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Vedlegg 4:

1 Generelt om anbudet

1.1 Alminnelige bestemmelser

Som konkurransegrunnlag gjelder:

· Lov om offentlige anskaffelser av 16.juli 1999 nr 69.

· Forskrift om offentlige anskaffelser, fastsatt ved Kgl.res av 15.juni 2001. 

Med dette som bakgrunn inviterer Arendal kommune med opsjoner til åpen anbudskonkurranse.

1.2 Innledning og bakgrunn for konkurransen

1.2.1 Innledning

Dette konkurransegrunnlaget er delt inn i fase I og fase II. Deler av fase II vil bli gjenstand for en egen anbudsutlysning høsten 2004.

Fase I/II: 


Dette konkurransegrunnlaget gjelder anskaffelse av og implementering av et nytt og moderne telefonisystem (IP) og nettverkselektronikk for oppkobling mot 320 arbeidsplasser og ca 10 tjenere i Arendal kommunes nye kultur og rådhus. Leveransen skal også omfatte et støttesystem for sentralbord og 1500 brukere med integrasjonsmuligheter mot elektronisk kalender samt eksisterende og fremtidig telefoniløsning, inkludert 500 mobiltelefonibrukere for Arendal kommune.
Anskaffelsen av telefonapparatene (IP) omfatter i første omgang en rammeavtale for Arendal kommune på ca 350+1150 telefonapparater, fordelt på innkjøp i henholdsvis 2004 (nytt kultur og rådhus) og 2005/2006. 

I tillegg ber vi om en opsjon for kommunene Froland, Gjerstad, Risør, Tvedestrand, Vegårshei, Åmli og Aust-Agder fylkeskommune for anskaffelser i perioden 2005-2007.
Telefonisystemet med 350 apparater skal være i funksjonell drift fra 15.desember 2004 i det nye kultur og rådhuset i Arendal kommune.

Arendal kommune er avtalepartner.

Fase II: 

Denne fasen inneholder to elementer (forutsetter rammeavtale i fase I):

· montering og implementering av inntil 1150 telefoniapparater (IP) og nødvendig nettverkselektronikk til Arendal kommunes 70 øvrige lokasjoner (alle apparatene er det gjort avtale om leveranse av i rammeavtale juni 2004).
Dette planlegges sendt ut på eget anbud høsten 2004.
· innbefatter avrop og leveranse av IP-telefoner til Arendal kommune i fase II utover leveransen av de 350 IP-telefonapparatene levert og montert (i fase I).


1.2.2 Arendal kommunes mål for tidsrommet 2004-2014, tele og data

Arendal kommune skal etablere et tidsriktig datanettverk og telefonisystem som skal understøtte den til enhver tid gjeldende organisasjon og arbeidsmetodikk i Arendal kommune.

Kundene skal oppleve systemet som driftssikkert, og systemet skal skaffe Arendal kommune en god plattform for digital samhandling med kundene.

Dagens telefonisystem er et resultat av arv og består således av et utall av forskjellige sentraler som bare i noe grad ”snakker sammen”. Det betyr at man har et lite driftsøkonomisk  telefonisystem hvor sentralbordet bla ikke kan se om en ansatt har lagt inn fravær på sin telefon. I tillegg leier Arendal kommune mange telefonlinjer til lokasjoner som også har datalinjer. Noen lokasjoner har heller ikke leide telefonlinjer, men Arendal kommune må ut på det offentlige telenett for å kommunisere med disse enhetene. Det betyr at når noen ringer til sentralbordet og blir satt over til Flosta skole så belastes Arendal kommune med viderekobling (tellerskritt) ut via det offentlige telenett.

Dagens telefonisystem har ikke den funksjonalitet som kreves på sentralbordnivå, ansattnivå eller innringernivå.  Det brukes i dag for mye tid til å administrere fravær på så vel telefonapparatet som i kalenderen på PC’en. Innringer får heller ingen opplysning om fravær når det ringes direkte til saksbehandler. 

Fremtidens telefonissystem (IP telefoni) bruker de samme linjene som datanettnettverket. Det betyr at de lokasjoner som har 2 linjer (data- og tele) kan i fremtiden ha en linje til både tele- og datatrafikk. Det vil resultere i færre leide linjer. Arendal kommune har i dag tilgang til det 
offentlige telenett gjennom 240 abonnement fra mange forskjellige lokasjoner. I fremtidens IP telefonisystem kan dette samles til et tilknytningspunkt med 70 ut/inngående linjer hvor resterende teletrafikk går i Arendal kommune sitt eget datanettverk. Det betyr at det er innføring av et nytt telefonisystem som bringer lønnsomhet inn i prosjektet.

Fremtidens bredbåndsnett vil muliggjøre tilgang til innhold som vil forbedre produktiviteten på lang sikt. Det er også ønskelig at en satsning på bredbånd til Arendal kommune sine lokasjoner skal smøre utbygningstempoet for bredbånd, spesielt til områder som Flosta, Løddesøl og Nesheim mfl og skape synergier for innbyggere og næringsliv.

Man planlegger å anskaffe et nytt bredbåndsnettverk basert på QoS.

1.3 Anskaffelsesprosedyre

· Åpen anbudskonkurranse med terskelverdi over 1,8 MNOK.

· Anbudsfrist er onsdag 5.mai 2004 kl 12:00 (oppdragsgiver Arendal kommune v/innkjøpssjef Tønnes Christian Larssen)

· Konkurransegrunnlaget lastes ned fra www.arendal.kommune.no/iptelefoni

· Konkurransegrunnlaget kan også fåes ved henvendelse til Arendal kommune v/innkjøpssjef Tønnes Christian Larssen, tonnes.christian.larssen@arendal.kommune.no
· Det planlegges tilbyderkonferanse 2.april 2004.

· Det planlegges oppklaringssamtale med aktuell(e) tilbyder(e) som ivaretar kravene i konkurransegrunnlaget 4.juni 2004.

· Avtalesignering planlegges gjennomført ultimo juni 2004.

1.4 Avtaleperiode

Avtalen/oppdraget har gyldighet fra avtaleinngåelse, med leveranser av varer og tjenester i perioden 2004-2005/2006, med opsjonsmulighet frem til 2007. Implementering av IP-telefoni med tilhørende nettverkselektronikk i nytt Kultur og rådhus vil ikke kunne starte opp før 15.11.2004 idet bygget planmessig ikke vil være klart for montering før dette tidspunkt.

1.5 Vedståelsesfrist

Tilbudet skal være bindende 3 måneder etter anbudsfristens utløp. Det er ønskelig at vedståelsesfristen for opsjon (ene) er ut 2007.

1.6 Frist for innlevering av tilbudet

Tilbudet skal være oppdragsgiver, Arendal kommune, i hende senest onsdag 5.mai 2004 kl 12:00. 
Innkomne tilbud etter dette tidspunkt vil bli avvist.

1.7 Tilbudet sendes/leveres

Arendal kommune

v/innkjøpssjef Tønnes Christian Larssen

Pb 10, 4801 Arendal (ved forsendelse) eller


Arendal rådhus (Rådhusgt 10), 4 etasje (ved personlig leveranse)

1.8 Spørsmål og henvendelser vedrørende tilbudet

Henvendelse til: 

· IKT-rådgiver Øyvind Haugmoen på e-post (Faglige spørsmål): 
oyvind.haugmoen@arendal.kommune.no eller til

· Innkjøpssjef Tønnes Christian Larssen på e-post (Innkjøpsmessige spørsmål):
tonnes.christian.larssen@arendal.kommune.no. 

· Anbudsdokumentene med tilhørende vedlegg tilgjengeliggjøres på hjemmesiden til Arendal kommune: www.arendal.kommune.no/iptelefoni.

1.9 Tilbyderkonferanse

Hensikten med tilbyderkonferansen er at alle potensielle tilbydere kan møte oppdragsgiver og stille oppklarende spørsmål ift offentliggjort konkurransegrunnlag. Tilbyderkonferansen planlegges gjennomført fredag 2.april 2004, med felles gjennomføring. 

Tilbydere som ønsker å delta i tilbyderkonferanse bes registre seg:

Tilbydere bes melde seg på innen mandag 29.mars 2004 kl 1500. Registrering blir i prosjektets prosjektdatabase:  www.arendal.kommune.no/iptelefoni.

1.10 Oppklaringssamtaler

Dette konkurransegrunnlaget åpner IKKE for forhandlinger. Oppdragsgiver planlegger å gjennomføre oppklaringssamtaler med aktuell(e) tilbyder(e) fredag 4.juni 2004. Aktuell(e) tilbyder(e) vil i den forbindelse bli kontaktet. Disse samtalene vil ikke inneholde diskusjoner knyttet til prismessige forhold verken knyttet til varer eller tjenester.

1.11 Omkostninger

Omkostninger som tilbyder pådrar seg ved utarbeidelse av tilbudet vil ikke bli refundert av oppdragsgiver. Det samme gjelder kostnader ved demonstrasjoner, presentasjoner, møtevirksomhet eller lignende.

1.12 Tilbudets innhold/krav til tilbudsbesvarelsen

Det vil ikke bli foretatt offentlig tilbudsåpning. De innkomne tilbudene vil bli åpnet av minst to representanter fra oppdragsgiver. Tilbudene protokollføres. Tilbud som IKKE er i samsvar med konkurransegrunnlaget m/tilhørende vedlegg kan bli forkastet.

Tilbudsåpningen vil inneholde en ren registrering av innkomne tilbudspriser og har ingen avtalerettslige føringer. Tilbyder kan derfor ikke påberope seg protokollen for tilbudsåpning som grunnlag for rettskrav om avtale for levering.

1.13 Leverandører

Oppdragsgiver ønsker å forholde seg til en leverandør. Eventuell bruk av underleverandør skal beskrives i tilbudet.

