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Bitag 1-9 til SSA-V Oslo kommune - ACOS AS

Bilag 1: Kundens kravspesifikasjon (krav til
vedlikeholdstjenesten)

Med Utviklings- og tilpasningsavtalen skal forstas den avtale for utvikling og tilpasning av
standard programvare for sak-/arkivomradet med tilharende tjienester med tilherende
bilagssett («SSA-T»), som er en del av samme anskaffelse som denne vedlikeholdsavtalen.
<Naermere referanse med avialedato mv. seftes opp ved avialeinngaelse.>

Dette bilaget inneholder krav til vedlikeholdstjenester for den programvare for sak/arkiv som
anskaffes gjiennom SSA-T, heretter kalt «Programvaren». Programvaren omfatter bade
standard programvare og de ferdige installasjonene av denne i alle de delene av Kundens
virksomhet som omfattes av nevnte SSA-T og denne vedlikeholdsavtalen.

<Leverandoren skal i bilag 2 og evrige bilag sefte opp tilbudte vedlikeholdstjenester for
Programvaren. Leveranderen bes i bilag 2 gjere rede for anbefalte tienester i forhold til
Kundens behov og foreslatt lasning i SSA-T. Leveranderen skal dessuten i bilag 2 gjore rede
for hvordan de krav som fremkommer her i vedlikeholdsavialens bilag 1 oppfylles av de
titbudte vedlikeholdstjenestene.>

1 FORKLARING TIL KRAVTABELLEN

Folgende kolonner er brukt i kravtabellen:

Kravnr Fortlepende kravnummer som det kan refereres til i
Leverandorens l@sningsforslag i bilag 2.

Beskrivelse Oppdragsgivers beskrivelse av kravet

Minimumskrav og M i denne kolonnen betyr at kravet er et minimumskrav

evalueringskrav som ma oppfylles av tilbudte tjenester. M-krav uten krav

til Leveranderens utdypning vil vurderes binaert (ja/nei).
M-krav med krav til Leverandarens utdypning vil ogsa
vurderes binzert (ja/nei}, og utdypningen vil
dokumentere om kravet er oppfyit eller ikke.

M-krav som ikke er oppfylt kan medfere avvisning av
tilbudet.

E i denne kolonnen betyr at kravet er et evalueringskrav,
dvs. at besvarelsen av kravet vil innga i evalueringen av
tilbudet i henhold til tildelingskriteriene, jf. konkurranse-
grunnlaget punkt 3.3. | hvor stor grad den samlede
mengden E-krav oppfylles, og kvaliteten av tilbudt
l@sning som fremgar av Leveranderens utdypninger, vil
innga i evalueringen av hvert omrade i krav-
spesifikasjonen iht. vektingen oppgitt i konkurranse-
grunnlaget punkt 3.3,

E-kravene er formulert med at tilbudt losning «bar»
oppfylle kravet. Bruken av ordet «ber» skal ikke tolkes
som at kravet er lite viktig for Kunden a fa oppfylt;
arsaken til at det brukes «bor» er at kravet ikke skal
kunne misforstas som et minimumskrav. E-kravene
gjenspeiler viktige behov hos Kunden, og oppfyllelse av
dem vil vaere med pa & avgjoere tildeling av kontrakt iht.
tildelingskriteriene i konkurransegrunnlaget punkt 3.3.
Bruken av «bgr» i kravformuleringen er dessuten kun
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Bilag 1-9 til SSA-V

Oslo kommune - ACOS AS

av «ber» i kravformuleringen.

relevant i anskaffelsesprosessen. Det betyr at etter
kontraktsinngaelse skal alle E-krav som er besvart som
oppfylt (svarkode O eller S — se nedenfor) regnes som a
innga i kontrakisfestede tienester, uavhengig av bruken

Utdypes

Ved X i denne kolonnen, bes Leverandoren beskrive
hvordan kravet leses i tilbudt leveranse i bilag 2. Krav
uten X i denne kolonnen trenger ingen ylterligere
beskrivelse utover utfylt svarkode (neste kolonne).

Svarkode

standard vedlikeholdstjenester

N - kravet oppfvlles ikke

S - kravet oppfylies mot eksira vederlag

Det er kun feltene i denne kolonnen som skal fylles
ut av tilbyder. Tilbyderen skal i bilag 2 fylle ut én av
svarkodene O, S eller N i denne kolonnen.

Svarkodene har felgende betydning:

O - kravet oppfylles som en del av Leverandgrens

1.1 AVTALENS PUNKT 2.1.2 SAMHANDLINGSPLAN

Krav til vediikeholdstjenestene

Krav
nr

Beskrivelse

Ma/
ber

Ut-
dype

Svar-
kode

Vi

Leverandaren er ansvarlig for a utarbeide en
samhandlingsplan, jf. bilag 6. Kunden skal godkjenne
samhandlingsplanen.

v.2

Leverandgren ber i bilag 8, punkt 2 utarbeide et forslag
til samhandlingsplan.

1.2 AVTALENS PUNKT 2.2.1 OMFANGET AV VEDLIKEHOLDSTJENESTEN

Krav til vedlikeholdstjenestene

Krav
nr

Beskrivelse

Ma/
ber

Ut-
dype

Svar-
kode

V.3

Leverandaren har totalansvaret for at Programvaren
fungerer som en helhet for hver vickksomhet. Det
medfarer et ansvar for at all programvare scm er en del
av leveransen vedlikeholdes samlet, uavhengig av om
deler av programvaren kommer fra en tredjepart.

M

V4

Kunden ma kunne bestille tilleggstjenester rundt bruk og
utnyttelse av Programvaren i samsvar med egne behov,
som

kravstilt i SSA-T bilag 1 pkt. 5.2. Krav til opplagring, 5.3
Krav til migrering og konvertering av eksisterende
systemer, 5.4 Krav til bistand til avlievering og 5.7 Krav til
tilleggstienester.

V.5

Som ytterligere tilleggstieneste ma Kunden kunne
bestille preventivt vedlikehold gjennom helsesjekker av
databasene for bedre ytelse og vedlikeholdbarhet.
Leverandoren skal beskrive hvordan slikt tilbudt
preventivt vedlikehold gjennomferes.
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Bilag 1-9 til SSA-V

Oslo kommune - ACOS AS

Ve Som en del av vedlikeholdstjenestene skal M
Leveranderen holde Programvaren kontinuerlig
oppdatert og jevnlig forbedre Programvaren i forhold til
» endringer i teknologi som Programvaren
samspiller med
e _utviklingen innen teknologi generelt
V.7 Leveranderen skal pa eget initiativ forebygge, avdekke M
og utbedre feil og svakheter i Programvaren, som skal
komme Kunden til gode.
V.8 [ Leveranderen bes beskrive sin organisasjon og prosess E X
for registrering og oppfelging av feil, mangler og
endringsensker
1.3 AVTALENS PUNKT 2.2.3 OPPDATERING AV DOKUMENTASJON
Krav til vedlikeholdstjenestene
Krav | Beskrivelse Ma&/ | Ut- | Svar-
nr ber | dype | kode
V.8 | Oppdatering av all dokumentasjon levert til Kunden i M
SSA-T er inkludert | vedlikeholdstjenesten.
V.10 | Dokumentasjon av vedlikeholdet skal leveres Kunden i M
forbindelse med utferelse av vedlikeholdet. Som et
minimum skal falgende dokumentasjon oppdateres
og/eller leveres:
s Tekniske endringer som er utfort
+ Ny/endret funksjonalitet
» Oppdatert systemdokumentasjon
o Oppdatert brukerdokumentasjon for de endringer
som er gjort for alle aktuelle brukerroller
o Oppdatert installasjonsveiledning
e Hyvilke feil som er rettet
Oppdatert konfigurasjonsdokumentasjon for hver
enkelt virksomhetsinstallasjon
» Dokumentasjon av gjiennomfert testing og
testresultater
V.11 | Leveranderen er ansvarlig for at all dokumentasjon skal M
vaere versjonsmerket slik at Kunden kan etablere rutiner
for versjonshandtering.
1.4 AVTALENS PUNKT 2.2.4 BRUKERST@TTE
Krav til vedlikeholdstjenestene
Krav | Beskrivelse M&/ | Ut- | Svar-
nr bar | dype | kode
V.12 | Alle Kundens virksomheter skal ha mulighet til 4 M
kontakte Leverandaren for a fa brukerstette.
V.13 | Det bor ikke vaere begrensninger av antall henvendelser E
til Leverandarens brukerstette fra Kunden.
V.14 | For hver av Kundens virksomheter ber det vaere inntil 5 E
personer som skal kunne benytte Leverandarens
brukerstettetieneste.
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Bilag 1-9 til SSA-V

1.5 AVTALENS PUNKT 2.2.5 HANDTERING AV FEIL

Oslo kommune - ACOS AS

Krav til vedlikeholdstjenestene

Krav
nr

Beskrivelse

Ma/
ber

Ut-
dype

Svar-
kode

V.15

Leverandaren skal ha et elektronisk system for
elektronisk innmelding av feil, mangler og
endringsensker (saksoppfelgingssystem).

V.16

Leveranderens saksoppfelgingssystem ber sikre
effektiv, presis og oversiktlig innmelding og oppfelging
av feil, mangler og endringsensker.

Leverandaren bes beskrive sitt saksoppfalgingssystem.

V.7

Saksoppfelgingssystemet bar kunne produsere
rapporter som er velegnet for maling av tjenestekvalitet
iht. bitag 5.

Leverandearen bes legge ved eksempler pé slike
rapporter der det fremkommer hvordan maling av
tienestekvalitet er giennomfert..

V.18

Kunden kategoriserer feilen for det meldes til
Leveranderen.

V.19

Kunden ber kunne melde A- og B-feil samt andre
alvorlige saker/problemer bade pr. telefon til
Leveranderen, samt ved & registrere det i
Leveranderens elektroniske system.

1.6 AVTALENS PUNKT 2.2.6 INSTALLERING AV PROGRAMRETTELSER MV.

Krav til vedlikeholdstienestene

Krav
nr

Beskrivelse

Ma/
har

Ut-
dype

Svar-
kode

V.20

Kunden skal selv kunne bestemme om det er Kunden
eller dennes driftsteverander, eller Leveranderen som
skal installere programrettelser eller nye versjoner i
henhold til Kundens ulike tekniske miljeer og
driftsorganisasjoner (jf. bilag 3 og bilag 6).

M

V.21

Feilrettelser skal som hovedregel leveres som en egen
feilrettingsversjon ("service pack”, "patch”, "fix" e.l.)
uavhengig av ny versjon av standard programvare.
Kunden kan tillate feilrettelser | form av ny versjon av
standard programvare dersom dette ikke har klare
ulemper for Kunden, jf. SSA-V pkt. 2.2.6.

V.22

Rettelsen elier versjonen fra Leveranderen skal leveres
med teknisk dokumentasjon og utfyllende tekniske
installasjonsveiledning tilpasset den enkelte virksomhets
tekniske milje uavhengig av om det er Kunden som
installerer selv eller om Leveranderen gjennomfare
installasjonen

1.7 AVTALENS PUNKT 2.2.7 NYE VERSJONER

Krav til vedlikeholdstienestene

Krav | Beskrivelse

| Ma/ |

Ut-

| Svar-
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Bilag 1-9 til S5A-V

Oslo kommune - ACQS AS

nr

bar

dype

kode

V.23

Leveranderen skal jevnlig informere Kunden om nye
programvareprodukter og versjoner av
programvareprodukter som Leveranderen gjer
tilgjengelig pa markedet innenfor omradet sak-/arkiv-
/dokumentbehandling.

M

V.24

Leveranderen skal informere Kunden om sine
utvikiingsplaner for produkter og tjenester pa omradet.

V.26

Alle nye versjoner av standard programvare for sak-
/arkiv-/dokumentomradet som Leveranderen gjer
tilgjengelig pa markedet, skal ogsa gjares tilgjengelig for
Kunden.

V.26

Ved nye versjoner av standard programvare som gjeres
tilgjengelig av Leveranderen skal alle endringer fra
forrige versjon av standard programvaren, som far
konsekvenser for Kunden, dokumenteres. Dette gjelder
konsekvenser bade av teknisk art, funksjonell art eller
konsekvenser for dokumentasjon.

v.27

Etter at det er gjennomfert en oppgradering hos Kunden
av en installasjon av Pregramvaren til en ny versjon av
standard programvare, skal gvrige egenskaper ved
Programvaren, inkludert Kundens konfigurasjoner,
fungere likt som for oppgraderingen. For de egenskaper
som det i dokumentasjonen er beskrevet at endres, skal
det i dokumentasjonen fremga presist hvordan Kundens
konfigurasjoner og integrasjoner ma handteres.

V.28

Nar Programvaren oppdateres med nye versjoner, skal
spesialtiipasninger for Kunden opprettholdes.

V.29

Dokumentasjon av nye versjoner skal leveres Kunden
innenfor de faste vedlikeholdskostnadene samtidig som
versjonen gjeres tilgiengelig for Kunden. Som et
minimum skal felgende dokumentasjon falge med ved
nye versjoner ved installasjon:

Tekniske endringer

Ny/endret funksjonalitet

Oppdatert systemdokumentasjon

Oppdatert brukerdokumentasjon for de endringer
som er gjort

Oppdatert installasjonsveiledning

Hvilke feill som er rettet

Dokumentasjon av gjennomfart testing og
testresultater

V.30

Dersom nye versjoner av Programvaren krever
vesentlige endringer i Kundens infrastruktur eller | basis
programvare, som for eksempel nye krav til
operativsystem, ny versjon av databaser, MS Office eller
lignende, skal dette varsles Kunden minimum 18
maneder i forkant av tilgjengeliggjering av den nye
versjonen, slik at Kunden far tilstrekkelig tid til &
planlegge oppgradering av sine l@sninger.

