.

Bemaerk at der ikke alene stilles krav om funktionalitet, men ogs& om ret til at
bruge den. Det skyldes tidligere darlige erfaringer hvor leverandgren har eneret til
at bruge funktionaliteten og de data systemet opbevarer.
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E3. Udbygning af systemet

Systemet viser og vedligeholder data gennem brugerens skaermbilleder. Kunden forventer at hans egen
stab eller tredjepart bemyndiget af ham kan modificere skaermbillederne og tilfgje nye, sddan at der kan
skabes overblik for lzegefaglige specialer, nye arbejdsgange, etc. Systemet handterer mange slags ydelser,
mange af dem med szrlige kombinationer af data. Kunden forventer at der kan tilfgjes nye typer ydelser

uden at leverandgren skal indblandes. | dette afsnit betyder "kunden™ hans egen stab eller tredjepart
bemyndiget af ham. Nedenstaende krav konkretiserer behovene.

Krav til udbygningsmuligheder: Eksempel pa lgsning: Kode:
1. Kunden kan definere nye ydelsestyper og
tilhgrende skeermbilleder, jvf. databeskrivelsen
i kapitel D.
2. Kunden kan definere skermbilleder der
kombinerer data fra hele datamodellen i kapitel
D (views pa data).
3. Skarmbillederne kan aktivere funktionalitet i Fx bestilling af en service,
EPJ-systemet og i eksterne systemer forbundet | notifikation, udskrifter.
med EPJ-systemet.
4.  Skermbillederne kan sammenseattes af mange Fx tekstfelter, tabeller, knapper,
typer komponenter og deres farve kan afspejle grafer, billeder.
datas veerdi.
5. Kunden kan tilfgje nye typer komponenter til
brug i skeermbillederne.
6. Der kan defineres skeermbilleder for flere slags | Fx PC, PDA, Smartphone.
udstyr.
Dokumentation og rettigheder: Eksempel pa lgsning: Kode:
7.  Verktgjerne til opbygning af billeder, tilfgjelse | Leverandgren bedes beskrive hvilke
af komponenttyper, mv. skal dokumenteres sa malgrupper der kan bruge veerktgjet
kundens stab eller tredjepart kan forstd dem og | og hvor lang tids uddannelse der
bruge dem til formalet. kraeves.
8. Kunden skal have ret til at bruge verktgjerne
0g systemets data til formalet.
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F. Systemets mtegratlon med eksterne systemer

Der er som regel behov for integration med andre systemer - eksterne systemer.
Skabelonen giver en verbal oversigt over de eksterne systemer samt en oversigt i
form af et kontekstdiagram. Det system der skal leveres er vist i midten af dia-
grammet, omgivet af de eksterne systemer. Man viser som regel ogsa nogle af de
arbejdsomrader eller brugerprofiler der direkte anvender systemet.

F1l. SKS

Dette afsnit er et eksempel pa en meget Igs integration med et eksisterende sy-
stem, Sundhedsstyrelsens klassifikationssystem, SKS, der blot bestar af nogle ta-
beller enhver kan downloade. Der er en indledning der giver forudsaetningerne for
kravene, helt analogt med kravene om arbejdsopgaver der skal stgttes. Bemaerk at
der henvises til arbejdsopgaver hvor integrationen skal benyttes. De tekniske graen-
seflader er beskrevet tilstreekkeligt detaljeret til at leverandgren kan vurdere hvor
komplekst problemet er.

Kravene viser at behovet for dataaktualitet ikke er stort pa dette omrade, sd ambi-
tionerne kan veere lave. Der naevnes et problem man har i dag om konflikt med lo-
kale Igsninger og foreslar en lgsning.



F. Systemets integration med eksterne systemer

Systemet skal i starre eller mindre grad integreres med de systemer der er vist i figur 5 (kontekst

diagram). Integrationen bestar dels i datadeling, dels i at brugeren via systemet kan aktivere funktionalitet
i andre systemer (eksterne systemer). Her er en kort kommentar til figurens kasser:

F1.
F2.
F3.

SKS: Sundhedsstyrelsens klassifikationssystem. Opdateres regelmassigt af Sundhedsstyrelsen.
LabsysX: Kundens eksisterende laboratoriesystem til . . .

F10. Et nyt eksternt system som kunden senere vil indkabe.

Figur 5. Kontekstdiagram

Klinik

'

Patient-
administration

F1. SKS

SKS-tabellerne omfatter koder for sdvel diagnoser som ydelser og bruges derfor ved de fleste

F1. SKS

EPJ-system /

\ F2. LabsysX

F10. Nye eksterne
systemer

arbejdsopgaver. Det er normalt tilstraekkeligt at man har adgang til de nyeste tabeller med en uges
forsinkelse. Tabellerne er bl.a. tilgaengelige som zip-tekstfiler med fast feltbredde fra Sundhedsstyrelsens
web-site.

Datavolumen: SKS-tabellerne udger op til 100.000 records a ca. 100 tegn.

Integrationsbehov: Eksempel pa lgsning: Kode:
1. EPJ-systemet skal anvende SKS-data der er Systemet overfgrer data hver__ dag.
rimeligt aktuelt. (Kunden forventer 7 dage).
Eller: EPJ-systemet overfgrer nye
data nar de annonceres af
Sundhedsstyrelsen.
1p. Det sker at de nye SKS-data giver problemer, fx | Driftsafdelingen kan rulle SKS-data
at de er i konflikt med lokale koder. tilbage til forrige version.
2. | serlige tilfelde kan der veere behov for stgrre | Driftsafdelingen kan starte en

dataaktualitet.

dataoverfgrsel.
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F2. LabsysX
Dette afsnit er et eksempel pa en teet integration med et eksisterende system. Igen
henvises der til arbejdsopgaver hvor integrationen skal benyttes.

Undertiden kan man helt undveere seerlige integrationskrav fordi fuld stgtte af
arbejdsopgaverne kraever integration (det har vi fx gjort i C1-2a, brug af MedCom).
Men som regel er integration en meget kompliceret affeere, og det vil veere uhyre
vanskeligt at vurdere en leverandgrs integrationslgsning blot ved at se arbejds-
opgaverne blive udfgrt. Det geelder iseer hvis man tidligt vil vurdere hvor godt
arbejdsopgaverne stgttes (B2). Derfor er der behov for seerskilte integrationskrav.

Bemeerk at der henvises til en beskrivelse af de tekniske greenseflader. Det er des-
veerre almindeligt at kunden ikke dokumenterer de tekniske greenseflader, men det
gor det meget dyrt for en leverandgr at give et tilbud. Ofte skal han skaffe kerne-
kompetence der kender de pageeldende eksterne systemer. Samtidig er det meget
risikable krav at skulle opfylde. Resultatet kan blive at gode leverandgrer slet ikke
byder.

Leverandgren beskriver graden af integration gennem en gruppe krav. Nogle af
kravene angiver en lav grad af integration, som kunden helst vil undga. Det er altsa
ungdvendigt at leverandgren tilbyder en lgsning her.

Krav 1 er den laveste form for integration, hvor det tilbudte system blot giver mu-
lighed for at logge ind pa det eksterne system. Det er hvad kunden har i dag, og
det er selvfglgelig et problem fordi identifikationer skal tastes ind igen. En lgsning
pa problemet kunne veere en automatisk overfarsel af identifikationer.

Ved krav 2 kan brugeren indtaste data til det eksterne system og se resultater fra
det gennem de skeermbilleder som brugeren alligevel anvender i EPJ-systemet. Det
eksterne system er sdledes naesten usynligt for brugeren.

Ved krav 3 er der yderligere funktionalitet feelles for de to systemer.

Krav 4, 5, 6 og 7 angiver graden af datadeling mellem de to systemer. Ved krav 4
overfgres data periodisk. Ved krav 5 kan data overfgres p& brugerens initiativ. Ved
krav 6 overfgres data automatisk nar nye data foreligger. Ved krav 7 deler de to
systemer deres database. Hvis leverandgren ikke deler data pa preecis en af disse
mader, kan han beskrive sin lgsning i midterste sgjle.

Man ser ofte at kunden prioriterer teet datadeling meget hgijt, dvs. som grad 7, i
den hensigt at brugeren altid skal se det allerseneste data. Det kan blive en rigtig
dyr lgsning, iseer hvis leverandgren allerede har et standardsystem. Han kan blive
ngdt til at eendre sit system overordentlig mange steder - selv hvis det er nydeligt
opbygget med en lagdelt arkitektur. Og et system der er aendret s& mange steder
kan ikke vedligeholdes sammen med grundversionen, sa vedligehold bliver ogsa
meget dyrt.
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Teet datadeling er ikke helt s& vigtigt som man forestiller sig. Man skal nemlig huske
p& at der under alle omstaendigheder gar en veesentlig tid fra det gjeblik brugeren
ser data til han har handlet ud fra det, fx gjort noget ved patienten. Datasendringer
der sker imens brugeren handler, vil sdledes ikke blive opdaget, selv ved grad 7. En
lille forsinkelse mellem de to systemers dataoverfarsel er altsa relativt ligegyldig. En
lgsning som grad 5 eller 6 vil ofte vaere fuldt tilstreekkelig.

