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Telefoniløsninger til Helse Sør-Øst
V Bilag 1: Kundens kravspesifikasjon
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[bookmark: _Toc529521349]Bakgrunn og formål
Helse Sør-Øst RHF (HSØ) skal inngå avtaler for vedlikehold av: 
· Eksisterende Telefoni-relatert utstyr, dvs. maskinvare og programvare (inkl lisenser) i form av systemer og plattformer, enkeltelementer innenfor disse, samt tilhørende driftsstøttesystemer og terminaler. 
· Telefoni-relatert utstyr i ny regional telefoni-plattform, dvs. maskinvare og programvare (inkl lisenser), i form av systemer og plattformer, eller enkeltelementer innenfor disse, tilhørende driftsstøttesystemer og terminaler. 
· Timebasert bistand, dvs. innleie av prosjekt- og fagressurser på timebasis.
[bookmark: _Toc529521350]Spesifikasjon av omfang
[bookmark: _GoBack]Det vil inngås flere vedlikeholdsavtaler, en for den nye regionale plattformen og et sett for de eksisterende (legacy) systemene. Det vil bli gjennomført en prosess/mekanisme for å flytte fra legacy til regional plattform, dvs. å redusere legacy og øke regional plattform, i løpet av 3-5 år. I følge planen vil maks 20% av legacy være i produksjon etter 3-5 år. Det tas forbehold om at det kan bli endringer i fremdriftsplanen.
[bookmark: _Toc529521351]Kravspesifikasjon
Kravspesifikasjonen skal besvares av Leverandøren. Leverandøren skal fylle ut “Svar” og “Beskrivelse”. Samtlige krav i kravspesifikasjonen skal besvares. Krav som er ubesvart vil bli regnet som ikke støttet dersom ikke annet fremgår av tilbudet.
Besvarelsen av krav skal utformes som direkte svar på kravteksten. Et svar som kun består av generelle henvisninger til brosjyrer eller lignende vil ikke bli vurdert som et fullstendig svar.
I kravtabellene er det angitt kolonner for krav nummer, kravbeskrivelse og de tre ekstra kolonnene som er beskrevet nedenfor.
[bookmark: _Toc496518599][bookmark: _Toc529521352]Kolonnen Kategori
Kategori A
Krav merket med kategori A er obligatorisk krav. Obligatoriske krav må oppfylles og vil derfor ikke gi uttelling ved evaluering av tilbudet. Manglende oppfyllelse av obligatoriske krav anses som et “vesentlig avvik” fra kravspesifikasjonen og vil medføre avvisning av tilbudet i henhold til anskaffelsesforskriften § 24-8 (1) bokstav b. 
Kategori B
Krav med vekt B i kategori-kolonnen er krav hvor leverandørenes løsningsbeskrivelser vil bli evaluert opp mot hverandre. 
Dokumentasjon D
Er spesifisert sammen med kategoriene A og B når det ønskes dokumentasjon av hvordan tilbudt løsning oppfyller kravet. Dokumentasjon/beskrivelse spesifiseres i kolonnen "Beskrivelse", se forklaring nedenfor. 
Eksempel: "AD" i kolonnen "Kategori" angir et krav med kategori A hvor det ønskes dokumentasjon av hvordan tilbudt løsning oppfyller kravet.
[bookmark: _Toc496518600][bookmark: _Toc529521353]Kolonnen Svar (J/D/N)
Svar-kolonnen skal besvares for alle krav:
Svaret "J" betyr at Leverandøren leverer denne funksjonen/tjenesten og/eller aksepterer dette kravet. Dette svaret forplikter Leverandøren til å levere funksjonen eller tjenesten, eller å akseptere kravet som en del av leveransen og med de priser som er oppgitt.
Svaret "D" betyr at funksjonen eller kravet er delvis inkludert i tilbudet. Dette krever en forklaring med spesifisering av hva som er inkludert og hva som ikke støttes. Om dette er planlagt støttet på et senere tidspunkt bes det om at dette angis og dokumenteres.
Svaret "N" betyr at funksjonen eller kravet ikke støttes.
[bookmark: _Toc496518601][bookmark: _Toc529521354]Kolonnen Beskrivelse
Her kan Leverandøren legge inn dokumentasjon / beskrivelse vedrørende det aktuelle kravet. Kommentarer og forklaringer som ikke er for lange skal legges direkte inn i tabellen for å øke lesbarheten og unngå mange referanser frem og tilbake. 
Unntak fra dette gjøres hvis kravet har eksplisitt referanse til vedlegg hvor kommentar skal legges. Unntak gjøres også hvis kravet krever en mer omfattende beskrivelse, f.eks. med mye tekst og / eller figurer. Beskrivelsen legges da i et eget vedlegg med utfyllende informasjon. For at de utfyllende beskrivelsene skal bli hensyntatt av Kunden må det i "Beskrivelse"-kolonnen oppgis nøyaktige referanser til hvor den utfyllende informasjonen for det aktuelle kravet ligger.
[bookmark: _Toc529521355]Forutsetninger for leveransen
Når Kunden skal inngå avtalen vil det bli stilt krav til at det etableres databehandleravtale i henhold til Kundens retningslinjer (se Databehandleravtale og Subcontracting Processor Agreement) og at taushetserklæringer signeres for medarbeidere som skal ha tilgang til systemene (se Taushetserklæring). 
[bookmark: _Toc529521356]Krav til leveransen
[bookmark: _Toc529521357]Innledning
Det er definert krav til etablering av tjenesten (pkt 4.2), og to SLA avtaler; en sølvpakke og en gullpakke som er definert nedenfor.  
[bookmark: _Toc529521358]Etablering av tjenesten
	Krav nr
	Kravbeskrivelse
	Kategori
A/B[D]
	Svar
(J/D/N)
	Beskrivelse