V.31

Alle nye versjoner av standard programvare, inkludert
"patcherffeilrettingsversjoner skal veere testet av
Leverandaren slik at alle feil er rettet far levering fil
Kunden.
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Bilag 1-9 til SSA-V

1.8 AVTALENS PUNKT 2.2.8 YTTERLIGERE UTVIKLING

Oslo kommune - ACOS AS

| Krav til vedlikeholdstjenestene

Krav | Beskrivelse Ma/ | Ut- | Svar-
nr ber | dype | kode
V.32 | Videreutvikling av programvaren som utvikles for en M

eller flere virksomhetsinstallasjoner skal kunne benyttes

i de andre installasjonene i Oslo kommune etter

betingelsene i SSA-T bilag 7 pkt. 5.
V.33 | For tilbudt funksjonalitet og tjenester i SSA-T som M

Kunden eventuelt velger ikke & bestille under SSA-T,

skal Kunden ha rett til 2 bestille under denne

vedlikeholdsavtalen pa samme betingelser som i SSA-T.
1.9 AVTALENS PUNKT 9.3 PERSONOPPLYSNINGER
Krav til vedlikeholdstjenestene
Krav | Beskrivelse Ma/ | Ut- | Svar-
nr bor | dype | kode
V.34 | Det er i utgangspunktet ikke planlagt at Leverandaren M

skal behandle personopplysninger pa vegne av Kunden

i forbindelse med gjennomfering av Avtalen. Dersom det

senere blir avtalt at Leveranderen skal behandle

personopplysninger pa vegne av Kunden i forbindelse

med gjennomfaring av Leveransen, forplikter

Leveranderen seg til 4 innga databehandleravtale med

Kunden iht. Kundens standard mal for databehandler-

avtale. Det skal ikke kreves tilleggsvederiag for

inngaelse av slik databehandleravtale sa lenge ikke den

péafarer vesentlia merarbeid for Leverandgren.
1.10 @VRIGE KRAV TiL VEDLIKEHOLDSTJENESTENE
Krav til vedlikeholdstjenestene
Krav | Beskrivelse Ma/ | Ut- | Svar-
nr ber | dype | kode
V.35 | Leverandaren skal til enhver tid ha dokumentasjon av M

hvilken versjon og oppsett/konfigurasjon hver enkelt

virksomhet hos Kunden har.
V.36 | Leveranderen skal lapende informere om tilpasninger M

og erfaringer som gjeres hos andre kunder, som kan ha

relevans for Kunden.
V.37 | All dokumentasjon rettet mot sluttbrukere (alle M

brukergrupper), bade i forbindelse med nye versjoner og

annen dokumentasjon, skal leveres pa norsk.
V.38 | Leveranderen skal pa foresparsel videreutvikle og gjere M

tilpasninger o.l. i Programvaren i henhold til Kundens

fremsatte behov.
V.39 | Sa lenge Kunden tilrettelegger for det i sin infrastruktur M X

for Programvaren, skal det vasre mulig a utfere feilretting

over internett dersom Kunden ber om det.

Forutsetninger for dette skal beskrives av Leverandgren
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Bilag 1-9 til SSA-V

Oslo kommune - ACOS AS

i bilag 2.

V.40

Kunden skal kunne fa innsyn i Leverandarens
testprosedyrer og testrapporter dersom Kunden ber om
det.

V.41

Leveranderens vedlikeholdspersonale skal kunne
legitimere seg fer de gis adgang til Kundens
driftslokaler.

V.42

Leverandaren skal hvert ar gjennomfare kvalitetssikring
av Kundens bruk av Programvaren dersom Kunden ber
om det. Det skal lages en rapport som viser hva som er
giennomgatt og hvilke tiltak Leverander foreslar for &
bedre kundens bruk av Programvaren. Leverandaren
skal beskrive foreslatt innhold i slik kvalitetssikring i bilag
2

V.43

Kunden skal i spesielle perioder av aret kunne be om
okt servicenivd mot ekstra vederlag for perioden.

V.44

Leverandoren skal til enhver tid ha kompetente
ressurser tilgjengelig for & utfore sine plikter iht. denne
avtalen. Dette inkluderer kompetanse pa Kundens
lesning inkl. spesialtilpasninger, oppsett og
bruksmonster

2 DEFINISJIONER

<Leverandoren skal fylle ut nedenstaende tabell med definisjon/beskrivelse av begreper som
er akiuelle i denne avtalen>

Begrep

Definisjon / beskrivelse

Feilrettingsversjon

for en leveranse av feilrettelser til Kunden

Fix'er, servicepack, patcher eller andre begreper som benyttes

Versjon

Programrettelser

<Patch>

<Fix>

<...”
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Bilag 1-9 til SSA-V Oslo kommune - ACOS AS

Bilag 2: Leverandgrens lgsningsspesifikasjon

BESKRIVELSE AV VEDLIKEHOLDSYTELSEN

Leverandgren tilbyr vedlikehold av Programvaren og de ferdige installasjonene av denne i alle de
deler av Kundens virksomhet som omfattes av SSA-T og denne vedlikeholdsavtalen.

Programvarevedlikeholdet omfatter flere typer ytelser:

s Rettelser
Korreksjon av feil, oppdaget for eller etter driftsetting hos virksomheten. Rettelser kan
leveres som patcher, feilfikser eller som ny versjon av programvaren.

s Forbedringer
Endringer i Programvaren for bedre brukeropplevelse, ytelse, stabilitet eller lignende.

*  Videreutvikling
Endringer i Programvaren som utfares for 3 oppfylle nye krav til Programvaren, som for
eksempel krav fra relevante lov- og regelverk, endringer i Noark standarden eller tilsvarende,
samt utvikling som gjer at Programvaren er i samsvar med den generelle teknologiske
utviklingen relevant for programmet.

¢ Ny funksjonalitet
Ny funksjonalitet som utvikles i anskaffet standard programvare tilgjengeliggjores for alle
som betaler vedlikehold for denne. Slike endringer besluttes av leverandgren eller i
samarbeid med Programvarens Faggruppe. Tilpasninger bestilt av den enkelte oppdragsgiver,
vil ogsa bli implementert i standard programvare med mindre annet avtales.

Faggruppens mandat {mediemskap frivillig) er a arbeide pa vegne av alle brukerne av
Programvaren for & pavirke utviklingen av systemet og vaare en hgringskanal mellom
Leverander og brukerne, Faggruppens utvalgte representanter fremlegger endringsforslag,
prioriterer de ulike forslagene og kommer ogsa med rad og innspill. Faggruppen er et forum
for alle kunder som har tatt i bruk Programvaren og inngatt vedlikeholdsavtale for denne,

» Vedlikeholdsdokumentasjon og standard dokumentasjon for programvaren
Leverandgren har et eget test- og dokumentasjonssenter, som sikrer at dokumentasjons-
arbeidet fglger lanseringen av nye versjoner etter disse har vart til intern testing og
eventuelt pilot hos kunde. Ved ny versjon av Programvaren fglger et «Nytt i versjonen»
dokument (vedlikeholdsdokumentasjon) som beskriver feilrettinger, forbedringer og ny
funksjonalitet i versjonen, eventuelt med oppdaterte tekniske krav. Dersom det er en stgrre
oppgradering som fordrer oppdatering av gvrige standard dokumentasjon (for eksempel
bruker- eller systemdokumentasjon), blir denne ogsa oppdatert. Dokumentasjonen gjgres
tilgjengelig via Kundeportalen.

Kunden og virksomhetene vil ogsa via ACOS Kundeportal og nyhetsbrev motta regelmessig
informasjon om nye versjoner, revisjoner, lansering av nyheter, tilbud pa oppgraderinger,

ulike relevante arrangement og andre nyheter om eller relevant for Programvaren.

Kunden og virksomhetene kan pa foresparsel fa kopi av relevant vedlikeholdsdokumentasjon
for utfert vedlikehold av Programvaren. Dette gjeres vederlagsfritt.
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Bilag 1-9 til SSA-V

QOslo kommune - ACOS AS

LEVERAND@RENS LASNINGSPESIFIKASION BASERT PA KUNDENS KRAV | BILAG 1

AVTALENS PUNKT 2.1.2 SAMHANDLINGSPLAN

Krav til vedlikeholdstienestene
Krav | Beskrivelse Ma/ | Ut- | Svar-
nr bar | dype | kode
V.1 Leveranderen er ansvarlig for & utarbeide en M 0
samhandlingsplan, jf. bilag 6. Kunden skal godkjenne
samhandlingsplanen.
V.2 | Leveranderen ber i bilag 6, punkt 2 utarbeide et forslag E X 0
til samhandlingsplan.

Leverandgren utdyper:

Krav V.2
ACOS har i bilag 6 satt opp et forslag til samhandlingsplan, som tar for seg bade strategisk og
operasjonelt samarbeid. | tillegg er det ogsa presentert flere aktiviteter for en mer generell og felles
samhandling med alle vare kunder. Vi ensker en kontinuerlig og god dialog med Oslo kommune og
den enkelte virksomhet som sikrer god vedvarende samhandling og ikke kun sporadiske tiltak.

AVTALENS PUNKT 2.2.1 OMFANGET AV VEDLIKEHOLDSTJENESTEN

Krav til vedlikeholdstjenestene

Krav
nr

Beskrivelse

Ma/
bar

Ut-
dype

Svar-
kode

V.3

Leveranderen har totalansvaret for at Programvaren
fungerer som en helhet for hver virksomhet. Det
medferer et ansvar for at ali programvare som er en del
av leveransen vedlikeholdes samlet, uavhengig av om
deler av programvaren kommer fra en tredjepart.

M

V4

Kunden ma kunne bestille tilleggstienester rundt bruk og
utnyttelse av Programvaren | samsvar med egne behov,
som

kravstilt | SSA-T bilag 1 pkt. 5.2. Krav til opplaering, 5.3
Krav til migrering og konvertering av eksisterende
systemer, 5.4 Krav til bistand til avievering og 5.7 Krav f{il
tilleggstienester.

V.5

Som ytterligere tilleggstjeneste ma Kunden kunne
bestille preventivt vediikehold gjennom helsesjekker av
databasene for bedre ytelse og vedlikeholdbarhet.
Leverandgren skal beskrive hvordan slikt tilbudt
preventivt vedlikehold gjennomfares.

V.6

Som en del av vedlikeholdstjenestene skal
Leveranderen holde Programvaren kontinuerlig
oppdatert og jevnlig forbedre Programvaren i forhold til
+ endringer i teknologi som Programvaren
samspiller med
= utviklingen innen teknologi generelt

V.7

Leveranderen skal pa eget initiativ forebygge, avdekke

9)
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Bilag 1-9 til SSA-V Oslo kommune - ACOS AS

og utbedre feil og svakheter i Programvaren, som skal
komme Kunden til gode.

V.8 Leverandaren bes beskrive sin crganisasjon og prosess E X o
for registrering og oppfelging av feil, mangler og
endringsensker

Leverandgren utdyper:

Krav V.5
ACOS tilbyr bistand til utfering av kontroll pa virksomhetens database. Kontrollen/helsesjekken
omfatter bl.a. tuning, indeksering og optimalisering.

Databasekontroll/-service er en tjeneste som fokuserer pa at vare brukere skal fa best mulig utbytte
av vart produkt. Var erfaring tilsier at en gjennomgang av databasen kan vaere med pa a forbedre
ytelsen betraktelig.

Ma! ved kontrollen er 3 redusere skrive- og lesebelastning pa databasen:

¢ Sjekk om det mangler ngdvendige indekser

e Legginn manglende «clustered» indekser

s  Fjern ubrukte og duplikate indekser

e Sjekk av kurver i databasen — ev. identifisere flaskehalser

Prosessen blir slik:
» Har dere for mange indekser?
+ Mangler dere indekser?
s Erindeksene av rett type?
¢ Hvordan kan dere avdekke flaksehalser?
s [ndeks rebuild og oppdatering av statistikker

For mer informasjon om vart tilbud pa databasekontroll se!
https.//www.acos.no/kunde/acos-db-kontroll

Databasekontroll og helsesjekker kan bestilles ved behov og er tilbudt som en tilleggstjeneste i
tjenestekatalogen i bitag 7.

Dersom virksomheten bestiller databasekontroll/helsesjekk, vil Leverandgren ta ansvaret for at

eventuelle tregheter i systemet som skyldes manglende indeksering og/eller vedlikehold av
databasen, blir fulgt opp uten ekstra kostnad for virksomheten.

Krav V.B
Organisering av brukerstotte og vedlikehold:
ACOS har et eget supportsenter, test- og dokumentasjonssenter og en utviklingsavdeling som sitter i

samme lokaler. Dette gjor at brukerstptte, vedlikehold og test av Programvaren gar smidig og at det
er kort vei fra et problem oppstar, til utvikler kan arbeide med det og test kan verifisere en lgsning.
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Leverandgrens prosjektieder vil koordinere aktiviteter vedrgrende vedlikehold og brukerstgtte frem
til Programvaren settes i drift. | forkant av driftsettelsen gijennomfgrer prosjektiederen interne
avklaringsmoter for a forberede driftsettelse av programvaren hos virksomheten,

Leder for supportsenteret giennomferer oppstartsmete med virksomhetens prosjektleder og avtalt
nekkelpersonell for 3 forberede organisasjonen pa overgang til drift og bruk av ACOS Supportsenter.

Nar virksomheten gar i dnift, vil leverandgrens supportsenter ivareta dennes behov for assistanse.
Det er pr. i dag 20 personer som er tilknyttet supportsenteret og som yter god brukerstptte pa
Programvaren bide faglg og teknisk. Av disse personene har de fleste veaert ansatt i mer enn 5 ar. |
tillegg er en starre gruppe utviklere (20+} involvert i feilretting og videreutvikling av Programvaren,
for a oppfylle leverandgrens forpliktelser i forhold til vedlikehold av Programwvaren.

Statistikk og erfaringer fra ACOS Supportsenter:

| 2015 ble det totalt opprettet totalt 210 henvendelser vedrgrende produkifeil pa WebSak i vart
kundeoppfeglgingssystem. Produktfeilene var fordelt pa folgende kategorier:

1 stk. A feil
21 stk. B feil
168 stk. C feil

| tillegg ble det meldt inn 19 endringsgnsker.
Gjennomsnittlig oppfelging av disse henvendelsene var som fglger:

Svartid pa telefonhenvendelser var mindre enn 25 sekunder ved bruk av direkte nr. til vart
Supportsenter.

Henvendelsene ble respondert pa mindre enn 30 minutter etter registrering/kontakt. Type
respons varierte ut i fra feilkategori og prioritering av disse.