F2. LabsysX
LabsysX bruges i forbindelse med arbejdsopgave C10. De tekniske greenseflader til LabsysX er beskrevet
i...

Hyppighed: Totalt leveres der op til 400 praveresultater pr. dagn.

Leverandgren bedes beskrive den tilbudte grad af integration gennem fglgende gruppe krav. Hvis
leverandgren som standard tilbyder en hgj grad af integration (fx krav 2), er der ikke behov for en lavere
grad (fx krav 1), og leverandgren kan for den lave grad angive kode 5 (tilbydes ikke).

Grad af integration: Eksempel pa lgsning: Kode:

1. Brugeren starter LabsysX gennem EPJ- (En lav grad af integration)
systemet, logger dernast ind pa LabsysX hvor
han indtaster patientens cpr og bestiller ydelsen
gennem LabsysX's skeermbilleder.

1p. Problem: Det er besveerligt og risikabelt at Bruger-1D og cpr overfares
skulle logge ind igen og angive patientens cpr. | automatisk.
2. Brugeren bestiller LabsysX ydelsen gennem EPJ-systemet bruger API

EPJ-systemets skeermbilleder pa samme made graensefladerne til LabsysX.
som for andre ydelser.

3.  EPJ-systemet kan advisere brugerne om
feerdige eller udeblevne resultater fra LabsysX
pa samme méde som for andre ydelser.

4. Data fra LabsysX overfares periodisk til EPJ-
systemet (replikerede databaser).

5. Data for en enkelt patient kan overfares pa
brugerens initiativ.

6. Data fra LabsysX overfgres pa LabsysX's
intitativ nar de er til radighed.

6p. Problem: Nar et eller begge systemer har veret
ude af drift, kan en overfarsel let ga tabt.

7. EPJ-systemet deler database med LabsysX
saledes at data altid er identisk i de to systemer.
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F10. Integration med nye eksterne systemer

Nar man farst har anskaffet systemet, kan det blive meget dyrt at fa det integreret
med nye eksterne systemer. Leverandgren vil nemlig normalt have monopol pa at
udfgre den slags eendringer. Dette afsnit af skabelonen viser hvordan man kan be-
skytte sig mod et urimeligt monopol ved at tredjepart kan udfgre den slags s&endrin-
ger.

Den fagrste gruppe krav beskriver hvordan systemet kan fungere som server for nye
eksterne systemer. Krav 1 angiver at data kan hentes og opdateres. | en traditionel
database-orienteret arkitektur, kan et eksternt system (eller et adapter-program)
hente data gennem SQL-forespgrgsler, der har en hgj grad af fleksibilitet. 1 en ser-
vice-orienteret arkitektur (SOA) hentes data gennem services der ikke har samme
grad af fleksibilitet. Her bliver der behov for let at kunne tilfgje nye services for at
sikre en rimelig svartid. Det beskrives som problem 1p, med tilhgrende lgsnings-
eksempler.

Krav 2 angiver behovet for anden funktionalitet der skal veere til radighed for det
eksterne system.

Den anden gruppe krav beskriver hvordan systemet kan fungere som klient for et
nyt eksternt system. Krav 3-5 beskriver graden af datadeling ligesom for F2. Krav 6
angiver behovet for at det tilbudte system kan treekke p& anden funktionalitet i det
nye system.

Endelig angiver den sidste gruppe krav den dokumentation der skal foreligge af de
tekniske greenseflader (krav 7 og 10), og de rettigheder tredjepart skal have til at
bruge dem (krav 8 og 9). Bemaerk hvordan man kan verificere dokumentationens
kvalitet ved at lade et typisk tredjeparts softwarehus afprgve dokumentationen. Det
bgr ske tidligt s& denne form for dokumentation med stor sandsynlighed bliver til-
streekkelig for tredjeparts udbygning af systemet (se afsnit B2).



F10. Integration med nye eksterne systemer
Kunden forventer at nye eksterne systemer kan integreres med EPJ-systemet af tredjepart, fx af et

uafhaengigt softwarehus. Tredjepart vil typisk levere adapter-moduler der oversatter data og beskeder
mellem de to systemer.

Systemets graenseflader i serverrollen:

Eksempel pa lgsning:

Kode:

1.

Det nye eksterne system kan hente og opdatere
data i EPJ-systemet. Data omfatter det der er
beskrevet i kapitel D.

1p.

Problem: Hvis der er tale om en service-
orienteret arkitektur, er der ofte behov for nye
services for at sikre en rimelig svartid.

Tredjepart kan tilfgje en ny service.
Eller leverandgren kan gere det til en
fast pris.

Det nye eksterne system kan anvende
funktionalitet i EPJ-systemet, sdsom advisering
til brugeren og print pa printere der
administreres af EPJ-systemet.

Leverandgren bedes beskrive den
funktionalitet der tilbydes.

Systemets graenseflader i klientrollen:

Eksempel pa lgsning:

Kode:

3.

EPJ-systemet kan periodisk overfgre data fra
det nye system (replikerede databaser).

4.

EPJ-systemet kan pa brugerens initiativ
overfgre data for en enkelt patient fra det nye
system.

EPJ-systemet kan bruge det nye systems
database séledes at data altid er identisk i de to
systemer.

EPJ-systemet kan anvende funktionalitet i det
nye system, sdsom bestilling af ydelser og
advarsler om udeblevne eller @ndrede ydelser.

Leverandgren bedes beskrive den
funktionalitet der kan anvendes.

Dokumentation og rettigheder:

Eksempel pa lgsning:

Kode:

7.

Den tekniske graenseflade til EPJ-systemet skal
dokumenteres. Dokumentationen skal kunne
forstas af et typisk tredjeparts software-hus og
findes egnet til integrationsformalet.

Et kursus pd ___ dage er ngdvendigt
for at kunne anvende dokumenta-
tionen i praksis. Et uddrag af
dokumentationen bedes fremsendt
sammen med tilbudet (jvf. B2-4).

Kunden og tredjepart bemyndiget af kunden
skal have ret til at bruge dokumentationen og
selve greensefladerne.

Kunden og tredjepart bemyndiget af kunden
skal have mulighed for og ret til at udtrekke og
bruge alt data beskrevet i kapitel D, fx ved
konvertering til et andet system.

10.

Svartiderne for de forskellige funktioner pa
greensefladen skal specificeres.
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G. Teknisk it-arkitektur

Ordet it-arkitektur har efterhanden faet to helt forskellige betydninger. Den klassi-
ske er konfigurationen af hardware, software, datatransmission, mv. Det er den
tekniske it-arkitektur. Den nye betydning omfatter bade den tekniske arkitektur,
drift, support, datamodel, brugervenlighed, mv. Kort sagt det meste af hvad denne
kravskabelon allerede handler om.

Dette kapitel af skabelonen beskriver den tekniske it-arkitektur, dels kundens eksi-
sterende it-udstyr (hardware, software, mv.), dels behovet for nyt it-udstyr.
Eksemplet viser kun situationer hvor kunden selv star for anskaffelse af udstyret.
Hvis kunden gnsker total-leverancer af hardware, software, mv. er krav om svar-
tider (L1), datalagring (L3), mv. tilstraekkelige.

G1. Brug af eksisterende hardware og software

Her beskriver kunden dels det eksisterende udstyr, dels de opgaver der allerede
kgrer pa dette udstyr. Uden disse oplysninger, kan leverandgren ikke vurdere om
hans system kraever ekstra ressourcer. Det vil vaere endnu bedre hvis kunden ogsa
kan give driftsstatistik, specielt for spidsbelastningsperioder.

Krav 1 og 2 beder leverandgren oplyse hvor mange brugere systemet kan traekke
med det nuveaerende udstyr, og hvad der kraeves derudover for nye brugere.

G2. Nyt hardware og software
Her bedes leverandgren oplyse hvilket udstyr kunden skal anskaffe og hvordan det
skalerer op med antallet af brugere.

Krav 3 specificerer at der kun bgr anvendes udstyr fra kundens liste af foretrukne
teknologier. Det kan fx veere vigtigt hvis kunden allerede har ekspertise pa disse
omrader.



G. Teknisk it-arkitektur

G1. Brug af eksisterende hardware og software

Kunden har i gjeblikket fglgende it-udstyr der forventes brugt til drift af systemet:
1. 20 servere af typen . . .

2. 300 PC'er med Windows XP og mindst 100 GB disk.

3. Fibernet. ..

4. Oracle database . . .

Belzgningen af udstyret til andre opgaver i spidsbelastningsperioder forventes i fremtiden at veere:
5. Servere . . .

6. Der karer ikke andre opgaver pa PC'erne nar de karer EPJ-systemet.

7. Fibernet belastes ingen steder mere end 50% i gennemsnit over en periode p& 60 sekunder.

8. ...

