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vCare Server
Tjanstebeskrivning

Tjansten vCare Server innebadr att Datacom tar ansvar for att sakerstalla driften av Era servrar, fysiska
som virtuella, samt om fel uppstar aterstalla till dessa till normal drift.

Utrustningen, som kan vara kundplacerad eller i DataComs datacenter, dvervakas och underhalls bade
via automatiserade system samt av kvalificerad personal fran DataCom. Detta for att minimera
driftstorningar och/eller avbrott som paverkar tillgangligheten eller verksamheten.

vCare Server debiteras med ett engangsarvode for driftsattning (installation av évervakningssystem
och uppsdttning av rutiner och processer) samt ett I6pande fast arvode per manad och enhet. Vid
anvandning av virtualisering raknas varje virtuell instans som en enhet. Om serverutrustningen ar
kundplacerad och arbete maste utforas pa plats debiteras resa och restid separat.

Justering eller tillagg av minne, CPU, disk och natverkskort gors via bestdllning till DataComs
Service Desk och debiteras manadsvis enligt gallande taxa.

Tjansten vCare Server utfors under den SLA-basperiod som valts for respektive enhet. FOor en
fullstandig beskrivning av tillgangliga servicenivaer se tjanstebeskrivning Service Level Agreement
1.7.

Oomrade ‘ Beskrivning

Overvakning Grundlaggande évervakning av enskild fysisk eller virtuell server.
Driftovervakningen ar bemannad helgfri man till fre 07.00 - 18.00.
Mojlighet till utékad SLA-basperiod finns, se tjanstebeskrivning
Service Level Agreement 1.7.

Ingaende komponenter o Overvakning av hardvara och operativsystem

e (CPU, minne, disk

o Overvakning av de i servern ingdende tjansterna

Avvikelsehantering e Avvikelse- och incidenthantering av infrastruktur i drift

Forandringskontroll e Administration av planerade foérandringar i syfte att minimera risk
for en eventuell driftstérning

Kapacitetsplanering e Forebyggande dvervakning av problem orsakade av kapacitets-
och/eller utrymmesbrist

Felrattning e Felrattning av hardvara och operativsystem

e Installation av servicepack, hotfix och sakerhetsuppdateringar till
operativsystem.

Eventuell felrattning av tredjepartsapplikationer debiteras |6pande

per timme enligt éverenskommelse.

Aterstallning Sakerstadllande av drift av samt och om fel uppstar aterstallande till
normallage.
Backup Backup ingar inte. DataCom tillhandahaller en separat backuptjanst

for backup och aterlasning. Se tjanstebeskrivning vBackup 1.5
for mer information.
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Villkor for tjansten

Kunden ansvarar for att service- och garantiavtal pa av Kunden tillhandahallen hard- och mjukvara ar
giltig under avtalstiden, samt att DataCom har all nddvandig kontaktinformation for extern support.
Kunden ansvarar for samtliga kostnader som kan uppsta i samband med att drifttjansten behover
uppgraderas, hard- eller mjukvara behdéver bytas alternativt repareras. Tjansten vCare Server krdver
att server (fysisk eller virtuell), kundplacerad eller i DataComs datacenter har ett fullgott virusskydd
installerat. For det fall ett godkant virusskydd saknas kommer DataCom att installera detta. Kostnaden
for virusskyddet kommer att debiteras Kund manadsvis enligt gallande taxa.

DataCom ansvarar inte for fel, i av kunden eller tredje part tillhandahallen programvara. Felsokning och
atgard enligt detta debiteras Kunden I6pande per timme efter 6verenskommelse. Kundens utrustning
skall uppfylla vid var tid gdllande bestammelser enligt tillamplig lagstiftning samt folja dvriga
anvisningar fran DataCom.

Eventuell utveckling, integration, uppgradering, férandring eller tillagg av system, applikationer,
databaser, hardvara et.c. ingar ej. Allt arbete som DataCom pa Kundens begaran utfor i dessa delar och
eventuell tillkommande utrustning debiteras separat efter verenskommelse.

DataCom tar hand om hela processen fran bestallning/utbyte av hardvara, installation samt
driftsattning. DataCom forbinder sig att hantera skrotning av utrangerad hardvara. Alla
tredjepartskostnader i samband med denna hantering star Kunden for (destruering av harddiskar,
skrotningsavgifter, transporter et.c.)

Dokumentation

Dokumentation avseende driftsrutiner och systemkonfiguration skall I6pande uppdateras vid en
forandring. Uppdatering skall ske senast tva (2) veckor efter att férandringen ar verifierad och godkand
av Kund.

Forandringar i driftsmiljon
Installation av nya drifttjdnster, sa som ny hard- eller mjukvara gors i projektform och efter
godkannande av Kunden.

Datacenter

DataComs datacenter erbjuder en fysiskt hog sakerhetsniva med redundant kraftforsorjning och
avancerade skydd mot bl.a. brand och inbrott. Anlaggningen haller en konstant och kontrollerad
temperatur och levererar bade renad och miljévanlig elektricitet via UPS samt 6vervakas dygnet runt,
aret runt.

Endast behorig personal hos DataCom har access till datacentret. Allt arbete med installation som
behover goras fysiskt pa plats i datorhallen genomfors av DataComs personal pa uppdrag av Kunden.

Service Level Agreement (SLA)
DataCom tillhandahaller nedanstaende serviceniva avseende Tjansten.
*KT - Kontorstid, helgfri mandag - fredag, 07.00-18.00 (UK, DR mdjligt som tillval)

* For en fullstandig beskrivning av DataComs SLA hdnvisas till DataComs tjanstebeskrivning - Service Level Agreement.
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