A feil ble rettet innen utlgpet aktuell arbeidsdag (mindre enn 8 timer)

B feil ble rettet innen 32 timer

C feil ble innarbeidet | nye versjoner etter avtale med kundene

Prasess for registrering og oppfglging av feil, mangler og endringsensker

Rutiner for henvendelse til leverandpren

Henvendelser til Leveranderen knyttet til brukerstatte eller melding av feil og endringsgnsker, gjgres
primaert via Kundeportalen. Virksomheten logger seg pa med tildelt bruker-id og passord.
Alternativt kan virksomheten henvende seg pr. telefon {05921) eller pa e-post (support@acos.ng).
Dette gjelder bade for brukerstgtte og innmelding av feil

ACOS Supportsenter og Kundeportalen er Leverandarens apparat for brukerstgtte og handtering av
feilmeldinger. Overordnet forklart kan ACOS Supportsenter skisseres slik:
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Behandlingsflyt supportsenteret

Kunds melder:
* Problem informasjen
* Dokumentasjon

Kunde {superbruker):

+ Supportweb * Prioritet
* E-post ACOS support oppratter;
* Telefon s Saksnummar

*  Sakz-aiar

* Pricritet

Problemlgsninger:

*  Saken loses enten pb 1 /2, inje via
talefon eller vis oppkobling

*+  Ved mer kampliserte feil bshandlas
saken atter vist modell

= Eskalering av eak | henhold tl
supportrut.ner/alverlghstsgrad

+ Statusoppdataringer i saken
forlopenda

L f 2. linje
Support

3, linje
Teknisk suppart Produktsief

Ved henvendelser til Leverandgren ma fglgende informasjon oppgis:

s Navn pa programvaren der behovet for brukerstette eller feilen gjelder

¢ Programvarens versjonsnummer

e Tydelig problembeskrivelse som forklarer fremgangsmate eller hendelsesforl@pet, inkludert
skjermbilder og eventuelle feilmeldinger der det er mulig. Virksomheten bgr inkludere
eksempler pa bergrte brukere, journalposter eller annet

e Angivelse av alvorlighetsgrad pa feil; kategori A~ C

e Omfang; presisering av hvor mange brukere og system som er bergrt der dette er kjent

e Tidsperspektiv; presisering av nar feilen oppstod og hvor hyppig den er der dette er kjent

s Dokumentert utfart intern farstelinjesupport ved brukerstgttehenvendelser; informasjon om
hva som ble foretatt for a lpse saken for feilen meldes til leverandoren

e Eventuelle nylige endringer og justeringer som er utfgrt pa eget anlegg, eksempelvis tekniske
endringer i nettverk, serverpark eller pa arbeidsstasjoner som kan ha betydning for bruk av
Programvaren

e Eventuell relevant informasjon i forhold til egen IKT-Igsning, herunder: oppgradering, server,
database, operativsystem, klient og lignende

* Ved manglende relevant informasjon fra virksomheten ved innmelding av sak, vil Leverandor
melde fra til virksomheten og be om rask tilbakemelding for @ kunne starte behandling av
saken og ivareta avitalt tjenesteniva
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Leverandgrens rutiner og oppfglging ved henvendelser:

s Henvendelser pr. e-post eller telefon mottas av Leverandgren og registreres i eget
kundeoppfalgingssystem dersom de krever videre oppfglging

* Innmeldte saker blir tildelt et referansenummer som meldes tilbake til virksomheten

s leverandpren tildeler saken til aktuell saksbehandler (konsulent pa andrelinjesupport). Ved
innmelding av en sak som er kritisk {kategori A), gar det automatisk varsel til leder for
supportsenteret og produktsjef hos ACOS. Ved innmelding av en sak som er alvorlig {kategori
B), gér det automatisk varsel til leder for supportsenteret,

¢ Virksomheten far en automatisk melding via e-post om sakens status og kan derfra ga direkte
inn pa saken i Kundeportalen for videre kommunikasjon

»  Virksomhetens sparsmal om pagaende saker gjgres fortrinnsvis via Kundeportalen ved &
henvise til referansenummeret

s Leverandgrens konsulent ber eventuelt om titleggsinformasjon og presenterer et
Iesningsforslag via Kundeportalen, hvorav vircksomheten varsles automatisk pd e-post

» Hvis forslaget Igser den aktuelte saken, blir den loggfart og avsluttet

o Blir ikke saken |gst, fortsetter dialogen med andrelinjesupport til saken er lgst

e Kan ikke saken lpses via dialog giennom Kundeportalen eller pr. telefon, vil Leverandgren
koble seg til virksomhetens lgsning via nettverk (fjernoppkobling) og gjore feilsgking pa
installert l@sning hos dere. Feil finnes, lgses og meldes tilbake tit virksomheten, Sak loggferes
og avsluttes.

s Dersom andrelinjesupport ikke finner lgsning pa saken, vil saken overfpres til saksbehandler
pa tredjelinjesupport. Det kan vaere en teknisk konsulent, produktsjef eller utvikler.

e Saken blir s& handtert iht. samme rutiner som for 2.linje. Feil finnes, ipses og meldes tilbake
til virksomheten. Sak loggfares og avsluttes.

Rutine for hdndtering av feil

Hver virksomhet kan melde produktfeil i Programvaren via Kundepartalen og pr. telefon. Da alle feil
skal registreres i vart kundeoppfplgingssystem for strukturert oppfolging, oppfordres det tit bruk av
Kundeportalen ved henvendelser til oss.

Med produktfeil menes en feil elfer «bug» som regelmessig kan gjenskapes hos ACOS i samme
versjon av produktet og i samme tekniske “"miljg” {versjon av IE, Office, SQL server) som hos
virksomheten. Produktfeil kategoriseres i trad med kap. 2.2.5 i vedlikeholdsavtalen {kategori A-C}.

Vi har en godt etablert rutine for handtering av feil i programvaren. Denne rutinen gjelder fra mottak
av melding om produktfeil, til spesifisering og vurdering, retting av kritiske og alvorlige feil og
prioritering og planlegging av leveranse for gvrige feil. Underveis i hele prosessen holder vi dere
oppdatert med status pa saken og dialogen gar primzert via ACOS Kundeportal.

Var interne farstelinje pa supportsenteret mottar deres henvendelse og sender lasningsforslag til
dere elter fordeler saken til var interne andre linje for videre oppfalging. Her forsekes feilen
gjienskapt og testet i nyere hoved- eller testversjon av Programvaren. Sakens alvorlighetsgrad
vurderes og sakstypen oppdateres med beskrivelse og kategori, for den sendes videre til aktuell
produktsjef ~ hvis ikke andrelinje selv Igser saken. Hastigheten pa denne prosessen avhenger av
alvorlighetsgrad/feilkategori. Avtalte frister i bilag 5 skal overholdes.

Kritiske feil avklares med utvikler(e), som arbeider med rettelse av feilen. Vurderinger og prioritering
gjores i samrad med produktsjef og feil rettes etter prioritert rekkefplge og i trad med avtait
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tjienesteniva. Avhengig av alvorlighetsgrad/feilkategori implementeres feitrettingen i neste
hovedversjon eller i en egen patch/rettelse.

Hver virksomhet vil underveis i prosessen holdes informert via kundeportalen, Dette gjelder ogsad ift.
sakens status, i hvilken leveranse eller produktversjon feilen er tenkt rettet og nar rettelsen er levert.

Rutine for handtering av endringer

Dersom virksomheten gnsker a endre krav de har til ytelsene omfattet av denne avtalen, folges den
rutine for endringshandtering som er gitt i kapittel 3 i SSA-V.

Hver virksomhet kan ogsa melde inn endringsgnsker til programvaren. Med endringsgnske menes et
forstag som fremmes leverandgren, med gnske om endring i eller tillegg til Programvaren der
endringen er basert pa gnsket funksjonalitet eller nye behov.

Vi har en godt etablert rutine for handtering av endringsensker til Programvaren. Denne rutinen
gjelder fra mottak av gnsket, til spesifisering, vurdering, prioritering og ev. planlegging og leveranse.
Underveis i hele prosessen holder vi dere oppdatert med status pa saken og dialogen gar primzert via
ACOS Kundeportal.

Et endringsgnske meldes inn via var Kundeportal. Nar supportsenteret har spesifisert gnske n&rmere
sammen med dere, overtar aktuell produktsjef eierskap pa saken i vart kundeoppfelgingssystem
(basert pa MS CRM). Produktsjefen falger da opp saken og virksomheten videre, og det gjeres en
vurdering av produktsjef pd endringspnsket. Alle endringsgnsker blir vurdert og en prioritert del av
disse blir sendt videre til faggruppen for deres prioritering i samrad med ACOS.

Generelt kategoriserer vi endringsgnskene inn i flere deler:

a} Endringsgnsker som ACOS anser som spesielle og dermed kun vil gjelde for den ene kunden
eller virksomheten. Endrings@nsket er av en slik art at den ikke blir prioritert inn i standard
produktet. Dette blir da vurdert som spesialtilpasning/utvikling for en kunde eller
virksomhet og ACOS setter, pa oppfordring, opp et konkret tilbud pa et utviklingsoppdrag/
spesialtilpasning og sender dette til virksomheten.

b} Endringsgnske som vi anser som svaert relevant og som ACOS mener bar implementeres i
standard systemet vavhengig av fageruppens prioritering. Blir lagt til en gitt
versjon/leveranseplan.

¢} Endringsgnske som vi gnsker a drefte med faggruppen om kan vare aktuelt for andre kunder
og om det er noe som bar prioriteres Blir sendt fagzruppen for vurdering.

d} Endringsgnske som ACOS ikke vil implementere i lgsningen (vi anser ikke endringsenske som
relevant eller som en forbedring) og som dermed ikke blir videresendt faggruppen,

Avhengig av hvilken kategori endringsensket blir vurdert som, vil vart svar i saken variere.
Kommunikasjon om endringsensket skjer fortrinnsvis via kundeportalen. Dersom endringsensket
meldes videre til faggruppen, vil det ogsa fremga av svar i saken.

Vi mottar i perioder mange endringsensker pa l@sningen og ser det som positivt at vare kunder
kommer med forbedringspunkter pa programvaren var. Samtidig er det flere hensyn a ivareta i
forhold til fokuset pa standard hyllevare nar endringsenskene skal vurderes implementert.
Faggruppen fungerer saledes som en viktig sparringspartner for oss pa en del av endringsgnskene,
for a ta heyde for vare kunders felles behov,
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AVTALENS PUNKT 2.2.3 OPPDATERING AV DOKUMENTASJON

Oslo kommune - ACOS AS

Krav til vedlikeholdstjenestene
Krav | Beskrivelse Ma/ | Ut- | Svar-
nr ber { dype | kode
V.9 Oppdatering av all dokumentasjon levert til Kunden i M 0]
SSA-T er inkludert i vedlikeholdstjienasten.
V.10 | Dokumentasjon av vedlikeholdet skal leveres Kunden i M o
forbindelse med utferelse av vedlikeholdet. Som et
minimum skal falgende dokumentasjon oppdateres
og/eller leveres:
¢ Tekniske endringer som er utfort
¢ Ny/endret funksjonalitet
» Oppdatert systemdokumentasjon
¢ Oppdatert brukerdokumentasjon for de endringer
som er gjort for alle aktuelle brukerrolier
+ Oppdatert installasjonsveiledning
» Hvilke feil som er rettet
Oppdatert konfigurasjonsdokumentasjon for hver
enkelt virksomhetsinstallasjon
« Dokumentasjon av giennomfart testing og
testresultater
V.11 | Leverandaren er ansvarlig for at all dokumentasjon skal M o)
vaare versjonsmerket slik at Kunden kan etablere rutiner
for versjonshandtering.
AVTALENS PUNKT 2.2.4 BRUKERSTQTTE
Krav til vedlikeholdstjenestene
Krav | Beskrivelse Ma/ | Ut- | Svar-
nr bor | dype | kode
V.12 [ Alie Kundens virksomheter skal ha mulighet til 4 M 0
kontakte Leverandaren for & fa brukerstotte.
V.13 | Det ber ikke vaere begrensninger av antall henvendelser | E o]
til Leveranderens brukerstette fra Kunden.
V.14 | For hver av Kundens virksomheter ber det vaere inntil 5 E o)
personer som skal kunne benytte Leverandoerens
brukerstottetieneste.
AVTALENS PUNKT 2.2.5 HANDTERING AV FEIL
Krav til vediikeholdstjienestene
Krav | Beskrivelse Ma/ | Ut- | Svar-
nr ber | dype | kode
V.16 | Leveranderen skal ha et elektronisk system for M o)
elektronisk innmelding av feil, mangler og
endringsensker (saksoppfelgingssystem).
V.16 | Leveranderens saksoppfoelgingssystem ber sikre E X o
effektiv, presis og oversiktlig innmelkding og oppfelging
av feil, mangler og endringsensker.
Leverandgren bes beskrive sitt saksoppfolgingssystem.
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V.17 | Saksoppfelgingssystemet ber kunne produsere E X 0
rapporter som er velegnet for maling av tienestekvalitet
iht. bilag 5.

Leverandoren bes legge ved eksempler pa slike
rapporter der det fremkommer hvordan maling av
tienestekvalitet er giennomfart..

V.18 | Kunden kategoriserer feilen for det meldes {il M 0
Leverandoren.
V.19 | Kunden ber kunne melde A- og B-feil samt andre E 0

alvorlige saker/problemer bade pr. telefon til
Leverandoren, samt ved a registrere det i
Leverandorens elekironiske system.

Leverandgren utdyper:
Krav V.16

ACOS Kundeportal

ACOS benytter Kundeportalen som det viktigste dialogredskapet med kundene i vedlikeholds-
perioden. Kundeportalen er en egen portal med palogging der ACOS legger ut informasjon om
produkter, FAQ, aktuelt, dokumentasjon, informasjon fra faggruppen, nyhetshrev og der kunden og
virksomhetene kan melde inn, se og felge opp sine saker,

Gjennom Kundeportalen far dere se statistikker og rapporter over innmeldte saker i deres
virksomhet fordelt pa sakstype (A, B, C), samt endringsensker/forslag til programvaren. | rapporten
vises bl.a. saksnummer, tittel, sakstype, alvorlighetsgrad, status, hvilket produkt/modul det gjelder
og nar den er innmeldt. Bruker ser sine saker eller alle saker organisasjonen har meldt inn
{tilgangsstyrt). Dere kan videre sortere rapporten etter ulike perioder {denne uke, forrige uke, denne
maned, dette ar osv.), etter om sakene er lukkede eller dpne osv., samt sortere pa alle kolonner i
rapporten. Kundeportalen er ogsa mobiltilpasset og har en egen fane for teknisk (1T drift).

Kundeportalen er et meget fleksibelt verktgy og kan settes opp med en «brukerkonto» pr.
virksomhet. I tillegg kan Oslo kommune som eier av denne avtalen og avtaleforvaiter, fa en
«brukerkonto» som en overordnet enhet eller «paraply virksomhet», Oslo kommune vil da fa tilgang
til den enkelte virksomhet sin konto og felge med i status pa saker, henvendelser og dialog med
leverandgren og pa den maten kunne ha et overblikk over bruk av Programvaren i alle kommunens
virksomheter. Oppsettet med overordnet brukerkonto og brukerkonto pr. virksomhet, settes opp
vederlagsfritt og gjgres pa oppfordring fra dere.