Krav til kundens hardware og software: Eksempel pa lgsning: Kode:

1.  Systemet skal i starten kare pa det eksisterende | Systemet kan under disse
udstyr uden udbygning, og overholde kravene i | omstendigheder treekke _ brugere.

L1 og L2 for et begraenset antal brugere. (Kunden forventer 20 brugere).
2. Nar antallet af brugere vokser, skal systemet Systemet skal udbygges med
gradvis udbygges for at overholde kravene i L1 | for hver brugere.

og L2 indtil det fulde antal brugere.

G2. Nyt hardware og software
For at anvende systemet, skal kunden anskaffe falgende hardware og software:

Krav til kundens hardware og software: Eksempel pa lgsning: Kode:
1.  Kunden skal anskaffe nyt udstyr for at systemet | Kunden skal anskaffe

kan overholde kravene i L1 og L2 for et Systemet kan under disse

begrenset antal brugere. omstendigheder treekke  brugere.
2. Nér antallet af brugere vokser, skal systemet Systemet skal udbygges med

gradvis udbygges for at overholde kravene i L1 | for hver ____ brugere.

og L2 indtil det fulde antal brugere.

3. Der skal sa vidt muligt kun bruges hardware og
software fra positiv-listerne i bilag x.
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H. Sikkerhed

Sikkerhed omfatter mange omrader. Skabelonen viser de vigtigste. Hvis systemet
ikke blot kan basere sig pa de sikkerhedsteknikker der allerede er i drift, ma det
tilrddes at inddrage en sikkerhedsekspert i arbejdet med sikkerhedskravene.

H1. Adgangsret for brugere

Dette afsnit beskriver kontrollen af at kun autoriserede brugere far adgang. Kravene
beskrives som en slags arbejdsopgave der skal stgttes, samt problemer der bgr
fjernes.

Resultatet er at de velkendte teknikker, sdsom password, time-out og single sign-
on, nu optraeder som eksempler pa stgtte af et behov. Det giver leverandgren mu-
lighed for at tilbyde andre lgsninger.

En vigtig ting er den liste af rettigheder der star under kravtabellen. Det er et punkt
der naesten altid forssmmes og som er vigtigt for leverandgrens vurdering af kom-
pleksiteten. Problemet med at give de rigtige brugere de rigtige rettigheder er ikke
sa stort, men kontrollen af de mulige rettigheder skal handteres dybt inde i syste-
met.



H.

Sikkerhed

H1. Adgangsret for brugere
Login, mv. er ikke selvsteendige arbejdsopgaver for brugerne, men delopgaver der optreeder i mange

forskellige arbejdsopgaver. Systemet skal statte fglgende delopgaver i forbindelse med brugernes adgang

til systemet.

Delopgaver vedr. brugeres adgang:

Eksempel pa lgsning:

Kode:

1.  Identificér brugeren. Hver bruger har et brugernavn og et
password. Gerne 0gsa en alternativ
form for identifikation, fx stemme-
genkendelse eller fingeraftryk.

2. Brugeren har veret veek fra systemet i et stykke

tid.

2p. Problem: En anden bruger kan anvende Systemet timer ud efter 5 min.

systemet med den farstes rettigheder.

29. Problem: Hvis systemet selv logger ud, er det Systemet kreever kun password og er

besverligt at logge pé igen. sa parat til brug. Timeout perioden er
sted-afhaengig.

3. Kontrollér at kun autoriserede brugere har Rettighederne kontrolleres i database-

adgang til systemer/data. (Se listen af systemet.

rettigheder nedenfor). Eller: Brugerens skeermbilleder viser
kun de funktioner han har ret til at
bruge.

3p. Problem: | dag har brugerne password for hvert | Hver bruger har kun ét brugernavn og

system. Tungt at skifte system. Sveert at skifte ét password (single sign-on).
password regelmaessigt.

Rettigheder

1. Ret til at ordinere medicin pa afdeling M.
2. Ret til at se patientdata pa afdeling M.

3. Ret til at registrere klinisk data (ydelser og diagnoser) pa afdeling M.
4.. ..

En lege pa afdeling M kan fx have rettighederne 1, 2 og 3, mens en tilsynsfarende pa afdeling M kun har

rettighed 2 og 3.
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H2. Sikkerhedsadministration

Sikkerhedsadministrationen beskrives som en arbejdsopgave der skal stgttes. En
raekke nuvaerende problemer med opgaverne naevnes, fx at der ved manedsskift er
et stort antal brugere der skal oprettes.

Igen bliver flere velkendte teknikker nu til mulige lgsninger, fx rollebaseret tildeling
af rettigheder og tidsbegraensede rettigheder.

H3. Sikring mod tab af data

Her er naevnt nogle typiske risici for tab af data, og leverandgren bedes angive sin
lgsning. Der kunne tilfgjes mange andre risici for tab af data, fx disk-nedbrud og
transmissionsfejl.



H2. Sikkerhedsadministration
Sikkerhedsadministrationens arbejde omfatter nedenstaende delopgaver.

Vanskeligt: Nar 120 nye medarbejdere er ansat og skal have rettigheder fra dag 1.

Delopgaver vedr. sikkerhedsadministration: Eksempel pa lgsning: Kode:

1.  Tildel eller fjern rettigheder for en bruger.

la. Brugeren skal oprettes.

1p. Problem: En lang reekke brugere skal oprettes, Automatisk overfgrsel af data fra
fx lige inden de tiltreeder ved manedsstart. personalesystemet.

1g. Problem: En hasteindkaldt vikar er endnu ikke | Mulighed for midlertidig oprettelse
kommet ind i personalesystemet, men skal have | pa afdelingen udenom
adgangsret. sikkerhedsadministrationen.

1r. Problem: Sikkerhedsadministrationen skal Hver bruger tildeles en eller flere
holde styr pa sammenhangen mellem 4000 roller, fx leege i afdeling M og
brugere og 300 rettigheder. tilsynsfarende i afdeling N. Hver

rolle har en eller flere rettigheder, fx
ordination og diagnostik.

1s. Problem: Sikkerhedsadministrationen glemmer | Rettigheder kan defineres i god tid sa
at oprette og fjerne rettigheder pa de rigtige de geelder for en periode, fx fra den
tidspunkter, fx i forbindelse med ansattelse og dag personen ansattes.
fratreeden af medarbejdere.

2. Opret nye typer roller.

3. Faoversigt over hvem der har ret til hvad og
om der fx er en rettighed som ingen har.

H3. Sikring mod tab af data

Data kan utilsigtet tabes eller fejltydes pa flere mader.

Systemet skal beskytte mod: Eksempel pa lgsning: Kode:

1. Tabeller dublering af data ved overfarsel
mellem to systemer, fx i forbindelse med at ét
eller begge systemer gar ned.

2. Udelelighedsproblemer, fx at bruger A treeffer

beslutning om en medicin-ordination, men
inden systemet registrerer beslutningen, har
bruger B ordineret en medicin der interagerer.

Hverken bruger A eller B vil opdage konflikten.
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H4. Sikring mod utilsigtet brugeradfeerd

Her taenkes dels pa sikring af datakvalitet ved at systemet kontrollerer for konsi-
stens, mv., dels pa beskyttelse mod ting som brugeren kommer til at ggre af en
fejltagelse.

H5. Sikring mod trusler

Her teenkes pa den lange raekke af trusler fra virus, hacking, etc. Det er en god idé
at lave en risikoanalyse. Her gennemgar man de mulige trusler, vurderer sandsyn-
ligheden for at de indtreeffer og konsekvensen hvis det sker (helst i kroner og gre).
Ud fra det kan man finde den "gennemsnitlige" skade pa et ar for hver trussel.

Dernaest veelger man de alvorlige trusler og beder leverandgren foresla en beskyt-
telse mod dem. Krav 1 og 2 viser hvordan det kan skrives for hacking og for wire-
tapping af password.

Krav 3, at uvedkommende ikke ma fa adgang til personoplysninger, lyder enkelt
men omfatter i virkeligheden en lang raekke trusler, fx at nogle kan tappe oplysnin-
gerne under datatransmission, at it-driftspersonalet kan se oplysningerne pa di-
sken, at sikkerhedsadministrationen kommer til at give en ny medarbejder forkerte
rettigheder, osv. Leverandgrens svar kan let blive til en hel roman - og to leveran-
dgrers romaner er sveere at sammenligne. Man bgr i stedet nedbryde problemet til
en reekke separate trusler.

Krav 4 prgver at Igse problemet ved at henvise til en lov, Lov om behandling af per-
sonoplysninger. Her opstar ofte et interessant spil. Kunden har ikke leest den
pageeldende lov, men forestiller sig at den sikrer mod problemet (det ggr den kun
delvis). Hvis han nu giver leverandgren besked pa at overholde loven, sa har leve-
randgren vel overtaget ansvaret?

