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Avtale om drift- og brukerstatte
mellom

Gran Kommune
Radhuset og alle ytre enheter
0g
Mobit Hamar,

TKI Innlandet




Partene har inngatt denne Avtale om kj@p av drift- og brukerstgtte pa nedenstaende vilkar.

Kunde
Organisasjonsnummer 961381541
Firmanavn Gran Kommune
Leverandgr
Organisasjonsnummer 924 519 800
Firmanavn TKI Innlandet, Mobit Hamar
Kundeansvarlig Kjetil Busterud
Avtalens eskaleringspunkt Kjetil Busterud, kietil.busterud @mobit.no, mobil 90614788
Brukerstgtte
Abonnementshandtering bestilling.hamar@mobit.no
Driftssenter (Igsninger) service.hamar@mobit.no
(Virkedager kl. 08-16) 62556000, tast 2
Telenor kundeservice TIf. 09000, +47 91509000 (fra utland)
(24/7/365)

Avtalen Igper fra 01. juni 2020 og frem til avtalen sies opp av en av partene.

For Mobit Hamar: forcunden: |

Hamar, 16/6 ~202¢0 Gra_n Kommune
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Fullmakt
til @ handle pa vegne av Kunde (juridisk enhet)

som administrativ/teknisk kontaktperson for
Avtale om drifts- og brukerstgtte med Mobit Hamar

1. Opplysninger om JURIDISK ENHET som gir fullmakten (kunde)
Navn pé Kunde (foretalsnavn)

Gran Kommune

Organisasjonsnummer

961381541

2. Opplysninger om den/de som gis fullmakt som KONTAKTPERSON (fullmektig)
HOVEDKONTAKTPERSON Nr 1

Rolle (kryss av for administrativ og/eller teknisk) Administrativ kontakt Teknisk kontakt
X
Fullt navn (fornavn, etternavn) Fgdselsdato
Mere Lewoo Jynonire
Epostadresse Mobilnummer
mette. levud. (umcﬁoe_m @ oyan Kommune. no Y6 SlI4F
KONTAKTPERSON Nr 2 >V
Rolle (kryss av for administrativ og/eller teknisk) Administrativ kontakt Teknisk kontakt
X
Fullt navn (fornavn, etternavn) Fgdselsdato
@yvind Lgbben
Epostadresse Mobhilnummer
Oyvind.obben@gran.kommune.no 90288836
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Omfang og vilkar

Gjeldende avtale(r) og oppstart

Drifts- og brukerstgtte under denne Avtale leveres i tilknytning til Leverandgrens tjenester krysset av i
folgende oversikt.

Gjeldende avtale (x) | Produktkategori Oppstartsdato | Opphgr avtale

Mobil Basis 01.06.2020 Lgpende
X Mobil Mobil Bedriftsnett sentralbord 01.06.2020 Lgpende
og lgsninger

Andre juridiske enheter som inngar i Avtalen

Leverandgr forutsetter at Kunden har fullmakt til & inngd denne Avtalen pa vegne av de andre juridiske enheter listet
i fglgende tabell (f.eks. juridiske enheter som Kunden eier med 50 % eller mer).

Org. nummer Kundenavn og evt. annen fakturaadresse Egen faktura (x) Gyldig fullmakt (x) /

signatur
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Vilkar for drifts- og brukerstgtte, rev. april 2020

1. DEFINISJONER
Avtale: Dette avtaledokumentet med 3 bilag.
Hovedtjeneste: Leverandgrens tjeneste(r) under gjeldende
avtale(r) som angitt i tabell ovenfor
Tjeneste: Drift og brukerstgtte som beskrevet i Bilag 1, som
tilleggstjeneste til Leverandgrens Hovedtjeneste(r).

2. FORMAL OG OMFANG
Avtalen gjelder Leverandgrens leveranse av drifts- og
brukerstgtte som beskrevet i Bilag 1 (Tjeneste), knyttet til
Leverandgrens Hovedtjenester. Avtalen regulerer ikke
leveranse av Hovedtjenesten(e).
Vilkarene gjelder ogsa for andre juridiske enheter som inngar i
Avtalen, som angitt i tabell ovenfor.

3. KUNDENS ANSVAR
Kunden skal tilrettelegge slik at Leverandgren kan
giennomfgre sine oppgaver i henhold til denne Avtalen.
Kunden skal ha fgrstekontakt med sine brukere og melde feil
og problemer til Leverandgren.