Eksempel pa side fra Kundepartalen:

Side 18 av 51



Bitag 1-9 til S5A-V Oslo kammune - ACOS AS

A( OS = st [T O] POATAL & SILVECTA NG Fiusna a

Bl inn sak Ming siste saker
Kratlaans totevd T i .
- Tt Tk S AT B Gy Eiin
Kraimrw Hetirrd S I

ek o7 pndgrut = TP S

Ao Hetrnk ECE T
Tan Lt oy T T

B 022018

SEALIESAFER

DORUMERTASION et PAGORUPOEN  LFVERANMSER  UmSALENGER NYWEISBREY

Ny versjon av
ACOS Moteportal

februar 7076 lamieneg en y o9
utridet veryon av ACDS
Meteportal

mar om calte

Akiueh FAQ

111 Aappacs v e s 7013 1 Mast , o
e Swbony  CouNor, bt man A Lt e mbrasa®
1PLOA necenrtaTnGIonram for e ey dats W K han

nstes Tt e D oF 1y VTSI B TN GS: RFISATITY RN DT I SO O P N

o it ¥

Coslocrrvce o DOFS EXmmaacpty, MeGamien smied ji wrien®
Fanfarrevttiiey %o 7014 Abimdofhv | ComGi, Suviel mp afatmern
12
T ov b for i og srevumer | (o, Souad og Lty b ST Mot Rt ord
Barhreert, (et wt i ey of beiiioTmirvgr . Sy ey weied-

Tengee BT versen: detts QT 48 bretl taewston how 081
M8 gt by Pytiget el Brver 34 4R Mgl

Srely e Oftr Py e el

14 12303

VIMGThe pronil THHOPLIN OM Tl o gt g DTG o Kt

¥ ra e am Orle b partoer

Side 19 av 51



K

Bitag 1-9 til SSA-V

Oversikt over alle saker:

ACOS

Sk - i
Soh atter (£ > lpeecg
Sakynummer ¢ Tittel £ sakstype D
CASTISI B IOVIN3 kan du sedhe om dette o Shof o7 Supront
CAETITa0-GROvD Zarnia test dak shai v ze omnat
TASTI0-7129v7 centefighighaighaighafgh Suppert
EATTISIAVINBL Tester me Suppart
CAS- 7T U578 test Suppers
CASTIMGTPIFONS test Support
CAZ-7I67L-NISIMG carsieng en Support
CASTIBIICAT780 cinstelul Support
CAS 7842057109 clestiend Support
CAS TAT7o-VSJELE carmatest Tport

N e 1.100170{370)

MILD NN NY SAK

o [we]fi ¥

Oslo kommune - ACOS AS

L Laxsiiann) 5

1 rommoazavecronne ok uviaan ) wares

Vhenze )
Abvotighetsgrad S
¢ Scde's

D-Lav

8 Al

T Mdoe's

T Mxdels
<-Mdde's

B Atverg

€ Wakdels

8- Ahorlg

D oiav

Oversikt over mine siste saker fra nettbrett:

v —
L]
- 1 -
ACOS Kundeportal

A= o =
Mine aiste saker
00w Bk parers Arswn s 18
. T W DSy St ey el JerTe praed soe Ay
wrmma kg sam adme st T
L .
Lot LIV a0 By F LT
et bl S 18
a4 bAre e Shgportens Tevtrnaey
o CmT pA e 10 mar
Sae Ldat gr 5.0 41000 Line'de dupe
Min bousifing 1%
T Lt 3w NopgTrtens [emr s

WL e AN

At
Alepencder Wy

1

Stus ©
nrrnedt
Zrcbam'ont
Prober 'eat
Preklom 'ant
Proilem lag
Prebiemn iast
Innment
Inrymelat
Innrmald:

tnnmalen

Alyprogifeer

Produik
finbBak Fokas
WebSak Bas.s

Web3sl Basa

E Alle prosch v _\:]

S Shtendretv  Prosjekt &
30711 2015 TEST {or TitLA
5nms Carnas™e5iProys
25112015

ACDCS Wioteperal (Poltherpacial) 2317 2015

Foral imralnk
Porsal tmiralnk

24112015 Teat av baanngen

4112015 TesT &, iasrungen

ACCS Moteportal (Polihersortal) 18112015

ViebSak Acbe cafyt
V/ehSak Bass

ACCS Meeponal {Pohtherportal) 17 112095

18112085
411 2085

Tust oy lEansogen

Side 20 av 51



Bilag 1-9 til SSA-V Oslo kommune - ACOS AS

Krav V.17

Foruten de rapporter som virksomheten selv kan ta ut via ACOS Kundeportal, har Leverandgren et
eget rapportverktoy tilharende dennes CRM/kundeportal lgsning. Alle henvendelser registreres i
leverandgrens CRM system med kundeinformasjon, dato, status pa saken, type modul saken gjelder
m.m. Leverandgren har utviklet et eget rapporteringssystem pa disse CRM dataene som gjor at
leverandg@ren kan hente ut de rapportene vare kunder gnsker. Rapportene kan hentes ut pr. ar, pr.
maned, pr. dag eller for en gitt periode. Disse rapportene kan ogsa distribueres til dere etter
nzrmere behov og avtale.

Eksempel pa en slik rapport:
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AVTALENS PUNKT 2.2.6 INSTALLERING AV PROGRAMRETTELSER MV,

Krav til vedlikeholdstjenestene

Krav | Beskrivelse Ma/ Ut- | Svar-
nr ber | dype | kode
V.20 | Kunden skal selv kunne bestemme om det er Kunden M S

eller dennes driftsleverander, eller Leveranderen som
skal installere programrettelser eller nye versjoner i
henhold tit Kundens ulike tekniske miljaer og
driftsorganisasjoner (jf. bilag 3 og bilag 6).

V.21 | Feilretielser skal som hovedregel leveres som en egen M 0]
feilrettingsversjon ("service pack”, "patch”, "fix" e.l.)
uavhengig av ny versjon av standard programvare.
Kunden kan tillate feilrettelser i form av ny versjon av
standard programvare dersom dette ikke har klare
ulemper for Kunden, jf. SSA-V pkt. 2.2.6.

V.22 | Retielsen eller versjonen fra Leverandoren skal leveres M o)
med teknisk dokumentasjon og utfyllende tekniske
installasjonsveiledning tilpasset den enkelte virksomhets
tekniske miljg vavhengig av om det er Kunden som
installerer selv eller om Leveranderen gjennomfare
installasjonen

Leverandgren utdyper:
Krav V20
Nye versjoner og programrettelser av Programvaren er omfattet av den arlige vedlikeholdsavgiften.

Leverandgren retter feil ved a gj@re rettelser og nye versjoner tilgjengelig for kunder som har betalt
arlig vediikeholdsavgift de siste 12 maneder.
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Kunden og hver virksomhet har rett til @ bestemme hvem som skal installere rettelser og nye
versjoner. Dette kan gjgres av virksomheten selv eller en driftsleverandgr. Hver virksomhet er selv
ansvarlig for a beserge installasjon av programrettelser og nye versjoner. Installasjon av rettelser for
A og B feil som leveres som fix eller patch, ska! gjgres sa raskt som mulig og senest 60 dager etter
Leverandaren har tilgjengeliggjort rettelsen, med mindre annet avtales. Leverandgren vil pa
farespgrsel tilby installasjonsbistand, som er tilbudt som en tilleggstjeneste i tjenestekatalogen i bilag

7.

AVTALENS PUNKT 2.2.7 NYE VERSJONER

Krav til vedlikeholdstienestene

Krav
nr

Beskrivelse

Ma/
ber

Ut-
dype

Svar-
kode

V.23

Leveranderen skal jevnlig informere Kunden om nye
programvareprodukter og versjoner av
programvareprodukter som Leverandoren gjor
tilgjengelig pa markedet innenfor omradet sak-/arkiv-
fdokumentbehandling.

V.24

Leveranderen skal informere Kunden om sine
utviklingsplaner for produkter og tienester pa omradet.

V.26

Alle nye versjoner av standard programvare for sak-
/arkiv-/dokumentomradet som Leveranderen gjer
tilgjengelig pa markedet, skal ogsé gjeres tilgjengelig for
Kunden.

V.26

Ved nye versjoner av standard programvare som gjeres
tilgjengelig av Leveranderen skal alie endringer fra
forrige versjon av standard programvaren, som far
konsekvenser for Kunden, dokumenteres. Dette gjelder
konsekvenser bade av teknisk art, funksjonell art eller
konsekvenser for dokumentasjon.

v.27

Etter at det er gjennomfert en oppgradering hos Kunden
av en installasjon av Programvaren il en ny versjon av
standard programvare, skal @vrige egenskaper ved
Programvaren, inkludert Kundens konfigurasjoner,
fungere likt som fer oppgraderingen. For de egenskaper
som det | dokumentasjonen er beskrevet at endres, skal
det | dokumentasjonen fremgé presist hvordan Kundens
konfigurasjoner og integrasjoner ma handteres.

V.28

Nar Programvaren oppdateres med nye versjoner, skal
spesialtilpasninger for Kunden opprettholdes.

V.29

Dokumentasjon av nye versjoner skal leveres Kunden
innenfor de faste vedlikeholdskostnadene samtidig som
versjonen gjeres tilgjengelig for Kunden. Som et
minimum skal falgende dokumentasjon felge med ved
nye versjoner ved installasjon:

Tekniske endringer

Ny/endret funksjonalitet

Oppdatert systemdokumentasjon

Oppdatert brukerdokumentasjon for de endringer
som er gjort

Oppdatert installasjonsveiledning

Hvilke feil som er rettet
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¢ Dokumentasjon av gjennomfart testing og
testresultater

V.30

Dersom nye versjoner av Programvaren krever
vesentlige endringer i Kundens infrastruktur eller i basis
programvare, som for eksempel nye krav il

operativsystem, ny versjon av databaser, MS Office eller |

lignende, skal dette varsles Kunden minimum 18
maneder i forkant av tilgjengeliggjering av den nye
versjonen, slik at Kunden far tilstrekkelig tid til a
planlegge oppgradering av sine lgsninger.

V.31

Alle nye versjoner av standard programvare, inkludert
"patcher”ffeilrettingsversjoner skal vasre testet av
Leveranderen slik at alle feil er rettet far levering til
Kunden.

AVTALENS PUNKT 2.2.8 YTTERLIGERE UTVIKLING

Krav til vediikeholdstjenestene

Krav
nr

Beskrivelse

Ma/
bor

Ut-
dype

Svar-
kode

V.32

Videreutvikling av programvaren som utvikles for en
eller flere virksomhetsinstallasjoner skal kunne benyttes
i de andre installasjonene i Oslo kommune etter
betingelsene | SSA-T bilag 7 pkt. 5.

V.33

For tilbudt funksjonalitet og tienester i SSA-T som
Kunden eventuelt velger ikke & bestille under SSA-T,
skal Kunden ha rett til & bestille under denne
vedlikeholdsavtalen pad samme betingelser som i SSA-T.

AVTALENS PUNKT 9.3 PERSONOPPLYSNINGER

Krav til vedlikeholdstjenestene

Krav
L nr

Beskrivelse

Ma/
ber

Ut-
dype

Svar-
kode

V.34

Det er i utgangspunktet ikke planlagt at Leveranderen
skal behandle personopplysninger pa vegne av Kunden
i forbindelse med gjennomfaring av Avtalen. Dersom det
senere blir avialt at Leveranderen skal behandie
personopplysninger pa vegne av Kunden i forbindelse
med gjennomfaring av Leveransen, forplikter
Leverandoren seg til 4 innga databehandleravtale med
Kunden iht. Kundens standard mal for databehandler-
avtale. Det skal ikke kreves tilleggsvederiag for
inngaelse av slik databehandleravtale sa lenge ikke den
pafarer vesentlig merarbeid for Leveranderen.
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DVRIGE KRAV TIL VEDLIKEHOLDSTJENESTENE

Krav til vedlikeholdstjenestene

Krav | Beskrivelse Ma/ { Ut- | Svar-
nr ber | dype | kode
V.35 | Leverandaren skai til enhver tid ha dokumentasjon av M o

hvilken versjon og oppsett/konfigurasjon hver enkelt
virksomhet hos Kunden har.

V.36 | Leverandoeren skal lepende informere om tilpasninger M 0
og erfaringer som gjeres hos andre kunder, som kan ha
relevans for Kunden.

V.37 | All dokumentasjon rettet mot sluttbrukere (alle M 0

brukergrupper), bade i forbindelse med nye versjoner og
annen dokumentasjen, skal leveres pa norsk.

V.38 | Leverandaren skal pa foresporsel videreutvikle og gjere M S
tilpasninger o.l. i Programvaren i henhold til Kundens
fremsatte behov.

V.39 | Salenge Kunden tilrettelegger for det i sin infrastruktur M X (o)
for Programvaren, skal det vaere mulig a utfere feilretting
over internett dersom Kunden ber om det.
Forutsetninger for dette skal beskrives av Leveranderen
i bifag 2.

V.40 | Kunden skal kunne fa innsyn i Leverandarens M o)
testprosedyrer og testrapporter dersom Kunden ber om
det.

V.41 | Leveranderens vedlikeholdspersonale skal kunne M o
legitimere seg for de gis adgang til Kundens
driftslokaler.

V.42 | Leverandaren skal hvert &r gjennomfare kvalitetssikring M X S
av Kundens bruk av Programvaren dersom Kunden ber
om det. Det skal lages en rapport som viser hva som er
gjennomgatt og hvilke tiltak Leverandor foreslar for a
bedre kundens bruk av Programvaren. Leveranderen
skal beskrive foreslatt innhold i slik kvalitetssikring i bilag

2.

V.43 | Kunden skal i spesielle perioder av aret kunne be om M S
ekt serviceniva mot ekstra vederlag for perioden.

V.44 | Leveranderen skal til enhver tid ha kompetente M (o]

ressurser tilgjengelig for & utfere sine plikter int. denne
avtalen. Dette inkluderer kompetanse pa Kundens
l@sning inkl. spesialtilpasninger, cppsett og
bruksmenster

Leverandgren utdyper:

Krav V35

Leverand@ren kan utfgre feilretting over Internett sa lenge virksomheten stiller med de npdvendige
tilgangene som trengs for 8 komme inn pa systemet. Leverandgren kan tilby en egen VPN Igsning
eller benytte en som virksomheten selv foretrekker. Leverandgren er ogs3 kjent med bruken av ulike
former for fiernoppkoblingstjenester mot klienter og Teamviewer utgjgr na en stor andel av disse.
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Krav V42
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Hver virksomhet kan bestille bistand til kvalitetssikring av kundens bruk av programvaren. innhold i
kvalitetssikringsbistanden vil, med mindre annet avtales, vaere:

Konsulent fra ACOS vil ga gjennom rutinedokumenter sammen med systemansvarlig/arkivieder/
andre som har et bevisst forhold til rutinene som er utarbeidet, og hvordan Igsningen brukes i
praksis. Herunder blant annet;

« Undersgker om det er noe de savner/opplever som tungvint

e Vurdere kompetanse

e Foresld endringer i rutine

¢ Foresla endring i konfigurasjon

* Foresla tiltak for kompetanseheving

s Vurdere endringer i moduler/produkter

Etter gijennomfgrte avtalte aktiviteter, vil leverand@ren oversende en rapport om tilstanden som er
avdekket med eventuelle tiltak for & bedre virksomhetens bruk av Programvaren,

Bistanden er tilbudt som en tilleggstjeneste i tjenestekatalogen i bilag 7.

DEFINISJONER

Under folger en oversikt over definisjoner/beskrivelse av begreper som er aktuelle i denne avtalen.

Begrep Definisjon / beskrivelse

Produktfeil Feil/bug som regelmessig kan gjenskapes hos ACOS i samme versjon
av produktet/modulen og i samme tekniske "miljg” (versjon av IE,
Office, SQL server) som kunden.
Feil hos en enkelt bruker eller sporadiske feil vil i ferste omgang ikke
anses som en produktfeil.