Leverandgren kender muligvis loven og ved at den ikke deekker tilstreekkeligt. Han
ved ogsa at kundens formal med kravet bare er at fraskrive sig ansvaret, og at
overholdelse af loven ikke kan verificeres ved afleveringsprgven. Hvorfor skulle han
dog ggre opmaerksom pa det? Resultat? Det egentlige behov bliver ikke daekket.



H4. Sikring mod utilsigtet brugeradfeerd
Ved utilsigtet brugeradfeerd forstas at brugeren kommer til at gare noget han ikke havde til hensigt, fx ved
at ramme den forkerte tast eller bruge en kommando der har en anden virkning end han troede.

Krav: Eksempel pa lgsning: Kode:

1.  Utilsigtede brugerhandlinger ma ikke kunne fa
systemet til at bryde sammen, hverken pa
klienten eller serveren.

2. Alt indtastet data skal kontrolleres for format,
konsistens og rimelighed. | tvivlstilfeelde skal
brugeren advares og tage stilling.

3. Brugeren skal let kunne rette fejltagelser. Udbredt brug af undo.

H5. Sikring mod trusler
En risikovurdering har vist at falgende trusler er alvorlige, og systemet skal beskytte mod dem.

Systemet skal beskytte mod: Eksempel pa lgsning: Kode:
1.  Atuvedkommende skaffer sig administrator- Rettighederne kan kun benyttes

rettigheder via internettet (hacking). internt.
2. Wire-tapping af password. Kryptering af password.

3. At uvedkommende far adgang il
personoplysninger. [Utilstraekkeligt, se
vejledning.]

4.  Systemet skal overholde Lov om behandling af
personoplysninger (Lov nr. 429 af 31. maj
2000). [Utilstraekkeligt, se vejledning.]
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|. Brugervenlighed og design

Brugervenlighed betyder at systemet er let at leere, effektivt i daglig brug, let at
huske for lejlighedsvise brugere, let at forstad ogsa i usaedvanlige situationer, og be-
hageligt at bruge. Disse sdkaldte usability-faktorer er ikke alle lige vigtige - det af-
haenger af hvad det er for et system.

Nar vi taler om brugervenlighed, forudseetter vi at systemet teknisk set virker kor-
rekt, og at man faktisk kan udfgre de opgaver der er behov for. Alligevel har bru-
gerne problemer med at udfgre opgaverne.

Brugervenlighed kan males pa mange mader. En af de vigtigste er at observere
brugere udfgre nogle realistiske arbejdsopgaver med systemet eller en primitiv
prototype af det. Man noterer ned nar brugeren ikke kan udfgre opgaven uden
hjeelp udefra, nar brugeren er lang tid om at finde lgsningen, mv. Dette kaldes en
usability test. De problemer man noterer ned, kaldes usability problemer. De kan
rimeligt objektivt klassificeres som kritiske og mindre alvorlige. Man kan sa stille
krav om at der kun ma veere et vist antal kritiske usability problemer.

Et kritisk problem er en situation hvor brugeren:

a. ikke pa egen hand kan udfere arbejdsopgaven,

b. eller tror den er udfgrt uden at den faktisk er udfort,

c. eller giver udtryk for at det her er dog besveerligt,

d. eller testlederen kan se at brugeren ikke bruger systemet pa en effektiv made.

Hvis man beder brugeren teenke hgjt undervejs, kaldes det et teenke-hgjt forsgg.
Det giver bedre muligheder for at forstd hvorfor brugeren ikke fandt lgsningen, og
dermed bedre muligheder for at leverandgren kan fjerne problemerne.

Erfaringen viser at usability problemer skal opdages og rettes meget tidligt, det vil
sige inden der er programmeret noget. Ellers vil det veere alt for dyrt at rette pro-
blemerne. | praksis sker det ved at lave prototyper af skaermbillederne med papir
og blyant eller simple computer-vaerktgjer. Man bruger sa prototypen til teenke-hgjt
forsgg. De fleste usability problemer kan faktisk afslgres pa den made. Disse erfa-
ringer er baggrunden for de tidlige beviser i B2-2.

I1. Indleering og effektivitet i daglig brug

Eksemplet i dette afsnit stiller krav om brugervenlighed pa sddan en made, at man
tidligt kan vurdere om systemet kan blive tilstreekkeligt brugervenligt. Samtidig gi-
ver det leverandgren hjeelp til at levere den ngdvendige brugervenlighed.

Det kan veere sveert pa forhand at stille krav om antallet af usability problemer og
hvordan de skal observeres. | skabelonens eksempel kunne man fx forestille sig at
udelade krav 1 og ngjes med krav 2 til 6, dvs. kreeve at brugerne selv kan udfgre

alle arbejdsopgaver efter en kort instruktion, kan forsta fejlmeddelelserne, osv.

Leverandgren skulle sd i tilbudet svare pa hvor mange usability problemer der
matte veere, hvilke testopgaver der skulle bruges, osv. Det er stort set umuligt,
iseer hvis systemet slet ikke findes endnu. Det geelder altsd om at finde frem til
nogle rimelige krav lidt inde i projektet.
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Derfor er krav 1 indsat. Man skal tidligt udfgre usability tests, rette de mest alvor-
lige usability problemer, teste igen, osv. Kunden har i midterkolonnen givet et ek-
sempel pa hvordan testen kan udfares. Leverandgren kan som seedvanlig erstatte
det med sit eget tilbud. Desuden skal man fastseette detaljerede usability krav, fx
hvor mange usability problemer der kan accepteres. Disse detaljerede krav skal
testes nar systemet leveres.

Krav 2 til 6 er eksempler pa usability krav der kan veere givet pa forhand, men skal
preeciseres i den tidlige fase. Fx skal midterkolonnen udfyldes med tal.

Krav 2 kontrollerer at brugerne efter den planlagte introduktion kan udfgre deres
daglige arbejdsopgaver med minimal hjeelp fra andre.

l. Brugervenlighed og design

I11. Indlaering og effektivitet i daglig brug
Det skal sikres at systemet kan opna den forngdne brugervenlighed. Det bar ske ved tidlige usability-tests.
Efter de tidlige tests, aftaler parterne de detaljerede krav der skal verificeres ved overtagelsen. Det kan fx

veere preecisering af de arbejdsopgaver der skal udfares og de tal der skal indsattes i midterkolonnen

Kan man ikke enes om de detaljerede krav, kan aftalen haeves (jvf. afsnit B2-2).

Krav til tidligt bevis:

Eksempler pa lgsning:

Kode:

1.

Brugergransefladen skal tidligt usability-testes
af leverandgren. De mest alvorlige usability
problemer skal rettes indtil usability testen
giver tilfredsstillende resultat. Desuden aftales
de detaljerede usability krav.

For dele af systemet der allerede
findes, udfares der teenke-hgjt test i
en passende systemopsatning. For
dele der ikke findes endnu, udfares
der teenke-hgjt test af papirprototyper.
Der testes med tre nye brugere i hver
runde.

Krav der skal aftales i detaljer efter det tidlige bevis,
og verificeres ved overtagelsen:

uge skal hurtigt kunne bestille en reekke ydelser,
fx. .., til samme patient.

2.  Efter en kort instruktion fra superbrugerne, skal | Inden for hvert arbejdsomrade
brugerne kunne udfare alle arbejdsopgaverne i udfares teenke-hgijt test af det feerdige
kapitel C, inden for deres respektive system med 3 medarbejdere. Der ma
arbejdsomrader, uden vaesentlige usability- hgjst observeres __ kritiske usability-
problemer. problemer.

3. Fejlmeddelelserne skal vere forstaelige og Under usability-testen vises et udvalg
hjeelpsomme. af fejlmeddelelser for brugeren, som

skal forklare hvad meddelelsen
betyder og hvad han skal gare.
__ % af forklaringerne skal vaere
acceptable.

4.  Systemet skal kunne betjenes uden brug af mus, | Ved usability-testen kontrolleres det
og brugerne skal selv kunne lzre at bruge at brugerne selv leerer det.
tastaturet i stedet. __ % af brugerne skal selv finde ud af

det.

5. Superbrugere skal hurtigt kunne lzere at betjene | Uddannelsen af superbrugere kan ske
systemet sa de kan instruere andre brugere i det | pd __ dage.

(jvf. J2-1).
6. En bruger der har brugt systemet dagligt i en En typisk bruger kan bestille sddanne

5ydelser pad ___ minutter.
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Krav 3 kontrollerer at fejimeddelelserne er brugbare. Under en usability test kom-
mer brugeren kun i bergring med en lille del af systemets fejlmeddelelser. Krav 3
kan teste en stgrre del af meddelelserne, ogsa de der kun vil forekomme sjzeldent.

Krav 4 siger at systemet skal kunne betjenes uden mus, og at brugerne selv skal
kunne leere det. Dette krav er selvfglgelig ikke altid relevant, fx hvis der er tale om
et web-system som kun bruges lejlighedsvis.

