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1 Innledning

GIS V Bilag 1 beskriver de krav Kunden stiller til vedlikehold og oppgradering av lgsningen som Leverandgren har
tilbudt Kunden som del av Utviklings- og tilpasningsavtalen (SSA-T).

2 Avtalens formal

Formalet med denne avtalen er a sgrge for Igpende og periodisk vedlikehold av I@sningen og sikre oppgraderinger
til nye versjoner. Det er viktig for Helseregionene (Kunden) at feil og svakheter i Igsningen utbedres raskt, da
Igsningen er kritisk for Kunden. Kunden stiller derfor strenge krav til oppetid og feilrettingstid. Kunden gnsker en
Leverandgr som er genuint opptatt av at Igsningen skal forbli best mulig funksjonelt, teknisk og kvalitetsmessig
gjennom en proaktiv tilnaerming. Sammen skal vi tilby en robust, palitelig, tilgjengelig og brukervennlig Igsning for
vare ansatte og innbyggere.

Kunden har til intensjon a samkjgre forvaltning, drift og vedlikehold (FDV) uavhengig av antall installasjoner ved
oppstart. Malsettingen er felles Igsning og felles drift, men det kan oppsta behov for flere installasjoner. Regionene
vil ha en felles forvaltning av programvaren slik at installasjonene kan konsolideres pa en mest mulig effektiv mate.
Derfor ma Leverandgren levere den samme programvaren med tilhgrende oppgraderinger til alle installasjoner, slik
at Kunden kan tilstrebe og ha felles oppgraderingslgp. Det tillates ikke at Leverandgren tilbyr avarter av
programvaren til de enkelte installasjonene uten at det foreligger szerskilte grunner til dette. Slike avarter skal
begrunnes og det er Kunden selv som skal be om dette. Kundens malbilde er naermere beskrevet i GIS T Bilag 1
punkt 2.2 Omfang av leveransen.

Kunden spker en Leverandgr som er tilgjengelig 24/7 og Igsningsorientert. Leverandgren skal ta ansvar for at
Igsningen som leveres er oppdatert i henhold til enhver tid gjeldende lovverk som er relevant for Igsningen og
standarder som lgsningen benytter, samt at feil og sarbarheter i Igsningen blir rettet. Avtalen skal sikre at Kunden
har tilgang pa et brukerstgtte- og supportapparat som kan handtere innmelding, oppfglging og retting av feil i
I@sningen og bista Kundens tekniske personell med spgrsmal relatert til bruk av Igsningen.

Kunden gnsker ogsa a videreutvikle og delta i Leverandgrens videreutvikling av Igsningen med ny funksjonalitet og
teknologi. Selve bestilling av videre leveranser og videreutvikling vil reguleres av Avtale for videre leveranser og
videreutvikling (GIS A) for dette, men vedlikehold av videre leveranser og videreutvikling vil reguleres av denne
vedlikeholdsavtalen (SSA-V). Se Kundens malbilde i GIS T Bilag 1 punkt 2.2 Omfang av leveransen.

3 Kategorisering av krav

Kravene er kategorisert etter fglgende modell:
Type Beskrivelse

0] Obligatoriske krav som ma oppfylles (Minstekrav). Manglende oppfyllelse av kravet vil
medfgre avvisning av tilbudet.

P Primaere krav som inngar i Oppdragsgivers evalueringsarbeid. Primaere krav vil vektes hgyest
av kravene i evalueringen. Oppfyllelse av P-krav vil kunne verifiseres av Oppdragsgiver
gjennom demo/use-cases.

S Sekundaere krav som inngar i Oppdragsgivers evalueringsarbeid. Sekundaere krav er ogsa
viktig for Oppdragsgiver men vil ha lavere vekt enn P-krav. Oppfyllelse av S-krav vil kunne
verifiseres av Oppdragsgiver gjennom demo/use-cases.
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4 Kundens tabeller for tjenesteniva

Kundens tabell for krav til henvendelser.

