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Unified Enterprise Support Services Description

1 Om detta dokument

Beskrivningen av Microsoft Unified Enterprise Support Services innehaller information om de
supporttjanster du kan képa fran Microsoft. Det ar viktigt att du laser beskrivningarna av de tjanster som
du koper, inklusive eventuella forutsattningar, friskrivningar, begransningar och kundansvar. Tjansterna du
koper visas i Enterprise Services-arbetsordern (Arbetsordern) eller i annat Statement of Services som
refererar till och inforlivar detta dokument.

Observera att alla tjanster som beskrivs i detta dokument &r inte tillgangliga globalt. For att forsta vilka
tjidnster du kan kopa i din region ska du kontakta din Microsoft-representant. Tillgangliga tjanster kan
andras utan féregdende meddelande.
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2 Kundnoéjdhet och supporttjanster

Microsoft Unified Enterprise Support Services (supporttjanster) ar en omfattande uppsattning
supporttjanster som hjalper dig att paskynda din resa mot molnet, optimera dina IT-I6sningar och
anvanda teknik som forverkligar nya affarsmojligheter i IT-livscykelns alla stadier. Vara supporttjanster ar
skraddarsydda for att uppfylla dina specifika behov och hjalper dig att fa ut det mesta av din Microsoft-
investering. Vara supporttjanster omfattar:

e Proaktiva tjanster: Dessa tjanster ar utformade for att forbattra tillstandet i din IT-infrastruktur
och IT-verksamhet.

¢ Framgangshanteringstjanster: Denna tjanst ar utformad for att underlatta planering och
implementering.

e Probleml6sningstjénster: Dessa tjanster tillhandahaller prioriterad problemldsning dygnet runt
for att minimera driftavbrott och sékerstalla snabb respons.

2.1 Sa héar koper du tjansten

Supporttjdnsterna finns tillgédngliga som ett Baspaket, med proaktiva tjanster, verksamhetskritiska tjdnster
och utdkade |6sningar som du kan kdpa inom ramen for ett befintligt Baspaket-avtal med hjélp av
Enterprise Services-arbetsordern. Detaljerad information om varje paket beskrivs nedan:

e Baspaket: Detta paket omfattar vara grundlaggande supporttjanster.

e Proaktiva tjanster: Dessa omfattar ytterligare supporttjanster som kan laggas till ovanpa
Baspaketet vid behov.

o Verksamhetskritiska tjanster: En kombination av proaktiva och reaktiva tjanster som tacker en
specifik arbetsbelastning, handelse eller Microsoft-produkt som kan laggas till i ett Baspaket efter
behov.

e Utokade lI6sningar: Dessa omfattar djupgdende supportupplevelser och I6sningar som kan
ldggas till ovanpd Baspaketet vid behov.

Observera att tjdnsterna som du kan kdpa inom ramen for ett befintligt Baspaket-avtal finns pa Enterprise
Services-arbetsordern. Om du har fragor om vilka tjanster du kan kdpa ska du kontakta din Microsoft-
representant.

Tabell 1 - definitioner av supporttjanster
Artikel Definition

Baspaket En kombination av proaktiva och reaktiva tjanster samt
framgang- och leveranshanteringstjanster som stédjer de
Microsoft-produkter och/eller néttjanster som anvands i ditt
foretag.

Proaktiva tjanster Ytterligare supporttjanster, inklusive proaktiva tjanster, kan
laggas till i ditt Baspaket under Arbetsorderns period och
markeras med ett "+" i detta avsnitt.
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Verksamhetskritiska tjanster En kombination av proaktiva och reaktiva tjanster som tacker
en specifik arbetsbelastning, handelse, Microsoft-produkt eller
IT-system hos kunden som kan ldggas till i ditt Baspaket for
support under Arbetsorderns period och markeras ocksa med

"mo,on

+" i detta avsnitt.

Utokade I6sningar Supporttjanster som omfattar en viss Microsoft-produkt eller
ett visst kund-I1T-system kan laggas till i ditt Baspaket for
support under Arbetsorderns period och markeras ocksa med

"o,

+" i detta avsnitt.