Krav 5 handler om store systemer som en typisk bruger ikke pa egen hand kan
finde ud af. Man kunne her stille krav om at der skal vaere kurser til radighed (se
afsnit J2). Men det er ofte en dyr og darlig mulighed. Krav 5 kraever derfor at kun
superbrugere skal pa kursus, og at de herefter skal kunne treene de andre brugere.

Krav 6 handler om hvor effektivt systemet er til hyppige arbejdsopgaver. Under den
tidlige usability test kan man kun f& en fornemmelse af hvor hurtigt opgaven burde
kunne udfgres, men det kan reelt fgrst males nar systemet er naesten faerdigt.

Web-systemer

Eksemplets krav er beregnet til produktionssystemer i daglig brug. Krav 2, 5 og 6 er
fx ikke egnet til web-sites der kun bruges lejlighedsvis. Dels er der ingen super-
bruger der kan give instruktion, dels er effektivitet i daglig brug ikke veesentligt.
Krav 4 er stadig aktuelt hvis web-sitet skal kunne bruges af svagsynede.



55

I2. Tilgeengelighed og Look-and-Feel

Nogle aspekter af brugervenlighed er sveere at udtrykke gennem usability tests. Det
geelder fx standarder der bgr overholdes og tilgeengelighed for seerlige brugergrup-
per.

Krav 1 siger at brugergreaensefladen skal fglge MS-Windows standarden. Bemeaerk
begrundelsen om at brugerne er vant til den, underforstaet at systemet sa vil veere
lettere at leere. Har man ikke en god begrundelse, er der ingen grund til at kreeve
en standard. En standard kan hgjst bidrage lidt til brugervenligheden. Den sikrer
ikke i sig selv god brugervenlighed. Undertiden kan standarden endda veere en hin-
dring for brugervenligheden. Desuden er det i praksis forblgffende sveert at afggre
om en sadan standard er overholdt.

Krav 2 siger at brugergraensefladen skal veere egnet for blinde, svagsynede, mv. En
mulig lgsning er at fglge HTML principperne, der netop er udviklet til det formal. De
siger fx at man skal bruge de standardiserede overskriftsmarkeringer i stedet for
selvdefinerede, mere aestetiske formater. Det giver hgjtleesningsprogrammerne
mulighed for at bruge intonation til at angive hvad der er overskrifter. P4 samme
made skal man undga faste kolonnebredder og bogstavstgrrelser, sa svagsynede
kan forstarre teksten kraftigt.

Nogle kravspecifikationer erstatter hele krav 2 med et krav om at web-siderne skal
kunne passere en W3C Markup Validation test (http://validator.w3.org). Testen
analyserer en web-side og papeger fejl. Her er atter et eksempel pa at man henvi-
ser til en standard i den tro at sa er man deekket. Testen finder kun formelle fejl, fx
at der mangler anfgrselstegn eller slutelementer. Den siger intet om fx egnethed til
blinde eller svagsynede. Det ggr derimod de andre retningslinier i WCAG10.

Krav 3 er et eksempel pa at man har brug for at preecisere hvilket sprog der skal
bruges pa graensefladen.

I12. Tilgeengelighed og Look-and-Feel

Krav: Eksempel pa lgsning: Kode:

1. Brugergrensefladen skal falge MS-Windows
standarden, som de fleste brugere er vant til.

2. Web-siderne skal kunne lzses hgjt, skalere til Siderne fglger HTML-principperne
svagsynede, samt udnytte den fulde for Accessability (WCAG10 fra
skeermstarrelse pa svel sma som store skeerme. | W3C).

3. Brugergransefladen skal vaere pa dansk. Web-
delen om abningstider, telefonnumre og
adresser skal dog vere tilgeengelig pa bade
dansk, engelsk, tyrkisk og urdu.
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J. Andre krav og leverancer
Dette kapitel samler en raekke krav af anden art.

J1. Andre standarder der skal fglges
De fleste standarder der skal fglges, hgrer hjemme under et af de andre kapitler, fx
om data eller sikkerhed. | dette afsnit kan man anfgre de resterende standarder.

I praksis ser man at kunden lister den ene standard efter den anden, ofte uden at
vide hvad den egentlig omfatter og hvilket behov den daekker. Det er som regel
meget besveerligt at kontrollere om en standard er overholdt, eller endda umuligt
fordi standarden er for vag. For en ansvarsbevidst leverandgr betyder det en for-
hgjelse af prisen, mens en mindre omhyggelig leverandgr regner med at kunden
alligevel ikke vil kontrollere om standarderne er opfyldt (se eksemplerne i H5 og
12).

Eksemplet viser kun et enkelt eksempel pa en standard (af den blgde slags). Det
preeciseres at leverandgren skal sgrge for certificeringen, dvs. en uafhaengig kontrol
af at systemet overholder standarden.

J2. Uddannelse

Ofte glemmes uddannelse af brugerne, eller der kraeves et urealistisk omfang. Man
ser ogsa at uddannelsen kommer pa et forkert tidspunkt, fx laenge inden overtagel-
sen sa brugerne har glemt det hele nar systemet endelig kommer i drift.

Krav 1 er et eksempel hvor man har indset at leverandgren kun behgver at ud-
danne superbrugere. De skal til gengeeld blive i stand til at uddanne de andre bru-
gere. Det er en erkendelse af at de fleste leverandgrkurser er for fjernt fra bruger-
nes egentlige arbejdsopgaver. Man bruger derfor superbrugere som mellemled. Det
preeciseres ogsa hvad man skal kunne efter uddannelsen.

Krav 2 stiller tilsvarende krav for medarbejderne i drift og support.

Krav 3 preeciserer hvornar uddannelsen skal finde sted i forhold til overtagelsen af
systemet.



J. Andre krav og leverancer
J1. Andre standarder der skal fglges

Krav:

Eksempler pa lgsning:

Kode:

1.

Systemet skal overholde god regnskabsskik.
Leverandgren skal sgrge for certificeringen.

2.

J2. Uddannelse
Kunden gnsker at varetage en stor del af uddannelsen selv. Det tenkes gjort ved farst at uddanne
superbrugere, der s& kan uddanne andre.

Krav:

Eksempler pa lgsning:

Kode:

1.

Leverandgren skal uddanne 50 superbrugere,
sa de kan varetage uddannelsen af andre
medarbejdere. Uddannelsen skal gare
superbrugerne i stand til at udfere alle
arbejdsopgaverne i kapitel C, inklusive alle
varianter, inden for deres respektive
arbejdsomrader.

Uddannelsen af en superbruger kan
ske p& ___ dage. (Kunden forventer
at tre dage er nok).

2. Leverandgren skal uddanne 10 it-medarbejdere | Uddannelsen af en it-medarbejder
sa de kan varetage kundens del af drift og kan ske pa ___ dage. (Kunden
support. forventer at 10 dage er nok).

3. Uddannelserne skal gennemfares inden for den

sidste maned far overtagelsen, saledes at
medarbejderne straks kan bruge systemet og
ikke allerede har glemt hvordan. Om
ngdvendigt ma uddannelsen gentages og
overtagelsen udskydes.
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J3. Dokumentation

Ogsa dokumentation glemmes ofte. | eksemplet preeciseres det at der for dette
system ikke behgver veere fuld dokumentation for alle. Det er i erkendelse af at
meget fa brugere anvender dokumentation eller on-line hjzelp, selv hvis den er til
radighed og i rimelig brugbar form. Denne erkendelse kan spare mange omkostnin-
ger og frustrationer hos begge parter.

Krav 1, 2 og 5 angiver at der skal veere kursusmateriale som superbrugerne kan
anvende nar de underviser. Det skal foreligge i sddan en form at superbrugerne
selv kan tilpasse det. Der skal desuden veere fuld dokumentation til superbrugerne
selv. Det preeciseres ogsa hvornar dokumentationen skal foreligge.

Krav 3 og 4 angiver pa samme made dokumentation til drift, support og videre-
udvikling. Nogle gange vil man ogsa kreeve dokumentation af specielt udviklede
programmer sa kunden eller tredjepart om ngdvendigt kan overtage vedligeholdel-
sen af dem. For at sikre at leverandgren rent faktisk kan levere den ngdvendige
kvalitet, kan man i B2 bede om et tidligt bevis.

J4. Datakonvertering

Datakonvertering er ofte en meget betydelig del af leverancens pris. | dette afsnit
preeciseres det hvad der skal konverteres. Det er vigtigt at kunden kan dokumen-
tere dataformaterne, da leverandgren ellers ma skaffe oplysningerne selv inden han
kan give et forsvarligt tilbud. Det kan afholde gode leverandgrer fra at byde.

Validering af datakonverteringen er et stort problem, som leverandgren normalt har
langt mere erfaring med end kunden. Derfor beder krav 3 leverandgren beskrive
hvordan han vil validere konverteringen.

J5. Installation
Dette afsnit preeciserer hvem der installerer hvad, herunder de konverterede data.



J3. Dokumentation
Det forventes at kun superbrugere, driftsfolk og systemudviklere vil lzese dokumentationen. Der er derfor
ikke behov for begynderdokumentation, bortset fra kursusmateriale.