4.1 Kundens tabell for krav til reaksjonstid og handtering av feil og andre henvendelser

Brukeren opplever
redusert
funksjonalitet, men
far utfgrt jobben sin
Arbeidet til enkelte
brukere blir forsinket

system, evt
telefon/e-post

system, evt
telefon/e-post

Kategori Svartid Svartid Pabegynt Midlertidig I¢sning | Endelig
innenfor utenfor handtering I@sning
arbeidstid arbeidstid
(kundens (kundens
lokale tid) lokale tid)
08:00-16:00

Kritisk (A) 2 min 5 min Umiddelbart | Skal paga Skal paga

. kontinuerlig frem kontinuerlig
Fare for liv og helse til feilen er rettet. | frem til
Flere brukere far ikke ) feilen er
gjort jobben sin som Statusoppdatermg rettet.
folge av at tjenesten hver 1. time ) )
ikke er tilgjengelig Mal om Igsningstid L¢sr.1|ngst|d
eller tjenesten er 15 min 24 timer
ustabil
Betydelig
merarbeid/tapt
effektivitet
Hendelsen kan fgre
til negative
konsekvenser for
omdgmmet til
Kunden
Alvorlige (B) 2 min 5 min 30 min Skal paga Skal paga
kontinuerlig frem kontinuerlig

Pasientbehandlingen il feilen er rettet. frem til
blir forhindret ! .

) feilen er
Pasientflyten blir Statusoppdaterlng rettet
hindret hver 2. time

. ) . Lgsningstid

Betydelig merarbeid Mal om lgsningstid | _, timer
for personell 4 timer
En bruker far ikke
gjort jobben sin

Mindre alvorlig (C) Registreres i Registreres i 60 min !.(zspende feilretting | 7 virkedager
Leverandgrens | Leverandgrens innenfor normal
support support arbeidstid
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Kategori Svartid Svartid Pabegynt Midlertidig Igsning | Endelig
innenfor utenfor handtering I@sning
arbeidstid arbeidstid
(kundens (kundens
lokale tid) lokale tid)
08:00-16:00

Feil i grunnlag for
statistikk

Andre (D) Registreres i Registreres i Samme dag 7 dager 1.5
Leverandgrens | Leverandgrens virkedager

Ikke alvorlige feil systemvia system via
web, evt web
telefon

Teknisk brukerstgtte Henvendelser | Henvendelser | Umiddelbart | Dersom det viser

henvendelser pa telefon | skal besvares skal besvares etter at seg a vaere en feil,

eller chat innen 60 sek innen 120 sek | henvendelsen | skal Kunden melde

er mottatt detinni
feilrapporteringssy
stemet

Teknisk brukerstgtte Svar om at e- Svarom at e- Besvares Dersom det viser

pa e-post post er post er neste seg & veere en feil,
mottatt mottatt arbeidsdag skal Kunden melde
umiddelbart umiddelbart detinni

feilrapporteringssy
stemet
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5 Krav til vedlikehold av I@sning

5.1 Avtale for tjenesteniva

Leverandgren skal i GIS V Bilag 5 «Tjenesteniva med standardiserte prisavslag» besvare fglgende krav:

Krav | Krav Kategori Hvor skal
nr. O/P/S leverandgren svare?
GV5.1- | Leverandgren bgr gi en overordnet beskrivelse av P Det bekreftes og
1 hvordan tilbudt vedlikeholdstjeneste imgtekommer besvares i GIS V Bilag
kap.2 avtalens formalet. Dette i form av en Executive 2.
Summary. Leverandgren bgr bekrefte at de godtar
maleparameter og betingelser i GIS V Bilag 5.
Kravet vektes seerlig.
GV5.1- | Leverandgr bgr utarbeide en realistisk prosjekt- og P Det bekreftes og
2 fremdriftsplan for etablering og leveranse av besvares i GIS V Bilag
vedlikeholdstjenestene. Testing av Leverandgrens 2.
brukerstgtte vil innga som del av akseptansetesten i
Utviklings- og tilpasningsavtalen.
GV5.1- | Vedlikeholdsytelsen skal ha oppstart samtidig som (0] Det bekreftes i GIS V
3 godkjenningsperiode for hver av leveransene i henhold Bilag 2.
til milepzelene i GIS T Bilag 4.