1.14 Innkjøpsvilkår

Oppdragsgiver legger til grunn:

· Lov om offentlige anskaffelser av 16.juli 1999 nr 69.

· Forskrift om offentlige anskaffelser, fastsatt ved Kgl.res av 15.juni 2001 inviterer Arendal kommune til åpen anbudskonferanse.

· Alminnelige innkjøpsvilkår for Arendal kommune av 30.mai 1994, se vedlegg.

1.15 Tilbudets innhold/krav til besvarelsen

· Tilbudet skal utformes iht de krav og retningslinjer som gitt i konkurransegrunnlaget, og settes opp i samsvar med opplysninger og informasjon vi har bedt om. Kravene til beskrevne vedlegg er absolutte.

· Tilbudet skal sendes/leveres på 5 stk CD-rom og i 5 trykte eksemplarer i lukket konvolutt merket:
”TILBUD ARENDAL KOMMUNE- ANSKAFFELSE AV NYTT TELEFONISYSTEM (IP) MED TILHØRENDE NETTVERKSELEKTRONIKK”.

Adressat: 
Arendal kommune 
ved Innkjøpssjef Tønnes Christian Larssen
Pb 10, 4801 Arendal

· Hvis tilbyder ikke kan akseptere eller oppfylle spesifikasjon og/eller innkjøpsvilkår, skal dette fremgå på eget ark og referere til det aktuelle punktet.

· Forbehold og anmerkninger som tilbyder gjør uten å omtale disse konkret, anses som ugyldige.

· Krav til vedlegg. Vedleggslisten skal vedlegges tilbudet og inneholde etterspurt dokumentasjon jfr A1-A9 jfr  pkt 2.

1.16 Avtale

· Det opprettes skriftlig avtale med valgt leverandør.

· Avtalen, dette konkurransegrunnlaget m/alminnelige innkjøps og anskaffelsesvilkår og leverandørens tilbud med vedlegg vil inngå som en del av avtalen.

· Avtalen anses først inngått når tilbudet er skriftlig akseptert og avtale er underskrevet av begge parter.

2 Kvalifikasjonskrav og kriterier ved valg av leverandør

2.1 Kvalifikasjonskrav og krav til dokumentasjon

Følgende vedlegg skal følge tilbudet:

A1:Skatteattester for skatte, arbeidsgiveravgift og merverdiavgift


A2:Egenerklæring HMS


A3:Firmaattest (Foretaksregisteret i Brønnøysund)


A4:Siste 3 års regnskap


A5:Oversikt over akademiske og faglige kvalifikasjoner, samt CV 

     for sentrale prosjektdeltakere


A6:De viktigste relevante tjenesteytelsene/leveransene de siste tre år


A7: Erklæring om bruk av eventuelle underleverandører


A8: Utfylling av funksjonsskjema (alle kravene), jfr vedlegg 3


A9: Utfylling av prisskjema, jfr vedlegg 4


Merknader til vedleggstabellen:

· A1: Skatteattest (ikke eldre enn 6 måneder) fra den kompetente myndighet på at skatter og avgifter et betalt (kemnerattest for skatt og arbeidsgiveravgift og skattefogd for mva).
Manglende skatteattester gir grunnlag for avvisning.

· A2: Oppfyllelse av HMS regelverk, HMS egenerklæring vedlegges. Manglende HMS-erklæring i undertegnet stand kan være grunnlag for avvisning.

· A3: Firmaattest (attest for registrering i det faglige register som er bestemt ved lovgivning i det land hvor leverandøren er etablert)

· A4: Leverandørens finansiell og økonomiske stilling vil bli vurdert. Regnskap for de siste tre år med beretninger skal følge tilbudet.

· A5: Leverandøren må opplyse hvilke personer og kompetanse som skal betjene avtalen, personlige kvalifikasjoner og erfaringer (CV).

· A6: Leverandøren skal vedlegge referanser på tilsvarende oppdrag som er utført de tre siste årene, anført med arbeidets verdi samt tid og sted og referanseperson for oppdraget som oppdragsgiver kan ta kontakt med. Listen kan også inneholde dokumenterte resultater fra tilsvarende oppdrag.

· A7: Erklæring om hvor stor del av avtalen som eventuelt skal utføres av underleverandører og evt hvilke dette vil være.

· A8: Tilbyder fyller ut vedlegget ift definerte funksjonskrav.

· A9: Tilbyder fyller ut vedlegget. Underbilag vedlegges etter leverandørs egen mal.

Øvrige dokumentasjonskrav i tilbudet:

· Leverandøren må bekrefte at oppdragsgiver blir en prioritert kunde i avtaleperioden.

· Tilbudet skal være signert av en person med nødvendig fullmakt og utarbeidet iht dette anbudsgrunnlaget, ellers forbeholder oppdragsgiver å forkaste tilbudet.

2.2 Kriterier som blir vektlagt ved tildeling av avtale

Arendal kommune vil ved kontraktstildeling velge den anbyder med det mest økonomisk fordelaktige tilbud.

Kriterier som vil bli lagt til grunn ved anbudsevalueringen er, og de er ikke satt opp i prioritert rekkefølge:

· Pris på leveranse av varer og tjenester ift beskrevet ramme herunder garantiforhold.

· Kapasitet og forutsetning herunder soliditet og pålitelighet for leveranse av varene og tjenestene ut ifra beskrevet fremdriftsplan og oppsatte tidsfrister og funksjonelle krav definert i dette konkurransegrunnlag, med spesiell vekt på gjennomføring av leveranse til det nye kultur- og rådhuset innen de oppgitte frister.

· Produktegenskaper.

· Distribusjons og serviceapparatets evne til å betjene kunden.

· Opplæring.

· Tidligere dokumenterte resultater fra tilsvarende leveranser med referanser.

· Bruk av og ansvarsfordeling mellom leverandør og eventuelle underleverandører til denne leveransen.

3 Omfang

3.1 Formål og målsetninger for anskaffelsen

· Overordnet mål for anskaffelse av bredbånd og IP-telefoni:

Bedre kapasiteten i bredbåndsnettet og heve funksjonaliteten for telefoni samt å redusere de totale utgiftene til tele- og data.


· Delmål IP-telefoni:

· Redusere/eliminere antall leide samband.

· Redusere antall telefoniabonnement.

· Redusere antall ”interne” telleskritt.

· Et enhetlig og funksjonelt sentralbord for alle lokasjoner.

· En fraværsregistrering via kalender, se merknad.  

· Nytt kultur og rådhus i Arendal kommune skal ha operativt IP-telefonisystem og Ethernet LAN fra 15. desember 2004.

· Merknad: Arendal kommune benytter i dag Lotus Notes som mail-kalendersysten. De øvrige kommuner og fylkeskommunen benytter i dag Exchange/Outlook.

3.2 Omfang 

Anskaffelsen planlegges gjennomført i 2 faser. Dette konkurransegrunnlaget legger opp til anskaffelse av varer og tjenester for fase I herunder rammeavtale for varer i fase II. 

I tillegg ber vi om en opsjon for kommunene Froland, Gjerstad, Risør, Tvedestrand, Vegårshei, Åmli og Aust-Agder fylkeskommune for anskaffelser i perioden 2005-2007 (Fase II).

Deler av Fase II planlegges utlyst gjennom egen anbudsutlysning (for Arendal kommune) høsten 2004 med tanke på leveranser av tjenester i 2005 og 2006.

Fase I/II: 



Dette konkurransegrunnlaget gjelder anskaffelse av og implementering av et nytt telefonisystem (IP) og nettverkselektronikk for oppkobling mot 320 arbeidsplasser og ca 10 tjenere i Arendal kommunes nye kultur og rådhus. Leveransen skal også omfatte et støttesystem for sentralbord og 1500 brukere med integrasjonsmuligheter mot elektronisk kalender samt eksisterende og fremtidig telefoniløsning, inkludert 500 mobiltelefonibrukere. 

Anskaffelsen av telefonapparatene (IP) omfatter i første omgang en rammeavtale for Arendal kommune på ca 350+1150 telefonapparater, fordelt på innkjøp i henholdsvis 2004 og 2005/2006. 

Antall og type apparater og hodesett til nytt kultur- og rådhus.


[image: image1.wmf]Type apparat:

Antall:

Faste IP-apparater:

150

Trådløs IP:

200

Total Sum:

350

Headsett:

Antall:

Faste/ledning:

10

Trådløst:

20

Total Sum:

30


Disse fordelingene kan bli justert.

Omfanget av nettverkselektronikk, herunder Ethernet LAN til trådløs IP, sentralbordløsninger, fax funksjonalitet, ønskes dimensjonert og priset av tilbyder iht kravene i dette dokumentet.

Fase II: 

Denne fasen inneholder to elementer (forutsetter rammeavtale med opsjon i fase I):

· montering og implementering av inntil 1150 telefoniapparater (IP) og nødvendig nettverkselektronikk til Arendal kommunes 70 øvrige lokasjoner (alle apparatene er det gjort avtale om leveranse av i rammeavtale juni 2004).
Dette planlegges sendt ut på eget anbud høsten 2004.
· innbefatter avrop og leveranse av IP-telefoner til Arendal kommune i fase II utover leveransen av de 350 IP-telefonapparatene levert og montert i fase I.

3.3 Prisramme

Rammen for avtalen anslås til å overgå terskelverdien på 1,8 MNOK og omfattes av lov om offentlige anskaffelser, forskriftens del II.

3.4 Prosjektgjennomføring herunder organisering

Tilbydere skal presentere plan og organisering for leveranse og implementasjon av den tilbudte løsningen.

· Prosjektansvarlig i dette oppdraget er IKT-rådgiver Øyvind Haugmoen. 

