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1. Vejledning til udfyldelse af Kontraktbilag 7

De nedenfor angivne tekstbokse skal anvendes til udfyldelse af bilaget. Tekstboksene kan udvides.
Der ma ikke skrives udenfor disse tekstbokse.

Kunden vil ikke tage kontraktbilagsmateriale eller andet materiale vedhaftet Kontraktbilaget i be-
tragtning.

Bemaerk, at Tilbudsgiver ikke kan tage forbehold over for de ufravigelige dele af Kontraktbilagene,
som er markeret med "MK" (minimumskrav). Undgd derfor at Kontraktbilaget indeholder tekst, der
rejser tvivl om opfyldelsen af et minimumskrav.

Safremt, der er uoverensstemmelse vedrgrende kravbeskrivelsen (MK/PK/K) i Kontraktbilag 1 og
dette Kontraktbilag, har Kontraktbilag 1 forrang.

Safremt, der er uoverensstemmelse i Leverandgrens lgsning af krav/prioriterede krav i dette kon-
traktbilag og angivelser i Kontraktbilag 4a, vaegtes Kontraktbilag 4a hgjere.
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2. Leverandgrens svar pa krav vedr. serviceorganisation
2.1 Punkt 7.1.1 i Kontraktbilag 1. Beskrivelse af samarbejde [K]
Dette forhold tillaegges veegt under delkriteriet ”Kvalitet og Serviceorganisation”.
Det er et prioriteret krav, at Leverandgren i Kontraktbilag 7 beskriver, hvorledes et samarbejde i
aftalens Igbetid kan etableres, samt efter hvilke retningslinjer, og i hvilken form Leverandgren an-
befaler, at samarbejdet fastleegges.
Som en del af samarbejdet forventes der udarbejdet en Aftalehandbog, der er med til at ggre
kontraktens aftaler handterbare i hverdagen.
En god, fyldestggrende og gennemskuelig beskrivelse, der demonstrerer opfyldelse af ovennavn-
te vaegtes hgjt.
Det er et prioriteret krav, at Leverandgren i Kontraktbilag 2 redeggr for, hvordan kvalitetspara-
metrene males, herunder hvilke malemetoder der anvendes.
En god fyldestg@rende redeg@relse med detaljeret angivelse af mdlemetoder vaegtes hgijt.
Besvarelse:
2.2 Punkt 7.2.1 i Kontraktbilag 1. Beskrivelse af serviceorganisation [K]
Dette forhold tilleegges vaegt under delkriteriet ”Kvalitet og Serviceorganisation”.
Det er et prioriteret krav, at Leverandgren i Kontraktbilag 7 beskriver sin serviceorganisation, samt
sin serviceorganisation set i relation til Kunden, herunder skal fglgende forhold beskrives (udform
gerne beskrivelsen i samme raekkefglge som listet med angivelse af en tydelig punktering):
a) Antal serviceteknikere
b) Antal produktcertificerede serviceteknikere (samt hvilken type og grad af certificering)
c) Geografisk fordeling, hhv. i dagtimer og i 24/7 beredskab, af service-teknikere herunder forde-
lingen af produktcertificerede serviceteknikere
d) Andel af serviceteknikere leveret af underleverandgr
e) @vrige ressourcer i serviceorganisationen (service manager, Helpdesk, 2nd og 3rd level sup-
port)
f) Serviceprocessen: fra fejl modtages til afhjeelpning er afsluttet, inklusiv hvilke ressourcer som
er involveret i processen
g) Eskalationsprocedurer, savel internt som i forhold til producenter
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En god, fyldestgarende og gennemskuelig beskrivelse, der demonstrerer opfyldelse af ovennaevnte
veegtes hgijt.