5.2 Overordnet ansvar for vedlikehold og endringshandtering — Avtalens punkt 2.2.1

Overordnet ansvar

Krav | Krav Kategori Hvor skal
nr. 0O/P/S leverandgren svare?
GV5.2- | Leverandgren skal som del av sin prissatte (0] Det bekreftes i GIS V
1 vedlikeholdsytelse handtere feilretting og utbedring av Bilag 2.
sarbarheter innenfor de frister som fglger av denne
avtalen.
GV5.2- | Leverandgren skal som del av sin prissatte (0] Det bekreftes i GIS V
2 vedlikeholdsytelse oppdatere Igsningen slik at den Bilag 2.
tilfredsstiller til enhver tid gjeldende lov- og regelverk
som er relevant for Igsningen.
GV5.2- | Leverandgren skal som del av sin prissatte (0] Det bekreftes i GIS V
3 vedlikeholdsytelse oppdatere Igsningen slik at den Bilag 2.
stptter de til enhver tid gjeldende tekniske standarder.
Oppdatert Igsning skal veere klar for utrulling hos
Kunden senest innen 12 maneder etter at ny standard
er publisert.
GV5.2- | Leverandgren forplikter seg til 3 vedlikeholde Igsninger 0] Det bekreftes i GIS V
4 og programvarer levert Kunden. Bilag 2.
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Krav | Krav Kategori Hvor skal
nr. O/P/S leverandgren svare?
GV5.2- | Leverandgren bgr beskrive plan Leverandgren har for P Det bekreftes og
5 videreutvikling av Igsningen og nar ulik funksjonalitet vil besvares i GIS V Bilag
kunne gjgres tilgjengelig for Kunden (Roadmap). 2.
GV5.2- | Kontinuerlig vedlikehold - Leverandgren skal drive med (0] Det bekreftes i GIS V
6 kontinuerlig forbedring av Igsningen slik at Kundens Bilag 2.
Igsning blir stadig mer stabil og at den holdes
sikkerhetsmessig oppdatert.
GV5.2- | Fplgefeil etter planlagte endringer - Leverandgr patar 0] Det bekreftes i GIS V
7 seg ansvar for a rette alle fglgefeil kostnadsfritt uten Bilag 2.
ubegrunnet opphold.
GV5.2- | Den tilbudte Igsningen bgr ikke kreve at P Det bekreftes og
8 antimalware/antivirus funksjonalitet tilpasses eller besvares i GIS V Bilag
deaktiveres. Leverandgr bes beskrive hvordan dette 2.
ivaretas.
GV5.2- | Leverandgr har ansvar for kompatibilitet med 0 Det bekreftes i GIS V
9 programvare fra tredjepartsleverandgrer som Bilag 2.
Leverandgr har valgt. Generelt skal komponenter fra
tredjepartsleverandgrer vaere pa supportert versjon.
Usupportert programvare fra tredjepartsleverandgrer,
skal ikke medfgre teknisk eller gkonomisk ulempe for
Kunden.
GV5.2- | Operativsystem oppdateringer — Leverandgren skal (0] Det bekreftes i GIS V
10 legge til rette for at Kunden effektivt og hurtig skal Bilag 2.
kunne installere sikkerhetspatcher/oppdateringer av
operativsystem Igsningen kjgrer pa.
Kritiske sikkerhetsoppdateringer skal stgttes/kunne
installeres uten urimelig opphold.
Ved eventuelle feil/problemer i etterkant av en
oppdatering skal Leverandgren bista med feilretting.
GV5.2- | Infrastruktur — Dersom Leverandgren gjgr endringer i (0] Det bekreftes i GIS V
11 Igsningen som krever endringer i Kundens nettverk, Bilag 2.
herunder dataflyt, eller infrastrukturen for gvrig, skal
dette drgftes med Kunden fgr dette implementeres i
Igsningen.
GV5.2- | Versjonshandtering — Leverandgren ma bekrefte at de (0] Det bekreftes i GIS V
12 stptter siste og de to foregaende versjonene av Bilag 2.
Igsningen. Ved enkelte spesielle tilfeller ma Kunde
kunne avtalte support pa enkelt versjoner utover siste
og to foregaende versjoner.
GV5.2- | Test — Leverandgr skal bekrefte at test gjiennomfgres i 0] Det bekreftes i GIS V
13 samsvar med SSA V Vedlegg 1.1. Bilag 2.
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Krav | Krav Kategori Hvor skal
nr. O/P/S leverandgren svare?
GV5.2- | Dersom Igsningen er levert med noen form for P Det bekreftes i GIS V
14 hardware, skal det vedlikeholdes og holdes pa et Bilag 2.
supportert niva. Leverandgren bes ogsa foresla hvilke
deler Kunden eventuelt bgr ha liggende som
reservedeler. Reservedelspriser ma beskrives.
GV5.2- | Leverandgren skal tilby avtale om deponering av 0] Det bekreftes i GIS V
15 kildekode (Escrow avtale) som i tilfredsstillende grad Bilag 2. Escrow avtale
sikrer Kundens interesser dersom Leverandgren skulle vedlegges.
ga konkurs, eller av andre grunner skulle bli ute av
stand til eller slutter & levere sine forpliktelser.
Vennligst bekreft og beskriv.
Endringshandtering — Avtalens punkt 3
Krav nr | Krav Kategori Hvor skal
0/P/S leverandgren svare?
GV5.2- | Endringshandtering bgr skje etter anerkjente P Det bekreftes og
16 rammeverk, eksempelvis ITIL v3 - Handtering av beskrives i GIS V Bilag
versjoner, releaser og oppdateringer med tilhgrende 2.
testing skal giennomfgres i henhold til rammeverk for
«ledende praksis».
GV5.2- | Prosess for endringshandtering — Leverandgren bgr P Det bekreftes og
17 beskrive sin prosess for endringshandtering, test og beskrives i GIS V Bilag
godkjenning ved endringer pa Igsningen. 2.
GV5.2- | Opplzering - Leverandgren bgr bidra til kompetanse og P Det bekreftes og
18 opplaering av driftspersonell som skal foreta drift av beskrives i GIS V Bilag
Igsningen. 2.
GV5.2- | Oppgradering - Lgsningen bgr utformes for a gi stabil P Det bekreftes og
19 og kontinuerlig drift 24/7, uten a pavirke operatgrenes beskrives i GIS V Bilag
arbeid, ogsa under pagaende vedlikehold og planlagte 2.
oppgraderinger.
5.3 Oppdatering — Avtalens punkt 2.2.3
Krav nr | Krav Kategori Hvor skal leverandgren
O/P/S svare?
GV5.3- | Dokumentasjon - Leverandgren skal vedlikeholde (0] Det bekreftes i GIS V Bilag
1 veiledere, bruksanvisninger og gvrig dokumentasjon 2.
nar det skjer endringer pa tjenesten/lgsningen. Dersom
Kunden har behov for ytterligere dokumentasjon ved
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Krav nr | Krav Kategori Hvor skal leverandgren
0O/P/S svare?

