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Krav på webbpartner och på tjänsten
Ramavtal avseende webbtjänster
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1 [bookmark: _Toc36028921][bookmark: _Toc102023928][bookmark: _Toc102465717][bookmark: _Toc39061673][bookmark: _Toc39061831][bookmark: _Toc72161665][bookmark: _Toc74038096][bookmark: _Toc74127102][bookmark: _Toc74127137][bookmark: _Toc74657178][bookmark: _Toc74818573][bookmark: _Toc74818661][bookmark: _Toc72161660][bookmark: _Toc39061679][bookmark: _Toc39061837][bookmark: _Hlk75367527]Krav på webbpartner och på tjänsten
[bookmark: _Hlk102069132]Vår webbpartner ska ansvara för en proaktiv förvaltning och utveckling av MFD:s externa webbplatser och de analys-, kak- och tillgänglighetstjänster som används på webbplatserna (till exempel Siteimprove, Cookie Information och Readspeaker). 
I uppdraget ingår serviceledning (strategisk och operativ), användarstöd, underhåll (som löpande säkerställer kraven i EN 301 549/WCAG 2.1 och motsvarande framtida versioner) och ny- och vidareutveckling. Uppdraget avser också övergripande rådgivning, stöd och vägledning. 
MFD använder tjänsten Siteimprove för att kontrollera webbplatsens kvalité, tillgänglighet, SEO och statistik. Tjänsten ska vara ett verktyg i samarbetet med vår webbpartner. 
Vår partner ska under ramavtalsperioden upprätthålla kompetens om MFD:s webbplatser och tjänster, så att vidareutveckling sker utan extra kostnader för kompetensöverföring mellan medarbetare. 
Det ingår i uppdraget att operativt ansvara för kontakterna med MFD:s driftsmiljöer/-partners. I nuläget har MFD partners enligt;
· Episervers DXC Service CMS Business 
· Loopia
I god tid före produktionsstart ska överlämning från nuvarande leverantör ske och webbpartner ska i samråd med MFD komma överens om hur detta ska genomföras. På motsvarande sätt ska webbpartner, som MFD tecknar avtal med, när det blir aktuellt att genomföra en överlämning till nästa partner. 
	[bookmark: _Hlk162957765]Accepteras och uppfylls kraven i avsnitt 1? 
	Ja	|_|