Krav: Eksempler pa lgsning: Kode:

1. Der skal senest ved overtagelsen vare
kursusmateriale til radighed som
superbrugerne kan anvende nar de underviser
andre brugere. (Kunden bidrager selv med
vejledning om hvordan de eksisterende
arbejdsgange skal udfgres i fremtiden, se
K-10).

2. Der skal senest en maned efter overtagelsen
vare dokumentation til radighed af alle
systemets funktioner set fra et brugerperspektiv.
Dokumentationen skal vaere anvendelig for
superbrugerne.

3. Der skal senest ved overtagelsen vere
tilstraekkelig dokumentation til at kunden kan
varetage sin del af drift og installation.

4.  For specielt udviklet software (kode 3) og
tekniske greenseflader som tredjepart kan
benytte, skal der senest to maneder efter
overtagelsen vaere dokumentation til radighed
der er egnet til videreudvikling.

5. Al dokumentation skal leveres p& maskinlaeshar
form, og kunden skal frit kunne modificere den
og kopiere den til eget brug.

J4. Datakonvertering

Leverandgren skal konvertere fglgende data fra de Eksempler pa lgsning: Kode:
eksisterende systemer:

1. De data fra PAS systemet som kan opbevares i
systemet. Formatet er beskreveti . . .

2. De data fra XY systemet som kan opbevares i
systemet. Data ma overfgres ved IBM 3270
emulering (se skermbilledformatet i . . .)

3. Alt konverteret data skal valideres. Leverandgren bedes beskrive
hvordan.

4.

J5. Installation

Krav: Eksempler pa lgsning: Kode:

1. Leverandgren skal installere alt hvad
leverancen omfatter, savel hardware som
software.

2. Leverandgren skal ligeledes installere de
konverterede data.
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K. Kundens leverancer

Det meste af kravspecifikationen handler om hvad leverandgren skal yde, men et it-
system er ikke bare noget man "ruller ind og seetter i stikkontakten". Kundens
medarbejdere skal deltage pa forskellig vis, og leverandgrens personale skal maske
have kontor og faciliteter under udvikling og idriftseettelse. Dette kapitel beskriver
hvad kunden skal levere. Leverandgren kan evt. i midterkolonnen preecisere hvad
han forventer at kunden skal levere. Desuden kan han tilfgje nye punkter pa listen.

I mange kontrakter er dette afsnit flyttet ud i et separat bilag.

Ligesom i de andre afsnit er kravene kun eksempler og ikke en udtgsmmende liste.
Efter juridisk praksis skal alt hvad kunden skal levere veere specificeret. Leveran-
daren kan ikke efter kontraktindgaelse kraeve at fa kontor til radighed eller eksper-
tise pa et eller andet omrade, med mindre det er specificeret i kontrakten eller bila-
gene. Leverandgren skal derfor have mulighed for at tilfgje til listen.



K. Kundens leverancer

Nedenstaende liste af kundens leverancer skal vere udtsmmende, og leverandaren kan ikke forvente
yderligere leverancer. Leverandgren ma derfor tilfgje til listen om ngdvendigt.

Kunden leverer: Eksempler pa lgsning: Kode:
1. Hardware, software og eksterne systemer som N/A
det nye system forudsztter (se detaljer i kapitel
G). Udstyret skal veere til radighed nar
installationsprgven starter.
2. Kontor med tre it-arbejdspladser fra en maned N/A
for planlagt installationsprgve til en maned
efter overtagelsen.
3. Uddrag af produktionsdata til testformal og det N/A
fulde produktionsdata til konvertering, med
undtagelse af data fra XY systemet.
4. Testcases til anvendelsestest. N/A
5.  Ekspertise pa anvendelsesomradet, svarende il N/A
en halv medarbejder over hele projektets
Igbetid.
6. Testpersoner til usability tests. N/A
7.  En halvtids projektleder og en halvtids N/A
sekreteer.
8. Instrukterer/superbrugere der selv leerer N/A
systemet sa de kan uddanne menige brugere.
9.  Ekspertise til validering af konverteret data. N/A
10. Bidrag til kursusmateriale om fremtidige

arbejdsgange (jvf. J3-1).
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L. Drift, support og vedligehold

Dette kapitel stiller krav til ydelser som leverandgren erleegger efter at selve pro-
duktet er leveret. Kravene kan kun delvis verificeres (testes) ved overtagelsen. Den
egentlige verifikation ma fx ske ved en senere driftsprgve eller ved granskning af
logs og driftsstatistikker.

I mange kontrakter er dette afsnit flyttet ud i separate bilag.

L1. Svartider

I eksemplet beskriver kunden den planlagte belastning af systemet i de mest travle
perioder (spidsbelastning). Uden disse tal kan leverandgren ikke vurdere svar-
tiderne og det ngdvendige it-udstyr. Der kan veere behov for at specificere mere om
belastningen, fx at man kan acceptere forskellige svartider i forskellige perioder og
for forskellige brugergrupper.

Belastningen er i eksemplet udtrykt pa to alternative mader:

1. Antal brugere der udfgrer de forskellige arbejdsopgaver. Hvis leverandgren har
et dybtgdende kendskab til arbejdsomradet, kan han omsaette disse tal til an-
tallet af it-transaktioner, som s& tillader ham at vurdere svartiderne. Uden dette
kendskab er det meget risikabelt at tilbyde en svartid.

2. Antallet af it-transaktioner. Hvis leverandgren ikke kender arbejdsomradet, bgr
kunden specificere antallet af it-transaktioner i stedet for antallet af brugere.
Hvis kunden ikke kender tallet, bgr kravet alligevel udtrykkes ved et antal
transaktioner, da kunden er den naermeste til at vurdere det.

Det praeciseres hvornar og pa hvilken konfiguration svartiderne skal méles. Bemaerk
forskellen pa det daglige produktionsnetveerk og web-baseret anvendelse. | eksem-
plet er der en web-del for den brede offentlighed, hvor mange stadig har en lang-
som forbindelse. Her skal leverandgren fx undga en masse billeder, som vil forsinke
visningen af siderne. Det praeciseres ogsa hvor mange af de malte svartider der
skal veere som anfgrt i kravene (mere om det nedenfor).

Krav 1 siger blot at der er behov for at malingerne udfgres regelmaessigt. Det
overlades til leverandgren at angive hvor hyppigt og hvordan, fordi det afheenger af
de praktiske muligheder.

Krav 2-8 angiver de egentlige svartidskrav. De neevnte svartider er baseret pa
ergonomiske malinger af hvor hurtigt brugere arbejder ved en computer (den sa-
kaldte key-stroke level model). En hurtig bruger taster 5-10 tegn pr. sekund, s& 0,2
sekunder for at ga fra ét felt pa skeermen til det neaeste, vil ikke sinke brugerne.

Nar en bruger skifter opmaerksomhed fra én delaktivitet til en anden, er den men-
tale skiftetid omkring 1,3 sekunder. Hvis skeermbillederne er fornuftigt organiseret,
vil det derfor ikke sinke brugeren at det tager 1,3 sekunder at skifte.



L. Drift, support og vedligehold

Dette kapitel stiller krav til ydelser som leverandgren erleegger efter at selve produktet er leveret. Kravene
kan kun delvis verificeres (testes) ved overtagelsen. Den egentlige verifikation sker senere, ved
driftspraven.

L1. Svartider
Systemets belastning varierer gennem dggnet og ugen. Svartiderne er isar vigtige i de travleste timer,
spidsbelastningsperioderne.

Spidsbelastning (Alternativ 1: Kun egnet hvis leverandgrerne kender arbejdsomradet indgaende):
Indtil 2000 brugere arbejder med klinisk session (C10)
Indtil 2000 brugere arbejder med administrative opgaver (C1 til C4)

1.
2.

Spidsbelastning (Alternativ 2: Egnet hvis leverandgrerne ikke kender arbejdsomradet indgaende):
Simple forespgrgsler i klinisk session (C10): 10 pr. sekund

1.
2.
3.
4.

Opdateringer i klinisk session (C10): 2 pr. sekund

Simple forespgrgsler i administrative opgaver (C1 til C4): 3 pr. sekund

Maling af svartid
Svartiden er tidsintervallet fra brugeren afgiver sin kommando til resultatet er synligt og brugeren har
mulighed for at afgive en ny kommando. Ved en kommando forstas et tastetryk eller et museklik. Alle
malinger udfares i perioder med spidsbelastning. De anfarte tider skal gelde for 95% af svartiderme i
disse perioder.

Brug via lokalnet: Malingerne udfares pa et lokalnet der svarer til daglig drift.
Den offentlige web-del: Malingerne udfares pa en PC forbundet til Internettet med et 56kB modem og
lav trafik pa vejen til serverne (men spidsbelastning af serverne selv).

Det er vigtigt at systemets svartider er sa korte at brugerne ikke sinkes i deres arbejde. Det sgges opnaet
gennem fglgende krav.

