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Allmanna Villkor for VMI's IT-support och IT-drifttjanster

1.

2.

Tjanstens Omfattning

1.1. VMIIT Services AB ("VMI") tillhandahaller IT-support for att sékerstélla att
kundens IT-system fungerar effektivt och att problem identifieras och atgardas
innan de paverkar kundens verksamhet.

1.2. Support tillhandahalls genom féljande kanaler:
1.2.1. Telefon
1.2.2. E-post
1.2.3. Fjarrsupport
1.2.4. Fysiska bestk pa kundens plats.

1.3. For kunder som 6nskar utdkad tillganglighet erbjuder VMI aven 24/7-support
som ett extra tillval.

1.4. VMl erbjuder mgjlighet till schemalagda besOk och inventering hos kunden.
Under dessa bes6k gors en genomgang av kundens befintliga IT-miljo, inklusive
behov av uppdateringar och identifiering av nya IT-hot.

Ansvarsfordelning

2.1. VMl ansvar

2.1.1. VMl ansvarar for att tillhandahalla en helhetsldsning for IT-drift och
fungerar som kundens forsta kontaktpunkt for alla IT-relaterade fragor,
vilket galler for kunder som tecknat supportavtal med VMI.

2.1.2. VMl ansvarar for att erbjuda support och felsokning for datorer,
programvaror, servrar, bredband och dvriga IT-relaterade tjanster. VMI
atgarder kan vara antingen proaktiva eller reaktiva, baserat pa kundens
behov och avtalad supportniva.

2.1.3. Forkunder som bestallt proaktiv IT-support erbjuder VMI regelbundet
underhall och planering for att férebygga avbrott och sakerstélla att IT-
miljon halls uppdaterad.

2.1.4. VMl erbjuder aven supporttjanster enligt en “best effort”-modell for
kunder som inte tecknat avtal om proaktiv IT-drift. | dessa fall gor VMI sitt
basta for att I6sa problem inom rimlig tid och omfattning, men kan inte
garantera samma ansvarsniva som for kunder med avtal om proaktiv
support.
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2.1.5. VMI'srekommendationer utgor grunden fér det ansvar som VMI har
gentemot kunden. Om kunden valjer att inte folja VM| rekommendationer,
avsager sig VMl det normalt utékade ansvar som annars galler. Kunden
star i sddana fall sjalv ansvarig for eventuella konsekvenser som uppstar
till foljd av att VMI rekommendationer ej foljts.

2.1.6. VMl arinte ansvarigt for tredjepartstillverkares utrustning och kan darfor
inte hallas ansvarig for problem som &r direkt relaterade till utrustning
eller mjukvara fran en tredjepartsleverantor.

2.1.7. VMI hjalper till med garantiarenden for utrustning som VMl levererat och
som inte fungerar. | dessa arenden debiteras VMI arbetstid vanligtvis inte,
och VMI férsoker efter basta formaga att I6sa den uppkomna situationen.

2.2.Kundens ansvar

2.2.1. Kunden ansvarar for att tillhandahalla VM| med tillgéng till relevant
utrustning och nodvandig information for att kunna genomfdra support
och felsokning.

2.2.2. Kunden férvéntas omgaende rapportera upptédckta problem till VMI
support for snabb hantering.

2.3.Kunden ansvarar for att ha en grundlaggande IT-policy och rutiner som
kompletterar VMI arbete, daribland sakerhetskopiering och
systemuppdateringar. VMI kan dven bista med att skapa en IT-policy fér kunden.

2.4.Kunden ska vara medveten om vikten av kontinuerligt underhall av IT-system
och forvantas folja VMl rekommenderade atgarder for att sékerstalla stabil drift.
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3. Debiteringsmodell

3.1. VMl supporttjanster debiteras normalt enligt foljande tidsintervaller: 10 minuter,
30 minuter och heltimme.

3.2. For support pa plats hos kunden debiteras normalt hel timme oavsett den
faktiska tidsatgangen for att sdkerstalla att nédvandiga atgarder kan vidtas.

3.3. Inom Norrtalje debiteras normalt ingen reseersattning, om inte kunden kallar pa
VMl akut. Fér kunder i Stockholmsregionen géller ett lagt fastpris for
reseersattning.