	
	Leverandøren skal beskrive en generisk fremdriftsplan med milepæler som Leverandøren mener er nødvendig for å etablere vedlikeholdstjenesten, samt hva som kreves av Kunden for å etablere fjerntilganger.
Ved vurdering av besvarelsen vil det bli lagt vekt på krav til kunde og leverandør i forbindelse med driftsrutiner, tilganger og rapportering.
	BD
	
	


[bookmark: _Toc496518614][bookmark: _Toc529521359]Teknisk telefonsupport
Teknisk telefonsupport kan eksempelvis være, men ikke begrenset til, forhold som:
· Bistand til enkle omprogrammeringer
· Råd for å optimalisere bruken av systemet
· Bistand til oppgradering eller tilpasning av systemet
· Bistand i forbindelse med feilsøking
	Nr
	Kravbeskrivelse
	Kategori
A/B[D]
	Svar
(J/D/N)
	Beskrivelse

	
	Telefonsupport og brukerstøtte
Leverandøren leverer teknisk telefonsupport og brukerstøtte.
Mottaker av brukerstøtte er IKT driftspersonell hos Sykehuspartner HF.
Programvare og utstyr (HW) som er gjenstand for brukerstøtte er beskrevet i Bilag 3.
	A
	
	

	
	Løsning for oppfølging
Leverandøren leverer løsning for registrering og oppfølging av teknisk support via: 
· Webgrensesnitt
· Chat 
· Telefon 
· Email 
Brukerstøttehenvendelser gis et unikt referansenummer som kan logges.
Leverandøren beskriver sin løsning hvor det fremkommer hvorfor leverandøren anbefaler denne.
	BD
	
	

	
	Tjenesteperiode
Leverandøren leverer tjenestene innenfor 0800-1600 på virkedagene mandag til og med fredag (normal arbeidstid).
	A
	
	

	
	Responstid telefonhenvendelse og chat
Leverandørens kvalifiserte personell besvarer Kundens henvendelse innen minimum 5 minutter fra den er mottatt, innenfor normal arbeidstid. 
	A
	
	

	
	Responstid telefonhenvendelse og chat – raskere responstid
Leverandøren beskriver eventuell raskere responstid som kan garanteres i forhold til kravet ovenfor.
	BD
	
	

	
	Responstid epost og web
Leverandøren besvarer Kundens henvendelse fra epost eller webgrensesnitt, med løsningsforslag, innen minimum 8 arbeidstimer.
	A
	
	

	
	Responstid epost og web – raskere responstid
Leverandøren beskriver eventuell raskere responstid som kan garanteres i forhold til kravet ovenfor.
	BD
	
