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Vejledning til Tilbudsgiver

Dette bilag indeholder Kundens krav til vedligeholdelse og videreudvikling. Bilaget indeholder bade
mindstekrav og konkurrenceparametre.

Hvert mindstekrav og konkurrenceparameter er angivet med en kravtype. MK angiver, at der er tale om
et mindstekrav. Afgivelse af tilbud betragtes af Kunden, som en accept af, at Tilbudsgivers tilbud opfylder
alle krav. K angiver, at der tale om et konkurrenceparameter, som Tilbudsgiver skal beskrive, hvordan
Tilbudsgiver vil leve op til. Begge typer er nummereret fortlobende med MK-1 til MK-34 og K-1 til K-2.

Konkurrenceparametrene K-1 og K-2 skal besvares i Appendiks A og B i Bilag 4. Besvarelsen i Bilag 4
indgar i tilbudsevalueringen under kriteriet ”Kvalitet i opgavelosningen”, jf pkt. 5.1 og 6.1, litra a) og
b) i udbudsbetingelserne.
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1. INDLEDNING

Leveranderen skal varetage vedligehold, videreudvikling og hindtering af hendelser i form af fejlretning
og fejlathjelpning samt udarbejdelse og vedligehold af Dokumentation i forbindelse hermed, pa Kundens
Losning.

Derudover skal Leveranderen vejlede og bista i opsetning af analyse- og statistikvarktejer, Search En-
gine Optimisation (SEO) samt efterlevelse af geeldende web-tilgengelighedskrav (WCAG 2.1 AA), sik-
kerhedskrav (Tekniske minimumskrav for statslige myndigheder) og cookie direktivet.

Dokumentationsformalet er at sikre, at bade Kunden og Leveranderen har overblik over Losningen, samt
at en anden leverander har mulighed for at overtage vedligehold og videreudvikling af Lesningen. Krav
til Leveranderens Dokumentation specificeres i bilag 7 om Dokumentation.

I forhold til drift specificeres krav til Leveranderens servicedesk, supporthdndtering og incidenthandtering
m.v. i bilag 6 om Servicemal.

1.1 Kundens krav og kvalitetsforventninger
Kundens kravspecifikation er todelt og bestar til dels af generelle krav til Leveranderen, samt af et ser-
vicekatalog bestdende af de ydelser, som Kunden ensker leveret.

Ydelserne vedligeholdelse, udvikling og handtering af haeendelser i form af fejlretning og fejlathjaelpning
udferes pa og i forbindelse med Kundens eksisterende Umbraco-lesning. Beskrivelsen af Kundens eksi-
sterende Losning findes i bilag 2 inkl. underbilag.

2.  GENERELLE KRAV

Folgende er Kundens generelle krav til Leveranderens losning:

MK-1 ITIL driftsprocesser: Leveranderens driftsprocesser skal folge principperne i ITIL, minimum ver-
sion 4 eller lignende.

MK-2 Kvalitetssikring: Det er et krav, at Leveranderen har standarder, metoder og procedure til kvali-
tetssikring af deres ydelser i forhold til Kundens IT- milje og krav.

MK-3 Tilgaengelighed: Leveranderen skal sikre, at de udviklede lgsninger lever op til kravene om til-
gengelighed, som beskrevet i WCAG 2.1 AA. Leveranderen skal sikre, at Lasningen opdateres, hvis og
nér tilgeengelighedskravene @ndres.

MK-4 Cookie direktivet: Leveranderen skal sikre, at hjemmesidekomplekset lever op til Bekendtgerelse

om krav til information og samtykke ved lagring af eller adgang til oplysninger 1 slutbrugerens terminal-
udstyr, ”Cookiebekendtgerelsen”.
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MK-5 Sikkerhedskrav: Leveranderen skal leve op til CFCS’ til en hver tid geldende tekniske mini-
mumskrav for statslige myndigheder under udferelse af Rammeaftalens ydelser, samt sikre at Lasningen
overholder krav vedr. myndighedens internetvendte tjenester.

MK-6 Uddannelse i kvalitetssikringsmetoder: Samtlige ansatte, der leverer vedligeholdelsesydelser til
Kunden, er uddannet i at anvende Leveranderens kvalitetssikringsmetoder.