3.5 Faktaopplysninger

3.5.1 Arendal kommune

· Kommune i Aust-Agder fylke (Fylkeshovedstad)

· 39.502 innbyggere

· Driftsbudsjett på 1,564 MRD NOK

· Antall årsverk: 1.998

Byen ligger 260 km fra Oslo og 70 km fra Kristiansand med Kjevik flyplass som nærmeste internasjonale flyplass. Det er daglige avganger/tilkomster med både buss og tog fra/til Oslo.

Kommunen har vært gjennom en omfattende omorganiseringsprosess de senere årene og har hatt et budsjett i balanse de siste årene. Kommunen er i ferd med å bygge et nytt kultur og rådhus i sentrum av byen ti en verdi av 320 MNOK med planlagt ferdigstillelse og innflytting desember 2004.  Kommunen satser, i likhet med sine samarbeidspartnere, på store investeringer innenfor IKT for å oppnå ønskede ytelser og kvalitet både ift interne behov som ift sine kunder og innbyggere. 

3.5.2 Froland - Gjerstad- Risør - Tvedestrand - Vegårshei - Åmli kommuner

3.5.2.1 Froland kommune

· Kommune i Aust-Agder fylke

· 4.708 innbyggere

· Driftsbudsjett på 186 MNOK

· Antall årsverk: 280

3.5.2.2 Gjerstad kommune

· Kommune i Aust-Agder fylke

· 2.511 innbyggere

· Driftsbudsjett på 85 MNOK

· Antall årsverk: 186

3.5.2.3 Risør kommune

· Kommune i Aust-Agder fylke

· 6.988 innbyggere

· Driftsbudsjett på 301 MNOK

· Antall årsverk: 430

3.5.2.4 Tvedestrand kommune

· Kommune i Aust-Agder fylke

· 5.843 innbyggere

· Driftsbudsjett på 240 MNOK

· Antall årsverk: 360

3.5.2.5 Vegårshei kommune

· Kommune i Aust-Agder fylke

· 1.840 innbyggere

· Driftsbudsjett på 67,1 MNOK

· Antall årsverk: 140

3.5.2.6 Åmli kommune

· Kommune i Aust-Agder fylke

· 1.830 innbyggere

· Driftsbudsjett på 91,9 MNOK

· Antall årsverk: 150

3.5.3 Aust-Agder fylkeskommune

Aust Agder fylkeskommune har ca.900 ansatte og en omsetning på ca 900 mill. kr. Fylkeskommunen har ansvar for planlegging, utbygging og drift innen regionalutvikling, videregående opplæring, kultur og tannhelse.

Aust-Agder fylkeskommune har en styringsform basert på stor grad av delegering til de enkelte deler av fylkeskommunen.  Virksomhetene får sine hovedmål og rammebetingelser, først og fremst økonomiske og aktivitetsforutsetninger, fastsatt gjennom politiske vedtak. Delmål, virkemidler og ressursstyring bestemmes i stor grad av ledelsen i virksomheten.  
3.5.4 IKT Agder
Norges første interkommunale IKT-driftsselskap.

IKT Agder IKS er et interkommunalt IKT-driftselskap for kommunene Arendal, Froland, Grimstad og Aust-Agder fylkeskommune.

Dette er det første interkommunale IKT-driftselskapet i Norge som innbefatter to forvaltningsnivåer innenfor offentlig sektor, ved at fylkeskommunen går sammen med 3 kommuner i et IKT-driftsselskap.

Selskapet ble stiftet i oktober 2002, startet ordinær drift 1. februar 2003 og består av 18 ansatte.

Virksomhetens formål:  

Selskapet skal være eiernes drifts- og innkjøpsselskap, samt faglige instans for eiernes IKT-løsninger.   

Det er en klar forutsetning at selskapet skal styrke eiernes kompetanse på IKT, herunder bidra til større effektivitet og bedre kostnadskontroll. 

Gjennom et forpliktende fellesskap oppnås en ”vinn-vinn-situasjon”, økt kompetanse, bedre intern service og lavere kostnader. 

Lasse Fosse er daglig leder.

(NB: Det er ikke IKT Agder som er oppdragsgiver gjennom dette anbudsdokumentet).

4 Beskrivelse av det systemet som nytt telefonisystem (IP) med tilhørende nettverkselektronikk skal tilpasses

4.1 Arendal kommune

4.1.1 Ny IP-basert telefoniløsning for rådhuset skal grense til og kommunisere med:

1. Dagens telefonisystem:
(se også eget avsnitt)

· Arendal Kommunes hovedsentral, Alcatel 4400, plassert i dag på Nedre Tyholmsvei 13. 

· Den tilbudte sentralen i det nye telefonisystemet må være utbygd for det antall bylinjer som er nødvendig for å betjene de interne brukerne.

· Det planlegges for at hele telefoniløsningen i Arendal Kommune blir IP-basert over eget LAN/WAN i perioden 2005-2006. På dette tidspunktet skal Alcatel 4400 fases ut, og alle bylinjer skal kobles til den nye IP baserte sentralen. Løsningen som tilbys må være forberedt for dette.

2. Ethernet LAN:

· Et 100/1000 Mbps LAN skal være bærer for telefonisystemet i den nye rådhuset. Det planlegges for en senere utbygging av et Ethernet LAN / WAN for alle kommunens lokasjoner. Når dette er etablert, skal IP telefoni også på plass her. Dette trinnet inngår ikke i denne fasen, men det legges stor vekt på at den tilbudte løsningen er skalerbar.

· Det nye kultur- og rådhuset vil bli kablet med kategori 6 i en stjernestruktur med eget serverrom i 3 etg som felles knutepunkt for alle interne lokasjoner. Det forutsettes at alle kabellengder mellom serverrom og sluttbrukerutstyr ikke vil overstige 100m. Dette innebærer at alle switcher, patchepaneler, telefoniserver og -gateway, samt UPS, skal plasseres i dette rommet.

· Det planlegges for inntil 320 kontorplasser /brukere i det nye bygget.

· Det vil bli lagt vekt på at den foreslåtte løsningen er utformet med hensyn på høy ytelse, sikkerhet og tilgjengelighet.

4.1.2 Dagens Telefonløsning

Alle Rådhusene i IKT Agder-kommune er i dag sammenknyttet med IKT Agder (Fylkeshuset) via 100 Mbps forbindelse.

Arendal kommune har en sammensatt telefoniløsning med forskjellig funksjonalitet avhengig av hvor brukerne er tilknyttet. Brukerne kan deles inn i A- B- og C-lag som følger:

A-laget er koblet mot kommunens Alcatel 4400 sentraler. Hovedsentralen er plassert på NT-13 og har kommunikasjon med lokasjonene i Rådhusgata, Teaterplassen, Kultur og Fritid, Havnegaten, Biblioteket, Skytebanen, Granehallen, Parkveien innkl. Munkegt. og Prosjekt Ung Mekk, Solborg og Bjorbekk m/verksteder (Se vedlegg Lokasjoner). Mot denne sentralen er det koblet opp tre sentralbord.

Sosial og barnevernstjenesten har egen Alcatel 4400 sentral som betjener denne enheten, det samme gjelder Myratunet bo- og omsorgssenter.

Kommunikasjonen mellom disse enhetene og sentralene går på egen eller leid fiber (2Mbps).

Alle brukere som har Spesialapparater/digitale telefoner har full tilgang til bruk av minikonferanser, fraværsmeldinger, viderekobling mot sentralbord og kommunens interne telefonkatalog. 

I tillegg til digitale linjer, er det også et antall analoge linjer som er koblet mot mindre enheter (barnehager, utekontakten etc.), for telefakser og diverse alarmer. Denne trafikken går på linjer vi leier av Telenor.

B-laget er enheter med egne sentraler. Dette er omsorgskontorer og skoler. Dette er Alcatel 4200 sentraler som er en enklere sentral. Denne type sentralen gir mulighet til fraværsmarkering og viderekobling internt mot eget definert sentralbord. Den kommuniserer derimot ikke med kommunens hovedsentral med annet en ren tale. Trafikken mellom disse sentralene går stort sett via Telenors linjer med belastning av tellerskritt.

C-laget er enheter som har andre typer sentraler eller vanlige telefonabonnementer. Eneste kommunikasjon mellom kommunens hovedsentral og disse enhetene er vanlig samtale. 

Tilgjengelighet:

A-laget kan legge inn fraværsmeldinger på telefon som informasjon til sentralbordet. 

Meldingen er begrenset til å fortelle når bruker/saksbehandler vil være tilbake.

Ytterligere kalender informasjon må sentralbordoperatør søke på vanlig måte i brukerens kalender i Notes. Dette tar lang tid og skaper kø på sentralbordet.

5 Kravspesifikasjon

5.1 Fremdriftsplan

5.1.1 Arendal kommune med rammeavtalepartnere

· Kunngjøring samt offentliggjøring av konkurransegrunnlag:

Primo mars 2004

· Påmelding tilbyderkonferanse.





29.mars 2004 kl 1500 

· Tilbyderkonferanse:






2.april 2004 kl 1000

· Frist tilbud:







5.mai 2004 kl 1200 (i hende)

· Oppklaringssamtaler:






4.juni 2004

· Avtalesignering:







Ultimo juni 2004

· Tidligste tidspunkt leveranse:





15.november 2004

· Leveranse fase I (IP, Nettverkselektronikk nytt rådhus) ferdig:

15.desember 2004

· Testperiode I: Funksjonell leveransetesting (funksjonsnivå)

15/12 2004 – 15/1-2005

· Testperiode II: Funksjonell volumtest (avsluttende test full drift)
15/1-15/3-2005

· Overtagelse







15/3-2005

· Leveranse fase II (IP-apparater)





2005 og 2006

· Leveranse fase II (installasjon IP m/nettverkselektronikk).