4. LEVERAND@RENS ANSVAR
Leverandgren skal utfgre Tjenesten i henhold til Avtalen og
som narmere angitt i Bilag 1.
Leverandg@ren har ansvaret for at ytelsene som inngar i
Tjenesten passer sammen med Leverandgrens
Hovedtjenester.
Dersom det er tvil om en feil skyldes Leverandgren, skal
Leverandgren likevel delta i feilsgking fram til det er avklart
om Kunden eller tredjepart er ansvarlig for feilen. Hvis feil ikke
skyldes Leverandgr eller dens underleverandgrer, faktureres
feilsgking etter medgatt tid. Fgr arbeid pabegynnes skal dette
godkjennes av Kundens kontaktpersoner angitt pa
signaturside til Avtalen.

5. ANSVAR FOR UNDERLEVERAND@RER
Hver av partene er ansvarlig for de underleverandgrer parten
matte engasjere i forbindelse med gjennomfgring av denne
Avtale, pa samme linje som om parten selv utfgrte tjenestene.

6. FREMMED PROGRAMVARE OG UTSTYR/DELER
Avtalen omfatter ikke uautorisert tredjepartsprogramvare,
samt tilkobling og bruk av fremmed utstyr eller uoriginale
deler.

7. REISEUTGIFTER
Reiseutgifter innen samme kommune dekkes av denne
avtalen. Ved reise utenfor kommunen benyttes statens satser.
Ved bruk av offentlige transportmidler belastes disse etter
regning. Opphold belastes etter regning. Diett belastes etter
statens satser. Reisetid faktureres etter avtale.

8. KONFIDENSIALITET OG TAUSHETSPLIKT
Partene skal holde Avtalens innhold konfidensiell. Tilsvarende
gjelder all informasjon og kunnskap den ene part matte fa om
den andres forhold, forretningshemmeligheter, planer og
prosjekter.
All informasjon som ligger pa innlevert utstyr, det veere seg
utrangert eller ved service, behandles konfidensielt.
Partene skal ikke la uvedkommende fa adgang til opplysninger
vedrgrende denne Avtalen, den annen parts tekniske
innretninger, personalforhold, forretningsmessige analyser og
beregninger som parten far kunnskap om i forbindelse med
inngdelse og gjennomfgringen av Avtalens ytelse. Ingen av
partene skal benytte opplysninger som fremkommer av
Avtalen, til reklameformal eller pa annen mate gi
offentligheten informasjon om kontrakten ut over 3 oppgi
leveransen som generell referanse uten den annen parts
uttrykkelige godkjennelse.

9, BETALING

9.1 Vederlag
For Tjenesten skal Kunden betale slikt vederlag som fremgdr
av prishilag i Bilag 1. Kunden faktureres for
etableringskostnader hvor dette er angitt. Priser er eksklusive
skatt og offentlig avgift. Dersom det etter avtaleinngdelsen
blir vedtatt endringer i offentlige skatter og avgifter som
pavirker prisingen av Tjenesten(e), blir dette a belaste eller
godtgjgre Kunden.,

9.2 Falturering, forfall og forsinkelsesrenter

. " 7
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Vederlaget faktureres forskuddsvis per kvartal med 14 dagers
betalingsfrist fra mottak av korrekt faktura. Ved forsinket
betaling vil det bli belastet renter tilsvarende den til enhver
tid gjeldende forsinkelsesrentesats, jf. lov om renter ved
forsinket betaling.

9.3 Prisregulering

10

11

12,

13.

14

15

16.

Leverandgr forbeholder seg retten til 8 endre priser ved
arsskifte tilsvarende gkningen i Statistisk sentralbyras
konsumprisindeks (hovedindeksen).

ENDRINGER TIL AVTALEN

Dersom endringer til Hovedtjeneste pavirker Tjenesten slik at
arbeidsoppgavenes karakter eller omfang blir annerledes enn
ved avtaleinngaelsen, har Leverandgren rett til 4 endre
Tjenesten tilsvarende. Endringer og tillegg til avtalen skal skje
skriftlig, og ma vaere undertegnet av begge parter for a vare
gyldig.

ERSTATNING

Ved mislighold etter denne Avtale, kan den part som rammes
kreve erstatning for dokumentert gkonomisk tap innenfor
fglgende begrensninger, og sa lenge tapets art og omfang er
adekvat og paregnelig etter vanlige prinsipper for erstatninger
i avtaleforhold:

a)  Tapav fortjeneste, indirekte tap, konsekvenstap og
andre fglgetap dekkes ikke.

b)  Samlet erstatningskrav pr. ar kan ikke overstige det
arlige vederlaget for Tjenesten(e) som angitt i Bilag 1.

c) Ansvarshegrensningene gjelder ikke dersom
vedkommende part har utvist grov uaktsomhet eller forsett.
VARIGHET OG OPPSIGELSE

Avtalen gjelder fra det tidspunktet og har slik varighet som
angitt pa signatursiden. Den forlenges automatisk for nye
avtaleperioder pd ett ar av gangen, sa fremt ingen av partene
har sagt opp Avtalen med tre (3) maneders skriftlig varsel far
avtaleperiodens utlgp.