Programmet Flera lander Programmet Flera lander for Unified tillhandahaller alternativ
for distribution och tecknande av avtal for tjanster pa 6nskade
platser enligt din Arbetsorder (eller Arbetsordrar). Du kan lasa
mer om programmet Flera lander i avsnitt 2.6.

2.2 Flex-avdrag

Flex-avdrag ar en flexibel del av listpriset for ditt Baspaket som kan anvandas for inkdp av
verksamhetskritiska tjanster, proaktiva tjanster, utdkade I16sningar, proaktiva krediter eller anpassade
proaktiva tjanster vid tidpunkten for kdpet av tjansterna. Din Microsoft-representant kan ge dig mer
information om hur du anvander Flex-avdrag med ditt avtal.

Foljande villkor galler for allokeringen av ditt Flex-avdrag:

o Proaktiva krediter eller Anpassade proaktiva tjanster:: Upp till 20 % eller 50 000 USD av ditt
Flex-avdrag, beroende pa vilket som &ar hogst, kan anvandas for kop av Proaktiva krediter eller
Anpassade proaktiva tjanster.

e Arlig allokering: Flex-avdrag allokeras pé arsbasis och alla tjanster fér vilka Flex-avdrag har
tillampats maste utnyttjas under den tillampliga arsperioden.

e Framgangshanteringstjanster: Flex-avdrag far inte anvéndas for hanteringstjanster for leverans
av tjanster, enligt definitionen hari.

e Vaxling av tjanster: Om du bestallde en typ av tjanst med Flex-avdrag och 6nskar vaxla den till
en annan typ av tjanst, kan du ans6ka om motsvarande varde for en alternativ tjanst, om den ar
tillganglig och din serviceleveransresurs godkanner det.

e Tidsgrans for tilldelning: Alla tillgdngliga Flex-avdrag maste ha allokerats nar kontraktet
undertecknas, annars kommer de att forverkas.

2.3 Beskrivning av Microsoft Unified Enterprise Support Services

| detta avsnitt beskrivs kombinationen av de tjanster som utgor ditt supporttjanstpaket. Har finns ocksa en
lista Over tjanster som kan laggas till i ditt Baspaket eller senare under avtalsperioden. En del av ditt
Baspaket omfattar ett Flex-avdrag som anvands for att lagga till proaktiva tjanster (markerade med "+"),
verksamhetskritiska tjanster, tjianster for utokade l6sningar och/eller anpassade proaktiva tjanster till ditt
Baspaket. Tjanster som ingar i Baspaketet ar markerade med en "v'" i detta avsnitt. Vara supporttjanster

omfattar:
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Proaktiva tjanster: Dessa tjanster hjalper till att férebygga problem i din Microsoft-miljé och
schemalaggs for att sakerstalla resurstillgangligheten och leveransen under den tillampliga
Arbetsorderns period. Foljande Proaktiva tjanster finns tillgangliga enligt nedan eller enligt
beskrivningen i din Arbetsorder. Leverans pa plats kanske inte ar tillgéangligt for alla tjanster och i
alla geografiska omraden. Leveransen kommer att ske pa distans om inte annat avtalats skriftligen

och mot en extra avgift eller om den inte uttryckligen saljs som en tjanst pa plats.

Planeringstjanster: Dessa tjanster anvands for utvarderingar och granskningar av nuvarande
infrastruktur, data, program och sakerhetsmiljo for att underlatta planeringen av atgarder,
uppgradering, migrering, distribution eller I6sningsimplementering baserat pa dina 6énskade

resultat.

Tabell 2 - typer av planeringstjanster

Typer av planeringstjanster

Teknikdemonstration:

Detta uppdrag syftar till att ge bevis sa att kunden kan bedéma
genomforbarheten av en foreslagen teknisk [6sning. Beviset kan vara utformat
som fungerande prototyper, dokument och utformningar, men &r vanligtvis inte
slutprodukter redo for produktion.

Arkitekturtjanster:

Ett dtagande, strukturerat som en serie diskussioner som leds av en Microsoft-
expert. Vara experter kommer att samarbeta med kunder for att dversatta
verksamhetskrav till skrdddarsydda l6sningsarkitekturer som kommer att
paskynda en lyckad implementering. Dessa diskussioner kan omfatta
utvardering av tekniska krav, granskning av befintlig arkitekturdesign och
tillhandahallande av beprévade tekniska insikter om basta praxis for
|6sningsarkitektur. Denna process ar avsedd att skapa en teknisk |6sningsdesign
som overensstdmmer med de givna malen och fungera som ett viktigt
referensdokument under implementeringen av produktionsfasen.