	

	
	Teknisk support på telefon eller chat
Teknisk support på telefon og/eller chat omfatter inntil 10 minutter per henvendelse og er inkludert i fastpris for SLA avtalen.
	BD
	
	

	
	Teknisk support foregår på norsk.
	B
	
	


[bookmark: _Toc529521360]Feilretting og tjenestenivå – Sølvpakken
	Nr
	Kravbeskrivelse
	Kategori
A/B[D]
	Svar
(J/D/N)
	Beskrivelse

	
	Feilretting
Leverandøren leverer tjenester innen feilretting.
	A
	
	

	
	Feilhåndteringssystem
Leverandøren leverer løsning for registrering og oppfølging av feil via: 
· Webgrensesnitt 
· Chat
· Telefon 
· Email. 
Henvendelser blir gitt et unikt referansenummer som logges.
Referansenummer og feilbeskrivelse returneres på epost til Kunden. 
Leverandøren beskriver sin løsning for feilhåndteringssystem og oppfølging.
Det fremkommer tydelig hvorfor Leverandøren anbefaler beskrevet løsning. 
Ved vurdering av besvarelsen av dette kravet vil det bli lagt vekt på at det er enkelt, f.eks. få trinn, å registrere og følge opp hendelser.
	BD
	
	

	
	Løsning for feilretting
Leverandøren leverer løsning for feilretting innenfor 0800-1600 på virkedagene mandag til og med fredag (normal arbeidstid).
	A
	
	

	
	Tjenester utenfor normal arbeidstid
Leverandøren leverer tjenestene ved akutte situasjoner utenom normal arbeidstid.
Ytelsen er timebasert.
	A
	
	

	
	Retting av A-feil
Leverandøren igangsetter retting av A-feil umiddelbart og senest innen 4 timer fra kunden har meldt feil.
Leverandøren jobber med løsning av A-feil kontinuerlig og uten ugrunnet opphold, og gir jevnlige status til Kunden. 
	A
	
	

	
	Feilretting og midlertidige løsninger
Standard rettetid for A-feil er maksimum 1 kalenderdag fra kunden har meldt feilen.
Leverandøren er også behjelpelig med å etablere midlertidige løsninger for å begrense nedetid i samarbeid med Kunden.
	A
	
	

	
	Retting av B-feil - igangsetting
Leverandøren igangsetter retting av B-feil innen 6 timer fra Kunden har meldt feil.
	A
	
	

	
	Retting av B-feil – løsningstid
Standard rettetid for B-feil er maksimum 3 kalenderdager fra kunden har meldt feil.
	A
	
	

	
	Retting av C-feil – løsningstid
Standard rettetid for C-feil er maksimum 5 virkedager fra Kunden har meldt feil.
	A
	
	

	
	Beslutning av kritikalitet av feil
Leverandøren aksepterer at det er Kunden som vurderer og beslutter kritikalitet basert på lokal kunnskap og erfaring om funksjonalitet.
	A
	
	

	
	Tiltak for diagnostisering
Dersom Kunden er i tvil om feilen skyldes programvare, utstyr eller nettverk kan Kunden kreve at Leverandøren iverksetter nødvendige tiltak for diagnostisering.
	A
	
	

	
	Bruk av midlertidige løsninger
I spesielle situasjoner vil det være hensiktsmessig med en midlertidig løsning for å omgå innmeldte feil. 
Dette påvirker ikke opprinnelig feilkategorisering og blir heller ikke en permanent løsning for innmeldte feil.
	A
	
	

	
	Sanksjoner
Leverandøren bekrefter Kundens sanksjoner knyttet til deres eventuelle brudd på SLA som spesifisert i Bilag 5.
	A
	
	

	
	Kvalitetssystem
Leverandøren har et dokumentert og fungerende kvalitetssystem for å sikre at kvalitetskravene og kravene til gjennomføring som er angitt i denne avtalen overholdes.
Kvalitetssystemet inkluderer en beskrivelse av testrutiner i forbindelse med feilrettinger og system for konfigurasjonsstyring.
	BD
	
	