2005 og 2006 (ikke denne avtale)

5.1.2 Leverandørens arbeidsprosess/fremdriftsplan

Det forventes at leverandørens arbeidsprosess med detaljert forslag til fremdriftsplan beskrives i tilbudet.

Oppdragsgiver forventer at forslagene fra tilbyderne skal være:

· Konkrete.

· Angi totale kostnader herunder reise og oppholdsutgifter (egen tabell) samt en oppbryting av disse i de respektive faser og innenfor funksjonelle områder som varer og tjenester.

· Praktisk gjennomførbare.

· Utkast til hvordan oppdraget er tenkt organisert.  
· Angi ulike måter for implementering (strategi og policy).

5.2 Priser

· Prisene skal oppgis i NOK eksklusiv moms.

· Prisene skal være faste for leveranse til nytt Kultur og rådhus i 2004.

· Prisene for leveranser til Arendal kommune i 2005 og 2006 skal basere seg på rabatt og/eller prispåslag.

· Prising av opsjonene kan referere til rabatt og/eller prispåslag.

· Alle utgifter knyttet til leveransen skal oppgis, dvs ingen ”ekstraregninger” i etterkant.

5.3 Leveringsbetingelser

Leveransen for fase I anses gjennomført når oppdraget i fase I er avsluttet og godkjent av oppdragsgiver. 

5.4 Betalingsbetingelser

· Fakturering skal skje når oppdraget er avsluttet og godkjent av oppdragsgiver. Betalingsfrist netto pr. 30 dager.

· Faktureringsgebyr aksepteres ikke.

· For å sikre rettidig betaling må kunden ha mottatt og godkjent faktura senest 4 dager etter fakturadato.

· Fakturaen skal klart inneholde hva beløpet gjelder.

· Eventuelt forsinkelsesrente, beregnes iht lov om renter ved forsinket betaling av 12.12.1976, sist endret 12.12.2003. Rentenota skal ikke utstedes før bestiller er kontaktet og jfr Arendal kommunes innkjøpsvilkår, se vedlegg.

Alternative betingelser kan avtales.

5.5 Funksjonelle krav

I tabellene nedenfor er det angitt funksjon/krav.

· Kategori (Skal /Bør)

· S står for Skal-krav, noe som er et obligatorisk krav. For at leverandør skal kunne levere produktet må alle nøkkelkrav besvares med ”J”. Samtidig forplikter leverandøren seg til å levere denne funksjonen eller egenskapen. Hvis funksjonen/egenskapen krever separat programvare og/eller maskinvare skal dette opplyses og pris på produktet/modulen skal spesifiseres.

· B står for Bør-krav. Dersom Bør-kravet besvares bekreftende, forplikter leverandøren seg til å levere denne funksjonen eller egenskapen. Hvis funksjonen krever programvare eller maskinvare i tillegg til basissystemet skal dette opplyses og pris på produktet/modulen skal spesifiseres. 

· Svar (J/N)

· ”J” betyr at leverandøren leverer denne funksjonen. Dette svaret forplikter leverandøren til å levere funksjonen eller egenskapen.

· Ref./kommentar 

· Her kan leverandøren legge inn kommentar, evt. referere til sin kommentar vedrørende det aktuelle kravet.

5.6 Nettverkselektronikk i Ethernet LAN

Funksjon
Beskrivelse
Kategori (B/S)
Svar (J/N)
Ref./kommentar

1. Kapasitet / Data
Minst 100 Mbps Ethernet til minimum 300 punkter i rådhuset . 
S



2. QoS
Nettverkselektronikk må tilfredsstille telefoniløsningens krav til Quality of Service
S



3. Kompabilitet
Nettverkselektronikk må være fullt kompatibelt med den tilbudte telefoniløsningen
S



4. PoE kapasitet
Det skal tilbys Inline power / Power on Ethernet til 300 punkter
S



5. Kapasitet / Telefoni
Sentral nettverkselektronikk skal være skalèrbar som sentral for telefoni for den fullt utbygde LAN /WAN løsningen (Fase 2) for Arendal kommune
S



6. Redundant Power
Nettverkselektronikk skal tilbys med redundant strømforsyning 
S



Nettverkselektronikk vil bli plassert i èn sentral lokasjon i rådhuset.

5.7 Telefonisystemet

Den tilbudte løsningen skal tilfredsstille følgende krav:

· Integrering mot eksisterende telefonisystem vha QSIG eller den løsning som tilbyder anbefaler og som gir minst tilsvarende funksjonalitet mellom systemene.
· Kommunikasjon mellom eksisterende og nytt telefonisystem skal gå via internt nett eller annen løsning som ikke inkluderer offentlig telenett.

· Telefonsystemet skal baseres på IP og åpen standard 

5.7.1 Kommunikasjon mot andre typer sentraler

I noen av tabellene nedenfor etterspørres løsningens evne til å stå i nettverk og kommunisere med andre typer sentraler. Ved bekreftende svar må det dokumenteres hvilke systemer tilbudt løsning kan stå i nett med.

5.7.2 Funksjonalitet i nettverk

Tilbudt løsning skal på en helhetlig og kostnadseffektiv måte dekke telefonibehovet for de beskrevne lokasjonene. 

Funksjon
Beskrivelse
Kategori (Skal/Bør)
Svar (J/N)
Ref./kommentar

7. Grensesnitt og tilknytninger
Det skal beskrives hvordan mulige nettilknytninger realiseres, med alle grensesnitt som inngår.

Tilbyder skal lage skisse som viser forslag til plassering av funksjoner for IP sentral og gateway (en eller flere) i forhold til eksterne linjer og eksternt nett.
S



8. IP nett
Beskriv betingelser og eventuelle tilleggsprodukter som må installeres for å realisere tale over IP.
S



9. Trombonering
Sentralene skal kople ned alle unødvendige tverrsamband ved viderekopling og ruting av samtaler.
S



10. VPN
Beskriv VPN-funksjonalitet som kan tilbys og spesifiser eventuelle tilleggsmoduler.
S



11. A og B nummer visning
A og B nummer skal overføres og ivaretas på en korrekt måte ved alle former for viderekobling mellom de sentraler som er tilbudt.
S



12. Alternative ruter
Sentralen skal ha mulighet for valg av alternative ruter for overføring av samtalene.
S



13. Prioritering av samtaler
Eksterne samtaler skal prioriteres fremfor interne samtaler 
B



14. Katalogløsning
Beskriv muligheter for standardisert aksess mot tilbudt katalogløsning (LDAP eller annet).
S



15. Andre typer sentraler
Det skal opplyses om hvilke av funksjonene (krav 9-14) som kan støttes når tilbudt løsning står i nett med andre typer sentraler.
S



5.7.3 Sentralbord støttesystem 

Arendal kommunes ønsker at ekspedientsystemet skal bli en sentral funksjon i det interkommunale samarbeidet. Det vil derfor bli lagt vekt på muligheter for integrasjon av ekspedientfunksjonen mellom ulike typer sentraler. Spesielt gjelder dette integrasjon med Netwise som er valgt løsning i Grimstad kommune slik at disse sentralbordene eventuelt kan være reserve for hverandre.

Den tilbudte løsningen skal kunne integreres med kalenderinformasjon.

Funksjon
Beskrivelse
Kategori (N/T)
Svar (J/N)
Ref./kommentar

16. Katalogtjenesten
Ekspedienten skal ha tilgang til en felles katalogtjeneste. Denne tjenesten skal gjøre ekspedienten i stand til å foreta søk på navn, avdeling, prosjekt, oppgave, funksjon, internt/eksternt telefonnummer, faksnummer og mobilnummer.
S



17. Meldingssystem
Ekspedient skal kunne sende beskjeder som epost og SMS til brukerne. Epostadresse skal kunne slås opp i sentral katalog.
S



18. Meldingssystem og fraværs-markering
Fraværsmarkeringen skal kunne integreres mot tredjeparts epostsystem/ gruppevare . Spesifiser hvilke grensesnitt og hvilke systemer som støttes.
S



19. Sentral katalog
Ekspedienten skal ha tilgang til samme katalogtjeneste uansett hvilken ekspedientplass han/hun skulle ha i nettet.
S



20. Fraværsmark-ering
Fraværsmarkering skal være integrert mot katalogen slik at ekspedienten kan lese av en brukers status.
S



21. Katalog- integrasjon
Katalogen skal være integrert i ekspedientens arbeidsstasjon på en slik måte at innkommende eksterne eller interne anrop kan settes over ved hjelp av katalogtjenesten.
S



22. Formidling og tilbakeføring
Ekspedientens skal ha  muligheter til å videreformidle innkommende samtaler og samtalen skal tilbakeføres til ekspedient når anrop ikke besvares.
S



23. Parkering
Ekspedient skal ha mulighet til å parkere minst 2 samtidige samtaler, spesifiser antall.
S



24. Serieanrop
Ekspedient skal ha mulighet til å foreta anrop av definerte grupper ved at disse kontaktes i sekvens
S



25. Brukerdrift
Ekspedienten skal kunne foreta opprettelse/endring av brukere med assosierte rettigheter og begrensinger (f.eks. sperr av utgående samtaler til nummer med visse nummerserier).
S



26. Lokasjons-uavhengighet
Ekspedienten skal kunne sitte på en hvilket som helst ekspedientplass i nettet og utføre de funksjonene som er beskrevet over uten at interne og eksterne brukere skal merke om ekspedienten sitter lokalt eller ikke. Ekspedientfunksjonen for én sentral skal kunne flyttes i nettet ’på tid’ (for eksempel lokal betjening fra 8-16, fjern- betjening fra 16-20) eller ved at ekspedienten fraværsmarkerer seg  slik at en annen ekspedient (på en annen lokasjon) tar over funksjonen.
S



27. Andre typer sentraler
Det skal opplyses hvilke av funksjonene (krav 16-26) som kan støttes, og eventuell annen funksjonalitet for sentralbord som støttes, mellom tilbudt løsning og andre typer sentraler.
S



28. Terminaltyper
Spesifiser egnede typer terminaler for ekspedientfunksjonen. 
S



29. Integrasjon mot andre systemer
Bør kunne integreres med den valgte løsningen i Grimstad kommune, slik at sentralbord i disse kommunene kan samhandle
B



30. Administrasjon og statistikkmodul 
· Funksjonalitet for intern- og viderefakturering.

· Trafikkstatistikk/analyse.