endringer av Igsningen, skal Leverandgren fremlegge
dette.

All teknisk funksjonalitet i den tilbudte Igsningen skal
veaere dokumentert.

GV5.3- | Overordnet Igsningsdesign — Som en del av Igsningens 0] Det bekreftes i GIS V Bilag
2 naturlige utvikling plikter Leverandgren a vedlikeholde 2.

og oppdatere Igsningens overordnede lgsningsdesign

og gvrig systemdokumentasjon.

5.4 Brukerstgtte — Avtalens punkt 2.2.4

Leverandgren skal i GIS V Bilag 6 «Administrative bestemmelser» besvare fglgende krav. Det skal tilbys en teknisk
brukerstgttetjeneste som Kundens egen brukerstgtte skal kunne kontakte. Kundens egen brukerstgtte vil besta av
1. linje brukerstgtte for handtering av henvendelser fra brukerne knyttet til Igsningen og 2. linje brukerstgtte
(systemforvalter/superbrukere) for handtering av saker som ikke kan Igses av 1. linje brukerstgtte. Leverandgr skal
tilby 3. linje teknisk brukerstgtte. Det er kun Kundens systemforvalter/superbrukere eller Kundens brukersupport
som kan melde feil til Leverandgrens brukersupport. Kundens brukerstgtte registrerer og fglger opp saken overfor
brukeren, eskalerer og fglger opp saken i henhold til denne vedlikeholdsavtale.