Besvarelse:

2.3 Punkt 7.3.2.5 i Kontraktbilag 1. - Beskrivelse af Helpdesk [K]
Dette forhold tilleegges vaegt under delkriteriet “Kvalitet og Serviceorganisation”.
Det er et prioriteret krav, at Leverandgren i Kontraktbilag 7 beskriver helpdesk setup’et herunder
bemanding inden for normal arbejdstid og udenfor normal arbejdstid. Ligeledes bedes beskrevet
hvorledes og i hvilke formater Leverandgrens Helpdesk kan aflevere og modtage fejlmeddelelser,
trouble tickets samt gvrige informationer, som er vaesentlige for den daglige operationelle drift.
En god, forstdelig og gennemskuelig beskrivelse veegtes hgjt
Besvarelse:

2.4 Punkt 7.3.2.6 i Kontraktbilag 1. — Malepunkter for Leverandgrens Helpdesk
[K]
Dette forhold tilleegges vaegt under delkriteriet “Kvalitet og Serviceorganisation”.
Det er et prioriteret krav, at Leverandgren i Kontraktbilag 7 beskriver, hvilke vaesentlige kunderet-
tede Key Performance Indicators /malepunkter som er defineret for Leverandgrens Helpdesk,
samt i rapportform dokumentere Helpdesks performance malt pa disse malepunkter over de se-
neste 6 maneder.
Opfyldelsesgrad af ovennaevnte krav samt god beskrivelse vaegtes hgjt.
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Besvarelse:

2.5 Punkt 7.3.3.2 i Kontraktbilag 1. — Beskrivelse af overvagning [K]

Dette forhold tillaegges veegt under delkriteriet ”Kvalitet og Serviceorganisation”.

Det er et prioriteret krav, at Leverandgren i Kontraktbilag 7 beskriver, hvorledes Igsningen overva-
ges. Herunder skal som minimum angives:

Bemanding af overvagning i hhv. dagtimer og i 24/7 beredskab

Overvagningspersonalets uddannelse og produktcertificering

Geografisk placering af overvagningscenter

Overvagningsmetode, specifikt den automatiserede og den arbejdsrutine baserede overvag-
ning

Overvagningsvaerktgjer

Ud over en god, fyldestgarende og gennemskuelig beskrivelse vaegtes falgende hgjt:

Overvdgningsmetoden er dokumenteret og i overvejende grad automatiseret
Overvdgningsveerktgjerne i form af systemer er professionelle, det vil sige er seerligt relevante

for/tilpassede til de konkrete elementer/produkter, som skal overvdges

Besvarelse:

Laesg Kommune Side 6 af 8
WAN udbud 2016



2.6 Punkt 7.3.3.3 i Kontraktbilag 1. — Proaktiv Overvagning [K]
Dette forhold tillaegges veegt under delkriteriet ”Kvalitet og Serviceorganisation”.
Det er et prioriteret krav, at Leverandgren, i forbindelse med online overvagning, som en del af
serviceaftalen aktivt undersgger for fejl og uhensigtsmaessigheder i de komponenter, der er om-
fattet af serviceaftalen. Leverandgren er forpligtet til i videst muligt omfang at identificere fejl, fgr
de opstar.
Dette gaelder eksempelvis pa lokationens kapacitet (pa bandbredde eller lignende), hvor det, pa
baggrund af erfaring med lignende installationer eller Laesg Kommunes brugeradfaerd, ma forud-
ses, at kapacitetsgraensen nas inden for kort tid. | sddanne tilfeelde er Leverandgren forpligtet til
at ggre kommunen opmarksom pa problemet, nar dette kommer til Leverandgrens kendskab.
Eksemplet er ikke udtgmmende. Leverandgren skal i Kontraktbilag 7 beskrive sin proaktive over-
vagning.
Opfyldelsesgrad af ovennaevnte krav samt en god, fyldestggrende og gennemskuelig beskrivelse
veegtes hgit.
Besvarelse:

2.7 Punkt 7.4.1 i Kontraktbilag 1. —Leeseadgang til logs og alarmer [K]
Dette forhold tilleegges vaegt under delkriteriet ” Kvalitet og Serviceorganisation”.
Det er et prioriteret krav, at Leverandgren beskriver, hvilke informationer, som Kunden kan fa
henholdsvis online (real tids) og historisk leeseadgang til i Leverandgrens overvagningsvaerktgj. Li-
geledes bedes beskrevet metoder og vaerktgj for, at Kunden kan fa adgang til logs og alarmer. Le-
verandgren skal beskrive dette i Kontraktbilag 7.
Det vaegtes positivt des flere informationer Kunden kan fG adgang til, samt en god, forstaelig og
gennemskuelig beskrivelse af metoder og brug af vaerktg;.
Besvarelse: \
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