K-1 Kvalitetssikring: Det er et krav, at Leveranderen har standarder, metoder og procedurer til kvalitets-
sikring af udferelse af ydelserne i forhold til Kundens it-milje. Leveranderen skal 1 Appendiks A 1 bilag
4 beskrive sine standarder, metoder og procedurer for test og kvalitetssikring af udferelsen af ydelserne i
forhold til Kundens it-milje.

K-2 Redaktoergraenseflade: Det er et krav, at Leveranderen har forslag til at sikre en brugervenlig redak-
torgreenseflade. Leveranderen skal i Appendiks B i bilag 4, beskrive sit forslag til en intuitiv og bruger-
venlig redaktergrenseflade.

3.  SERVICEKATALOG

I det folgende angives systemomraderne for Kundens krav til ydelser i servicekataloget:

3.1 Basisservice

I det folgende har Kunden detaljeret beskrevet sine krav og forudsatninger for hver ydelse. Ydelserne
omfatter folgende:

e Administration af vedligeholdelsen i forbindelse med levering og Vedligeholdelse af Kundens
Umbraco-losning

e Levering og installation af nye Versioner og Releases/opdateringer
e Forebyggende vedligeholdelse
e Vedligeholdelse af dokumentation

e Fejlretning
Samarbejdsorganisationen er specificeret i Bilag 5.

MK-7 Vedligeholdelse: Varetagelse af de labende andringer og justeringer til Lasningen, som métte vare
nedvendige for at sikre Losningens fortsatte brug, herunder nedvendige opdateringer af leveranderudvik-
let programmel som folge af opgraderinger af tredjepartsprogrammel eller @ndringer i graensefladen til
eksterne systemer.

MK-8 Browserkompatibilitet: Leveranderen skal pd Kundens anmodning kunne revidere og optimere

koden til nye browserversioner efterhdnden som nye browserversioner kommer pd markedet og far en
vaesentlig brugerandel ifelge Kundens browserstatistik.
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MK-9 Forebyggende vedligeholdelse: Leveranderen skal udfere foranstaltninger for at undga eller mi-
nimere risikoen for mangler eller konsekvenser af mangler. Leveranderen er efter nermere aftale med
Kunden berettiget til for egen regning at installere og afinstallere relevant diagnosticeringsprogrammel pé
Losningen til brug derfor.

MK-10 Nye Versioner og Releases: Leveranderen leverer nye Versioner og Releases af henholdsvis
standard-, tredjepartsprogrammel og Leveranderspecifikt Programmel safremt Programmel er frigivet til
distribution 1 Danmark, forudsat Programmellet er omfattet af naervaerende vedligeholdelseslosning. For-
inden skal der have vaeret en dialog med Kunde, hvor vigtigheden af og tidsplanen for de nye Versioner
dreftes. Leveranderen orienterer uden ugrundet ophold Kunden om nye Versioner og Releases, herunder
om vasentlige @ndringer i forhold til tidligere Versioner og Releases, nar sddanne foreligger. Leverande-
ren skal samtidig give et estimat for Leveranderens ydelser ved sédan installation. Hvis Kunden herefter
onsker en leveret ny Version eller Release installeret, forestir Leveranderen i samarbejde med Driftsle-
veranderen sadan installation i Kundens it-milje.

MK-11 Dokumentation: Leveranderen skal vedligeholde al relevant Dokumentation, s& Kunden og Kun-
dens Driftsleverander til enhver tid er i besiddelse af en opdateret udgave af den aftalte Dokumentation.
Leveranderen er desuden forpligtet til at konsekvensrette systemdokumentation og eventuel kildekode i
overensstemmelse med fejl- og mangelretning.

MK-12 Fejlretning: Leveranderen skal handtere og udfere fejlretning pd Kundespecifikt Programmel,
saledes at det forventede serviceniveau og funktionalitet for det Kundespecifikke Programmel oprethol-
des. Hvis fejlen skyldes Standardprogrammel, skal Leveranderen varetage kontakt til producenten mhp.
at initiere fejlrettelse og herefter implementere det pa Kundens miljoer.

