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Kavena Supporttjanst

Videokonferens
Avtalsspecifikation

1 Bastjanst

.1 Definitioner
| detta supportupplégg férekommer féljande parter:
* Slutkunden (Slutkunden) som nyttjar supporten.
* Aterférsdljaren (Leverantéren) som "ager” kundrelationen, ansvarar for installation och den
hdrdvarugaranti/service som gdiller.
* Distributoér som aterforsdljer supportjénsten Hill A’rerfbrsdljaren (Kavena).

Med Objekt menas all typ av kundplacerad videokonferensutrustning, t.ex. ett
videokonferensutrustat sammantrédesrum.

.2 Férutséttningar
Med denna supporttjénst far anvéndningen av Slutkundens Objekt en professionell support som
genomférs av utbildad och certifierad personal frdn Kavena Support. Assistans finns tillgdnglig pd
distans och sdkerstdller att Kundens anvéndning blir tryggare, att anvéndningen &kar och att
Kundens investeringar aterbetalar sig snabbare.
| supportavtalets anda ligger att verka fér en kontinuerlig férbéttring av anvéndandet, av rutiner
och uppfdljning. | Kavena Supports ansvar gentemot Leverantéren ingdr att Gterrapportera
relevant information som framkommer frén Slutkunden under supportavtalets varaktighet.

.3 Kravspecifikation
Utrustningen (Objektet) som skall omfattas av Supportavtalet ér Slutkundens befintliga eller nya
videokonferensutrustning, installerad och i fungerande skick vid avtalets uppréattande.
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.4 Registrering av objekt
Obijektet ar videokonferensutrusning som omfattas av avtalet. Fér att klarligga objekiets
omfattning utfér Kavena Support en registreringen vid avtalets ingdng.
Vid denna registrering skall Leverantéren vara behjdlplig med all relevant information enligt
nedan:

| registreringen/besiktningen ingdr:

att s@kerstalla objektets unika ID-nummer och att detta ér exponerat pd fullgott sétt.
kartldggning av all teknisk utrustning inklusive fjérrkontroller, ev. styrsystem, ljudsystem, externa
kameror osv.

anteckning av fabrikat, modellnummer, inképsdatum, leverantér etc.

kartidggning av évriga lokala installationer och uppréttande av blockscheman,
kabelférieckning m.m.

beskrivning av lokalen, t.ex. rumsnummer, vaning, adress mm.

uppléaggning av behjdlpliga bilder pd lokaler och system i Kavena Supports supportsystem
kompletta kontaktuppgifter (tel, mobiltel, personsékare, mail m.m.) till Slutkundansvariga
personer hos Levantéren.

kompletta kontaktuppgifter (tel, mobiltel, personsékare, mail m.m.) till driftsansvariga hos
Slutkunden.

Registreringen genomfors pd distans med bistdnd av Leverantdrens och Slutkundens tekniska
kontaktperson pd plats.
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.5 Felanmdlan
Varje objekt (rum, utrustning) férses med ett unikt support-ID-nummer. Detta nummer skall finnas
anslaget val synligt tillsammans med det gdllande telefonnumret, 08-792 04 50, till Kavena Supports
supportcenter. Vid varje kontakt med supportcentret skall ID-numret anges for att réit registrering
och hantering skall kunna ske. Kavena Supports supporttekniker stdller ett antal kontrollfrdgor till
inringande anvandare frdn Slutkunden for att sGkerstalla att drendet loggas pa ratt kund och pd
réitt objekt. Felanmdalan kan édven géras via Kavena Supports webb via separat supportblankett
eller direkt p& kavenasupport@kavena.se

.6 Statusnivéer
Varje objekt befinner sig alltid i en av tre statusnivéer. Dessa uppdateras vid varje supportatgdard
och redovisas i kundkommunikation och i uppféljande statistik.

Statusnivder:

Groén: Fullgod funktionalitet.

Gul: Begrdnsad funktionalitet, alt. full funktionalitet men omfattas av pdgdende atgdrd.
R6d: Stora stérningar, fullgod anvandning ej maojlig, tgarder vidtagna.

.7 Statistik
Alla samtal loggas och statistik fors pd genomférda supportérenden. For att genomféra
uppféljning och féresld forbattringar kategoriseras drenden i ett antal dGrendetyper.
Utférda atgdarder och statusmarke registreras och kategoriseras efter drendetyp.
Exempel pd& drendetyper:

Manskliga aktiviteter, pAringning for test, felringning m.m.

Bestaliningsérenden

Handhavandeproblem

Ljudfel, ljuddverféringsproblem

Videofel, bildéverféringsproblem

Bekymmer med kringutrustningar som kopplas in: datorer, dokumentkamera, DVD osv.
Natverksbekymmer, brandvégg, gatekeeper m.m.

Stérningar i styrsystem, fasta system osv.