· Inventarliste og administrasjon 

· av telekommunikasjonsutstyr

· Verktøy for besøksregistrering
S



5.7.4 Viderekoplingsfunksjoner

Eksterne og interne anropere skal kunne få kontakt med en person eller et meldingssystem selv om den anropte personen ikke er tilgjengelig på sitt vanlige apparat. Samtalen skal kunne viderekoples til forskjellige telefonnummer, til forværelse, til sentralbord eller til tjenester som talepost.

Funksjon
Beskrivelse
Kategori (N/T)
Svar (J/N)
Ref./kommentar

31. Til talepostkasse
Brukeren skal kunne få viderekoplet sine anrop til sin talepostkasse eller annet tilgjengelig nummer
S



32. Til sentralbord
Brukeren skal kunne få viderekoplet sine anrop til ekspedient.
S



33. Til ringegruppe
Brukeren skal kunne få viderekoplet sine anrop til andre i samme ringegruppe 
S



34. Til IVR
Brukeren skal kunne få viderekoplet sine anrop til et talerespons system som gir anroper opplest liste for videre håndtering av anropet.
B



35. Andre typer sentraler
Det skal opplyses om hvilke av funksjonene (krav 31-34) som kan støttes mellom tilbudt løsning og andre typer sentraler. 
S



5.7.5 Ringegrupper

Det skal kunne settes opp ringegrupper med det formålet å viderekoble innkommende anrop til en funksjon. Ringegrupper skal benyttes av personer som har relaterte eller identiske jobbfunksjoner for å sikre at klienter som ringer inn blir ivaretatt på en god måte. 

Funksjon
Beskrivelse
Kategori (N/T)
Svar (J/N)
Ref./kommentar

36. Gruppeanrop og prioritering
Personene i gruppen blir nådd av ett felles nummer på bakgrunn av prioritering: Anropet viderekobles til den personen i gruppen som har prioritet (etter en pre-programmert) prioriteringsliste).
S



37. Gruppeanrop og køer
Kø- og fordelingsprinsipp: både syklisk fordeling og fordeling til bruker som har vært lengst ledig skal kunne håndteres. Dette skal kunne programmeres pr. gruppe.
S



38. Antall nummer
Tilbyder skal angi maks antall internnummer som kan bli tildelt anrop mot et felles nummer.
B



39. Antall samtaler
Leverandør skal angi maks antall samtaler i kø pr. gruppe.
B



40. Antall grupper
Leverandør skal angi maks antall grupper i en sentral.
B



41. Innhenting av anrop
Mulighet for hvem som helst innen gruppen å hente inn et anrop til en annen i gruppen.
S



42. Distinkt ringing
Mulighet for distinkte ringesignaler og visuelle indikasjoner for å markere individuelle nummer.
B



43. Overløp
Hvis det ikke svares i gruppen, (for eksempel på grunn av at alle er opptatt), skal det være mulig å rute anropet over til en talebeskjed. Opplys om muligheter til å gi innringer beskjed om status og posisjon i køen.
B



44. Individer i grupper
Det skal kunne settes opp ringegrupper hvor hvert individ har sitt eget nummer, men hvor andre i gruppen kan hente inn/få anropet rutet til seg ved ’ikke svar’.
S



45. Overlappende grupper
Mulighet for at ett internnummer kan være medlem i flere grupper.
S



46. Andre typer sentraler
Det skal opplyses om hvilke av funksjonene (krav 37-45) som kan støttes mellom tilbudt løsning og andre typer sentraler.
S



5.7.6 Brukertjenester og terminaler 

I dette avsnittet etterspørres funksjoner som er tilgjengelige fra brukerens apparat eller fra brukerens PC (via webgrensesnitt eller egen applikasjon).

Funksjon
Beskrivelse
Kategori (Skal/Bør)
Svar (J/N)
Ref./kommentar

47. Terminaler


Følgende apparater ønskes tilbudt:

a) Enkelt systemapparat

b) Middels avansert med display

c) Avansert

For hver av funksjonene 2.6.2 – 2.6.20 under skal det opplyses om hvilke av apparatene som støtter den. Priser skal oppgis pr. apparat type.

Det skal spesiferes om apparatet kan leveres med headsett. Teknisk spesifikasjon for aktuelle headsett skal dokumenteres, spesielt gjelder dette taletid og forventet levetid på trådløse headsett.
S



48. Fraværs-markering
Det skal være mulig å registrere fraværsårsak og tidsrom. Tilbakekobling skal skje automatisk ved tidsrommets utløp.
S



49. Fraværs-markering integrasjon mot kalender
Integrasjon mot kalenderfunksjon i  gruppevare/epostsystem skal beskrives. Hvilke systemer som støttes skal spesifiseres.
S



50. Samtalelogg
Visning av de siste mottatte samtalenummer og de siste utgående samtalenummer. Det skal opplyses om antall nummer som kan vises.
S



51. Varseltoner
Sending av varseltoner for samtaler på vent.
S



52. Direkte linjevalg
Predefinert anrop ved at anroper løfter av røret og deretter trykker inn en tast for et forhånds-programmert internt eller eksternt nummer. Antall valg skal spesifiseres.
S



53. Samtale venter – parkering
Bruker som i en samtalefase blir varslet om at en tredje part ringer inn, kan parkere eksisterende samtale for å besvare den nye.
S



54. Spørreanrop og veksling
En bruker kan midlertidig parkere en samtale og foreta et nytt anrop og deretter veksle mellom samtalene.
S



55. Opptatt
Sperre for innkommende samtaler, utgående samtaler kan utføres som vanlig.
S



56. Overføring
Overføring av en samtale til en annen bruker skal kunne foretas av brukeren.
S



57. Ventekopling
Anroper varsles når:

anropt part er ledig
S



58. Differensiert ringesignal
Differensiering på interne og eksterne anrop skal være mulig. Andre differensieringsmuligheter kan beskrives.
S



59. Medflytting
Medflytting skal kunne gjøres fra eget apparat og fra svarsted.
S



60. Innhenting av anrop
Innhenting av anrop fra hvilket som helst apparat knyttet til ringegruppe.
S



61. Konferanse
Oppsetting av telefonkonferanse sammensatt av både interne brukere og eksterne brukere. Angi hvor mange brukere som kan stå i konferanse samtidig.

Det BØR være mulig å opprette telefonkonferanse på direkte oppkalling på oppsatt ringegruppe.
S/B



62. Katalog-tjenester
Det skal tilbys elektronisk telefonkatalog til alle interne brukere. Katalogtjenesten skal være tilgjengelig fra apparat og fra PC. Opplys om løsningen har ’call-by-name’ funksjon fra apparat og/eller PC.
S



63. Viderekopling
Bruker skal kunne sette opp: viderekopling alltid (CFU), viderekopling ved ubesvart anrop (CFNR), viderekopling ved opptatt (CFB).
S



64. Brukerstyrt sekvens
Hver bruker skal kunne få sin egen profil hvor det kan spesifiseres sekvens  for viderekobling, (f. eks.: viderekobling til mobiltelefon, til eksternt/internt nummer, osv.), og mulighet til å sette opp denne selv.
B



65. Hodesett
Mulighet for tilkobling av hodesett – spesifiser apparat typer. Beskriv typer hodesett som kan tilbys (med priser).
S



66. Trådløse Hodesett
inkl bordlader
Tilbyderne skal angi teknisk spesifikasjon for denne funksjonen spesielt mht taletid og forventet levetid.
S



67. Sikkerhet
hodesett
Det skal spesifiseres hvordan kommunikasjonen mellom hodesett og apparat er sikret.
S



68. Telefax
Brukere må kunne sende og motta telefax via egen PC fortrinnsvis via felles Fax gatewayløsning
S



5.7.7 Trådløs telefoni

Trådløst telefonisystem.

Funksjon
Beskrivelse
Kategori (B/S)
Svar (J/N)
Ref./kommentar

69. System
Leverandør skal foreslå et system (Trådløs IP, eksempelvis 802.11g) og spesifisere funksjonalitet i forbindelse med integrasjon med tilbudt telefoniløsning.
S



70. Dekning
Det skal være dekning for trådløs IP i hele kultur og rådhuset fra 1-6 etasje unntatt for områdene toaletter og garderober
S



71. Trådløse apparater
Det skal opplyses om apparat typer og trådløse basestasjoner. Hvis relevant opplyses det om basestasjoner. Priser spesifiseres.
S



72. Sikkerhet
basestasjon
Det skal spesifiseres hvordan sikkerhet for kommunikasjonen mellom basestasjon og trådløs IP-apparat er ivaretatt, med hensyn til autentisering, identifisering og kryptering
S



5.8 Støttesystemer

Her etterspørres muligheter for integrasjon mot systemer/applikasjoner som skal medvirke til en effektiv bruk av telefoni i virksomheten.