Kunden plikter a varsle Kundeansvarlig hos Leverandgr minst
én (1) maned fgr gjeldende avtale for Hovedtjeneste gar ut
eller termineres. Kunden vil ikke faktureres for Tjenesten som
ikke utfgres etter at Hovedtjenestens leveranse opphgrer.
Dersom Kunden ikke varsler Leverandgr i tid, slik at det
medfgrer ekstra administrasjonsarbeid for Leverandgren i
forbindelse med avvikling av Tjenesten etter at
Hovedtjenesten opphgrer, skal Kunden erstatte
Leverandgrens direkte kostnader for slik arbeid.

Dersom alle Hovedtjenester tilknyttet Avtalen opphgrer, kan
partene bli enige om a terminere Avtalen tilsvarende.

FORCE MAIJEURE

Dersom avtalens gjennomfgring helt eller delvis hindres, eller i
vesentlig grad vanskeliggjgres av forhold som ligger utenfor
partenes kontroll, suspenderes partenes plikter i den
utstrekning forholdet er relevant, og for sa lang tid som
forholdet varer. Slike forhold inkluderer, men er ikke
begrenset til streik, lockout og ethvert forhold som etter norsk
rett vil bli bedgmt som force majeure. Hver av partene kan
imidlertid si opp avtalen med en maneds varsel dersom force
majeure-tilfellet gj@r det seerlig byrdefullt for vedkommende &
opprettholde avtalen.

BEHANDLING AV PERSONOPPLYSNINGER

Vilkar for behandling av personopplysninger fremkommer av
gjeldende avtaleforhold for Hovedtjeneste(ne) samt av
Databehandlervilkdrene for Avtalen i Bilag 3.
INTERESSEKONFLIKTER

Partene skal i den grad det er rimelig forhindre en opptreden
eller situasjon som kan skade den annen parts interesser.
Denne forpliktelse gjelder ogsa i forhold mellom
Leverandgrens og Kundens ansatte, underleverandgrer og
tredjemann direkte relatert til den annen part.

TVISTER

Dersom det oppstar uenighet om tolkningen av vilkarene i
avtalen skal disse sgkes lgst ved forhandlinger.

Farer ikke forhandlingene frem, skal saken avgjgres av de
ordinzere domstoler i Norge med mindre partene er blitt enige
om annet.

Initialer Kunde: ,Léf



Bilag 1 — Tjenestebeskrivelse og prisbilag

Generelt om drifts- og brukerstgtte

Brukerstgtte behandler henvendelser fra Kundes ansatte. Saker meldes inn per epost eller telefon og alle saker
loggfares.

Driftstgtte bistar Kundes kontaktpersoner med Igsningsendringer, tilpasninger og henvendelser. Driftstgtte vil
sgrge for proaktiv varsling til definerte epost-adresser og SMS hos Kunde. Dette kan gjelde eksempelvis varslet
nedetid ved oppdatering av systemer o.l.

Naermere innhold i Tjenesten fremkommer nedenfor av Tjenestetabellen.

Henvendelseskategorier og standard SLA

Definisjon Standard SLA
responstid

Alvorlig En alvorlig hendelse oppstar nar 1-linje har testet og konkludert med at
hovedtjenesten ikke er i stand til & fungere skikkelig i et
produksjonsmiljg pa grunn av en feil i henhold til dokumentasjon
og/eller spesifikasjoner, at feilen medfgrer en vesentlig innvirkning pa
selskapets virksomhet, selv om hovedtjenesten og elementaere
funksjoner fortsatt fungerer.

2 timer*
(hverdager kl. 08-16)

Eksempel

o  Etstgrre antall brukere opplever det samme problemet
e Ustabil tilgang til ikke kritiske funksjoner og fagapplikasjoner
Moderat  En moderat hendelse oppstar nar 1-linje har testet og konkludert med

at hovedtjenesten ikke er i stand til 3 fungere skikkelig i et
produksjonsmiljg pa grunn av en feil i henhold til dokumentasjon
og/eller spesifikasjoner, at feilen ikke medfgrer innvirkning pa
selskapets virksomhet, og at hovedtjenesten og elementzere funksjoner
fungerer.