Krav nr | Krav Kategori Hvor skal leverandgren
0O/P/S svare?
GV5.4- | Leverandgrens brukerstgttetjeneste skal skje etter P Det bekreftes i GIS V Bilag 2
1 anerkjente rammeverk, eksempelvis ITIL v3. Vennligst med en detaljert
beskriv i detalj. beskrivelse i GIS V Bilag 6.
GV5.4- | Tilgang til Leverandg@rens teknisk brukerstgtte — System- P Det bekreftes i GIS V Bilag 2
2 forvalter og superbrukere hos Kunden skal ha tilgang til med en detaljert
brukerstgtte hos Leverandgr. beskrivelse i GIS V Bilag 6.
GV5.4- | All kommunikasjon mellom Kunden og Leverandgrens P Det bekreftes i GIS V Bilag 2
3 brukerstgtte skal forega pa norsk eller engelsk. med en detaljert
Stgttedokumentasjon kan vaere pa engelsk. beskrivelse i GIS V Bilag 6.
GV5.4- | Leverandgrens brukerstgtte — Tilgjengelighet av P Det bekreftes i GIS V Bilag 2
4 kompetent personell - det skal vaere tilgjengelig et med en detaljert
telefonisk mottaksapparat med personell fra beskrivelse i GIS V Bilag 6
Leverandgren med kompetanse pa lgsningen som er og prises i GIS V Bilag 7.
implementert hos Kunde pa virkedager mellom 08:00
og 16:00.
GV5.4- | Leverandgrens utvidet brukerstgtte - Tilgjengelighet av P Det bekreftes i GIS V Bilag 2
5 kompetent personell - det skal vaere tilgjengelig et og besvares i GIS V Bilag 6
telefonisk mottaksapparat med personell fra og prises som opsjon i GIS
Leverandgren med kompetanse pa lgsningen som er V Bilag 7.
implementert hos Kunde 24/7/365.
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Krav nr | Krav Kategori Hvor skal leverandgren
0O/P/S svare?

GV5.4- | Verktgy for Leverandgrens brukerstgtte - Leverandgren P Det bekreftes i GIS V Bilag 2

6 skal stille verktgy tilgjengelig for Kunden, hvor Kunden og besvares i GIS V Bilag 6.
skal ha tilgang til 3 melde inn saker, se status pa
innmeldte saker og fa tilgang til rapporter for
leverandgrs handtering av saker i henhold til avtalt SLA
av type sak og prioritet.

Det bgr tilrettelegges for integrasjon med Kundens
saksbehandlingssystem for elektronisk samhandling. Se
integrasjonsoversikt.

GV5.4- | Mottak av henvendelser - Leverandgrens P Det bekreftes i GIS V Bilag 2

7 brukerstgttetjeneste skal i sitt verktgy for og besvares i GIS V Bilag 6.
brukersupport registrere, oppdatere status og beskrive
I@sning pa alle feilmeldinger og andre henvendelser,
bade for de som kommer inn via telefon, epost, chat
eller verktgy for brukersupport.

5.5 Feilhandtering — Avtalens punkt 2.2.1

Generelt kan vi si det er umulig & unnga alle feil, men det er mulig a vaere svaert sa proaktiv. Gjennom a skrive robuste
applikasjoner som testes grundig, gjennom a loggfgre mest mulig om feil nar de oppstar og gjennom a gi brukerne
gode meldinger nar feilen inntreffer kan negative opplevelser med Igsningen reduseres. Det er dette vi etterstreber
som Kunden og forventer av vare Leverandgrer.

Krav | Krav Kategori Hvor skal leverandgren
nr 0O/P/S svare?
GV5.5- | Feilhandtering skal skje etter anerkjente rammeverk, P Det bekreftes og besvares
1 eksempelvis ITIL v3. Leverandgren skal beskrive sin i GIS V Bilag 2.
prosess og rutiner for feilhandtering ved feil pa
Igsningen.
GV5.5- | Feilhandtering i samarbeid med andre - Om det er (0] Det bekreftes i GIS V Bilag
2 uklart hvem som har ansvar for en feilsituasjon skal 2.