+ — Ytterligare tjéinst som kan kdpas.

Implementeringstjanster

Implementeringstjanster tillhandahaller kortsiktig teknisk expertis och expertis inom projektledning for att

paskynda design, distribution, migrering, uppgradering och implementering av Microsofts
tekniklésningar.

Tabell 3 -t

per av implementeringstjanster

Typer av implementeringstjanster

¢ Onboardingtjénster:
Tillhandahaller kortsiktig hjalp med distribution, migrering, uppgradering och
funktionsutveckling. Detta kan omfatta planering och validering av
teknikdemonstration eller produktionsbelastning med Microsoft-produkter.

Page 6




Unified Enterprise Support Services Description

+ — Ytterligare tjdnst som kan kopas.
Underhallstjénster

Underhalistjanster syftar till att forebygga problem i din Microsoft-miljé och schemalaggs vanligtvis fore
tjidnsteleveransen for att sakerstalla resurstillganglighet.

Tabell 4 - typer av underhallstjénster

Typer av underhallstjanster

e Utvirdering pa begéaran:
En automatiserad utvarderingsplattform online som analyserar och utvarderar
implementeringen av din Microsoft-teknik med logganalyser. Utvarderingar pa
begaran omfattar begrénsad teknik. For att anvanda denna utvarderingstjanst
maste du ha en aktiv Azure-tjanst med tillrackliga databegransningar for att
tjansten for utvardering pa begaran ska kunna anvéndas. Microsoft kan
tillhandahalla hjalp for den forsta konfigureringen av tjansten. | samband med
utvarderingen pa begéran, och for en extra avgift, har du tillgang till en
Microsoft-resurs pa plats (i upp till tvé dagar) och en Microsoft-resurs pa distans
(i upp till en dag) for att hjalpa till med analys av data och prioritering av
atgardsrekommendationer enligt ditt tjansteavtal. Observera att utvarderingar pa
plats ar eventuellt inte tillgangliga overallt.

e Utvarderingsprogram:
Denna utvardering utvarderar design, teknisk implementering, drift eller
andringshantering avseende din Microsoft-teknik jamfort med Microsofts
rekommenderade metoder. Vid utvarderingens utgang arbetar en Microsoft-
resurs direkt med dig for att atgdrda eventuella problem och tillhandahaller en
rapport som innehaller den tekniska utvarderingen av din miljé. Rapporten kan
innehalla en atgardsplan.

e Offlineutvardering:
Denna tjanst tillhandahaller en automatiserad utvardering av din implementering
av Microsoft-teknik med data insamlade via fjarranslutning eller av en Microsoft-
resurs pa plats i dina lokaler. Insamlade data analyseras av Microsoft med verktyg
som finns pa plats och vi tillhandahaller en rapport av vad vi kommit fram till och
rekommendationer for atgarder.

e Proaktiv 6vervakning:
Denna tjanst tillhandahaller 6vervakningsverktyg for teknisk drift och
rekommendationer for att finjustera dina hanteringsprocesser for +
serverincidenter. Den hjalper dig att skapa incidentmatriser, genomféra
granskningar av allvarliga incidenter och att utforma sammanséattningen av ett
varaktigt tekniskt team.

e Proactive Operations Programs (POP):

Denna tjanst tillhandahaller en granskning tillsammans med din personal av
processer for planering, design, implementering eller drift jamfért med Microsofts
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Typer av underhallstjanster

rekommenderade metoder. Granskningen gors antingen pa plats eller pa distans
av en Microsoft-resurs.

¢ Risk and Health Assessment Program as a Service (RAP as a Service):
Denna tjanst tillhandahaller en automatiserad utvardering av din implementering
av Microsoft-teknik med fjarrinsamlade data. Insamlade data analyseras av +
Microsoft for att skapa en observationsrapport med rekommenderade atgarder.
Denna tjanst ar tillganglig for leverans pa plats eller pa distans.

v’ — Ingdr i ditt Baspaket.
+ — Ytterligare tjéinst som kan kdpas.