Krav til svartider:

Eksempel pa lgsning: Kode:

1. Malingerne skal udfgres regelmaessigt. Der males en gang ugentligt med
stopur.
Eller: Systemet maler selv Igbende.

2. Nér man gér fra et felt til det naste, skal Man kan taste inden ___s.
brugerens tastehastighed ikke nedsettes. (Kunden forventer 0,2 s).

3. Na&r man gar fra et skeermbillede til det naeste, Man kan se data og taste inden __s.
skal man kunne se billedets data og taste inden (Kunden forventer 1,3 s).
for den mentale skiftetid.

4.  Opslag i dropdown-lister skal tillade valg fra Man kan starte valget inden __s.
listen inden for den mentale skiftetid. (Kunden forventer 1,3 s).

5. Visning af simple rapporter pa skeermen skal Rapporten skal veere synlig inden
ske inden brugeren taber tdlmodigheden. ___s. (Kunden forventer 20 s).

6. Data skal kunne overfares fra eksterne systemer | Man kan se data og taste inden __s.
0g vises pa skaermen inden brugeren taber (Kunden forventer20 s).
talmodighedens. Herefter skal de kunne vises Data kan fx veere lokalt tilgeengeligt
lige sa hurtigt som andet data i en vis periode. indtil patientens forlgb er afsluttet.

7.  Login skal kunne gennemfgres inden brugeren Man kan starte arbejdet inden ___s
taber tdlmodigheden. udover den tid det tager brugeren at

taste navn og password. (Kunden
forventer 10 s).
8.  Gentagen login nar brugeren midlertidigt har Man kan starte arbejdet inden ___s

varet vaek fra systemet, skal kunne ske uden
veesentlig ventetid.

udover den tid det tager brugeren at
taste navn og password. (Kunden
forventer 4 s).
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Der vil i praksis veere tilfeelde hvor systemet skal bruge lang tid til at svare, og hvor
brugeren er forberedt p& det. Her optraeder en ergonomisk konstant pa 20 sekun-
der. Selvom brugeren ved at det vil tage tid, vil han ubevidst vente omkring 20 se-
kunder og sa begynde at lave noget andet. Skift fra én arbejdsopgave til en anden
tager tid - tid som er spildt. For komplekse arbejdsopgaver kan den mentale skifte-
tid til en anden opgave fx veere 10-20 minutter. Krav 4 og 5 er eksempler hvor man
forventer 20 sekunders svartid for at undga dette spild.

Endelig kan der vaere funktioner hvor man af tekniske grunde ma forvente svartider
stgrre end idealerne ovenfor. Hvis funktionerne bruges forholdsvis sjeeldent, giver
det ikke de store problemer. Krav 6 og 7 er eksempler pa det.

Leverandgren kan i midterkolonnen anfgre seerlige funktioner der ikke overholder
de feelles regler om svartid, fx at et bestemt oversigtsbillede kan tage 3 minutter at
vise.

Web-systemer

Eksemplets krav er beregnet til produktionssystemer i daglig brug. For web-sites
der kun bruges lejlighedsvis, er det alt for strenge krav, som vil veere urimeligt dyre
at opfylde.

Gyldig i X%b af tilfeeldene

Bemeerk at de kreevede svartider kun skal geelde i 95% af tilfaeldene (eller en anden
bragkdel). Hvorfor skal de ikke geelde i 100% af tilfaeldene? Fordi det ikke er reali-
stisk for et flerbrugersystem.

Lad os se pa et eksempel: Systemet er 0,2 sekunder om at behandle én forespgrg-
sel, og der er i gennemsnit 2 forespgrgsler pr. sekund. Systemet vil altsd i gennem-
snit arbejde med en forespgrgsel i 40% af tiden, og nar der tilfeeldigvis kommer
endnu en forespgrgsel imens, vil den blive sat i ka. Resultatet bliver at 95% af fore-
spgrgslerne far svar inden for 0,6 sekunder og 99% inden for 0,8 sekunder (en
sakaldt M/D/1 ke-model).

Det lyder ikke sa slemt, men hvad med worst-case? Hvis 2000 brugere naesten
samtidig stiller en forespgrgsel, vil den sidste bruger fagrst fa svar efter 400 sekun-
der. Hvis vi kreever at alle skal have svar inden for fx 2 sekunder, ogsa i dette eks-
treme tilfeelde, skal man anskaffe et system der er sa hurtigt at det kan behandle
1000 forespgrgsler i sekundet. Det vil veere urimeligt dyrt. Derfor m& man aldrig
stille krav om en maksimal svartid i et system med mange brugere.



(Blank med vilje)
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L2. Tilgeengelighed (driftseffektivitet)

Tilgeengeligheden angiver i hvor stor en del af tiden systemet skal veere i drift set
fra brugernes synspunkt. Hvad det praecis betyder at systemet er ude af drift ma

preeciseres, og der ma ogsa tages stilling til hvordan man handterer at nogle bru-
gere oplever et driftsstop mens andre ikke ggr. Fx vil man naeppe regne det for et
driftsstop hvis en enkelt brugerterminal ikke kan bruges.

Et driftsstop kan have forskellige arsager, og skabelonen neevner 5. Det er ikke dem
alle der kan tilleegges leverandgren. | eksemplet er det kun arsag 3 (fejl i software
eller konfiguration), men hvis leverandgren har driftsansvar, kan ogsa stremsvigt,
hardware-nedbrud, kapacitetsproblemer, mv. tilleegges ham.

I princippet kan kunden stille alle mulige krav om maling af tilgeengeligheden, men i
praksis ma han acceptere de muligheder driftsoperatgren rent praktisk har - sa
leenge det deekker kundens egentlige behov.

Skabelonen giver en raekke forslag. Fx foreslar den at et driftsstop altid regnes for
mindst 20 minutter, og en driftsperiode skal vare mindst 60 minutter. Det skyldes
at brugerne ikke far genoptaget deres afbrudte opgaver farend der er gaet 20 mi-
nutter efter et driftsstop, og at de har sveert ved at f& noget ud af en driftsperiode
pa mindre end en time.

Skabelonen giver ogsa forslag til beregning af driftstid og tilgaengelighed nar der
skal tages hensyn til hvor mange brugere der er bergrt af et driftsstop.

Bemeerk krav 1 om at tilgeengeligheden skal opggres periodisk. Der kan saledes
ikke spares tilgaengelighed op fra én periode til den naeste. Krav 1 giver leverandg-
ren mulighed for at praecisere sin egen beregningsmade, evt. ved at henvise til et
bilag.

Krav 2-3 angiver hvilke driftsperioder der er tale om, og hvor stor en del af hver
periode der ma veere driftsstop.
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L2. Tilgeengelighed
Systemet er ude af drift nar en del af brugerne ikke kan fa stattet deres arbejdsopgaver som normalt.
Arsagen til driftsstoppet kan vaere:

1. Kundens forhold, fx fejl i kundens udstyr

2. Udefra kommende fejl, fx stramsvigt

3. Leverandgrens forhold, fx fejl i software eller fejlagtig konfiguration
4. Planlagt vedligehold

5. Utilstreekkelig hardware kapacitet

Maling af tilgeengelighed
Et driftsstop regnes altid for at vare i mindst 20 minutter, selv hvis driften reelt genetableres inden. Hvis
en driftsperiode varer mindre end 60 minutter, regnes den for en del af driftsstoppet.

| opgarelserne medregnes kun de driftsstop som skyldes leverandgrens forhold (arsag 3). Hvis
leverandgren har driftsansvar, kan han ogsa have ansvar for arsag 2, 4 og 5.

Driftstiden i en periode beregnes som periodens samlede leengde minus den samlede lengde af de
driftsstop som leverandgren er ansvarlig for. Tilgeengeligheden beregnes som driftstiden i forhold til
periodens samlede lengde. Der kan kompenseres for at kun nogle brugere er ramt af et driftsstop, fx ved
at tilgaengeligheden udregnes pr. bruger hvorefter den gennemsnitlige tilgeengelighed beregnes.

Krav til driftstid: Eksempel pa lgsning: Kode:
1. Tilgengeligheden skal opgares periodisk og der | Tilgeengeligheden opgares manedligt
kan tages hensyn til hvor stor en del af brugerne | pr. brugersegment eller gruppe af
der oplever driftsstoppene. arbejdsstationer, og det vaegtede
gennemsnit beregnes.
2. | tidsrummet 8:00 til 18:00 pa alle hverdage | disse tidsrum er tilgeengeligheden
skal systemet have hgj tilgeengelighed. mindst___ %.
(Kunden forventer 99%).
3. landre tidsrum behgver tilgeengeligheden ikke | I disse tidsrum er tilgeengeligheden
vare sa hgj. mindst ___ %.
(Kunden forventer 95%).
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L3. Datalagring

Dette afsnit beskriver hvor store datamasngder der skal opbevares. | skabelonen
fremgar de detaljerede datamaengder af kapitel D, hvor der for tabellerne er angivet
en samlet stgrrelse, og evt. en arlig tilveekst. Krav L3-1 og L3-2 angiver hvor
mange ars data der skal veere umiddelbar adgang til og hvor mange der skal veere
adgang til med en leengere svartid.