Leverandgren delta i et felles samarbeid om feilsgking.
Et slikt samarbeid kan initieres av Kunden,
Leverandgren selv eller av Kundens andre leverandgrer
som har et grensesnitt til I@sningen.

GV5.5- | Behandling av innmeldte feil av type A, B, Cog D - P Det bekreftes og besvares

Leverandgren skal beskrive sin handtering av feil av i GISV Bilag 2.

type A, B, C og D ut fra definisjonene angitt
innledningsvis. Leverandgrens tilbakemelding pa status
for retting av feil skal inneholde informasjon om videre
arbeid med saken, inklusiv tidspunkt/frister for
aktivitetene.

Dersom det er uenighet rundt kategorisering av feil, er
det Kundens kategorisering som skal benyttes.
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alltid forvente at logger kan sendes til Leverandgr, da
de kan inneholde sensitiv informasjon. Manglende
tilsending av logger er ikke grunn til 3 stanse feilsgking
og feilretting.

Leverandgren bes utdype hvorvidt leverandgrtilgang til
produksjonslogger kun omfatter tekniske data, og om
det er risiko for innsyn i sensitive personopplysninger.

Krav | Krav Kategori Hvor skal leverandgren
nr O/P/S svare?
GV5.5- | Eskalering - Kunden skal ha muligheter til 4 eskalere 0 Det bekreftes i GIS V Bilag
4 innmeldte saker. Om uenighet mellom Leverandgr og 2.
Kunden er det Kunden som avgj@gr om saker eskaleres.
GV5.5- | Tilgang til logger — Leverandgren kan fa tilganger til P Det bekreftes og besvares
5 tekniske produksjonslogger i Igsningen, men kan ikke i GIS V Bilag 2.

5.6 Samhandling — Avtalens punkt 2.1.2

Leverandgren skal i bilag 6 «Administrative bestemmelser» besvare fglgende krav:

Etablering og organisering av vedlikeholdstjenestene

Krav nr | Krav Kategori Hvor skal leverandgren
O/P/s svare?
GV5.6- | Leverandgren skal foresla en realistisk og P Det bekreftes i GIS V Bilag
1 hensiktsmessig organisering for etablering av 2 og besvares i GIS V Bilag
vedlikeholdstjenestene. 6.
GV5.6- | Leverandgren skal foresla en realistisk og P Det bekreftes i GIS V Bilag
2 hensiktsmessig organisering for gjennomfgringen av 2 og besvares i GIS V Bilag
vedlikeholdstjenestene. 6.
GV5.6- | Leverandgren skal ha tilgang pa ngdvendig kapasitet og P Det bekreftes i GIS V Bilag
3 kompetanse til 8 kunne gjennomfgre 2 og besvares i GIS V Bilag
vedlikeholdsforpliktelsene. 6.
GV5.6- | Etablering av vedlikeholdstjenesten i henhold til P Det bekreftes i GIS V Bilag
4 prosesser og rutiner skal vaere pa plass fgr 2 og besvares i GIS V Bilag
produksjonssetting av Igsning i tilpasningsavtalen (SSA- 4 0g6.
T).
GV5.6- | Fjernaksess til den tilbudte Igsningen - Leverandgren P Det bekreftes og besvares
5 skal benytte Kundens sin tilbudte fjernaksesslgsning for i GIS V Bilag 2.
behov for tilgang til lgsningen. Utdyp hvilket behov
Leverandgr har for tilgjengeliggjort programvare i
Kundens fjernaksesslgsning for a kunne gjennomfgre
vedlikeholdsforpliktelsene.
GV5.6- | Overvaking av Igsningen — Kunden skal overvake P Det bekreftes og besvares
6 Igsningen. Leverandgren skal dokumentere eventuelle i GIS V Bilag 2.
feringer og begrensninger rundt mulighet for
integrasjon med overvakingssystem hos Kunden.

GIS V Bilag 1 - Kundens kravspesifikasjon
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Krav nr

Krav

Kategori
0O/P/S

Hvor skal leverandgren
svare?