[bookmark: _Toc102023929]
1.1 [bookmark: _Toc102465718]Proaktiv förvaltning och utveckling
Proaktiv förvaltning innebär att webbpartner ska tillhandahålla:
Serviceledning – styra åtagandet strategiskt och operativt. Detta innebär bland annat ledning av det dagliga arbetet i förvaltningen, administration av ärenden och incidenter samt statusrapporteringar och föreslå förbättringar utifrån insamlad statistik.
Användarstöd – säkerställa att systemet används rätt. Det omfattar aktiviteter och funktioner som säkrar att slutanvändaren kan utnyttja applikationen på ett effektivt sätt, såsom helpdesk och utbildning/manualer vid leverans av anpassningar, förbättringar och ny funktionalitet
Underhåll – säkerställa tillgänglighet. Här ingår de aktiviteter som krävs för att upprätthålla webbplatser och digitala tjänsters funktionella nivå, till exempel: 
· rättande underhåll (rättande av fel som påverkar tillgängligheten och användningen av applikationen) och 
· förebyggande underhåll (aktiviteter som förebygger störningar i användningen av webbplatser och digitala tjänster). 
Utveckling – innebär att genomföra beställda anpassningar, förbättringar och ny funktionalitet av befintlig webbplats/digitala tjänster eller utveckla nya webbplatser och digitala tjänster.
Större utveckling ska genomföras i projektform. Innan start ska vår webbpartner ta fram estimat innehållande en tids- och kostnadsberäkning samt en leverans- och projektplan. I projektplanen ska det framgå vilka kompetenser och personer som ska arbeta med MFD i projektet. Arbetet kan starta när MFD har godkänt estimatet för tids- och kostnadsberäkningen samt planen. 
1.1.1 [bookmark: _Toc102023930][bookmark: _Toc102465719]Samverkan
Utöver ansvaret för den egna leveransen och dess ingående delar ska myndighetens webbpartner prestigelöst samverka med MFD och eventuella andra leverantörer som angränsar till den egna leveransen. Syftet är att säkerställa en professionell leverans med hög måluppfyllelse.
Nedan beskrivna former för samverkan begränsar inte att parterna håller ytterligare möten och kontakter för att på ett professionellt sätt förvalta ramavtalet och parternas affärsrelation. 
Arbetssätt vid genomförande av förvaltningsmöten
Operativa och strategiska förvaltningsmöten ska hållas månads- respektive kvartalsvis och på initiativ av webbpartner. Exempel på vad som ska följas upp:
· [bookmark: _GoBack]underhåll
· användarstöd
· incidenter
· rapporterade ärenden
· eventuell statistik för perioden och ackumulerad från det att mätningen startade 
· status pågående projekt
· plan till nästa möte (kort- och långsiktigt)
· övrigt.
Det är webbpartner (kundansvarig eller tekniskt ansvarig) som ansvarar för kallelse till och genomförande av mötena. Tekniskt ansvarig ska alltid delta. Mötena kan, i överenskommelse, genomföras digitalt. 
Arbetssätt vid genomförande av utvecklingsprojekt
Projektet ska inledas med en genomgång mellan MFD och webbpartner av förutsättningarna. Vid behov ska webbpartner hålla avstämningsmöten med MFD. Möten ska dokumenteras av webbpartner och mötesanteckningarna ska överlämnas till MFD. 
MFD:s webbpartner ska självständigt utföra projekt utifrån givna förutsättningar, men ofta i nära samarbete med beställaren på myndigheten. Det ingår också att kunna samarbeta med andra av myndigheten anlitade leverantörer och samarbetspartners. Vid varje tillfälle ska webbpartner se till att MFD:s mål och uttalade syfte med projektet uppfylls. Leverantören ska i varje projekt sätta sig in i relevanta förutsättningar och omständigheter som är av betydelse för ett professionellt genomförande.
[bookmark: _Hlk37144316]På begäran av MFD ska webbpartner och MFD gemensamt utvärdera genomförda projekt och uppnådda resultat.
[bookmark: _Hlk37059172]Förhållningssätt 
Det ska råda en effektiv och affärsmässig samverkan under hela ramavtalsperioden och fram till ett eventuellt överlämnande av uppdraget till en ny webbpartner som kännetecknas av följande:
· tydliga affärsmässiga villkor, avsedda att förebygga missförstånd och tvister
· förståelse för varandras verksamheter
· aktiv attityd till utveckling och förändring
· ömsesidigt givande och tagande
· lyhördhet vid tolkning av ramavtalet och uppdrag
· väl dokumenterade affärsöverenskommelser
· ömsesidigt ansvar för resultatet.
I de fall samarbetet inte fungerar tillfredsställande har MFD rätt att kräva byte av kundansvarig, tekniskt ansvarig eller annan resurs/kompetens.
1.1.2 [bookmark: _Toc36635415][bookmark: _Toc36637178][bookmark: _Toc36723397][bookmark: _Toc36635416][bookmark: _Toc36637179][bookmark: _Toc36723398][bookmark: _Toc102023931][bookmark: _Toc102465720]Servicenivåer 
Webbpartner har i regel kontakt med två namngivna personer på MFD vid problem eller handhavande. 
Prioritering av ärenden görs av beställaren och utifrån en tregradig skala:
1. Kritiska ärenden (allvarliga fel som påverkar centrala funktioner och verksamheten)
2. Övriga ärenden (support av allmänkaraktär, rättning av mindre allvarliga fel eller vidareutveckling)
3. Projekt (ärenden som är större och som behöver planeras in i förväg i kalendern i samverkan med MFD)
Bekräftelse på mottaget ärende med tidsestimat ska skickas till beställaren.  
Ärendet ska påbörjas efter att beställaren godkänt tidsestimatet under kontorstid och inom: 
1. Kritiska ärenden - senast inom 4 timmar efter beställarens godkännande 
2. Övriga ärenden - senast inom 12 timmar efter beställarens godkännande
3. Projekt - enligt överenskommelse. 

	Accepteras och uppfylls kraven i avsnitt 1.1 inklusive underrubriker? 
	Ja	|_|



1.2 [bookmark: _Toc36028923][bookmark: _Toc102023932][bookmark: _Toc102465721] Tillgänglighet
Som webbpartner ingår att ha kompetens att kontrollera och säkerställa att webbplatserna och tjänsterna lever upp till kraven på tillgänglighet enligt Lagen om tillgänglighet till digital offentlig service. Det vill säga att följa den europeiska standarden EN 301 549, som bygger på den internationella standarden WCAG 2.1 och motsvarande framtida versioner av dessa standarder.
Koden ska validera utan allvarliga fel och innehållet ska vara uppmärkt med semantiskt korrekt HTML och där det behövs aria-attribut för att förmedla struktur, relationer och betydelse. 
Alla leveranser ska fungera med hjälpmedel, såsom skärmläsarprogram (till exempel Jaws, NVDA), förstoringsprogram, punktdisplay med mera.
Vid avvikelser ska den webbpartnern rapportera hur webbplatsens tillgänglighetsredogörelse behöver revideras för att vara fortsatt aktuell och skapa en åtgärdslista för MFD att ta ställning till. 
Det ingår också att bidra med expertråd och aktuella kunskaper om hur innehåll bör utformas för att webbplatser och tjänster ska uppfylla lagkraven (möjlig att uppfatta, hanterbar, begriplig och robust). 
	Accepteras och uppfylls kraven i avsnitt 1.2? 
	Ja	|_|