	
	Kritiske reservedeler
Leverandøren håndterer leveranse av kritiske reservedeler samtidig som tjenestenivået beskrevet i SLA opprettholdes. 
For enkelte områder kan det være nødvendig at kunde og leverandører samarbeider om felles reservedelslager. Kunde og leverandører plikter sammen å utarbeide løsning for dette etter inngåelse av kontrakt,
Leverandøren beskriver tilbudt løsning for dette.
	BD
	
	


[bookmark: _Toc529521361]Feilretting og tjenestenivå – Gullpakken
Kommentar til denne versjonen: Kravene som kun er definert i Sølvpakken vil bli inkludert i dette punktet i endelig versjon av kravspesifikasjonen.
	Nr
	Kravbeskrivelse
	Kategori
A/B[D]
	Svar
(J/D/N)
	Beskrivelse

	
	Feilretting 24x7
Leverandøren har løsning for feilretting 24 timer i døgnet, 7 dager i uken 365 dager i året.
	A
	
	

	
	Retting av A-feil - igangsetting
Leverandøren igangsetter retting av A-feil umiddelbart og senest innen 1 time fra Kunden har meldt feil.
Leverandøren jobber med feilretting av A-feil kontinuerlig og uten ugrunnet opphold, og gir jevnlige status til Kunden.
	A
	
	

	
	Retting av A-feil – løsningstid
Standard rettetid for A-feil er maksimum 1 kalenderdag fra kunden har meldt feilen.
Leverandøren er behjelpelig med å etablere midlertidige løsninger for å begrense nedetid i samarbeid med Kunden.
	A
	
	

	
	Retting av A-feil – kortere løsningstid 
Leverandøren beskriver en kortere garantert løsningstid for retting av A-feil.
	BD
	
	

	
	Retting av B-feil
Leverandøren igangsetter retting av B-feil innen 2 timer fra Kunden har meldt feil.
	A
	
	

	
	Retting av B-feil – minimum løsningstid
Standard rettetid for B-feil er maksimum 3 kalenderdager fra kunden har meldt feil.
	A
	
	

	
	Retting av B-feil – kortere løsningstid 
Leverandøren beskriver en kortere garantert løsningstid for retting av B-feil.
	BD
	
	

	
	Retting av C-feil – minimum løsningstid
Standard rettetid for C-feil er maksimum 5 virkedager fra Kunden har meldt feil.
	A
	
	

	
	Retting av C-feil – kortere løsningstid 
Leverandøren beskriver en kortere garantert løsningstid for retting av C-feil.
	BD
	
	


[bookmark: _Toc529521362]Sikkerhetskopiering og backup
Utover det arbeidet Kunden gjennomfører ift. daglig back-up settes det krav til at Leverandøren skal bistå med årlig sikkerhetskopiering.
	Nr
	Kravbeskrivelse
	Kategori
A/B[D]
	Svar
(J/D/N)
	Beskrivelse

	
	Løsning for årlig utførelse av backup
Leverandøren utfører årlig back-up / sikkerhetskopiering og oppbevare denne på et sikkert medium og sted.
Det vil bli lagt vekt på effektivitet og gode rutiner ved vurdering av dette kravet.

	BD
	
	


[bookmark: _Toc529521363]Administrative bestemmelser
Leverandøren skal beskrive alle de relevante forhold av administrativ art, herunder statusmøter, samhandling generelt og ift utøvelse av ytelsene. Leverandøren skal holde Kunden orientert om planlagte endringer som kan tenkes å ha betydning for Kundens bruk av løsningen.
	Nr
	Kravbeskrivelse
	Kategori
A/B[D]
	Svar
(J/D/N)
	Beskrivelse

	
	Omforente samhandlingsrutiner
Leverandøren forplikter seg til, sammen med Kunden, å utarbeide omforente samhandlingsrutiner knyttet til håndtering av feil, endringer, og generelt vedlikehold av løsningen.
	A
	
	

	
	Eskalering
Leverandøren har en løsning for eskalering både for feilretting iht. omforent kategorisering av feil og for teknisk support.
Det vil bli lagt vekt på tydelige og raske rutiner ved vurdering av dette kravet.
Tilbudt løsning beskrives.
	BD
	
	

	
	Rutiner for oppfølging av saker
Leverandøren skal ha dokumenterte rutiner for oppfølging av innmeldte saker. 
Det vil bli lagt vekt på klare. effektive og tydelige rutiner og ansvarsfordeling ved vurdering av dette kravet.
Tilbudt løsning beskrives.
	BD
	