Funksjon
Beskrivelse
Kategori (B/S)
Svar (J/N)
Ref./kommentar

73. IVR (Interaktivt talerespons)
IVR system i tilbudt løsning skal beskrives: hvordan det er integrert i sentralen/ løsningen og hvordan menyer kan endres (operatørgrensesnitt).
B



74. Talepostkasse
Det skal foreslås et system som gir brukerne mulighet for egen talepostkasse, samt mulighet for integrasjon med e-postløsninger.
S



75. Talepostkasse – grensesnitt
Brukers grensesnitt mot talepostkassen skal beskrives.
S



76. CTI
Muligheter i tilbudt løsning for integrasjon mot gruppevare og systemer for kundehåndtering skal beskrives.
S



77. Call senter
Det skal beskrives hvordan en Call- senter løsning kan bygges opp i tilknytning til tilbudt løsning.
S



5.8.1  Driftssystemer

Driftssystemet skal være brukervennlig og med tilstrekkelig funksjonalitet.

Funksjon
Beskrivelse
Kategori (B/S)
Svar (J/N)
Ref./kommentar

78. Grensesnitt for driftsoperatører
Løsningen skal kunne fjerndriftes (uavhengig av lokasjon). Grensesnitt beskrives. 
S



79. Sperring av utgående samtaler
Operatør skal, pr. bruker, kunne sette sperre for alle utgående samtaler, eller utgående samtaler til spesifiserte nummerserier.
S



80. Sperring av viderekopling
Operatør skal, pr. bruker, kunne sette sperre for viderekopling til eksterne nummer.
S



81. Statistikk
Driftsterminalen skal kunne brukes til å generere og hente ut statistikk, bl.a. svartider og på anrop til sentralbord, gruppeanrop og vanlige telefoner. Muligheter beskrives.
S



82. Rapporter
På grunnlag av generert statistikk skal det kunne lages kostnadsanalyser for de enkelte lokasjoner og for virksomheten. Muligheter beskrives.
S



83. Sikkerhet
Beskriv sikkerhetsmekanismer for autentisering av brukere og, ved bruk av datanett, for å sikre konfidensialitet og integritet av data i sikrede soner.
S



84. Bruk av IP og NAT/ brannmur
Beskriv hvordan løsningen for tale over IP på en sikker måte kan kombineres med bruk av brannmur og NAT (kontroll med porter, integrert løsning eller separat proxy/applikasjon, eventuell bruk av DMZ). 
S



85. Debitering
Muligheter for intern debitering beskrives.
S



86. Samordnet driftsstøtte
Beskriv mulighet for samordning av driftsstøtte med datadrift (f.eks. ved bruk av SNMP).
S



87.  Operatør-terminal
Spesifiser egnet operatørterminal 
S



5.8.2 Tekniske krav

Tilbudt løsning skal være fleksibel med gode muligheter for utbygging av funksjonalitet og kapasitet.

Funksjon
Beskrivelse
Kategori (B/S)
Svar (J/N)
Ref./kommentar

88. Funksjonalitet og kapasitet
Sentralenes funksjonalitet, kapasitet og utbyggingsmuligheter i antall brukere og eksterne linjer beskrives. 
S



89. Programvare og maskinvare
Programvare og maskinvare som inngår i løsningen skal spesifiseres. Alle tilleggsmoduler ut over basisbestykning spesifiseres.
S



90. Telefon-apparater
Alle telefonapparater som tilbys skal være godkjent for bruk i Norge.
S



91. Nummerplan
Alle apparater skal kunne bindes opp mot en homogen nummerplan. Leverandøren skal kunne designe, implementere og vedlikeholde denne nummerplanen, både når det gjelder programmering av sentralene og/eller  bestilling av nummer i det ’offentlige’ nett.
S



5.9 Installasjon, drift og vedlikehold

5.9.1 Installasjon og godkjenning

Funksjon
Beskrivelse
Kategori (B/S)
Svar (J/N)
Ref./kommentar

92. Prosjektledelse
Det skal tilbys prosjektledelse for leveransen frem til godkjenning av systemet. 
B



93. Pre-installasjon
Tilbyder skal være ansvarlig for inspeksjon og klargjøring av installasjonssted. Pris skal estimeres. Befaring og endelig prissetting gjøres i forbindelse med avtaleinngåelse.
S



94. Installasjon og test
Tilbyder skal være ansvarlig for utpakking, fjerning av emballasje, installasjon, test og igangkjøring av alt tilbudt utstyr. Testprosedyre beskrives. 
B



95. Utsetting av terminaler
Det skal gis stykkpris på klargjøring og utsetting av de ulike typene terminaler som tilbys. 
B



96. Overgang til nytt system
Tilbyder skal være ansvarlig for overgang fra gammelt til nytt system.
B



97. Godkjenning
Prosedyre for godkjenning skal beskrives. Godkjenningsperiode skal være minimum 90 dager.
S



5.9.2 Drift og vedlikehold

Det ønskes tilbudt en driftsavtale som tilfredsstiller kravene spesifisert i tabellen under. 

Funksjon
Beskrivelse
Kategori (B/S)
Svar (J/N)
Ref./kommentar

98. Utstyr som skal vedlikeholdes og driftes
Alle hussentraler, tilknytningsutstyr, terminalutstyr og støttesystemer som leveres i følge avtalen, herunder all nødvendig programvare og maskinvare.
B



99. Gyldighet-sområde
Servicen omfatter forebyggende service, nødvendige modifiseringer og korrektiv service i form av reparasjon eller bytte av deler eller enheter. I prisen inngår alt arbeid, materiell, reise og reisetid.
S



100. Feilretting
Påbegynt feilretting vil fortsette til feil er rettet, selv om arbeidet vil fortsette etter normal arbeidstid. I slike tilfeller vil ikke overtidstillegg bli fakturert.
B



101. Respons-tid
Den tid det tar fra en feil er meldt/ registrert til påbegynt feilretting. Det skal tilbys følgende alternativer for responstid hverdager mellom 07.00 og 17.00:

2 timer

4 timer

8 timer
S



102. Tjeneste-nivå
Tilbyder skal beskrive forslag til serviceavtale med spesifisert tjenestenivå og garantier for tilgjengelighet for sentraler og ekspedientfunksjon med priser.  
S



5.9.3 Tjenester knyttet til leveranse av løsningene

Funksjon
Beskrivelse
Kategori (S/B)
Svar (J/N)
Ref./kommentar

103. Opp-læring
Det skal tilbys hensiktsmessig opplæring i bruk av hovedfunksjoner for ekspedienter, operatører og sluttbrukere. Beskriv alternativene. 
S



104. Dokumentasjon ved overlevering
Det skal leveres elektronisk dokumentasjon for brukere, ekspedienter og driftspersonell på norsk. Telefonapparater skal leveres med merking av programmerte funksjonstaster.
S



105. Ekstra-arbeid
Det skal gis timepris og eventuelle andre betingelser for ekstraarbeid. 
S



106. e-læring
Det skal leveres elektroniske opplæringsverktøy på norsk for bruk av støtteverktøy og valgte terminaler, både for brukere og ekspedienter.

Løsningen skal være tilpasset for bruk i Learning Management System (IBM) og støtte Scorm 1.2 og som kan kjøres igjennom ADLs Scorm 1.2 testsuite


S



107. Bruker-støtte
Tilgang til teknisk brukerstøtte for ekspedienter og driftspersonell skal tilbys/spesifiseres
S



6 Avtaleforhold

Det skal inngås avtale mellom oppdragsgiver (kommunen) og valgt leverandør. 

Avtalen vil inneholde generelle og spesielle vilkår for levering og gjennomføring av leveransen.

Fra kommunens side vil det i denne avtalen spesielt bli vektlagt:

6.1 Underleverandører

Oppdragsgiver skal godkjenne bruk av underleverandører. Leverandøren vil være fullt ansvarlig for utførelsen av underleverandørens oppgaver på samme måte som leverandøren selv sto for utførelsen.

Dersom underleverandøren benytter avtalevilkår som er begrenset i forhold til leverandørens vilkår, kan disse bare gjøres gjeldende overfor oppdragsgiver dersom dette uttrykkelig og skriftlig er akseptert av oppdragsgiveren.

6.2 Ansvar for levering, herunder overholdelse av frister

Det er avgjørende for kommunen at leveransen kan gjennomføres innen den tid som er fastsatt for innflytting i nytt rådhus. Avtalen vil inneholde egne bestemmelser om ansvar for leverandør knyttet til fastsatt frist for levering, eks. dagmulkt, erstatning. 

Forøvrig vil avtalen inneholde egne bestemmelser om mangler ved produktet/ tjenesten, herunder kommunens rett til mangelsbeføyelser som reklamasjon/utbedring, prisavslag, erstatning. 

Ved vesentlig mislighold fra en av partene kan avtalen på visse vilkår sies opp, eventuelt heves.

6.3 Opphavsrett og eiendomsrett

Oppdragsgiver vil ha full opphavs- og eiendomsrett til alt grunnmateriale og til ethvert resultat av utført arbeid i henhold til denne avtalen.

6.4 Forholdet til tredjemann

Leverandøren vil ikke ha adgang til å overføre rettigheter eller plikter etter avtalen til tredjemann uten skriftlig samtykke fra kommunen.

6.5 Taushetsplikt

Partene, herunder deres representanter, ansatte og andre som er involvert i leveransen og prosjektet skal ha taushetsplikt overfor utenforstående om systemer og driftsopplegg, samt dokumentasjon vedrørende leveransen dersom ikke annet avtakles skriftlig.

Det samme vil gjelde annen informasjon som åpenbart har konfidensiell karakter, eller er taushetsbelagt i henhold til lov eller forskrift.

Ved behov, skal leverandør og dennes eventuelle underleverandører undertegne erklæring om taushetsplikt som gjelder personalopplysninger.