MK-13 Driftsstetteordning: For problemer, der skyldes Kundens IT-infrastruktur eller basisprogrammel,
omfatter ydelsen Leveranderens arbejde med at diagnosticere problemet, omga problemet og samarbejde
med Kundens Driftsleverander om udbedring af problemet.

MK-14 Proces for fejlhandtering: Kunden varetager kontakt til Lesningens menige brugere og rappor-
terer til Leveranderen om evt. fejl og andre hendelser. Kategorisering af henvendelserne foretages af
Kunden og Leverandoren i faellesskab. Leveranderen er ubetinget forpligtet til at udfere fejlfinding mhp.
at lokalisere og beskrive konstaterede mangler og efterfolgende at udfere fejlrettelse og mangelathjzlp-
ning i Lesningen. Leveranderen kan inddrage Driftsleveranderen i lesningen af problemet, safremt pro-
blemet vurderes at bero pa driftsforhold.

MK-15 Proces for releases: Med mindre andet aftales med Kunden skal Leveranderen udrulle fejlrettel-
ser/revisioner i testmiljoet, hvor Kunden tester dem af. Nar Kunden har godkendt opdateringen, skal Le-
veranderen udrulle den péd produktionsmiljeet i overensstemmelse med Driftsleveranderens eventuelle
krav hertil. Driftsleveranderen er berettiget til at treekke pa Leveranderens ressourcer til driftsstotte om
nedvendigt.
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3.2 Andringer og videreudvikling
Leveranderen skal levere udvikling i form af videreudvikling og implementering af @ndringer af Losnin-
gen efter @ndringsanmodning fra Kunden jf. Bilag 11 — Andringshandtering.

Losningens @ndringer og videreudvikling omfatter:

e Dokumentation: Leveranderen er forpligtet til at konsekvensrette systemdokumentation i over-
ensstemmelse med @ndrings- og videreudviklingsopgaver.

e Andringer i Losningen: Kunden kan ved indsendelse af @ndringsanmodning til Leveranderen
bede om @ndringer i funktionaliteten pd Losningen.

e Videreudvikling af Leosningen: Videreudvikling af Lesningen kan bestilles via en @ndringsan-
modning til Leveranderen.

o Sterre &ndrings- og udviklingsopgaver efter projektorganisering: Der skal kunne etableres en
projektorganisation for sterre @ndringer, Sterre Udviklingsydelser og Leverancer over 80 ti-
mer.

MK-16 Storre sendringer og udvikling som projektorganisering: Leveranderen skal efter aftale med
Kunden kunne gennemfore storre a@ndringer, Sterre Udviklingsydelser eller Leverancer over 80 timers
Leveranderindsats som projekter, hvortil der etableres en projektorganisation. Krav til projektorganisati-
onen er nermere beskrevet i Bilag 5 — Samarbejdsorganisation, pkt. 2.

MK-17 Andringsberedskab for sterre sendringer og udviklingsopgaver: Leveranderen skal igang-
sette storre &ndringer, Storre Udviklingsydelser eller Leverancer over 80 timer, senest 14 dage efter Kun-
den har godkendt lesningsforslaget, medmindre andet er aftalt i forbindelse med godkendelsen.

MK-18 Andringsberedskab: Leveranderen skal stille et beredskab til rddighed, der kan vurdere omfang
og konsekvenser af @ndringsanmodninger. Kunden er indstillet pa at bruge Leveranderens supportsystem
til at anmode om @ndringerne/udvikling.

MK-19 Vurdering af lesningsomfang: Leveranderen skal, pa Kundens anmodning, vurdere ressource-
forbruget samt give en tidsplan for implementering af @ndringen. Kunden forventer, at Leveranderen
igangsatter implementering af sterre @ndringer over 80 timer, senest 14 dage efter lasningsforslaget er
godkendt, med mindre der aftales en anden tidsplan i forbindelse med godkendelsen.

MK-20 Prioritering: Nar Kunden bestiller @ndringer og videreudviklingsopgaver, hvor der er verserende
sager om fejlretning, foretager Kunden prioritering af hvilke opgaver, der skal have forrang, efter radgiv-

ning fra Leveranderen.