Vedlikehold Med vedlikehold menes endringer i et system for a rette feil eller
forbedre ytelsene.

Hovedversjon En komplett leveranse av Programvaren. Med hver versjon medfglger

en oversikt over alle komponenter med tilhgrende komponent
versjoner.

Hovedversjoner lanseres i utgangspunktet en gang pr. kalenderar og
inkluderer en st@rre mengde ny funksjonalitet, endringer og
forbedringer.

Mellomversjon/-
leveranser

Mellomteveranser lanseres mellom hovedversjonene ved behov og
inkluderer mindre funksjonalitetsendringer og rettelser

Programrettelse/
feilrettingsversjon

Endring i en del av kildekoden i Programvaren. Krever leveranse av ny
vETSjon,

Patch

Ny versjon av Programvaren, med rettelse av et mindre antall kjente
feil/mangler og mindre funksjonsendringer/utvidelser

Fix Ny versjon av Programvaren, med rettelse av et mindre antall kjente
problem
Oppgradering Med oppgradering menes installasjon av nyere versjon, av stgrre

eller mindre omfang, av operativsystem og/eller annen programvare,

Spesialtilpasning

Krav i bilag 2 til SSA-T som er besvart med svarkode «S»,

Brukerstatte

Med brukerstgtte menes bistand og veiledning med brukerproblemer
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som ikke kan lgses av kundens farstelinje brukerstptte.
Ogsa omtalt som support.

Endringsenske Et forslag som fremmes for leverandgren, med gnske om endring i
eller tillegg til Programvaren, der endringen er basert pa savnende
funksjonalitet eller nye behov.

Apningstid Ytelsene skal utfgres pa virkedager innenfor tidsrommet kl. 0800 til
kl.1600. Med virkedager menes de dagene som ikke er lgrdager,
sgndager og offentlige hoytids- og helligdager, og heller ikke jule- og
nyttarsaften,

Avtalens punkt 6.1 Kundens ansvar og medvirkning

LEVERAND@RENS KRAV TiL KUNDEN OG DENNES VIRKSOMHETER

Kunden, virksomhetene og Leverandgren skal legge til rette for at avtalte ytelser kan gjennomfgres
iht. avtalen. | tillegg forutsetter avtalen at Kunden og virksomhetene oppfyller fglgende krav i
avtaleperioden:

e Kunden ved Oslo kommune kan oppnevne 2-10 kontaktpersoner som kan rekvirere assistanse. |

tillegg kan hver virksomhet oppnevne inntil 5 kontaktpersoner som kan rekvirere assistanse.

s Virksomheten ma sgrge for leverandgrtilgang {jf. Vedlegg 3-2 — Oslo kommunes sentrale tekniske

plattform, pkt. 6.2.1 Leverandartilgang) eller tilsvarende lgsning som er tilgjengelig for
Leverandgren for feilsgking, slik at Leverandgren kan «logge pa» den datamaskinen
problemstilling gjelder {fjern-innlogging). Virksomheten skal pase at personalet har fatt
oppleering som er ngdvendig for & utfere de oppgaver Programvaren benyttes til

e Virksomheten skal til enhver tid ha en oppdatert back up {sikkerhetskopi) av data og
programvare tilgjengelig og er ansvarlig for at systemdokumentasjon blir vedlikeholdt og
farsvarlig oppbevart

s Virksomheten skal ha tilgjengelig IT-personale med grunnkompetanse pa den tekniske
installasjonen og standard programvare (operativsystem, nettverk, MS Office osv.)

» \Virksomheten skal sgrge tilgjengeliggjgring av oppdaterte dokumentasjonen for sine brukere

e Virksomheten har ansvaret for at det i avtaleperioden er installert nye versjoner av

Programvaren pa eget anlegg og senest innen 12 maneder etter at ny versjon er tilgjengeliggjort

av Leverandgren. Leveranderens plikt til 3 opprettholde kompetanse pa eldre versjoner er
begrenset til forrige versjon i 24 maneder etter ny versjon blir tilgjengeliggjort.

¢ \irksomheten ma avklare med leverandgren far den foretar vesentlige endringer/
oppgraderinger i programmer (eksempel ny versjon av operativsystem) relevant for
Programvaren. Leverandgren legger ut pa Kundeportalen forti@pende hvilke versjoner av
relevant programvare som stattes.
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Bilag 3: Utstyr og/eller programvare som skal
vedlikeholdes

Programvaren som skal vedlikeholdes er definert i SSA-T bilag 1 og bilag 2, med vedlegg.

Programvaren er ogsa omtalt som ACOS WebSak i denne avtalen.

Spesialtilpasninger som omfattes av i vedlikeholdsytelsen, jf. Igsningsbeskrivelse i SSA-T Bilag 2:

Kravnr. Beskrivelse

F1-5 til og med F1- | Integrasjon mot Skoleadministrativt system {Visma Flyt) for UDE

11iSSA-T Bilag 1, For mer informasjon se tilsvarende kapitler i SSA-T Bilag 2 = Vedlegg 2-1-1 UDE

Vedlegg 1-1 UDE

pkt. 3.5 og 3.6.

SSA-T Bilag 1 Varsel om videresending av journalpast med skjerming.

F.161 For mer informasjon se svar pa krav i SSA-T Bilag 2 — Leverandgrens
Ipsningsbeskrivelse

SSA-T Bilag 1 Integrasjon mellom elektroniske tjenester i Oslo kommune og tilbudt

F.221 arkivsystem. Pkt. 3.2 1 5SA-T Bilag 1.
For mer informasjon se svar pa krav i 5SA-T Bilag 2 — Leverandgrens
lpsningsbeskrivelse

SSA-T Bilag 1 Integrasjon med HR systemets rekrutteringsmodul.

F.232 For mer informasjon se svar pa krav i SSA-T Bilag 2 — Leveranderens
Ipsningsbeskrivelse

SSA-T Bilag 1 Lesning for stette for oppslag av domenenavn i NORID og import til lokalt

F.248 adresseregister.
For mer informasjon se svar pa krav i S5A-T Bilag 2 — Leverandgrens
I@sningsbeskrivelse

For hver virksomhet hos Kunden som tilsluttes vedlikeholdsavtalen, utarbeides et tillegg til
bilag 3 med beskrivelse av utstyr/programvare som skal vedlikeholdes for hver installasjon
av Programvaren hos den enkelte virksomhet.
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Bilag 4: Prosjekt- og fremdriftsplan for etableringsfasen

Det henvises til bilag 4 i SSA-T for beskrivelse av fremdriftsplan for etablering av
vedlikeholdstjenestene.

Avtalen skal tre i kraft for hver virksomhetsinstallasjon etter hvert som hver virksomhet i Oslo
kommune godkjenner egen virksomhets leveranse og Programvaren er i produksjon hos
virksomheten.

1 AVTALENS PUNKT 4.1 VARIGHET OG OPPSIGELSE

Avtalen gjelder i ett ar regnet fra det tidspunktet som fremgar pa avtalens side to
(oppstartsdato). Avtalen fornyes deretter automatisk for ett &r om gangen i inntil 8 ar etter
siste mulige kiep gjennom Utviklings- og tilpasningsavtalen, med mindre den sies opp av
Kunden med tre maneders varsel. Hver enkelt virksomhet hos Kunden kan tre ut av avtalen
med tre maneders varsel.

Leveranderen kan si opp avtalen med 24 maneders varsel og forste gang etter fire ar.
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Bilag 5: Tijenesteniva med standardiserte prisavslag

1 BRUKERST@TTE/TELEFONVEILEDNING

Det er et mal at flest mulige henvendelser skal leses ved ferste gangs henvendelse pr.
telefon. Henvendelser som ikke blir lost pr. telefon, skal registreres og folges opp til de blir
lest. Ved slike saker skal Kunden mofta et saksnummer.

2 FEILRETTING

Etter at Kunden har meddelt feil som Kunden ikke kan lgse pa egen hand, skal
Leveranderen starte feilsek og feilrettingsarbeid pa det sted som gir raskest og mest effektiv
problemlesning, det veere seg i Kundens eller Leveranderens lokaler.

2.1. GENERELT OM BEREGNING AV FRISTER

o For A-feil skal arbeid utferes kontinuerlig helt til feilen er rettet og levert Kunden iht.
de frister som er avialt. Timer beregnes fortlepende gjennom hele dagnet. Dersom A-
feil meldes etter kl. 16:00, skal fristene beregnes fra kl. 08:00 neste virkedag. Dersom
en A-feil rettes med en midlertidig omgéaelse av problemet, skal tidsfristene for
arbeidet med den permanente feilrettelsen regnes innen ordinaer arbeidstid (pa lik
linje med reglene for B- og C- feil)

¢ For B- og C-feil skal arbeid utferes innenfor ordinzer arbeidstid (kl. 08-16). Beregning
av antall timer stoppes kl. 16:00 og starter pa nytt a lepe kl 08:00 neste virkedag.
Antall timer pr. virkedag er 8 timer.

2.2. PABEGYNT SAKSBEHANDLING

Leveranderen skal ha pabegynt saksbehandiingen innen fristene i tabellen nedenfor.
Sakshehandlingen regnes som pabegynt nar saken er meddelt hos Leveranderen og den er
tildelt en ansvarlig saksbehandler. Saken anses som registrert nar saken er meddelt
leverandaren.

Type frist A-fell B-feil C-feil
Frist for pabegynt saksbehandling 30 min 5 timer 10

virkedager
Leverandgren:

For at leverandgren skal anse saken som registret og falgelig tildele en ansvarlig behandler, skal
virksomhetens registrering vaere fullfart og i trad med rutine for henvendelser presentert i bilag 2.

2.3.DIAGNOSE FOR FEIL

Responstid for diagnose av feil males fra det tidspunkt saken er meldt Leveranderen. Med
analyse/besvarelse menes en identifikasjon av arsakssammenheng rundt en
problemsituasjon.
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Type frist A-feil B-feil C-fell

Krav til leveringstid for diagnose av feil 6 timer 12 timer 15 virkedager

2.4, LOSNINGSTID

Loesningstid males fra det tidspunktet en feil er meldt Leveranderen (feil er registrert) og frem
til feilen er rettet, testet og gjort tilgjengelig for Kunden. Dersom det etter installasjon av rettet
feil viser seg at feilen vedvarer, skal Izsningstiden fortsette kumulativt a lope.

Type frist | Kritisk (A-feil) B-feil C-feil
Krav til Feilretting eller en Feilretting eller en midlertidig | Leveres il
lesningstid | midlertidig omgaelse av omgaelse av problemet skal | neste ordinzre
problemet skal leveres leveres Kunden senest innen | leveranse
Kunden senest innen 12 40 timer etter at feilen er
timer etter at feilen er registrert. Vied midlertidig
registrert, slik at Kunden omgaelse av problemet skal
kan fortsette sin bruk av permanent feilrettelse leveres

lesningen. Ved midlertidig innen 10 virkedager fra feilen
omgéelse av problemet skal | ble meldt Leverandaren (feil
permanent feilrettelse er registrert)

leveres innen 5 virkedager
fra feilen ble meldt
Leveranderen (feil er
registrert)

Ved feil som ikke kan omgas og som medfarer at Programvaren ikke kan benyttes som
forutsatt, skal pabegynt feilretting fortsette til feilen er rettet, selv om arbeidet vil fortsefte
utover normal arbeidstid.

Ved retting av kritiske feil skal installasjon dekkes av Leveranderen, dvs enten ved a utfare
installasjonen eller ved a bista Kunden.

2.5. ESKALERING AV FEIL

Rutiner for eskalering:

Nar det gjenstar 20 % av avtalt tid far frist for pabegynt saksbehandling, diagnose av feil eller
lgsningstid for A, B eller C feil utlgper, her malt som prosent av totalt antall minutter i en frist, kan
saken eskaleres. Bade leverandgr og kunde kan kreve eskalering.

Nar krav om eskalering er fremsatt, skal eskaleringsansvarlig hos begge parter kontaktes. Disse skal
sa raskt som mulig gjgre en beslutning pa om, og eventuelt hvordan, saken skal eskaleres pa begge

sider og hvordan saken skal handteres videre.

Eskaleringsniva 1:
¢ Forretningsansvarlig Dokumenthandtering i ACOS: Per Helge Refvik, tif. 98 21 87 53
¢ Kunden utpeker ansvarlig, f.eks. systemkoordinator

Det skal rapporteres mellom de eskaleringsansvarlige om status pa saken inntil den er lgst.
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Blir saken ikke lpst innen 8 timer for A feil, 2 virkedager for B feil og 5 virkedager for C feil etter
eskaleringsnivd 1 har fatt saken, kan hver av de eskaleringsansvarlige bringe saken videre il

eskaleringsniva 2:

s  Markedsdirektgr hos ACOS: Anne Gro Hellsten, tIf. 98 21 87 51
» Kunden utpeker ansvarlig, f.eks. systemeier

Det skal rapporteres mellom de eskaleringsansvarlige om status pa saken inntil den er last.

2.6. FREKVENS FOR TILBAKEMELDINGER

Nar det meldes inn feil skal det gis regelmessige tilbakemeldinger til Kunden pa status. Disse
meldingene skal inneholde en beskrivelse av hva som er gjort, hvilke hypoteser om arsak og

lasning Leveranderen jobber etter, samt en oppdatert plan for det videre arbeidel.

Tilbakemeldingene skal sendes til Kunden pr. epost. Meldingene skal sendes til personer

hos Kunden som angitt i Bilag 6.

Feilkategori

Frekvens for tilbakemeldinger

A-feil (ritisk feil)

Minimum hver fierde time og ved endring i status. Ferste
tilbakemelding etter maksimum en time.

B-feil (alvorlig feil)

Hver dag. Ferste tilbakemelding etter maksimum 8 timer.

C-feil (mindre alvorlig feil)

Rapporteres i manedsrapporten.

Er ikke feilrettingen av en kritisk feil {A-feil) avsluttet innen tidsfristen i pkt 2.4, skal ansvarlig

leder hos Leverandaren bli informert og overta ansvaret for den videre feilretting.

2.7. AVTALENS PUNKT 11.4.3 STANDARDISERTE KOMPENSASJONER OG TIMEBOT

Sanksjoner skal spesifiseres og ga til fratrekk pa neste faktura for faste
vedlikeholdskostnader, uten at Kunden ber om det, jf. faktureringsrutiner i bilag 7. Ved
forsinket levering av feilrettelse, jf. pkt. 2.4 skal falgende sanksjoner gjeres gjeldende:

Feilkategori Sanksjoner dersom | Varighet
avtalte frister ikke
nas, jfr pkt 1.2
A-feil (kritisk feil) Kr 2000 pr time Laper kontinuerlig til
feilen er rettet og
levert Kunden
B-feil (alvorlig feil) Kr 4000 pr dag { aper pr virkedag til

feilen er rettet og
levert Kunden
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Bilag 6: Administrative bestemmelser

1 AVTALENS PUNKT 1.5 PARTENES REPRESENTANTER

Hovedrepresentant for Kunden er Utviklings- og kompetanseetaten eller den person som til
enhver tid er delegert myndighet av hovedrepresentant.