Optimeringstjanster

Optimeringstjanster syftar till att hjalpa kunder att uppna optimal anvandning av deras teknikinvestering.
Dessa tjanster kan omfatta fjarradministrering av molntjanster, optimering av slutanvandares inférande av
Microsoft-produkters funktioner och sakerstalla stark sakerhet och identitet.

Tabell 5 - typer av optimeringstjanster

Typer av optimeringstjanster

e Tjanster for inforande:

Supporttjanster for inforande tillhandahaller en rad tjanster som hjélper dig
beddma din organisations kapacitet att 4ndra, dvervaka och optimera férandringar
som ar kopplade till ditt kdp av Microsoft-teknik. Detta inkluderar stod i
utvecklingen och genomfdrandet av din strategi for inférande kring personalsidan
av férdndringen. Kunderna har adtkomst till resurser med expertis, kunskap och
Microsofts tillhérande rekommenderade metoder for att stodja deras program for
inforande.

e Utvecklingsinriktade tjanster:

Vi erbjuder tjanster for att hjélpa din personal skapa, distribuera och underhalla
program skapade med Microsoft-teknik. Dessa tjanster omfattar:

o DevOps Capability Assessment: En utvardering som hjalper kunder att
forstd nuvarande kapacitet under hela livscykeln for lansering av +
programvara och att snabbt identifiera mojligheter till férbattring baserat pa
Microsoft DevOps-metoder.

o Development Support Assistance: Ger hjalp med att skapa och utveckla
program som integrerar Microsoft-teknik pa Microsoft-plattformen, med
specialisering pa Microsofts utvecklingsverktyg och teknik. Den séljs som en
mangd timmar som anges pa din Arbetsorder.
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Typer av optimeringstjanster

o Developer Platform Advisory: Tillhandahéller vagledning for att utnyttja
Microsofts utvecklingsplattform till fullo, paskynda utvecklingshastighet,
molninférande och digital omvandling. Den séljs som en mdngd timmar som
anges pa din Arbetsorder.

¢ Hantering av IT-tjénster:
Vara moderna tjanster for hantering av IT-tjanster har utformats for att hjalpa dig
utveckla din ursprungliga IT-miljé med hjalp av moderna tillvdgagangssatt for
hantering av tjanster som mojliggor battre innovation, flexibilitet och kvalitet samt
lagre driftkostnader. Dessa tjanster kan levereras genom radgivning pa plats, pa
distans eller genom workshops for att sakerstalla att processerna for 6vervakning, +
incidenthantering eller service desk ar optimerade for hantering av dynamiken i
molnbaserade tjanster vid forflyttning av ett program eller en tjanst till molnet.
Tjanster for hantering av IT-tjanster kan inga i ett skraddarsytt program av
supporttjanster, tillgdngliga mot en extra avgift och definieras i en bilaga som
finns i din Arbetsorder.

e Sédkerhetstjanster:
Microsofts portfolj av sakerhetslosningar inkluderar fyra fokusomraden:
molnsakerhet och identitet, mobilitet, utdkat skydd av information och saker
infrastruktur. Vara sakerhetstjanster hjalper kunder att forstd hur man skyddar och
skapar innovation i sin IT-infrastruktur, sina program och data mot interna och
externa hot. Dessa tjanster kan inga i ett skraddarsytt program av supporttjanster,
tillgdngliga mot en extra avgift och definieras i en bilaga som finns i din
Arbetsorder.

+ — Ytterligare tjéinst som kan kdpas.

Utbildningstjanster

Utbildningstjanster tillhandahaller utbildning som férbattrar supportpersonalens tekniska och operativa
fardigheter genom instruktioner antingen pa plats, online eller pd begéaran.