	

	
	Brukertilfredshets-undersøkelser
Leverandøren har en løsning for gjennomføring av årlige brukertilfredshets-undersøkelser. 
Kunden involveres i utformingen av undersøkelsen, og resultatet gjennomgås i (halv)årlig møte med Kunden.
Brukere omfatter Kundens tekniske personell.
Det vil bli lagt vekt på beskrivelse av omfang og involvering ved vurdering av besvarelsen av dette kravet.
Tilbudt løsning beskrives.
	BD
	
	

	
	Grensesnitt mot 3. partsleverandører
Leverandøren har dokumentert grensesnitt og ansvarsforhold opp mot 3. partsleverandører, for eksempel:
· Teleoperatører
· Ascom
· Imatis / meldingstjenere
· Etc

Kunden ønsker en generell beskrivelse av grensesnitt og ansvarsforhold. Beskrivelsen skal ikke være knyttet opp mot eksempelleverandørene.
Det vil bli lagt vekt på dokumenterte eksempler på samarbeide med tredjepartsleverandører ved vurdering av besvarelsen av dette kravet.
	
BD
	
	

	
	Sparringspartner
Leverandøren har en rolle som sparringspartner i forhold til utvikling av løsninger.
Det vil bli lagt vekt på tilbudt kompetanse på arkitektur og løsningsdesign innen telekomområdet ved vurdering av dette kravet.
Tilbudt løsning beskrives.
	BD
	
	

	
	Samarbeidsforhold med andre leverandører
Leverandøren beskriver samarbeidsforhold med andre leverandører ved overtakelse av utstyr og løsninger som omfattes av SLA avtalen. 
· Garantiperiode
· Kontaktpunkt
· Eskalering mot leverandør
· Følgefeil
Det vil bli lagt vekt på rutiner, tydelighet og erfaring ved vurdering av dette kravet.
	BD
	
	

	
	Tilgang til programmering
Kundens tekniske personell har full tilgang til å programmere på telefonsentralene og tilhørende støttesystemer.
	A
	
	

	[bookmark: _Toc529435842]
	Leverandøren utarbeider skriftlig feilrapport ved kritiske hendelser. Rapport oversendes kunde senest innen 5 dager etter at feilen oppstod. Rapporten inneholder årsaksanalyse, tiltak og status på tiltak.
	A
	
	

	
	Leverandøren følger opp hendelsesrapporter med medfølgende rotårsak, tiltak og status på disse i etablerte driftsmøter, samt i nødvendige Ad-hoc møter.
	A
	
	

	
	Sikkerhet og passord-håndtering
Leverandør følger Kundens til enhver tid gjeldende policy for sikkerhet og passord håndtering, deriblant krav til passord og endring av disse. Kunde mottar alle passord fra Leverandør ved endring og oppbevarer disse på egnet måte. 
Partene utarbeider felles rutiner for dette etter inngått avtale.
	A
	
	


[bookmark: _Toc529521364]Opplæring
Det er Sykehuspartner som har drifts- og vedlikeholdsansvaret overfor sykehusene og det er viktig at driftspersonell gis muligheten til å holde seg oppdatert. Det er derfor behov for at Leverandøren skal kunne levere kurs av teknisk art til Sykehuspartners driftspersonell ved behov. 
	Nr
	Kravbeskrivelse
	Kategori
A/B[D]
	Svar
(J/D/N)
	Beskrivelse

	
	Kurs
Leverandøren beskriver kurs for aktuelt utstyr/produkter som Leverandøren kan levere, samt gir opplisting av andre type kurs de kan levere.
Det vil bli lagt vekt på relevante kurs ift Bilag 3, samt bredde på kurskatalog ved vurdering av dette kravet.
	BD
	
	


[bookmark: _Toc529521365]Dokumentasjon av vedlikeholdstjenestene
	Nr
	Kravbeskrivelse
	Kategori
A/B[D]
	Svar
(J/D/N)
	Beskrivelse