Kunden stér fritt til & fordele ansvaret for brukerstatte, drift og vedlikehold internt i
organisasjonen.

Melding om feil og bestilling av endring av oppsett pa den enkelte virksomhetsinstallasjon
kan meldes inn til Leveranderen av representanter fra den enkelte virksomhet. Cppnevnelse
av representanter avtales med Leverandoren.

Leveranderen skal stille pa moter dersom Kunden ber om det.

2 AVTALENS PUNKT 2.1.2 SAMHANDLINGSPLAN

Det bar giennomfares statusmeter minst 2 ganger i aret etter Kundens behov. Matene og
annen samhandling ber skje gjennom fast kundekontakt avtalt med hver virksomhet.
Leveranderens samarbeid med 3. part skal gjennomfares uten vederiag for Kunden med
mindre annet er avtalt.

Leveranderen skal ha et brukerforum hvor Kunden kan vaare medlem og kunne komme med
innspill til ny funksjonalitet eller andre ensker. Hvis Kunden blir blant Leverandorens 4
storste kunder for den aktuelle standard programvaren, skal Kunden tilbys en sentral rolle i
et slikt brukerforum.

SAMARBEID OG LANGSIKTIGHET FOR A SIKRE MALENE TIL OSLO KOMMUNE

Oslo kommune med sine virksomheter er en viktig og strategisk oppdragsgiver og samarbeidspartner
for ACOS og vi mener begge parter har mye i tilfore hverandre i et samarbeid.

ACOS utvikler all programvare selv og er et firma som er eid av de ansatte. Dette har gitt stort
eierskap til vadre produkt og en meget stabil stab. Vi verdsetter hayt det gode og fortlepende
samarbeidet vi har med vare kunder, noe som gir optimal videreutvikling av lgsningene. Vi gnsker at
Oslo kommune og virksomhetene skal bli en spydspiss i dette samarbeidet, da dere har gode mal og
innspill som er i trad med den retning ACOS onsker 3 videreutvikle vare lgsninger i.

For a forvalte samarbeidet pd best mulig mate oppreites det jevnlige og faste mgtepunkter mellom
Oslo kommune, virksomhetene og ACOS. For a sikre at det i fellesskap jobbes kontinuerlig mot deres
mal, samtidig som Ipsningen skal ivaretar deres praktiske behov i hele avtaleperioden, etableres det
en «strategisk allianse» mellom oss.

Vi gnsker a samhandle kontinuerlig med Oslo kommune og virksomhetene pa flere niva og har satt
opp en plan for dette under. Planen vil bli tilpasset i dialog med dere.
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1. Strategisk samarbeid med Oslo kommune og virksomhetene

ACOS pnsker 3 glennomfere et eget strategimgte med Oslo kommune hvert ar, Det tenkes at dette
giennomfgres bide med Oslo kommune som avtaleforvalter og med virksomhetene som gnsker &
vaere orientert og involvert | kommende planer for Programvaren. Sentralt i strategimotet star felles
lgsningen som tilbys alle virksomheter. Her skal produktstrategi for ACOS gjennomgas i lys av
virksomhetenes felles behov og mal, og vi skal i fellesskap avklare hvordan veien videre skal vaare. Pa
dette mptet vil forretningsansvarlig Per Helge Refvik stille sammen med deltakere i styringsgruppen;
leveranseansvarlig og prosjekteier Terje Nes og kundeansvarlig Marianne Venemyr. | tillegg vil andre
sentrale ressurser delta ved behov,

2. Operasjonelt samarbeid med den enkelte virksomhet

Teknisk oppfelging

ACOS har tilbudt en driftsmodell basert pa lokal installasjon. Med dette menes installasjon hos den
enkelte virksomhet eller hos dennes driftsleverander. For optimal drift av Programvaren er det
hensiktsmessig at partene arbeider tett sammen og at vare tekniske ressurser er i jevnlig dialog med
tilsvarende ansvarlig hos virksomheten og med ansvarlig for den felles plattformen som
virksomhetene kan benytte. ACOS vil tildele dedikerte tekniske ressurser, som har god kjennskap til
kommunens felles plattform og virksomhetenes installasjoner og tekniske oppsett. Dette vil bidra til
en effektiv utfgrelse av bistanden som ACOS skal foresta og vil vedvare hele avtaleperioden.

Tilgjengelig support og kundeportal

ACOS er kjent for & ha en sveert tilgjengelig og god support. Avtalen inkiuderer et ubegrenset forbruk
i forhold til brukerstgtte, slik at avtalte ressurser i Oslo kommune og de enkelte virksomhetene vil
oppleve en enkel tilgang til vart Supportsenter og var ekspertise. Egne support-statusmegter kan ogsa
giennomfares ved behov.

Det viktigste dialogredskapet i vedlikeholdsperioden, er ACOS Kundeportal. Dette er en egen portal
med palogging der ACOS iegger ut informasjon om produkt, FAQ, aktuelle nyheter, dokumentasjon,
informasjon fra faggruppen, nyhetsbrev og der Kunden og virksomhetene kan melde inn saker og
folge sine saker. For mer informasjon om kundeportalen, viser vi til bilag 2.

Statusmpter

ACOS har som mal at Oslo kommune og hver virksomhet skal oppleve at var programvare og vare
tjenester gir en merverdii en hektisk arbeidsdag. For at dere skal erfare dette er vi, i tillegg til at vare
program er fremtidsrettede og fungerer tilfredsstillende, avhengig av at dere far den oppfalgingen og
brukerstgtten dere trenger.

Oslo kommune og hver virksomhet vil derfor & en egen ansvarlig kundekontakt hos leveranderen
giennom hele avtaleperioden. Kundeansvarlig vil vaere raskt tilgjengelig for dere.

Var kundeansvarlig vil, i tillegg til 3 delta pa strategimeote, ha regelmessig kontakt med dere for a
s@rge for at begge parter er oppdatert pa hva som skjer med programvaren, utvikling og endring hos
dere som kan innvirke pa samarbeidet eller utnytielse av produkt, kompetanseheving, saker som
fordrer ekstra oppfolging og eventuell annen relevant informasjon.

Kundeansvarlig vil ogsa ta initiativ til jevnlige statusmater. Med mindre annet avtales skal det

giennomiores halvarlige statusmeter (hvor ett av dem kan vaere strategimetet) med fplgende
agenda:
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1. Informasjon fra Oslo kommune efler virksomheten
2. Informasjon fra ACOS
Nye muligheter i WebSak og nyheter
3. Brukerstgtte & aktive saker i kundeportalen
4. Nye eller endrede malsettinger, behov eller prosjekt hos kunde eller virksomhet
5. Eventuelt

Annen metehyppighet og agenda kan avtales.

Gjennom statusmeter og strategimegtet etableres jevnlige matearenaer med Oslo kommune og
virksomhetene, og oppfslging av dere som kunde. Dersom behov tilsier tettere dialog, vil dette bli
avtalt med kundeansvarlig.

3. Generelt samarbeid med den enkelte virksomhet

ACOS jobber tett sammen med kundene vare for & fa til gode mpteplasser for samhandling,
informasjonsdeling, innspill og erfaringsutveksling i driftsfasen og vedlikeholdsfasen. Hvert ar
giennomfgrer vi en rekke aktiviteter for a sikre vare kunder at lgsningene utvikler seg i trad med
pnsker og forventinger hos kundene og for a gi faglig pafyll. Gjennom disse mateplassene kan Oslo
kommune og deres virksomheter mgte andre brukere av programvaren og fa nyttige innspill og
erfaringsutveksling.

Aktiviteter vi gjennomfegrer er:

s ACOS Brukerseminar
ACOS arrangement arlig en stor fagkonferanse med ca. 400 deltakere over 2 dager, med over
40 faglige foredrag

e ACOS Fagdager
ACOS arrangerer arlig 5-7 regionale FAGdager ulike steder i fandet med faglig innhold

e ACOS Temadager
ACOS arrangerer arlig temadager forskjellige steder i landet med ulike aktuelle tema

e Fagseminarer
ACOS deltar i Igpet av aret pa en rekke faglige seminarer og kenferanser som for eksempel
Arkivrads hgstkonferansen, NOKIOS, e-kommune konferansen bade som deltaker og med
faglig innlegg

s  Faggruppemegter
ACOS har egen faggruppe pr. forretningsomrade som samles ca. 3 ganger i aret for &
prioritere og delta i videreutviklingen av Igsningene. Valget av representanter gjares pa ACOS
Brukerseminar og vi haper Osio kommune vil melde deres interesse. ACOS har ikke anledning
til a pavirke valget av faggruppens representanter utover 8 komme med forslag til nye
medlemmer, sa Oslo kommune ma selv stille til valg dersom dere gnsker a delta der.

«  Kurs
ACOS setter arlig opp en bred kurskatalog bestaende av ulike relevante kurs. Eksempler er
systemadministratorkurs, saksbehandlerkurs, arkivarkurs og kurs i tekstmaler.
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e Kundetilfredshetsunderspkelse
Arlig sendes det ut kundetilfredshetsunderspkelse til over 2 500 respondenter som gir viktige
innspill og tilbakemeldinger til forbedring og videreutvikling av ACOS som leverander og
samarbeidspartner.

s Nyhetsbrev
ACOS sender ut elektroniske informasjonsbrev til vare kunder flere ganger i aret. |
nyhetsbrevet informeres det om programvaren, om leveranser og prosjekt som leverandgren
mener er av interesse for gvrige kunder, om endringer | markedet og det offentlige Norge
som pavirker oss, om bistand som tilbys, eksterne prosjekt og arrangement vi deltar pa og
om vare egne arrangement.

= Nasjonale prosjekter
ACOS deltar i en rekke nasjonale prosjekt pa vegne av vare kunder for a sikre at endringer
som kommer blir tatt inn i produktet og at Igsningen stgtter nye nasjonale fgringer. Som en
av de viktigste akterene i markedet deltar vi i en rekke fora og far ferstehandskunnskap om
endringer i standarder, er med a drive frem nye arkitektturskisser og implementerer dette pa
vegne av vére kunder i lpsningene i tett dialog med var faggruppe.

Strategimptet og statusmgtene presentert i foregaende punkt 1 og 2 over, er skreddersydd for Oslo
kommune og virksomhetene og vil bli gjennomfgrt kun for dere. Disse tilbys som en del av
vedlikeholdsavgiften dere betaler for Programvaren.

@vrige aktiviteter (generelt samarbeid) er aktiviteter ACOS tilbyr alle kunder som en felles
metearena. Disse kan Oslo kommune og kommunens virksomheter melde seg pa etter eget gnske,
slik som gvrige kunder gjer. Informasjon om kundearrangementene gis giennom vart nyhetsbrev,
kundeportalen og var nettside.

ACQOS har tro pa at alle de overnevnte tiltakene, aktivitetene og tette samarbeidet vil bidra til en
gevinstrealiserende fornyelse av deres IT-system med bakgrunn i ACOS WebSak som nytt sak- og
arkivsystem.

3 AVTALENS PUNKT 2.2.2 RAPPORTERING OM UTF@RT VEDLIKEHOLD

Leveranderen skal i lopet av 5 virkedager etter hvert manedsskifte rapportere til Kuden
realisert niva pa avtalte tienester for perioden. Folgende skal som et minimum rapporteres:
- Innmeldte, loste og utestaende feil totalt for Kunden fordelt pa type hendelseffeiltype
- Innmeldte, ieste og utestaende feil fordelt pr. virksomhet hos Kunden fordelt pa type
hendelse/feiltype
- For hver A- og B-feil innmeldt skal det fremkomme tidsbruk fordelt pa hhv pabegynt
saksbehandling jfr Bilag 5 pkt 2.2, diagnose for feil jfr Bilag 5 pkt 2.3, og lesningstid jfr
Bilag 5 pkt 2.4.

Leverandgren:

ACOS vil benytte egen kundeportal og kundeoppfplgingssystem som grunnlag for avtalt rapportering
Rapportene vil bli overlevert elektronisk, omfatte overnevnte informasjon og veere i trad med rutine
for rapportering som spesifisert i bilag 7 kap. 5. Formatet pa rapportene vil veere basert pa det
leverandgren til enhver tid anser som mest hensiktsmessig, med utgangspunkt i tilgjengelig verktay
og informasjon og i samsvar med kundens krav til rapportering.
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4 AVTALENS PUNKT 2.2.4 BRUKERST@TTE

BESKRIVELSE AV BRUKERST@TTEYTELSEN

Med brukerstgtte menes bistand og veiledning til 3 avhjelpe brukervanskeligheter med
Programvaren som ikke gjelder feil i systemet. Brukerstptte er avtalt som en fastpriset arlig ytelse
med ubegrenset antall henvendelser, der virksomheten selv er ansvarlig for 1. linje brukerstatte.

Kontakt etableres ved a registrere en henvendelse pa Kundeportalen. Det er avtalte personer hos
Kunden og virksomheten som kan be om assistanse. For informasjon om rutinen for henvendelse til
Leverandgren for a melde feil eller be om brukerstatte, se bilag 2.

Kunden og hver virksomhet kan henvende seg til Leverandaren hele dggnet via Kundeportalen.
Tjenesten Kundeportal benyttes til blant annet:

e  Brukerstotte

e Registrering av systemfeil

¢ Nyheter om Programvaren, nye versjoner og annen produktinformasjon
* |nformasjon om og nedlasting av nye programversjoner, patcher og fixer
s Tilgjengeliggjgring av oppdatert dokumentasjon

»  Orientering om nyheter og annen relevant informasjon

» Mine saker, oversikt aver innmeldte saker for virksomheten

» Kunngjgring av Leverandgrens arrangement

s  FAQ {Frequently asked questions)

Krav til kompetanse hos npkkelpersoner som skal henvende seg til leverandgren

Ansatte fra virksomheten som skal ha ansvar for support internt og kontakte ACOS supportsenter,
ma ha generelt god datakunnskap, herunder spesielt god Office-/Word-kunnskap (viderekommende
niva), samt forstaelse for databaser, scripting med mer. De ma ogsa ha kunnskap om egne arkiv- og
sakshehandlingsrutiner og saksprosesser, samt offentlighetsloven, forvaltningsloven,
personopplysningsloven og arkivloven der det er relevant. De bgr ogsa ha god kunnskap om Noark
standarden. Disse ngkkelpersonene skal ha giennomfgrt systemansvarlig kurs, samt fortrinnsvis ogsa
arkivarkurs og/eller saksbehandlerkurs i Programvaren.