6.6 Tvister

Dersom det oppstår tvister mellom partene om tolkninger eller rettsvirkninger av avtale, skal tvisten først søkes løst ved forhandlinger. Fører slike forhandlinger ikke frem innen to måneder etter at tvisten ble meldt, kan enhver av partene forlange tvisten avgjort med endelig virking for de ordinære, norske domstoler. 

Nedenes rettskrets er verneting for tvister i henhold til avtalen.

Vedlegg:
Vedlegg 1:
Alminnelige innkjøpsvilkår for Arendal kommune.

Vedlegg 2.
Tegninger over Arendal kommunes nye Kultur og rådhus.

Vedlegg 3:
Funksjonsskjema (alle kravene).

Vedlegg 4:
Prisskjema.

Vedlegg 3:
Funksjonsskjema (alle kravene)
Utfylles av tilbyderne

Funksjon
Beskrivelse
Kategori (B/S)
Svar (J/N)
Ref./kommentar

1. Kapasitet / Data
Minst 100 Mbps Ethernet til minimum 300 punkter i rådhuset .
S



2. QoS
Nettverkselektronikk må tilfredsstille telefoniløsningens krav til Quality of Service
S



3. Kompabilitet
Nettverkselektronikk må være fullt kompatibelt med den tilbudte telefoniløsningen
S



4. PoE kapasitet
Det skal tilbys Inline power / Power on Ethernet til 300 punkter
S



5. Kapasitet / Telefoni
Sentral nettverkselektronikk skal være skalèrbar som sentral for telefoni for den fullt utbygde LAN /WAN løsningen (Fase 2) for Arendal kommune
S



6. Redundant Power
Nettverkselektronikk skal tilbys med redundant strømforsyning 
S



7. Grensesnitt og tilknytninger
Det skal beskrives hvordan mulige nettilknytninger realiseres, med alle grensesnitt som inngår.

Tilbyder skal lage skisse som viser forslag til plassering av funksjoner for IP sentral og gateway (en eller flere) i forhold til eksterne linjer og eksternt nett.
S



8. IP nett
Beskriv betingelser og eventuelle tilleggsprodukter som må installeres for å realisere tale over IP.
S



9. Trombonering
Sentralene skal kople ned alle unødvendige tverrsamband ved viderekopling og ruting av samtaler.
S



10. VPN
Beskriv VPN-funksjonalitet som kan tilbys og spesifiser eventuelle tilleggsmoduler.
S



11. A og B nummer visning
A og B nummer skal overføres og ivaretas på en korrekt måte ved alle former for viderekobling mellom de sentraler som er tilbudt.
S



12. Alternative ruter
Sentralen skal ha mulighet for valg av alternative ruter for overføring av samtalene.
S



13. Prioritering av samtaler
Eksterne samtaler skal prioriteres fremfor interne samtaler 
B



14. Katalogløsning
Beskriv muligheter for standardisert aksess mot tilbudt katalogløsning (LDAP eller annet).
S



15. Andre typer sentraler
Det skal opplyses om hvilke av funksjonene (krav 9-14) som kan støttes når tilbudt løsning står i nett med andre typer sentraler.
S



16. Katalogtjenesten
Ekspedienten skal ha tilgang til en felles katalogtjeneste. Denne tjenesten skal gjøre ekspedienten i stand til å foreta søk på navn, avdeling, prosjekt, oppgave, funksjon, internt/eksternt telefonnummer, faksnummer og mobilnummer.
S



17. Meldingssystem
Ekspedient skal kunne sende beskjeder som epost og SMS til brukerne. Epostadresse skal kunne slås opp i sentral katalog.
S



18. Meldingssystem og fraværs-markering
Fraværsmarkeringen skal kunne integreres mot tredjeparts epostsystem/ gruppevare, . Spesifiser hvilke grensesnitt og hvilke systemer som støttes.
S



19. Sentral katalog
Ekspedienten skal ha tilgang til samme katalogtjeneste uansett hvilken ekspedientplass han/hun skulle ha i nettet.
S



20. Fraværsmark-ering
Fraværsmarkering skal være integrert mot katalogen slik at ekspedienten kan lese av en brukers status.
S



21. Katalog- integrasjon
Katalogen skal være integrert i ekspedientens arbeidsstasjon på en slik måte at innkommende eksterne eller interne anrop kan settes over ved hjelp av katalogtjenesten.
S



22. Formidling og tilbakeføring
Ekspedientens skal ha  muligheter til å videreformidle innkommende samtaler og samtalen skal tilbakeføres til ekspedient når anrop ikke besvares.
S



23. Parkering
Ekspedient skal ha mulighet til å parkere minst 2 samtidige samtaler, spesifiser antall.
S



24. Serieanrop
Ekspedient skal ha mulighet til å foreta anrop av definerte grupper ved at disse kontaktes i sekvens
S



25. Brukerdrift
Ekspedienten skal kunne foreta opprettelse/endring av brukere med assosierte rettigheter og begrensinger (f.eks. sperr av utgående samtaler til nummer med visse nummerserier).
S



26. Lokasjons-uavhengighet
Ekspedienten skal kunne sitte på en hvilket som helst ekspedientplass i nettet og utføre de funksjonene som er beskrevet over uten at interne og eksterne brukere skal merke om ekspedienten sitter lokalt eller ikke. Ekspedientfunksjonen for én sentral skal kunne flyttes i nettet ’på tid’ (for eksempel lokal betjening fra 8-16, fjern- betjening fra 16-20) eller ved at ekspedienten fraværsmarkerer seg  slik at en annen ekspedient (på en annen lokasjon) tar over funksjonen.
S



27. Andre typer sentraler
Det skal opplyses hvilke av funksjonene (krav 16-26) som kan støttes, og eventuell annen funksjonalitet for sentralbord som støttes, mellom tilbudt løsning og andre typer sentraler.
S



28. Terminaltyper
Spesifiser egnede typer terminaler for ekspedientfunksjonen. 
S



29. Integrasjon mot andre systemer
Bør kunne integreres med den valgte løsningen i Grimstad kommune, slik at sentralbord i disse kommunene kan samhandle
B



30. Administrasjon og statistikkmodul 
· Funksjonalitet for intern- og viderefakturering.

· Trafikkstatistikk/analyse.

· Inventarliste og administrasjon 

· av telekommunikasjonsutstyr

· Verktøy for besøksregistrering
S



31. Til talepostkasse
Brukeren skal kunne få viderekoplet sine anrop til sin talepostkasse eller annet tilgjengelig nummer
S



32. Til sentralbord
Brukeren skal kunne få viderekoplet sine anrop til ekspedient.
S



33. Til ringegruppe
Brukeren skal kunne få viderekoplet sine anrop til andre i samme ringegruppe 
S



34. Til IVR
Brukeren skal kunne få viderekoplet sine anrop til et talerespons system som gir anroper opplest liste for videre håndtering av anropet.
B



35. Andre typer sentraler
Det skal opplyses om hvilke av funksjonene (krav 31-34) som kan støttes mellom tilbudt løsning og andre typer sentraler. 
S



36. Gruppeanrop og prioritering
Personene i gruppen blir nådd av ett felles nummer på bakgrunn av prioritering: Anropet viderekobles til den personen i gruppen som har prioritet (etter en pre-programmert prioriteringsliste).
S



37. Gruppeanrop og køer
Kø- og fordelingsprinsipp: både syklisk fordeling og fordeling til bruker som har vært lengst ledig skal kunne håndteres. Dette skal kunne programmeres pr. gruppe.
S



38. Antall nummer
Tilbyder skal angi maks antall internnummer som kan bli tildelt anrop mot et felles nummer.
B



39. Antall samtaler
Leverandør skal angi maks antall samtaler i kø pr. gruppe.
B



40. Antall grupper
Leverandør skal angi maks antall grupper i en sentral.
B



41. Innhenting av anrop
Mulighet for hvem som helst innen gruppen å hente inn et anrop til en annen i gruppen.
S



42. Distinkt ringing
Mulighet for distinkte ringesignaler og visuelle indikasjoner for å markere individuelle nummer.
B



43. Overløp
Hvis det ikke svares i gruppen, (for eksempel på grunn av at alle er opptatt), skal det være mulig å rute anropet over til en talebeskjed. Opplys om muligheter til å gi innringer beskjed om status og posisjon i køen.
B



44. Individer i grupper
Det skal kunne settes opp ringegrupper hvor hvert individ har sitt eget nummer, men hvor andre i gruppen kan hente inn/få anropet rutet til seg ved ’ikke svar’.
S



45. Overlappende grupper
Mulighet for at ett internnummer kan være medlem i flere grupper.
S



46. Andre typer sentraler
Det skal opplyses om hvilke av funksjonene (krav 37-45) som kan støttes mellom tilbudt løsning og andre typer sentraler.
S



47. Terminaler


Følgende apparater ønskes tilbudt:

d) Enkelt systemapparat

e) Middels avansert med display

f) Avansert

For hver av funksjonene 2.6.2 – 2.6.20 under skal det opplyses om hvilke av apparatene som støtter den. Priser skal oppgis pr. apparat type.