Beskriv I@sningens muligheter og begrensninger for
overvaking, samt aktuelle terskelverdier for aktuelle
komponenter i Igsningen.

Krav til service management

Krav nr

Krav

Kategori
O/P/S

Hvor skal leverandgren
svare?

GV5.6-

Samhandlingsplan - Leverandgren skal stille med
ressurser slik at Kunden og Leverandgr kan etablere
hensiktsmessige samhandlingsprosesser og rutiner i
forhold til grensesnittet mellom Kunden og
Leverandgren.

P

Det bekreftes i GIS V Bilag
2 og besvares i GIS V Bilag
6.

GV5.6-

Kvalitetssikring av leveransen - Leverandgren ma ha et
rammeverk og prosesser som sikrer at leveranser skjer
som avtalt, og at samhandlingsprosesser og rutiner
som er avtalt med Kunden, fglges opp og forbedres.

Det bekreftes i GIS V Bilag
2 og besvares i GIS V Bilag
6.

GV5.6-

Systemforvaltning - Leverandgren skal stille med egen
dedikert ressurs som mgter Kunden pa dette. Det skal
giennomfgres faste mgter med Kunden som har som
formal a fglge opp leveransen og a se pa forbedrings
omrader. Dette skal skje i Kundens lokaler der annet
ikke er avtalt. Leverandgren har ansvar for a skrive
mgtereferat. Alle rapporter som er knyttet til
oppfelging av leveransen skal gjgres tilgjengelig for
Kunden en uke fgr mgte.

Det bekreftes i GIS V Bilag
2.

GV5.6-
10

Leverandgr forplikter a gjennomfgre arlige revisjoner
av Igsningen sammen med kunden. Hensikten er
proaktiv vedlikehold. Leverandgren skal skrive rapport
med anbefalt tiltak etter utfgrt revisjon og dialog med
Kunden. Formalet er a avdekke omrader der Kunden
kan treffe forbedringstiltak for @ opprettholde sikker og
stabil drift.

Leverandgr skal vedlegge anonymisert rapport fra
tilsvarende revisjon.

Det bekreftes i GIS V Bilag
2.

GIS V Bilag 1 - Kundens kravspesifikasjon
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Krav til kunde- og brukerforum

Krav nr | Krav Kategori Hvor skal leverandgren
0/P/S svare?
GV5.6- | Leverandgren skal fasilitere et kunde- og P Det bekreftes i GIS V Bilag
11 brukerforum. Leverandgren skal Igpende vedlikeholde 2 og besvares i GIS V Bilag
oversikt over hvilke kunder som deltar i det etablerte 6.
kunde og brukerforumet.
GV5.6- | Kunde- og brukerforum avholdes minimum 1 gang pr. P Det bekreftes i GIS V Bilag
12 ar. Dette avhengig av hvilken frekvens kunde- og 2 og besvares i GIS V Bilag
brukerforum finner ngdvendig. 6.
GV5.6- | @nsker til videreutvikling av Leverandgrens standard P Det bekreftes i GIS V Bilag
13 programvare skal meldes inn til leverandgren i forkant 2 og besvares i GIS V Bilag
av planlagt kunde- og brukerforum innen en rimelig 6.
frist som Leverandgren setter. Leverandgren skal
sammenstille innspillene og fremlegge dette for
Kunde- og brukerforum i tillegg til Leverandgrens egne
utviklingsplaner.
GV5.6- | Leverandgren skal minst stille med en representant i P Det bekreftes i GIS V Bilag
14 kunde- og brukerforum, som kan presentere 2 og besvares i GIS V Bilag
leverandgrens planer, svare pa spgrsmal og diskutere 6.
prioritering.
GV5.6- | Leverandgren skal ikke drive markedsfgring av sine S Det bekreftes i GIS V Bilag
15 produkter eller tjenester ute hos helseforetakene, 2 og besvares i GIS V Bilag
med mindre annet er avtalt med Kundens 6.
forvaltningsorgan. Slik informasjon skal ga igjiennom
Kunden eller den Kundens viser til.
Krav ved avslutning av avtaleforhold
Krav nr | Krav Kategori Hvor skal leverandgren
0/P/S svare?
GV5.6- | Ved avslutning av leveranse skal det ytes bistand til (0] Det bekreftes i GIS V Bilag
16 migrering av Kundens data og brukere. 2.
GV5.6- | Ved avslutning av leveranse skal det tilbys grensesnitt (0] Det bekreftes i GIS V Bilag
17 for avlevering av strukturerte data til ny lgsning. 2.
5.7 Nye versjoner — Avtalens punkt 2.2.7
Krav nr | Krav Kategori Hvor skal leverandgren
O/P/S svare?
GV5.7- | Kunden skal som del av denne vedlikeholdsavtalen ha 0] Det bekreftes i GIS V Bilag
1 rett til vederlagsfritt a ta i bruk alle nye versjoner av 2.
Igsningen (med ny funksjonalitet i kjgpte
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Krav nr | Krav Kategori Hvor skal leverandgren
0O/P/S svare?