Avtalens punkt 5.4 Lgnns- og arbeidsvilkar

Det bekreftes med dette at lgnns- og arbeidsvilkar for Leverandgrens ansatte som medvirker til
oppfyllelse av kontrakten, ikke er i strid med tariffavtaler, regulativ eller det som er normalt for
vedkommende fagprofesjon. Alle ansatte har egne arbeidsavtaler med ACOS som regulerer
ansettelsesforholdet i henhold til gjeldende lover.
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Bilag 7: Samlet pris og prisbestemmelser

1 VEDERLAG, JF. AVTALENS PUNKT 8.1

Kunden skal ikke betale for reise-, diettkostnader, lunsjpauser eller reisetid for reiser for
Leveranderens personell il Kundens lokaler i Oslo, eller mellom Leveranderens eller hans
underleverandorers lokaler. | saerskilte tilfeller kan Kunden dekke slike kostnader, dette skal
forhandsavtales og dekkes etter satsene i Statens reiseregulativ, og i 3 fall skal reisetid
dekkes elter halv timesats,

Kunden skal ikke betale overtidstillegg dersom tjenesten ma utferes utenfor normal
arbeidstid (kl. 08-16).

De virksomheter som ensker a tilslutte seg denne avialen og som pa et tidligere tidspunkt
har inngatt SSA-V avtale med ACOS pa Programvaren, kan etter avtale ga over til denne
vedlikeholdsavtalen. Gjeldende vedlikeholdsavtale for den enkelte virksomhet ma sies opp
av virksomheten i trad med vilkar for oppsigelse i den respektive avtale, fer ny avtale kan tre
i kraft.

2 ENHETSPRISER

Leveranderen skal fylle ut nedenstaende tabell. Tabellen skal inneholde alle produktene som
Leveranderen har tilbudt Kunden, jf. SSA-T bilag 7. Det skal settes opp en linje for hvert
produkt. | kolonnen "enhetspris” skal det oppgis prisen for arlig vedlikehold for én lisensenhet
av produktet.

Utregning av arlig avgift for vedlikehold og brukerstette baseres pa det antall lisenser av Programvaren
som virksomheten har anskaffet, jf. SSA-T Bilag 7

Falgende arlige avgifter gjelder for brukere av Programvaren:

[ Produktnr. | Produktnavnibeskrivelse Lisensenhet Enhetspris
(bruker, server, annet) (arlig avgift pr
lisensenhet)

Arlig vedlikeholdsavgift:

11000 Programvaren ACOS WebSak Pr. bruker Kr 375

11042 Integrasjon mot Skoleadministrativt system Pr. virksomhet (UDE) Kr. 137 500

(Visma Flyt)

Arlig brukerstptteavgift i garantiperioden:

21000 Brukerstotte, 2. linje Pr. virksomhet Kr. 50 000

Arlig brukerstotteavgift etter garantiperioden:

21000 Brukerstptte, 2. linje Pr. virksomhet Kr. 30 000

Vedlikeholdsytelsen omfatter vedlikehold av leverandgrens standard programvare og
spesialtilpasninger som spesifisert i avtalens bilag 3 og i SSA-TBilag 2 og 7.

Dersom den enkelte virksomhet ikke gnsker a innga arlig fastavtale om brukerstgtte, kan det avtales
en brukerstatteavtale basert pa fortlapende forbruk. En slik avtale tilsier at virksomheten faktureres
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pr. henvendelse og for hver pabegynte halvtime. Pris pr. time er kr. 1200 og det faktureres for
minimum 30 minutter pr. henvendelse.

3 FAST ARLIG VEDLIKEHOLDSPRIS PR. VIRKSOMHET

For hver av virksomhetene som er med i prisskjemaet (vedlegg 7-1) og SSA-T bilag 7, dvs.
UDE, UKE, EBY, OBY og EHS-sektoren, fyiles tabeller med vedlikeholdspriser ut, og total
sum skal omfatte fast arlig pris for vedlikeholdstjenestene og brukerstatte for den enkelte
virksomhet. Total sum for hver virksomhet skal overferes til prisskjemaet (vediegg 7-1).

I kolonnen “Arlig vedlikeholdspris for virksomheten" skal enhetspris multipliseres med antall
enheter som Leverandoeren har satt opp i SSA-T Bilag 7. Denne summen danner grunnlag
for beregning av vedlikeholdsprisen.

| garantiperioden skal det vaere redusert pris, da feilretting som omfattes av garantien skal
veere vederlagsfri.

3.1 PRIS FOR VEDLIKEHOLD FOR UDE

Produktnr | Produktnavn Enhets- Antall Arlig vediike- Prosent

(hentes fra | (hentes fra SSA-T, bilag 7) pris lisenser holdspris pr. reduksjon i

SSA-T, {hentes fra | {(hentesfra | produkt for garanti-

bilag 7) punkt 2 SSA-T, bilag | virksomheten perioden

ovenfor) 7)

1001 Programvaren ACOS WebSak Kr375 | 1830 Kr 686 250 30%
Integrasjon mot Skoleadmini Kr137 | 1 Kr. 137 500 30 %
strativt system {Visma Flyt} 500

Sum Kr 823 750

Tabellen nedenfor fylles ut med total vedlikeholdspris i garantiperioden, pris for brukerstette
og summerte priser for virksomheten. De summerte prisene skal overferes til angitt post i
prisskjemaet (vedlegg 7-1).

Arlig priselement Prisikr Post i
prisskjemast

Pris for vedlikehold i garantiperioden Kr 576 625

Pris for brukerstette i garantiperioden Kr 50 000

Total pris for faste tjenester for virksomheten i garantiperioden Kr 626 625 18

Tabellen nedenfor fylles ut med total arlig vedlikeholdspris etter garantiperioden, arlig pris for
brukerstotte og summerte priser for vicksomheten. De summerte prisene skal overfares til
angitt post i prisskjemaet (vedlegg 7-1).

Arlig priselement Pris i kr Post i
prisskjemaet
Arlig pris for vediikehold etter garantiperioden Kr 823 750
Arlig pris for brukerstette etter garantiperioden Kr 30 000
Total arlig pris for faste tjenester for virksomheten etter Kr 853 750 19
| garantiperioden
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| tillegg oppgis som opsjon arlig vedlikeholdspris for «sitelisens» for UDE i og etter
garantiperioden. Disse prisene er en opsjon og tas ikke med i prisevalueringen:

Arlig pris vedlikehold sitelisens (i garantiperioden):

kr 743 750

Arlig pris vedlikehold sitelisens (etter garantiperioden): kr 1 062 500

| foregaende arlig vedlikeholdsavgift for «sitelisens» for UDE, er vedlikehold av integrasjon mot
Skoleadministrativt system (Visma Flyt) inkludert i avgiften.

3.2 PRIS FOR VEDLIKEHOLD FOR UKE

Produktnr | Produktnavn Enhets- Antall Arlig vedlike- Prosent

{hentes fra | {hentes fra SSA-T, bilag 7) pris lisenser holdspris pr. reduksjon i

SSA-T, {hentes fra | (hentesfra | produkt for garanti-

bilag 7} punkt 2 SSA-T, bilag | virksomheten perioden

ovenfor) 7)

1001 Programvaren ACOS WehSak Kr 375 | 244 Kr 91 500 30 %
%

Sum | Kr 91 500

Tabellen nedenfor fylles ut med total vedlikeholdspris i garantiperioden, pris for brukerstotte
og summerte priser for virksomheten. De summerte prisene skal overfares til angitt post i

prisskjemaet (vedlegg 7-1).

Arlig priselement Pris i kr Post i
prisskjemaet

Pris for vedlikehold i garantiperioden Kr 64 050

Pris for brukerstette i garantiperioden Kr 50 000

Total pris for faste tjenester for virksomheten i garantiperioden | Kr 114 050 28

Tabellen nedenfor fylles ut med total arlig vedlikeholdspris etter garantiperioden, arlig pris for
brukerstatte og summerte priser for virksomheten. De summerte prisene skal overfares til
angitt post i prisskjemaet (vediegg 7-1).

P

Arlig priselement Pris i kr Post i
prisskjemaet
Arlig pris for vedlikehold etter garantiperioden Kr91500 |
hrlg’ pris for brukerstette etter garantiperioden Kr 30 000
Total arlig pris for faste tjenester for virksomheten etter Kr 121 500 29
_garantiperioden
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3.3 PRIS FOR VEDLIKEHOLD FOR EBY

Oslo kommune - ACOS AS

Produktnr | Praduktnavn Enhets- Antall Arlig vedlike- Prosent

(hentes fra | {hentes fra SSA-T, bilag 7} pris lisenser holdspris pr. reduksjon i

SSA-T, {hentes fra | (hentes fra produkt for garanti-

bilag 7) punkt 2 SSA-T, bilag | virksomheten perioden

ovenfor) 7

1001 Programvaren ACOS WebSak Kr375 ] 121 Kr 45 375 30 %
%

Sum Kr 45 375

Tabellen nedenfor fylles ut med total vedlikeholdspris i garantiperioden, pris for brukerstotte
og summerte priser for virksomheten. De summerte prisene skal overferes til angitt post i

prisskjemaet (vedlegg 7-1).

Arlig priselement Pris i kr Post i
prisskjemaet

Pris for vedlikehold i garantiperioden Kr 31 763

Pris for brukerstette i garantiperioden Kr 50 000

Total pris for faste tjenester for virksomheten i garantiperioden Kr 81 763 38

Tabellen nedenfor fylles ut med total arlig vedlikeholdspris etter garantiperioden, arlig pris for
brukerstatte og summerte priser for virksomheten. De summerte prisene skal overfores til

angitt post i prisskjemaet (vedlegg 7-1).

Arlig priselement Pris i kr Post i
prisskjemaet
Arlig pris for vedlikehold etter garantiperioden Kr 45 375
_Ar_lig pris for brukerstetie etter garantiperioden Kr 30 000
Total arlig pris for faste tjenester for virksomheten etter Kr 75 375 38
| garantiperioden
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3.4 PRIS FOR VEDLIKEHOLD FOR OBY

Oslo kemmune - ACOS AS

Produktnr | Produktnavn Enhets- Antall Arlig vedlike- Prosent

{hentes fra | {hentes fra SSA-T, bilag 7) pris lisenser holdspris pr. reduksjon i

SSA-T, (hentes fra | {hentes fra produkt for garanti-

bilag 7) punkt 2 SSA-T, bilag | virksomheten perioden

ovenfor) 7)

1001 Programvaren ACOS WebSak Kr 375 | 170 Kr 63 750 30 %
%

Sum Kr 63 750

Tabellen nedenfor fylles ut med total vedlikeholdspris i garantiperioden, pris for brukerstatte
og summerte priser for virksomheten. De summerte prisene skal overferes til angitt post i

prisskjemaet {vedlegg 7-1).

Arlig priselement Pris | kr Posti
prisskjemaet

Pris for vediikehold i garantiperioden Kr 44 625

Pris for brukerstette i garantiperioden Kr 50 000

Total pris for faste tjenester for virksomheten i garantiperioden Kr 94 625 48

Tabellen nedenfor fylles ut med total arlig vedlikeholdspris etter garantiperioden, arlig pris for
brukerstoeite og summerte priser for virksomheten. De summerte prisene skal overfares til

angitt post i prisskjemaet (vedlegg 7-1).

Arlig priselement Pris i kr Posti
prisskjemaet
Arlig pris for vedlikehold etter garantiperioden Kr 63 750
Arlig pris for brukerstotte etter garantiperioden Kr 30 000
Total arlig pris for faste tjenester for virksomheten etter Kr 93 750 49
| garantiperioden
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3.5 PRIS FOR VEDLIKEHOLD FOR EHS-SEKTOREN

Oslo kommune - ACOS

AS

Produktnr | Produktnavn Enhets- Antall Arlig vedlike- Prosent

{hentes fra | {hentes fra SSA-T, bilag 7) pris lisenser haoldspris pr. reduksjon i

SSA-T, {hentes fra | {hentes fra produkt for garanti-

hilag 7) punkt 2 SSA-T, bilag | virksomheten perioden

ovenfor) 7)

1001 Programvaren ACOS WebSak Kr 375 | 2000 Kr 750 000 30%
%

Sum Kr 750 000

Tabellen nedenfor fylles ut med total vedlikeholdspris i garantiperioden, pris for brukerstatte
og summerte priser for vicksomheten. De summerte prisene skal cverferes til angitt post i

prisskjemaet (vedlegg 7-1).

Arlig priselement Pris i kr Post i
prisskjemaet
Pris for vedlikehold i garantiperioden Kr 525 000
Pris for brukerstette i garantiperioden Kr 50 000
Total pris for faste tjenester for virksomheten i Kr 575 000 58
| garantiperioden

Tabellen nedenfor fylles ut med total arlig vedlikeholdspris etter garantiperioden, arlig pris for
brukerstette og summerte priser for virksomheten. De summerte prisene skal overfgres til
angitt post i prisskjemaet (vedlegg 7-1).

Arlig priselement Pris i kr Post i
prisskjemaet

Arlig pris for vedlikehold etter garantiperioden Kr 750 000

Arlig pris for brukerstette etter garantiperioden Kr 30 000

Total arlig pris for faste tjenester for Kr 780 000 59

virksomheten etter garantiperioden

Side 43 av 51



Bilag 1-9 til SSA-V

4 PRISER PA @GVRIGE TJENESTER/YTELSER

Utvidet serviceniva, jf. krav V.43 i bilag 1

Oslo kommune - ACOS AS

Utvidet serviceniva kan avtales for begrensede perioder. ACOS sender tilbud pa foresparsel
og spesifikasjon fra kunden.

Leie av kurslokoler hos Leveranderen

Kurslokale — leie

Pris pr. enhet

Leie av kurslokale hos Leveranderen

Pris prdag: kr 2000.-

Leveranderen har et eget kursrom tilgiengelig for leie. Kursrommet rommer inntil 12 kursdeltakere.
Leiepris inkluderer kaffe og te. Lunsj kommer i tillegg og kan kjepes i bygget’s kantine av deltakerne
selv eller ACOS kan bestille funsj til kr, 200,- pr. kursdeltaker.

4.1 TIMEPRISER

Konsulentkategori | Erfaring Timepris

Juniorkonsulent Inntil 5 &rs erfaring Kr 1000
Konsulent 5-10 ars erfaring Kr 1100
Seniorkonsulent Mer enn 10 ars erfaring Kr 1200

4.2 OPPLERING

Kunden skal kunne kjope falgende kurstyper fra Leveranderen ved behov.