Det skal spesiferes om apparatet kan leveres med headsett. Teknisk spesifikasjon for aktuelle headsett skal dokumenteres, spesielt gjelder dette taletid og forventet levetid på trådløse headsett.
S



48. Fraværs-markering
Det skal være mulig å registrere fraværsårsak og tidsrom. Tilbakekobling skal skje automatisk ved tidsrommets utløp.
S



49. Fraværs-markering integrasjon mot kalender
Integrasjon mot kalenderfunksjon i  gruppevare/epostsystem skal beskrives. Hvilke systemer som støttes skal spesifiseres.
S



50. Samtalelogg
Visning av de siste mottatte samtalenummer og de siste utgående samtalenummer. Det skal opplyses om antall nummer som kan vises.
S



51. Varseltoner
Sending av varseltoner for samtaler på vent.
S



52. Direkte linjevalg
Predefinert anrop ved at anroper løfter av røret og deretter trykker inn en tast for et forhånds-programmert internt eller eksternt nummer. Antall valg skal spesifiseres.
S



53. Samtale venter – parkering
Bruker som i en samtalefase blir varslet om at en tredje part ringer inn, kan parkere eksisterende samtale for å besvare den nye.
S



54. Spørreanrop og veksling
En bruker kan midlertidig parkere en samtale og foreta et nytt anrop og deretter veksle mellom samtalene.
S



55. Opptatt
Sperre for innkommende samtaler, utgående samtaler kan utføres som vanlig.
S



56. Overføring
Overføring av en samtale til en annen bruker skal kunne foretas av brukeren.
S



57. Ventekopling
Anroper varsles når:

anropt part er ledig
S



58. Differensiert ringesignal
Differensiering på interne og eksterne anrop skal være mulig. Andre differensieringsmuligheter kan beskrives.
S



59. Medflytting
Medflytting skal kunne gjøres fra eget apparat og fra svarsted.
S



60. Innhenting av anrop
Innhenting av anrop fra hvilket som helst apparat knyttet til ringegruppe.
S



61. Konferanse
Oppsetting av telefonkonferanse sammensatt av både interne brukere og eksterne brukere. Angi hvor mange brukere som kan stå i konferanse samtidig.

Det BØR være mulig å opprette telefonkonferanse på direkte oppkalling på oppsatt ringegruppe.
S/B



62. Katalog-tjenester
Det skal tilbys elektronisk telefonkatalog til alle interne brukere. Katalogtjenesten skal være tilgjengelig fra apparat og fra PC. Opplys om løsningen har ’call-by-name’ funksjon fra apparat og/eller PC.
S



63. Viderekopling
Bruker skal kunne sette opp: viderekopling alltid (CFU), viderekopling ved ubesvart anrop (CFNR), viderekopling ved opptatt (CFB).
S



64. Brukerstyrt sekvens
Hver bruker skal kunne få sin egen profil hvor det kan spesifiseres sekvens  for viderekobling, (f. eks.: viderekobling til mobiltelefon, til eksternt/internt nummer, osv.), og mulighet til å sette opp denne selv.
B



65. Hodesett
Mulighet for tilkobling av hodesett – spesifiser apparat typer. Beskriv typer hodesett som kan tilbys (med priser).
S



66. Trådløse Hodesett
inkl bordlader
Tilbyderne skal angi teknisk spesifikasjon for denne funksjonen spesielt mht taletid og forventet levetid.
S



67. Sikkerhet
hodesett
Det skal spesifiseres hvordan kommunikasjonen mellom hodesett og apparat er sikret.
S



68. Telefax
Brukere må kunne sende og motta telefax via egen PC fortrinnsvis via felles Fax gatewayløsning
S



69. System
Leverandør skal foreslå et system (Trådløs IP, eksempelvis 802.11g) og spesifisere funksjonalitet i forbindelse med integrasjon med tilbudt telefoniløsning
S



70. Dekning
Det skal være dekning for trådløs IP i hele kultur og rådhuset fra 1-6 etasje unntatt for områdene toaletter og garderober
S



71. Trådløse apparater
Det skal opplyses om apparat typer og trådløse basestasjoner. Hvis relevant opplyses det om basestasjoner. Priser spesifiseres.
S



72. Sikkerhet
basestasjon
Det skal spesifiseres hvordan sikkerhet for kommunikasjonen mellom basestasjon og trådløs IP-apparat er ivaretatt, med hensyn til autentisering, identifisering og kryptering
S



73. IVR (Interaktivt talerespons)
IVR system i tilbudt løsning skal beskrives: hvordan det er integrert i sentralen/ løsningen og hvordan menyer kan endres (operatørgrensesnitt).
B



74. Talepostkasse
Det skal foreslås et system som gir brukerne mulighet for egen talepostkasse, samt mulighet for integrasjon med e-postløsninger.
S



75. Talepostkasse – grensesnitt
Brukers grensesnitt mot talepostkassen skal beskrives.
S



76. CTI
Muligheter i tilbudt løsning for integrasjon mot gruppevare og systemer for kundehåndtering skal beskrives.
S



77. Call senter
Det skal beskrives hvordan en Call- senter løsning kan bygges opp i tilknytning til tilbudt løsning.
S



78. Grensesnitt for driftsoperatører
Løsningen skal kunne fjerndriftes (uavhengig av lokasjon). Grensesnitt beskrives. 
S



79. Sperring av utgående samtaler
Operatør skal, pr. bruker, kunne sette sperre for alle utgående samtaler, eller utgående samtaler til spesifiserte nummerserier.
S



80. Sperring av viderekopling
Operatør skal, pr. bruker, kunne sette sperre for viderekopling til eksterne nummer.
S



81. Statistikk
Driftsterminalen skal kunne brukes til å generere og hente ut statistikk, bl.a. svartider og på anrop til sentralbord, gruppeanrop og vanlige telefoner. Muligheter beskrives.
S



82. Rapporter
På grunnlag av generert statistikk skal det kunne lages kostnadsanalyser for de enkelte lokasjoner og for virksomheten. Muligheter beskrives.
S



83. Sikkerhet
Beskriv sikkerhetsmekanismer for autentisering av brukere og, ved bruk av datanett, for å sikre konfidensialitet og integritet av data i sikrede soner.
S



84. Bruk av IP og NAT/ brannmur
Beskriv hvordan løsningen for tale over IP på en sikker måte kan kombineres med bruk av brannmur og NAT (kontroll med porter, integrert løsning eller separat proxy/applikasjon, eventuell bruk av DMZ). 
S



85. Debitering
Muligheter for intern debitering beskrives.
S



86. Samordnet driftsstøtte
Beskriv mulighet for samordning av driftsstøtte med datadrift (f.eks. ved bruk av SNMP).
S



87.  Operatør-terminal
Spesifiser egnet operatørterminal 
S



88. Funksjonalitet og kapasitet
Sentralenes funksjonalitet, kapasitet og utbyggingsmuligheter i antall brukere og eksterne linjer beskrives. 
S



89. Programvare og maskinvare
Programvare og maskinvare som inngår i løsningen skal spesifiseres. Alle tilleggsmoduler ut over basisbestykning spesifiseres.
S



90. Telefon-apparater
Alle telefonapparater som tilbys skal være godkjent for bruk i Norge.
S



91. Nummerplan
Alle apparater skal kunne bindes opp mot en homogen nummerplan. Leverandøren skal kunne designe, implementere og vedlikeholde denne nummerplanen, både når det gjelder programmering av sentralene og/eller  bestilling av nummer i det ’offentlige’ nett.
S



92. Prosjektledelse
Det skal tilbys prosjektledelse for leveransen frem til godkjenning av systemet. 
B



93. Pre-installasjon
Tilbyder skal være ansvarlig for inspeksjon og klargjøring av installasjonssted. Pris skal estimeres. Befaring og endelig prissetting gjøres i forbindelse med avtaleinngåelse.
S



94. Installasjon og test
Tilbyder skal være ansvarlig for utpakking, fjerning av emballasje, installasjon, test og igangkjøring av alt tilbudt utstyr. Testprosedyre beskrives. 
B



95. Utsetting av terminaler
Det skal gis stykkpris på klargjøring og utsetting av de ulike typene terminaler som tilbys. 
B



96. Overgang til nytt system
Tilbyder skal være ansvarlig for overgang fra gammelt til nytt system.
B



97. Godkjenning
Prosedyre for godkjenning skal beskrives. Godkjenningsperiode skal være minimum 90 dager.
S



98. Utstyr som skal vedlikeholdes og driftes
Alle hussentraler, tilknytningsutstyr, terminalutstyr og støttesystemer som leveres i følge avtalen, herunder all nødvendig programvare og maskinvare.
B



99. Gyldighet-sområde
Servicen omfatter forebyggende service, nødvendige modifiseringer og korrektiv service i form av reparasjon eller bytte av deler eller enheter. I prisen inngår alt arbeid, materiell, reise og reisetid.
S



100. Feilretting
Påbegynt feilretting vil fortsette til feil er rettet, selv om arbeidet vil fortsette etter normal arbeidstid. I slike tilfeller vil ikke overtidstillegg bli fakturert.
B



101. Respons-tid
Den tid det tar fra en feil er meldt/ registrert til påbegynt feilretting. Det skal tilbys følgende alternativer for responstid hverdager mellom 07.00 og 17.00:

2 timer

4 timer

8 timer
S



102. Tjeneste-nivå
Tilbyder skal beskrive forslag til serviceavtale med spesifisert tjenestenivå og garantier for tilgjengelighet for sentraler og ekspedientfunksjon med priser.  
S



103. Opp-læring
Det skal tilbys hensiktsmessig opplæring i bruk av hovedfunksjoner for ekspedienter, operatører og sluttbrukere. Beskriv alternativene. 
S



104. Dokumentasjon ved overlevering
Det skal leveres elektronisk dokumentasjon for brukere, ekspedienter og driftspersonell på norsk. Telefonapparater skal leveres med merking av programmerte funksjonstaster.
S



105. Ekstra-arbeid
Det skal gis timepris og eventuelle andre betingelser for ekstraarbeid. 
S



106. e-læring
Det skal leveres elektroniske opplæringsverktøy på norsk for bruk av støtteverktøy og valgte terminaler, både for brukere og ekspedienter.

Løsningen skal være tilpasset for bruk i Learning Management System (IBM) og støtte Scorm 1.2 og som kan kjøres igjennom ADLs Scorm 1.2 testsuite


S



107. Bruker-støtte
Tilgang til teknisk brukerstøtte for ekspedienter og driftspersonell skal tilbys/spesifiseres
S
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