L4. Support

Dette afsnit beskriver leverandgrens support-ydelser, fx hjeelp til brugere (hotline),
overvagning af drift, og konfigurationseendringer. Der kan stilles krav om ydelser, fx
fjerndiagnose eller udsendelse af en support-medarbejder. (Leverandgren har, som
for andre krav, mulighed for at svare med kode 5, tilbydes ikke). Der kan ogsé stil-
les kvalitetskrav om hvor hurtigt ydelsen skal ske. Ligesom for svartider, skal man
undga at stille krav om maksimal behandlingstid, da worst-case, hvor alle henven-
der sig samtidig, vil veere meget dyrt at handtere inden for en rimelig maksimal tid.

Kravene her ma betragtes som typiske eksempler, men er bestemt ikke udtgm-
mende. Mange SLA'er (Service Level Agreements) stiller krav om at en vis procent-
del af henvendelserne skal klares med det samme. Det har desveerre den ulempe at
leverandgren er interesseret i at fA en masse trivielle henvendelser som let kan
besvares. Han er altsd ikke motiveret til at forebygge disse henvendelser, som jo er
tidsspild set fra brugernes side. Derfor stiller eksemplet kun krav om tiden for en
besvarelse, og betragter konstateringen af at det er en systemfejl, som et gyldigt
svar. Afhjeelpningen af systemfejlen handteres sa via vedligeholdskravene.
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L3. Datalagring
Datavolumen fremgar af datakravene i kapitel D. Data skal opbevares som falger:

Krav til datalagring: Eksempel pa lgsning: Kode:

1.  Systemet skal give adgang til de sidste 5 fulde
kalenderars data med de svartider der er anfart
iLl.

2. Systemet skal give adgang til @ldre data for de
sidste 20 fulde kalenderar med svartider som de
eksterne systemer (L1-6).

L4. Support

Support omfatter hjelp til brugerne, overvagning af driftssituation, samt andring af den tekniske
konfiguration. | dette afsnit skal "leverandgr"” forstas som leverandgrens driftsorganisation. Alle de
anfarte tider skal gaelde i 95% af tilfeldene.

Superbrugerne er de almindelige brugeres farste kontakt om hjeelp. Leverandgren skal derfor kun yde
hjeelp nar superbrugerne ikke kan lgse problemet.

Krav til support: Eksempler pa lgsning: Kode:

1. Leverandgren yder hjelp til superbrugerne nar
de ikke selv kan lgse problemet. Hjeelpen
omfatter alt udstyr og programmel leveret under
denne kontrakt.

1p. Problem: Det er vanskeligt for superbrugerne at | Leverandgren inddrager pa egen hand
afgare hvilket produkt et problem hgrer under. | andre parter for at lgse problemerne.
Det er endnu vanskeligere at fungere som
bindeled mellem flere leverandgrer.

2. | perioden 8:00 til 18:00 pa alle hverdage kan I denne periode kan man fa
superbrugerne hurtigt fa telefonkontakt med telefoniske kontakt inden for
leverandgrens serviceorganisation. minutter.

(Kunden forventer 10 minutter).

3. Hvad enten problemet er modtaget telefonisk Leverandgren besvarer
eller via email, giver leverandgren hurtigt henvendelserne inden for ___ timer i
superbrugeren et svar. Svaret er hjelp til perioden 8:00-18:00, alle hverdage.

superbrugeren indtil problemet er lgst, eller en (Kunden forventer 3 timer).
besked om at det er en fejl i systemet.

4. | tilfeelde af en fejl i systemet, vil leverandgren
dels hjeelpe superbrugeren med sé vidt muligt at
omga problemet, dels rapportere fejlen til
vedligeholdsorganisationen.

5. Leverandgren udsender en medarbejder hvis det
er ngdvendigt for at lgse problemet.

6. Leverandgren udfgrer fjerndiagnose for at lgse

problemet.

7.  Leveranderen registrerer data saledes at der Leverandgren farer en log over alle
dels kan beregnes svartider, dels uddrages data | henvendelser fra superbrugere med
til identifikation og forebyggelse af hyppige angivelse af fejlarsag og tidspunkt for
problemer. fejlens afhjelpning.

8. Leverandgren overvager driftssituationen for at
forudse problemer med tilgeengelighed, og tager
skridt til at &ndre den tekniske konfiguration sa
tilgeengeligheden sikres.
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L5. Vedligehold
Dette afsnit viser typiske eksempler pa krav til vedligehold. Der er bade eksempler
pa afhjeelpning af fejl, installation af nye versioner og forbedring af systemet.

Bemaerk at leverandgren i farste omgang er ngdt til selv at vurdere hvor alvorlig en
fejl er (krav 2). Ved regelmaessige mgder vurderer parterne om der treeffes rimelige
afggrelser, hvad der skal rettes og hvad det skal koste (krav 4).

Nar et system skal udbygges, har leverandgren monopol pa at gare det, og kan
tage sig betalt derefter. Eksemplet viser hvordan det kan undgas, nemlig ved at
male aendringernes starrelse i function points og f& en fast pris pr. function point
(krav 6). Det kreever ekspertise at bruge function points, og der kan let blive uenig-
hed om stgrrelsen. Der findes en dansk function point gruppe, som kan foretage en
uafhaengig beregning af stgrrelsen. | eksemplet aftaler man at bruge denne gruppe
ved tvister.

4. Litteratur

e Soren Lauesen: Software Requirements - Styles and Techniques, Addison-
Wesley, 2002. En leerebog om hvordan man kan formulere krav, og hvordan
man finder og kontrollerer dem. | alt forklarer den omkring 100 teknikker med
realistiske eksempler. Der er ogsa rad om hvordan man kan verificere krav
(kontrollere om de er opfyldt), hvordan man som leverandgr overbeviser kun-
den, og hvordan man som kunde sammenligner tilbuddene. Indeholder store
uddrag af virkelige kravspecifikationer der er formuleret pa forskellige méader.

e Dansk Dataforening (nu: Dansk IT) & Sgren Lauesen (2000): IT-anskaffelse,
Kravspecifikationen. Dansk IT, 75 sider. Et kort, let leest haefte som indeholder
det bedste af leerebogen ovenfor.

e Suzanne Robertson & James Robertson: Mastering the Requirements Process,
Addison-Wesley, London, 1999. ISBN 0-201-36046-2. Bruger et konkret
eksempel, et system til at styre saltning og snerydning af veje, til at forklare
forfatternes Volere-metode. Metoden handler om at finde kravene og formulere
dem ved hjeelp af kravskabeloner. Daekker primaert systemer der udvikles fra
grunden. Medtager mange flere typer kvalitetskrav end skabelon SL-07. Robert-
sons skabeloner er tilgaengelige pa:

http://systemsqguild.com/GuildSite/Robs/Template.html

¢ Web-site, Managing Requirements:

http://www.jiludwig.com/Template_Guidance.html

Indeholder adskillige kravskabeloner, mest baseret pa IEEE 830, som er vidt
udbredt. Hovedveaegten er pa formalia, fx malgruppe, sendringslog, godkendelse.
Der er kun meget simple eksempler pa krav.



L5. Vedligehold
Vedligehold omfatter bade afhjalpning af fejl og forbedring af systemet, fx med nye funktioner. Alle de
anfgrte tider skal geelde i 95% af tilfeeldene.

Krav til afhjelpning af fejl: Eksempler pa lgsning: Kode:
1.  Leverandgren farer en log over savel
rapporterede fejl som &ndringsgnsker.
2. For alle rapporterede fejl vurderer leverandgren | Leverandgren udfgrer vurderingen
hurtigt om fejlen er kritisk for kundens inden for ___timer i perioden 8:00-
arbejdsopgaver, om den midlertidigt kan 18:00, alle hverdage.
omgas, eller om den permanent kan omgés (Kunden forventer 3 timer).
(afvises) .
3. Kiritiske fejl afhjeelpes hurtigt. Kritiske fejl afhjeelpes inden for __
timer.
(Kunden forventer24 timer).
4.  Parterne mgdes regelmassigt for dels at Parterne mgdes
kontrollere vurderingerne af fejlene, dels at (Kunden forventer manedlige mader).
afgere hvad der skal rettes eller forbedres og
hvad det skal koste.
Krav til forbedring af systemet: Eksempler pa lgsning: Kode:

5. Leverandgren skal installere nye versioner og Installationen sker inden for
releases af det leverede software uden ungdig dage efter at det er frigivet til brug i
forsinkelse. Danmark.

(Kunden forventer 30 dage).

6. Inden for en periode af 3 ar skal leverandgren Prisen pr. function point er
tilbyde @ndringer og udbygninger af software Dkr.
til en fast pris pr. function point.

7. Uenighed om beregningen af function points

skal afgares af . . .
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