moduler/programvarer) som Leverandgren lanserer i
denne vedlikeholdsavtalens varighet.

GV5.7- | Leverandgren skal dokumentere kvalitetssikring av 0 Det bekreftes i GIS V Bilag
2 tilgjengelighet og ytelse i forbindelse med levering av 2.

oppdaterte/nye versjoner. Leverandgren ma ha

dokumenterte rutiner for a kvalitetssikre systemets

tilgjengelighet og ytelse.

5.8 Videreutvikling — Avtalens punkt 2.2.8
Etter at fase 1 og 2 av GIS IKT prosjektet er produksjonsatt kan Kunden kreve a fortsette med iterativ utvikling av

Igsningen i samarbeid med Leverandgr.

Dette defineres som fase 3 i prosjektet og avtalen lgper parallelt med vedlikeholdsavtalen. Videreutvikling skal
hensynta Kundens gnsker og behov samt Leverandgrens egne utviklingsplaner. Bestilt videreutvikling avtales
gjennom «Avtale om videre leveranser og videreutvikling».

Se Kundens beskrivelse av malbilde i GIS T Bilag 1 punkt 2.2 Omfang av leveransen.

Krav nr | Krav Kategori Hvor skal leverandgren
0O/P/S svare?

GV5.8- | Leverandgren skal ha et utviklingsteam med den P Det bekreftes og besvares
1 kompetanse som er ngdvendig for a videreutvikle i GIS V Bilag 2.

Ipsningene utover vedlikehold, forvaltning og support.

Leverandgren skal i sin besvarelse beskrive hvordan

Leverandgren sikrer Kunden tilgang til

utviklingsressurser over tid.

Vennligst bekreft og beskriv.

GV5.8- | Leverandgren skal tilby full-stack-utviklere i P Det bekreftes og besvares
2 utviklingsteamet med faglig bredde og teknisk innsikt i GIS V Bilag 2.

som gir god helhetsforstaelse for de leverte Igsningene.

Dette med fokus pa fremtidsrettede muligheter og

funksjonalitet, slik at Igsningen holdes ajour ift

endringer i samfunnet generelt.

Vennligst bekreft og beskriv.

6 @vrige punkter

6.1 Avtalens punkt 2.2.5 Handtering av feil
Eventuelle vedlikeholdsbetingelser som er avtalt mellom Leverandgren og produsent av standardprogramvare som
Leverandgren ikke har utviklet eller vedlikeholder selv (programvareprodusenten) skal listes opp i GIS V Bilag 2.
Kopier av vedlikeholdsbetingelsene skal vaere vedlagt i GIS V bilag 10.
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6.2 Avtalens punkt 6.1 Kundens ansvar og medvirkning

Leverandgren kan stille ytterligere krav til Kundens medvirkning her. Eventuelle ytterligere krav skal angis i GIS V

Bilag 2.

6.3 Databehandleravtale

Krav nr | Krav Kategori Hvor skal leverandgren
O/P/S svare?
GV6.3- | Dersom Leverandgr utfgrer databehandling pa vegne 0] Det bekreftes i GIS V Bilag
1 av virksomheten, eller arbeid hvor innsyn i helse- og 2.
personopplysninger er jevnlig forventet a forekomme,
skal signere databehandleravtale Se vedlegg GISV 6.2.
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