Tabell 6 - typer av utbildningstjanster

Typer av utbildningstjanster Planer

a

e Utbildning pa begiran:

Tillgang till en samling utbildningsmaterial online och onlinelabb fran ett digitalt
workshopbibliotek som har utvecklats av Microsoft.

e Webbsindningar:
Tillgang till Microsofts vardbaserade utbildningssessioner i en rad &mnen v
angaende support och Microsofts teknik som visas live online.
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Typer av utbildningstjanster

e Hackathons:
Denna tjanst underlattar utbildning om innovativa satt pa vilka kunder kan
anvanda sin Microsoft-teknik for att effektivt ta itu med specifika utmaningar i
verksamheten. Detta uppnas via interaktiva, aktivitetsbaserade tjanster som +
anvander verkliga eller kundspecifika scenarier. Dessa tjanster uppmuntrar kunder
att vara en del av ett snabb och iterativt samarbete med teknikexperter for att
hitta kreativa |6sningar som passar deras behov.

¢ Genomgangar av tekniska uppdateringar
Aterkommande genomgéngar som gér att kunder (om de tittar pa alla utgévor)
kan fa information om de senaste tillaggen till och kommande andringar av deras

molnimplementeringar. Det gor att de kan anvanda nya méjligheter for att 6ka
produktiviteten eller avlagsna hinder for att utéka den nuvarande anvandningen
till alla anvandare. Tillhandahalls pa distans av en Microsoft-tekniker.
e Chalk Talks:
Dessa ar vanligtvis interaktiva sessioner pa en dag som tacker &mnen om
+

produkter och support. Formatet ar antingen en forelasning eller en
demonstration. De tillhandahélls live av en Microsoft-resurs, antingen personligen
eller online.

e  Workshops:

Véara workshopsessioner med teknisk utbildning pa avancerad niva ar tillgangliga
for en rad olika @mnen om support och Microsoft-teknik. De tillhandahalls av en
Microsoft-resurs, antingen personligen eller online. Workshops kan kdpas per +
deltagare eller som en dedikerad session till ditt foretag, enligt vad som anges pa
din Arbetsorder. Observera att workshops kan spelas in efter att korrekt
forhandsmeddelande och samtycke har tillhandahallits (och for vissa regioner,
med ytterligare uttryckligt skriftligt tillstand). Se Ytterligare villkor

v’ — Ingar i ditt Baspaket.
+ — Ytterligare tjéinst som kan kdpas.

Ytterligare proaktiva tjanster

Tabell 7 - typer av ytterligare proaktiva tjanster

Typer av ytterligare proaktiva tjanster

e Anpassade proaktiva tjanster (underhalls-, optimerings- och
utbildningstjanster)

Denna tjanst tillhandahaller ett avgrénsat uppdrag med Microsoft-resurser for att
tillhandahalla tjanster under kundens ledning, personligen eller online, som inte
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Typer av ytterligare proaktiva tjanster

beskrivs ndgon annanstans i detta dokument. Dessa uppdrag omfattar tjanster av
typen underhall, optimering eller utbildning.

e Support av teknikradgivare:

Var tjanst for anpassad teknikutvardering stodjer kundernas verksamhetsmal,
inklusive med inte begransat till optimering, inférande och support av +
arbetsbelastning. Den tillhandahalls av en Microsoft-resurs och kan inkludera en
plan och teknisk vagledning anpassad till kundens miljo och verksamhetsmal.

+ — Ytterligare tjéinst som kan kdpas.

Tabell 8 — typer av andra proaktiva tjanster

Annan proaktiv

. Proaktiva krediter:

Proaktiva krediter ar inldsbara tjanster angivna i krediter i din Arbetsorder. Du
kan 16sa in dessa krediter mot en eller flera specificerade ytterligare tjanster
enligt beskrivningarna i detta dokument och till aktuella priser som +
tillhandahalls av din Microsoft-representant. Efter att du har valt den ytterligare
tjdnsten drar vi av vardet for den tjansten fran ditt kreditsaldo, avrundat uppat
till nérmaste enhet.

Reaktiva tjanster

Reaktiva tjanster hjalper till att [6sa problem i din Microsoft-miljé och anvénds vanligtvis pa begéran.
Foljande reaktiva tjanster ingar efter behov for Microsofts produkter och onlinetjanster som for
narvarande omfattas av support, sdvida inget annat framgar av din Arbetsorder. Observera att all reaktiv
support levereras pa distans.