MK-21 Test og idriftszettelse: Nar Kunden bestiller @ndringer, hvor der i forvejen er verserende a@ndrin-
ger, foretager Kunden prioritering og igangsattelse af opgaverne.

MK- 22 Idriftseettelse: Den udviklede losning testes af Kunden og idriftsattes af Driftsleverander efter
Kundens godkendelse.
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MK-23 Dokumentation for test: Leveranderen er forpligtet til, inden levering af opdateret Programmel,
at aflevere Dokumentation for, at Leveranderens interne test er foretaget og at Losningen ikke indeholder
fejl.

3.3 Vidensfastholdelse

Formélet med vidensfastholdelse er at serge for, at den interne viden hos Leveranderen fastholdes pa
minimum 2 medarbejdere. Dvs. ved udskiftning eller fratreedelse af en medarbejder skal der overdrages
til anden ressource som en del af vedligeholdet.

MK-24 Lebende intern videndeling: Leveranderen skal sikre, at der labende sker videndeling om Los-
ningen i Leveranderens egen organisation.

MK-25 Lebende videndeling med evrige leveranderer: Leveranderen skal sikre, at der lobende sker en
overdragelse af relevant viden om Lesningen til Kundens evrige relevante leveranderer, herunder Kun-
dens Driftsleverander.

34 Servicedesk

Formalet med servicen er at tilbyde brugerne af Lasningen ét entydigt indgangspunkt, herefter benaevnt
SPoC (Single Point of Contact), som kan kontaktes vedrerende handelser, problemer, spergsmal og an-
modninger om @&ndringer, der relaterer sig til de aftalte ydelser.

MK-26 Handtering af heendelser: Leveranderen skal sikre, at alle henvendelser registreres og behandles,
samt at der folges op pé sager indtil disse er lost. Leveranderen serger ligeledes for at eskalere sager, der
kraever assistance fra 2./3. level support eller 3. parts leverander.

MK-27 Servicedesk til 2nd Level: Leveranderen skal levere 2. Level servicedesk, som er Kundens bru-
geres entydige indgangspunkt (Single Point of Contact), som kan kontaktes vedrerende heendelser, pro-
blemer, sporgsmal og anmodninger om a@ndringer, der relaterer sig til de aftalte ydelser. Leveranderens
servicedesk skal benytte sig af standardiserede forretningsgange.

MK-28 Sagsstyring: Leveranderen skal sikre sagsstyring og opfelgning pa sager, til losningerne er gen-
nemfort, idet berorte parter labende informeres.

MK-29 Obligatorisk registrering af alle henvendelser: Leveranderens servicedesk skal sikre, at alle
henvendelser registreres, behandles og kontrolleres herunder eskalering af sager, som kraver assistance
fra produktspecialister eller 3. partsleveranderer.

MK-30 Overdragelse til ny leverander: Leveranderen skal sikre, at historik pa haendelser og problemer

kan overdrages til en ny leverander i et standardiseret elektronisk format, nér indevarende kontrakt skal
afvikles.
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MK-31 Radgivning om overdragelse til ny leverander: Leveranderen skal atholde en teknisk-operati-
onel workshop med den nye leverander med henblik pa overfersel af viden og hjelpe den nye leverander

1 gang.
3.5 Teknisk radgivning og vaerktejer

MK-32 Radgivning om hensigtsmzessig brug af statistik- og analysevzerktejer: Leveranderen skal
radgive om hensigtsmessig brug af SEO og statistik- og analysevarktgjer som f.eks. Siteimprove eller
lignende.

MK-33 Radgivning om brug af cookies og cookie banner: Leveranderen skal radgive kunden om op-
setning af cookies og cookiebanner ved kundens hjemmesider og ved brug af tredjepartsprodukter pé
hjemmesiderne.

MK-34 Indkeb og vedligehold af vigtige tredjeparts software. Leveranderen indkeber og vedligeholder

tredjeparts softwareprodukter, som f.eks. Siteimprove eller lignende, som er nedvendige for kundens op-
timering af hjemmesiderne. Produkterne stilles til radighed for kunden.
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