	
	Varsling i forbindelse med ny release
Hvis nye versjoner krever endringer i infrastruktur, f. eks innkjøp av maskinvare som medfører kostnader for kunde, varsles dette minimum 6 måneder før release. Leverandør plikter å jevnlig informere Kunde om produktenes livssyklus i driftsmøtene.
	A
	
	

	
	"End of support" og "End of life"
Kunden informeres i god tid ved ”End of support” og ”End of life” fra produsenten på utstyr og programvare. Dette skjer så tidlig som mulig, minimum 6 mnd i forveien.
	A
	
	

	
	Løsningen holdes på supportert versjon
Løsningen holdes normalt på n-1 versjon, men det kan avtales unntak av dette ved behov.
Leverandør leverer årlig rapport som identifiserer komponenter som ikke er i overenstemmelse med n-1 krav, antall supporterte lisenser på løsning og eventuelle avvik på versjonsnivå.
	A
	
	


[bookmark: _Toc529435852][bookmark: _Toc529435861][bookmark: _Toc529521366]Kunnskap om produkter
Kunden vil vurdere Leverandørens kompetanse bl.a. basert på Leverandørens beskrivelse opp mot følgende:
a) Leverandørens beskrivelse av hvilke fagområder som de anser som de viktigste for eget selskap på kort og mellomlang sikt.
b) Leverandørens beskrivelse av deres arbeid for å utvikle og beholde kompetanse.
c) Leverandørens beskrivelse av deres arbeid for å oppdatere kompetansen hos eget personell.

	Nr
	Kravbeskrivelse
	Kategori
A/B[D]
	Svar
(J/D/N)
	Beskrivelse

	
	Produsenter
Leverandøren beskriver relevante produsenter de er autorisert servicepartner for.
Det vises til Bilag 3 for hvilke autoriseringer som er nødvendig per lokasjon.
	AD
	
	

	
	Sertifisert personell
Leverandøren har sertifisert personell tilgjengelig på de produkter og tjenester som fremgår av Bilag 3 i henhold til oppmøtekrav definert i SLA avtalen.
Besvarelsen på kravet vil bli vurdert ut fra nærhet til lokasjoner.
	BD
	
	

	
	Nettverkskompetanse
Leverandøren dokumenterer tilfredsstillende nettverkskompetanse med spesiell fokus på VOIP og QOS.
Det vil bli lagt vekt på bredde- og spisskompetanse ved vurdering av dette kravet.
	BD
	
	

	
	Kompetanse på servere og operativsystemer
Leverandøren dokumenterer tilfredsstillende kompetanse på servere og operativsystemer (Microsoft og Linux).
Det vil bli lagt vekt på bredde- og spisskompetanse ved vurdering av dette kravet.
	BD
	
	


[bookmark: _Toc529521367]Leveranseteam
	Nr
	Kravbeskrivelse
	Kategori
A/B[D]
	Svar
(J/D/N)
	Beskrivelse

	
	Organisering og bemanning
Leverandøren beskriver en fullstendig fremstilling av forhold knyttet til hvordan Leverandøren vil organisere og bemanne teknisk support, vedlikehold, samt øvrig forvaltning.
Det vil bli lagt vekt på rutiner, tilgjengelighet og kompetanse på produktområdene ved vurdering av dette kravet.
	BD
	
	

	
	Leveranseteam per lokasjon
Leverandøren beskriver sitt leveranseteam, per lokasjon, for gjennomføring av ytelsene, herunder beskrive roller, nøkkelpersoner (herunder kundeansvarlig) og tilbudt kompetanse. Leverandør må være i stand til å levere vedlikehold og service også ute på lokasjon ved behov.  Leverandøren bruker V Vedlegg 1 Kompetansematrise til å lage denne oversikten.
Det leveres CV på de ressursene som tilbys de aktuelle lokasjonene.
Det vil bli lagt vekt på antall ressurser og kompetanse på aktuelle fagområder ved vurdering av dette kravet.
	BD
	
	

	
	Flere samtidige feilrettingsleveranser
Hvis Leverandøren får tildelt avtale på flere lokasjoner håndterer leveranseteamet flere samtidige feilrettingsleveranser innen de bestemmelser definert i SLA.
Leverandøren sannsynliggjør gjennom sin besvarelse at leveranseteamet håndterer flere samtidige feilrettingsleveranser.
	BD
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