Tabell 9 - typer av reaktiva tjanster

Typer av reaktiva tjanster

e Radgivande support:

Hjalp med atkomst till eller vagledning om den optimala konfigurationen eller
tilldmpningen av delar av Microsoft-teknik. v

Var radgivande support tillhandahaller rad, riktning och insikter om basta praxis
for att anvanda komponenter i Microsoft-teknik, hjalper dig att undvika vanliga
konfigurationsfel och férbattra prestandan hos dina komponenter och tjanster.
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Typer av reaktiva tjanster

Det &r viktigt att observera att vara radgivande tjanster inte omfattar
arkitekturdesign, utveckling av l6sningar eller skraddarsydda anpassningar. Denna
tjanst tillhandahalls via e-post, chatt eller telefon med beskrivande
kunskapsbaserade artiklar och levereras med rimliga anstrangningar.

Radgivande support ar begransad till max. sex timmar per incident.

¢ Problemldsningssupport:

Tjanster for problemldsningssupport har utformats for att hjalpa dig att felsdka
specifika problem, felmeddelanden eller funktioner som inte fungerar som avsett
for Microsoft-produkter.

Du maste skapa en incidentbegéran for att komma 4t dessa tjanster. Du kan antingen
pabdrja en incident via telefon eller genom att skicka in en begéaran online.
Observera att begaranden om support for tjdnster och produkter som inte
omfattas av den tilldmpliga supportportalen for tjanster online hanteras via
onlineportalen fér Microsoft-tjdnster.De ar foremal for allvarlighetsgraderna som
anges i bilaga A.

Incidentens allvarlighetsgrad avgor Microsofts svarsnivaer, initiala beraknade
svarstider och dina skyldigheter. Du ansvarar for att avgora inverkan pa din
verksamhet i samrad med oss och Microsoft kommer att tilldela den lampliga
sdkerhetsnivan. Du kan begéra att allvarlighetsgraden &ndras nér en incident
pagar om inverkan pa verksamheten kraver det.

Var rddgivande support tillhandahaller rad, riktning och insikter om basta praxis v
for att anvanda komponenter i Microsoft-teknik, hjalper dig att undvika vanliga
konfigurationsfel och forbattra prestandan hos dina komponenter och tjanster.
Det &r viktigt att observera att vara radgivande tjanster inte omfattar
arkitekturdesign, utveckling av I6sningar eller skraddarsydda anpassningar. Denna
tjdnst tillhandahalls via e-post, chatt eller telefon med beskrivande
kunskapsbaserade artiklar och levereras med rimliga anstrangningar.

Pa din begaran kan vi samarbeta med teknikleverantorer fran tredje part for att
hjalpa till att I6sa problem som rér produktinteroperabilitet med flera
leverantorer. Det &r dock den tredje partens ansvar att tillhandahalla support for
sin produkt.

Termen "FOrsta samtalssvar” definieras som den forsta icke-automatiserade
kontakten via telefon eller e-post. Definitionerna av allvarlighetsgrad och
Microsofts uppskattade initiala svarstider beskrivs ndarmare i
incidentresponstabellerna nedan.

*Hanvisa till typerna av allvarlighetsgrad vid incidenter for reaktiv support i
bilaga A fér mer information.

¢ Hantering av reaktiv support: v
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Typer av reaktiva tjanster

Var hantering av reaktiv support ger en dverblick éver supportincidenter for att
driva pa snabba l6sningar och supportleverans av hég kvalitet.
Framgangshanteringstjanster anvandas for hantering av reaktiv support for alla
supportforfragningar.

Hanvisa till incidentresponstabellerna i bilaga A fér mer information om
allvarlighetsgrader vid incidenter. For incidenter med allvarlighetsgrad C ar
tjdnsten tillganglig pa kundens begaran under kontorstid till en Microsoft-resurs
som dven kan lamna eskaleringsuppdateringar pa begaran. For incidenter med
allvarlighetsgrad 1 och A initieras och verkstalls en utokad eskaleringsprocess
automatiskt. Den tilldelade Microsoft-resursen ar sedan ansvarig for att
sakerstalla fortsatt teknisk hjalp genom att férse dig med statusuppdateringar
och en atgéardsplan.

For utdkad tackning utanfor kontorstid kan du kdpa ytterligare timmar for
hantering av reaktiv support.