1.3 [bookmark: _Toc36028924][bookmark: _Toc102023933][bookmark: _Toc102465722] Visuell identitet och digital stilmall
Webbplatsen mfd.se följer MFDs visuella identitet och ska fungera som digital stilmall för andra webbplatser och tjänster. 
	Accepteras och uppfylls kraven i avsnitt 1.3? 
	Ja	|_|





1.4 [bookmark: _Toc36028925][bookmark: _Toc102023934][bookmark: _Toc102465723] Intern och extern sökmotoroptimering
[bookmark: _Hlk80782990]Webbpartner ska, vid ny- och vidareutveckling av webbplatser och digitala tjänster, följa best practice för rankning och sökträffar i både interna och externa sökmotorer. I nuläget avser den interna sökmotoroptimeringen sökmotorn Epi Find på webbplatsen mfd.se.  
	Accepteras och uppfylls kraven i avsnitt 1.4? 
	Ja	|_|



2 [bookmark: _Toc36028929][bookmark: _Toc102023937][bookmark: _Toc102465724]Organisation och förhållningssätt
En webbpartner ska ha erfarenhet, kunskap, resurser och tillräcklig kapacitet och kreativ förmåga att leverera webbyråtjänster i den omfattning och komplexitet som framgår av denna inbjudan.
Webbpartner ska ha en organisation som säkerställer kontinuitet och som minskar sårbarheten vid eventuell sjukdom, personalomsättning, arbetstoppar etc. Det ska finnas upparbetade och dokumenterade metoder och verktyg för kvalitetssäkring, rapportering och samverkan med kund och som är anpassade för förutsättningarna vid förvaltning, vidareutveckling och nyutveckling. 
Webbpartner ska ha ett proaktivt förhållningssätt. Med detta avses till exempel:
· att vara idérik och att ge myndigheten stöd och råd i frågor som rör webbplattformen, sökmotoroptimering, statistikverktyg (och andra verktyg som används på webbplatsen), 
· att löpande informera myndigheten om viktiga trender och förändringar som kan påverka våra webbplatser och digitala tjänster. 
· att ny utveckling ska vara testad av webbpartner innan leverans till MFD,
· att tipsa myndigheten om nya funktioner i Episerver och hur de kan användas på mfd.se, 
· att ha en helhetssyn på webbplatsen. Om MFD önskar en utveckling som kan påverka webbplatsen negativt, exempelvis att den görs tyngre, inte har högsta tillgänglighet, får många brutna länkar ska webbpartner påtala detta. 
Nyckelroller som ska utses:
· Kundansvarig ansvarar för MFD:s uppdrag och är kontaktperson under ramavtalstiden. 
· Tekniskt ansvarig ska hålla samman och kontrollera beställningar och leveranser samt säkerställa konsekvens i teknik och dokumentation.
Kundansvarig respektive tekniskt ansvarig ska ha minst tre års erfarenhet av motsvarande uppdrag.
[bookmark: _Toc102319522][bookmark: _Hlk80694571]
Kompetenser som ska erbjudas:
Leverantören ska under ramavtalsperioden tillhandahålla relevanta kompetenser för minst: 
· projektledning
· utveckling
· interaktionsdesign
· UX-design
· grafisk formgivning
· digital strategi
· UX-writing 
· SEO-expertis
· webbanalys
· testning
· tillgänglighetsexpertis inklusive testning i hjälpmedel, såsom skärmläsarprogram (till exempel Jaws, NVDA), förstoringsprogram, punktdisplay med mera.
· facilitering av digital innovation och tjänstedesign.
Samtliga kompetenser som erbjuds ska kunna kommunicera på svenska och ha vana att arbeta i team med kunder och med andra leverantörer.
Konsulterna ska ha minst tre (3) års erfarenhet inom sitt område. 
En och samma person kan inneha flera roller.
	Accepteras och uppfylls kraven i avsnitt 2? 
	Ja	|_|



[bookmark: _Toc37240733][bookmark: _Toc35962345]
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