Kolonne nr. 1 2 3 4
Malgruppe Kurstype, jf. bilag 1 pkt. 5.2.1 Kursets Anbefalt Pris pr kurs
varighet (ant. | maks ant. | gjennomfart i
dager) deltagere | kundens
pr kurs lokaler
Prosjektressurser Klasseromsundervisning. Kurs 1 dag 10 Kr 11 000
beskrevet i pkt. 5.2.1 i SSA-T Bilag 2 —
Leverandarens Igsningspesifikasjon
Opplzring av Klasseromsundervisning. Kurs 2 dager 10 Kr 22 000
superbrukere beskrevet i pkt. 5.2.1i SSA-T Bilag 2 -
Leverandgrens Ipsningspesifikasjon
Opplering av saks- Klasseromsundervisning. Kurs 1dag 10 Kr 11 000
behandlere/ledere beskrevet i pkt. 5.2.1 i 5SA-T Bilag 2 —
{utvidet grunnkurs) Leverandgrens lgsningspesifikasjon
For oppleering av et stort antall
stuttbrukere, kan alternative
kursformer tilbys. Eksempelvis storsal/
storskjerm opplaering kombinert med
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Oslo kommune - ACOS AS

bruk av videoguider
Opplering av Klasseromsundervisning. Kurs 2 dager 10 Kr 22 000
arkivpersonell beskrevet i pkt. 5.2.1i SSA-T Bilag 2 -

Leverandgrens lgsningspesifikasjon
Opplaring av system- | Workshop. 2 dager 10 Kr 22 000
administratorer Kurs beskrevet 1 pkt. 5.2.1i SSA-T Bilag

2 - Leverandgrens lg@sningspesifikasjon
Opplering | Workshop. 2 dager 10 Kr 22 000
dokumentmaler Kurs beskrevet i pkt. 5.2.1 i S5A-T Bilag

2 — Leverandgrens Ipsningspesifikasjon
Ekstra oppleering i Warkshop. 1dag 10 Kr 11000
dokumentmaler for Kurs beskrevet i pki. 5.2.1 i SSA-T
ACOS Mgte Bilag 2 - Leverandgrens

Igsningspesifikasjon
Opplaering i Workshaop. 1dag 10 Kr 11 000
konfigurasjon av Kurs beskreveti pkt. 5.2.1 i SSA-T
ACOS Mgte Bilag 2 - Leverandgrens

lesningspesifikasjon
Opplazring i mote- og | Klasseromsundervisning. Kurs 1 dag 10 Kr 11 000
utvalgshandtering beskrevet i pkt. 5.2.1 i 55A-T Bilag 2 -
(ACOS Mote) Leverandgrens losningspesifikasjon
Oppleering for plan- Klasseromsundervisning. Kurs 1dag i0 Kr 11000
og byggesaks- beskrevet i pkt. 5.2.1i S5A-T Bilag 2 —
behandlere Leverandarens lgsningspesifikasjon
Opplaring i Workshop. 2 dager 10 Kr 22 000
konfigurasjon av Kurs beskrevet i pkt 5.2.1i55A-T Bilag
ACOS Arbeidsflyt 2 - Leverandgrens lgsningspesifikasjon
Opplering av teknisk Workshop. 1ldag 10 Kr 11000
og drifispersonell Kurs beskrevet i pkt. 5.2.1 i 55A-T Biag

2 — Leverandgrens lgsningspesifikasjon
Introduksjon i Storsal 2 timer 100 Kr 4 000
fosningen for Kurs beskrevet i pkt. 5.2.1i S5A-T Bilag
saksbehandlere: 2 - Leveranderens lgsningspesifikasjon
Ledere
Opplcring av Klasseromsundervisning. Kurs 0,5 dag 10 Kr 6 000
saksbehandlere og beskrevet i pkt. 5.2.1 i SSA-T Bilag 2 -
ledere Leverandgrens Igsningspesifikasjon
{grunnkurs)

Det skal ogsa oppgis enhetspris for leie av kurslokaler pr dag hos Leverandaren for

giennomfering av opplzering av kundens personell:

Leie av kurslokale hos Leverandaren:

Pris pr dag: kr 2000

Maks antall deltakere pr. dag:

Ant. deltagere: 10-12
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5 FAKTURERINGSRUTINER OG BETALINGSBETINGELSER, JF. AVTALENS PUNKT 8.2

Overordnet rutine for rapportering og fakturering

* Innen 5 arbeidsdager etter utlepet av hver maned skal Leverandaren levere Kunden
manedsrapporter for leverte vedlikeholdstjenester (faste og tilleggstjenester),
mélinger av tjenestenivaer og eventuelle andre forhold som er avtait skal vaere med i
manedsvis rapportering. Det skal utarbeides én slik manedsrapport pr. virksomhet
hos Kunden som er tilknyttet avtalen.

» Kunden skal innen 5 arbeidsdager godkjenne manedsrapporten med mindre det
papekes forhold som gjer at rapporten ikke kan godkjennes.

« Nar Kunden har godkjent manedsrapporten for en virksomhet, skal Leveranderen
utstede faktura for virksomheten innen 3 arbeidsdager, med kostnader for leverte
tienester fratrukket eventuelle palepte refusjoner for den aktuelle maneden (jf. bilag
5).

Det kan avtales nzermere detaljer om rutiner for rapportering og fakturering, og om hva som
skal fremkomme i manedsrapporter og fakturagrunnlag.

Forfall skal settes til 30 dager etter faktureringsdato.

Leverandoren plikter 4 sende elektroniske fakturaer i Elektronisk handelsformat (EHF) fra
dato for kontraktsinngaelse. Som Leverander ma det inngas en egen avtale med et
aksesspunkt.

Dersom Leveranderen ikke oppfyller kravet til e-faktura paleper et gebyr palydende kroner
100,- per faktura Kunden mottar pa papir. Det skal utstedes manedlig kreditnota palydende
kroner 100,- for hver faktura Kunden mottar pa papir.

Brukerstptteavgiften starter ved idriftsettelse av Programvaren has den enkelte virksomhet

6 AVTALENS PUNKT 2.2.10 TILLEGGSTJENESTER

Leverandprens tjenestekatalog:

Kunden og virksomhetene kan gjennom denne avtalen bestille bistand som gar utover avtalte ytelser
for vedlikehold og brukerstgtie for ACOS Programvare, 5lik bistand blir fakturert som tilleggsarbeid
iht. avtalte timespris, jf. pristabell i foregdende pkt. 4.1, med mindre annet avtales. Eksempler pa
tilleggsytelser er:

Feilhandtering utover Leverandgrens Programvare

Avtalen omfatter ikke bistand vedrerende feil som skyldes andre applikasjoner enn
Leverandgrens Programvare (for eksempel MS Office, eksterne fagsystem m.m.} eller der
henvendelsen skyldes andre forhold enn feil i selve Programvaren.
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Installering av nye versjoner og rettelser

Testing av Kundens infrastruktur
Testing av Kundens infrastruktur og rapportering kan foretas av Leveranderen pa forespersel
fra Kunden,

Preventivt vedlikehold gjennom Helsesjekk av virksomhetens database
Bistanden er beskrevet i bilag 2. Pris pr. helsesjekk/databasekontroll er kr. 25.000,-,

Bistand for kvalitetssikring av Kundens bruk av Programvaren

Leverandgren giennomfarer kvalitetssikring av Kundens bruk av Programvaren, inkludert en
rapport som viser hva som er gjiennomgatt og hvilke tiltak Leverandgr foreslar for a bedre
kundens bruk av Programvaren, jf. bilag 2. Erfaring tilsier at slik bistand kan estimeres til ca.
25 timer, men ma tilpasses kundens konkrete foresporsel.

Pris for videreutvikling/tilpasninger skal s& langt som mulig angis som en fast pris, eventuelt
som et prisoverslag, basert pa de timepriser som er oppgitt i vedlikeholdsavtalen. Dersom
arbeid kan ga ut over de prisoverslag eller estimater som er gitt Kunden, skal Leverandaren
varsle Kunden om overskridelsene sa tidlig som mulig og for kostnadene paleper.

7 VEDERLAG FOR UTVIKLING AV TILLEGG TIL STANDARD PROGRAMVARE

| avtaleperioden kan det hos én eller flere av virksomhetene i Oslo kommune identifiseres
behov for utvikling av tillegg til standard programvare. Eksempler pa det kan vaere
integrasjon med andre systemer, integrasjon med offentlige felleskomponenter, registre eller
fellestjenester, eller andre tillegg. | slike tilfeller har Kunden rett til 4 velge mellom falgende
modeller:

a. Kunden investerer i utviklingsarbeidet — engangsbetaling for timebasert arbeid
Betale for utviklingsarbeidet for tillegget int. avtalte timepriser. Kunden far i sa fall rett til a

bruke tillegget i alle deler av sin virksomhet uten yiterligere vederlag. Tillegget skal
omfattes av vedlikeholdsavtalen mot samme prosentpaslag som vedlikeholdsprisene for
ovrig, og beregningsgrunnlaget for Kundens totale virksomhet skal vaere dette
engangsvederlaget som betales for Leverandarens timebaserte arbeid.

b. Leverandoren investerer i utviklingsarbeidet — lisensbetaling
Leverandaren skal i sa fall gi et tilbud pa lisenspriser, lisensbetingelser og
vedlikeholdsbetingelser for tillegget.

c. Kunden investerer i utviklingsarbeidet — alternativ leverander
Kunden kan utvikle tillegget selv, enten basert pa egne eller innleide utviklere, eller fa en

tredjepart som alternativ leverander til a utvikle tillegget, gjennom bruk av programvarens
integrasjonsgrensesnitt.

Leveranderen skal oppgi eventuelle forbehold til dette punktet, elier oppgi alternative prismodeller
for slike situasjoner.

Vedlikehold pa fremtidig utvikling av tillegg til standard programvare

Avtalen inkluderer leverandgrens standard grensesnitt for integrasjon, jf. bilag 2. Dersom disse
standard integrasjonsgrensesnittene benyttes uten modifikasjon i nye/fremtidige tillegg til

Side 47 av 51

7%



Bilag 1-9 til SSA-V Oslo kommune - ACOS AS

Programvaren i Ippet av avtaleperioden, er vedlikeholdet av disse integrasjonsgrensesnittene dekket
av vedlikeholdet inngatt pa Programvaren.

For spesialtilpasninger/tillegg der det ikke benyttes leveranderens standard integrasjonsgrensesnitt
eller der disse tilpasses virksomheten, kan virksomheten velge om tilpasningen skal vedlikeholdes pa
timesbasis eller giennom en fast arlig aviale, Vedlikehold pa timesbasis utfgres fortlgpende etter
avtale, hver pabegynte time faktureres og pris pr. time er kr. 1200. Ved arlig avtale for vedlikehold,
skal grunnlaget for beregning av vedlikeholdsavgiften vare avialt omfang/pris av tilpasningen i trad
med alternative prismodeller i SSA-K Bilag 7 pkt. 5. Det regnes 25 % vedlikehold pa avtalt
grunnlag/pris,
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Oslo kemmune - ACOS AS

Bilag 8: Endringer i den generelle avtaleteksten

Punkt | den generelle
avtaleteksten

Erstattes med

Kapittel 1.1

Nytt annet avsnitt med etterfelgende avsnitt:

Med Kunde i denne avtalen menes Oslo kommune.

Vedlikeholdsavtalen falger av leveranse levert etter SSA-T
<avialens navn>

Kunden vil ha en sentral enhet for koordinering av
avtaleforvaltningen for standard programvare pa vegne av
hele Oslo kommune. | tillegg vil hver virksomhet som omfattes
av vedlikeholdsavtalen ha direkte samhandling med
Leveranderen om installasjoner av standard programvare i
sin virksomhet. Det vil etableres rutiner og retningslinjer for &
presisere hvem hos Kunden som har hvilke fullmakter pa
vegne av Kunden i forbindelse med de ulike delene av
avtalens plikter og rettigheter.

Ved utlasning av opsjon etter SSA-T vil hver enkelt
virksomhet i Oslo kommune kunne utlose denne avtalen, og
vil ut i fra det ha et selvstendig avtaleforhold etter denne
avtalen.

Kapittel 4.2,

Tredje avsnitt ny annen setning:

Med arlig vederlag menes det avtalte arlige vederlaget for den
enkelte virksomhet i Oslo kommune.

Kapittel 5.4

Punkt 5.4 Lenns- og arbeidsvilkar erstattes i sin helhet med:
For avtaler som omfattes av forskrift 8. februar 2008 nr. 112
om lenns- og arbeidsvilkar i offentlige kontrakter gjelder
folgende:

Leverander og underleveranderer plikter a ha lenns- og
arbeidsvilkar som ikke er darligere enn det som folger av
arbeidsmiljelovgivning, gjeldende allmenngjeringsforskrifter
eller gieldende landsomfattende tariffavtale for den aktuelle
bransje. Dette gjelder bare for arbeidstakere som direkte
medvirker til oppfyllelse av Leverandors forpliktelser under
avtalen.

Leverandear plikter 3 ha tilsvarende kontraktsbestemmelse i
sine kontrakter med underieverandarer og skal gjennomfere
nedvendig kontroll hos sine underleveranderer for 4 pase at
plikten overholdes.

Dersom det er grunn til a tro at kravet til lenns- og
arbeidsvilkar ikke etterleves, har Oppdragsgiver rett til 4 holde
tilbake deler av kontraktssummen til det er dokumentert at
forholdet var, eller er brakt, i orden. Summen som blir holdt
tilbake skal tilsvare ca. 2 ganger besparelsen for
arbeidsgiveren.
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Oslo kommune - ACOS AS

Oppdragsgiver har rett til innsyn i dokumenter og rett til &
foreta andre undersekelser som gjer det mulig for
Oppdragsgiver a gjennomfare nedvendig kontroll med at
kravet til lanns- og arbeidsvilkar overholdes. Leverander
plikter pa oppfordring a legge frem slik etterspurt
dokumentasjon. Dokumentasjonsplikten omfatter ogsa
underleveranderer.

Brudd pa plikier etter denne bestemmelsen som ikke er av
ubetydelig karakter gir Oppdragsgiver rett til & heve
kontrakten. Selv om Leverander retter ovenfor
arbeidstakerne, er ikke det til hinder for at Oppdragsgiver kan
heve.

Oppfylleise av Leverandarens forpliktelser som nevnt ovenfor
skal dokumenteres i bilag 6 ved enten en egenerklaring eller
tredjepartserklzering om at det er samsvar mellom aktuell
tariffavtale og faktiske lenns- og arbeidsvilkar for oppfyllelse
av Leverandpgrens og eventuelle underleverandarers
forpliktelser.
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Bilag 9: Endringer av leveransen etter

avtaleinngaelsen
Endringer av leveransen etter avtaleinngaelsen skal folge bestemmelsene i kapittel 3 i

generelle avtalebestemmelser og gjeres skriftlig. Leverandaren skal fere en forllepende
katalog over endringene som utgjar dette bilaget.

1 Avtalens punkt 2.2.10 Tilleggstjenester
Tilleggstienester som bestilles skal registreres i endringskatalogen i bilag 9.

Eksempel pa endringskatalog:

Endr.- | Beskrivelse Trer i Arkiv- Gjelder virksom-
nr. kraft dato | referanse | het{er}

1.1 AVTALENS KAPITTEL 3 ENDRINGER AV LEVERANSEN ETTER AVTALEINNGAELSEN

Leveranderen skal fore en fortlepende katalog over endringene som utgjer bilag 9, og uten
ugrunnet opphold gi Kunden en oppdatert kopi. Kunden ma selv holde oversikt over hvilke
endringsanmodninger de har sendt, hvilke endringsoverslag de har mottatt og hvilke
endringsordre de har gitt.
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