¢ Grundorsaksanalys:

Om du uttryckligen begara det innan en incident avslutas utfor vi en strukturerad
analys av maojliga orsaker till en enskild incident eller en rad relaterade problem.
Du ansvarar for att i samarbete med Microsofts team tillhandahalla material som +
logdfiler, ndtverkssparningar eller andra diagnostiska utdata. Observera att
grundorsaksanalys dr endast tillganglig for vissa av Microsoft-tekniker och kan
medfora en tilldggsavgift.

e Tillagg for hantering av reaktiv support:

Du kan kopa ytterligare timmar for att erhalla hantering av reaktiv support. Vara
resurser arbetar pa distans och levererar tjdnsten under kontorstid i den tidszon +
som har avtalats skriftligen. Denna tjénst levereras pa engelska och kan (om
tillgangligt) tillhandahallas pa ditt sprék. Observera att denna tjanst ar foremal for
tillganglighet av Microsoft-resurser.

v’ — Ingadr i Baspaketet.
+ — Ytterligare tjéinst som kan kdpas.

Framgangshanteringstjanster

Tabell 10 - framgangshanteringstjdnster

Framgangshanteringstjanster

o Framgangshanteringstjanster: Dessa tjanster ingar i ditt avtal, savida inget v
annat anges hari eller i din Arbetsorder. Framgangshanteringstjanster
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Framgangshanteringstjanster

tillhandahalls digitalt och av en utsedd kontoadministrator for kundnojdhet.
Dessa resurser kan arbeta pa distans eller pa plats i dina lokaler.

*Héanvisa till bilaga B for mer information om framgangshanteringstjanster
och resultaten.

v’ — Ingdr i Baspaketet.
+ — Ytterligare tjinst som kan kopas.

2.4 Verksamhetskritiska tjanster

Utover tjansterna som ingdr i Baspaketet eller som tillaggstjanster kan foljande uttkade
verksamhetskritiska tjanster kopas som tillval. Verksamhetskritiska tjdnster ar tillgdngliga mot en
tillaggsavgift och kan definieras i en bilaga som anges i din Arbetsorder.

Tabell 11 - Verksamhetskritiska tjanster

e Verksamhetskritiska tjanster for Azure Platform ("MSC fér Azure Platform”)
och Verksamhetskritiska tjanster for Azure Platform Plus ("MCS for Azure
Platform Plus”) (kallades tidigare "Azure Engineering Direct (AED)"):

Oversikt och omfattning

Verksamhetskritiska tjanster for Azure Platform (hadanefter "MCS for Azure Platform”)
och Verksamhetskritiska tjanster for Azure Platform Plus (hadanefter "MCS for Azure
Platform Plus”) tillhandahaller utdkad support for kundens Microsoft Azure-
produktionsmiljo som omfattar prioriterad tillgang direkt till teamet med Azure
Services-tekniker.

Malet med MCS for Azure Platformoch MCS for Azure Platform Plus &r att forkorta
kundens tid till varde for registrerade Azure-tjanster genom MCS for Azure Platform-
teamets solida teknisk kompetens, ingdende kunskap om kunden och méjligheten att
anlita Azures ledande tekniker. Detta gor det mojligt for MCS for Azure Platform och
MCS for Azure Platform Plus att ge kunden radd om teknik och leverera en skraddarsydd
upplevelse for att battre uppfylla deras tekniska affarsbehov.

Denna utdkade tjanst ar endast att vara tillganglig for kundens giltiga licensierade,
kommersiellt tillhandahallna och allmant tillgangliga Microsoft Azure-produkter och
molntjanster som raknas upp i bilaga A till Arbetsordern och har kdpts av kunden eller
kundens koncernbolag: i) enligt licensregistreringarna och avtalen som angetts i
bilaga A och ii) under den har Arbetsorderns 16ptid. Sadana produkter och
prenumerationer exkluderar dem som kdpts av ndgon part som inte ingar i kundens
koncernbolag fran och med supportavtalets startdatum och benamns harefter for
"Registrerade prenumerationer”.
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Microsoft Unified-avgifterna for denna uttkade supporttjanst baseras pa en
prisstruktur i flera nivaer tillsammans med det totala vardet per ar for kundens giltigt
licensierade, kommersiellt utgivna och allmant tillgangliga Microsoft Azure-produkter
och Azure molntjanstprenumerationer som anges i Appendix A till Arbetsordern
(sammantaget "Uppskattad produktkostnad”) for att berdkna kundens avgifter for
Microsoft Unified Verksamhetskritiska tjanster for Azure Platform for supportperioden
enligt beskrivningen i kundens Arbetsorder.