8 timer*
(hverdager kl. 08-16)

Eksempel
o lkke mulig a gjgre uttrekk av rapporter og statistikker
Lav En mindre hendelse som ikke er driftskritisk, hvor bruker/kundens 4 dager
kontaktperson gnsker avklaring eller uttalelse.
Eksempel
e Endring av visuelt oppsett pa brukers mobiltelefon/pc

* Alle responstider er basert pa epost henvendelser
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Tjenestetabell Mobil Basis:

Driftsstgtte

Abonnementsforvaltning

Enkel brukeroppleering til ngkkelpersoner

Abonnements pleie

Nettbutikk

Utrullingsavtale med
terminalprodusenter
Service pa terminaler

Service pa telefoner med knust skjerm,
bakdeksel etc.

Salg/Service avdelinger

Virkedager kl. 08-16 utover denne perioden vil det veere mulig a fa
opprettet sak via 09000

Vi tilrettelegger for alle abonnementsendringer som opprettelse av nye
abonnement, overfgringer av abonnement nar ansatte slutter, endringer
og oppsigelser. Meldes inn pa telefon eller epost.

Enkel brukeropplaering til ngkkelperson/superbrukere i forbindelse med
implementering av nye lgsninger fra Telenor, eks. Min Bedrift

2 gjennomganger pr. ar hvor bedriftens abonnement analyseres i henhold
til bruksmegnster og bedriftens policyer for bruk. Anbefalinger vedr.
endringer sendes bedriften innen 2 uker.

Vi tilrettelegger for egen nettbutikk med avtalebetingelser, kost + 200,-

Vi bistar med opprettelse av utrullingsavtale mot gnskelige
terminalprodusenter (Apple: DEP, Samsung: KME, Google: GZT)
Bedriften far tilgang til egen bedriftskonto vedr. service pa terminaler via
godkjente verksteder

Bedriften far tilgang bruk av TKI Service as, lokasjon CC Hamar med kort
reparasjonstid og avtalebetingelser. TKI Service: www.tkiservice.no,
telefon 90 15 18 16, Epost: post@tkiservice.no

Mobit Hamar (primaer, salg/service)

Servicepunkter:

Telenorbutikken CC Hamar, Telenorbutikken CC Gjgvik, Telenorbutikken
Elverum, Telenorbutikken Strandtorget, Lillehammer.

Apningstider 10.00 — 21.00, Igrdager 10.00 — 18.00

Andre Mobit avdelinger i Norge ved forespgrsel/behov.
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Tjenestetabell Mobilt Bedriftsnett sentralbord og Igsninger:

Driftsstgtte

SLA - planlagt Igsningsendring
Hgyeste SLA-niva

Enkel brukeroppleering til ngkkelpersoner
Prioritert Igsningsdesign ved utvidelse av
Igsning.

Kvalitetskontroll av lgsningen

Innmelding og oppsett av nye brukere

Feilretting utf@rt av driftsteknikere som
er kjent med Kundens Igsning

Endring av ringeplaner/talemeldinger pa
hoved hummer, svargrupper og kg.

Endring av tidsstyring — apningstider mm

Endring av personlig oppsett pa brukere

Analyse av l@sning
(svartid/avvik/tiltaksplan) pa forespurt
periode
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Virkedager kl. 08-16 utover denne perioden vil det vaere mulig a fa
opprettet sak via 09000
Minimum 7 dager i forkant

Alvorlig

Enkel brukeroppleering til ngkkelperson/superbrukere i forbindelse med
implementering av nye lgsninger fra Telenor.

Vi bruker personer med dyp kjennskap til Igsningen ved evt. utvidelse
/endring av l@sning.

En gang pr. kvartal vil driftstekniker foreta kvalitetskontroll av Igsningen og
korrigerer kritiske feil etter avklaring med kunde.

Vi melder inn nye brukere og tilpasser de i eksisterende lgsningsoppsett.

Vi bruker personer med dyp kjennskap til l@shingen ved evt. retting av
opplevd feil i Igsning.

Vi endrer oppsett ihht mottatt informasjon (inntil 10 kger/hoved hummer
4 ganger pr. ar)

Vi bytter talebeskjeder pa hoved nhummer, svargrupper og kger ved behov
(kostnadsfritt inntil 1 gang pr. mnd.)

Tjenesten er lik timespris driftstekniker.

Vi korrigerer evt. feil utf@rt av brukere pa sitt personlig oppsett
(viderekoblinger, Min Svartjeneste, ringeoppsett). Slutthrukersupport for
installasjon av Telenor relaterte applikasjoner. Eks MBN, Mitt Telenor
Mobit Hamar kan hente ut omfattende statistikk, og kan bidra med
anbefalinger til utbedringer.
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