.8 Uppfdljning via Kavena Supports supporiwebb
Status pd pdgdende drenden kan féljas via denna supportwebb. Via kund- / partner-unik
inloggning kan pdgdende och avslutade drenden foljas och féljas upp. P4 sd satt blir det enkelt
fér alla inblandade att t.ex. férséikra sig om att en anlédggning har tagits i full bruk efter et
driftsuppehdill.



Supporttjdnst videokonferens
Avialsspecifikation Kavena

Referens nummer:

Datum: Filnamn: Version:
20 nov 2009 Kavena Support Avtal Slutkund.doc 1

.9 Uppfoljningsmoéten
For att sékerstalla en god uppfdljning av supportdrenden genomféres uppféljningsmoten (service
review meetings) med jdmna mellanrum. M&ten sker mellan Kavena Support, Leverantér och av
Slutkunden angiven kontaktperson pd distans via telefon- eller videokonferens. Méten genomféres
tatare i bérjan av avtalets 16ptid (var tredje mdanad). Efter sex manaders 16ptid genomfores
avstamningsmoten fortsattningsvis halvdrsvis. P& métena ldmnar Kavena Support aktuell statistik
och féresldr Iampliga &tgarder fér att undvika att fel Gterkommer och att en kontinuerlig
forbattring uppnds.
Forslagen kan t.ex. innebdra att Slutkunden féreslds uppratta rese- och métespolicys och
arbetssatt, anpassade utbildningar och férbatirade rutiner.
Det kan &ven réra sig om forslag pd forbattrade avtalsnivder pd datandtleveranser eller forslag pd
investeringar av ny hdrdvara eller &terinvesteringar av dldre hardvara.

2 Service dtagande

2.1 Kavena Support svarar med felavhjdlpande kompetens vardagar mellan
08:00-17:00. Ovrig tid svarar extern supportkundtjé@nst med beredskap att ta emot och registrera
felanmalningar. Avtal om utékade éppettider fér avhjé@lpande support kan tecknas separat.

2.2 Supporttekniker svarar s@ snart det gdr, dock senast inom 2 minuter.

2.3 Supportérenden atgardas om majligt direkt. Om felet &r av handhavandetyp guidas
anvandaren per telefon, alternativt att supporttjiinsten om méjligt fj@rrstyr utrustningen.

2.4 Vid allvarligare fel, t.ex. om hdrdvara gatt sénder, att ndtverks- eller gatekeeperproblem
foreligger och felet inte gdr att 16sa via telefon pd distans, registreras, kategoriseras och
meddelas felet omedelbart till kontaktpersonen hos Slutkund och Leverantér for dtgard.

2.5 Utrustningens statusmarkning uppdateras efter varje supportatgard.

2.6 Om atgdarder kravs av personal pd plats i lokalen (f.ex. omstart av viss utrustning), meddelas
antingen Slutkundens kontaktperson eller Leverantbren fér att genomfdra de férslagna
dtgdrderna.

3 Avialsvillkor

Avtal for varje Objekt tecknas pd 12 mdnader.

Avtalsperioden forldngs automatiskt med ytterligare 12 ménader om uppsdgning ej skett
senast tre manader fére avtalsperiodens utgdang.

Kavena Supports personal ér bundna av individuella sekretessavtal.

Sekretessavtal mellan Kavena Support och Slutkund kan tecknas pa forfrdgan.
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4 Priser
Tjanst Pris / manad / ar Startavgift inkl. objektsregistrering
Suppottjanst 900:- / 10 800:- 1 000:-

Angivna priser gdller per enskilt Objekt (utrustning / rum).

Angivna priser &r rekommenderade slutkundspriser.

Priser &r angivna exklusive momes.

Avtalsldngd: 12 mdanader

Betalning sker avtalsvis (minimum 12 mdnaders tjanst + startavgift) i férskott mot faktura med
betalningstid 30 dagar netto.

Alternativa avtal kan uppréttas t.ex. férhandsbetalning fér IGngre perioder i harmonisering med
leasing eller hyresuppldgg mot Slutkund.

Om objektet under avtalstiden genomgdr omfattande férandringar (utbyggnad, komplettering
m.m.) som vasentligt avviker frdn genomford registrering forbehdller Kavena Support sig ratten att
tildiggsdebitera ny registreringsavgift.

Rabater

Mdngdrabatt
Vid fler an 5 supportobjekt per Slutkund utgdr mangdrabatt enligt féljande.
Rabatt omfattar ménadsavgiften, ej startavgift.

Objekt nr Rabatt

6-20 -10 %

21-40 -20 %

41- -30 %
Langdrabatt

Vid tecknande av supportavtal med 3 ars avtalsidngd debiteras en rabatterad summa
motsvarande 2,5 Ars avtalsldngd. Startavgift debiteras som en engdngskostnad.

5 Optioner

Kundanpassade avtal och optioner kan levereras efter samrdd och férhandling.
Optioner kan gdlla utdékade dppettider, utbildnings- eller konsultinsatser, avrop av olika
specialtjénster t.ex. teknik och tjénster for fjarrstyrning och fiérrévervakning.