Om en kunds Uppskattade produktkostnader nar avtalet tecknas ar lika med eller
overstiger 60 000 000 USD (sextio miljoner USD) eller om kunden valjer att betala
minimumpriset for den utdkade funktionen enligt beskrivningen i Arbetsordern, har
kunden under hela avtalsperioden ratt till alla funktioner som anges i avsnitten
Funktioner som tillhandahalls till alla MCS for Azure Platform- och MCS for Azure
Platform Plus-kunder och MCS fér Azure Platform Plus-funktioner, som definieras nedan
som "MCS for Azure Platform Plus-kunder”. Alla andra kunder har endast ratt till de
funktioner som anges i avsnittet Funktioner som tillhandahalls till alla MCS for Azure
Platform- och MCS foér Azure Platform Plus-kunder.

Onboarding och omfattade produkter

Under Arbetsorderns forsta sextio (60) dagar samarbetar MCS for Azure Platform med
kunden och kundens kontoadministrator for kundnéjdhet (CSAM) for att bekanta sig
med kundens Registrerade prenumerationer. Inledande registreringsdokumentation
maste fyllas i av kunden, tillsammans med CSAM som har tilldelats kunden, inom 14
dagar fran nér avtalet tecknas for att onboarding och identifiering ska borja i tid och for
att kunden ska fa de reaktiva MCS fér Azure Platform-funktionerna “Fast Expert
Response” och "Enhanced Incident Management” som beskrivs nedan.

Aktiviteter under de forsta sextio dagarna ar begransade till onboarding och
identifiering for att bygga upp kunskap om kundens affarsmassiga och tekniska behov.
For att MCS for Azure Platform-teamet ska kunna bygga upp kunskap om kundens mal,
affarsprojekt och miljé maste kunden tillhandahalla dokumentation om sa begars och
delta i onboardingaktiviteter under de forsta sextio (60) dagarna av avtalsperioden.

Tekniker som inte omfattas i denna utdkade supporttjanst omfattar, men ar inte
begransade till US Gov Clouds, Azure China Cloud ("Mooncake”), Azure Media Services,
Azure Stack, Azure Billing, Azure Maps, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print,
Testbas for M365 eller Microsoft Mesh.

Funktioner som tillhandahalls till alla MCS for Azure Platform- och MCS for Azure
Platform Plus-kunder:

Accelerated Incident Resolution: Malet med dessa funktioner snabba pa tid till
I6sning och forbattra upplevelsen fér kundens Azure-incidenter. MCS for Azure
Platform framjar och underlattar trdangande kundbehov med teknik for att prioritera
reparationer och paskynda inférande.
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Fast Expert Response. Denna funktion tillhandahaller accelererad, utokad reaktiv

support for kundens Microsoft Azure-komponenter genom att snabbt vidarebefordra
kritiska situationsincidenter for snabb respons och prioritering av MCS for Azure
Platform-supporttekniker med molntjanstexpertis och hantering som ar fokuserad pa
att reducera tid till atgard. Dessa tekniker bedomer och avgér om ytterligare tekniska
resurser behovs for att [0sa en incident som paverkar kundens Registrerade
prenumerationer, och vid behov snabbt eskalera till resurser med MCS fér Azure
Platform-tekniker for att engagera ytterligare lampliga serviceteknikerteam inom
produktgruppen, efter behov, for att ge omedelbar hjéalp med incidenten. Kundens
Azure-incidenter pa allvarlighetsgrad B och C vidarebefordras ocksa direkt till MCS for
Azure Platform-supporttekniker for snabbare |6sning av Azure-experter. For att fa dessa
tjanster maste kunden skicka in en PRS-incident (problemldsningssupport) genom
tillamplig molntjénstportal eller via telefon eller chatten. Hanvisa till tabellen i bilaga A
nedan for definitioner av allvarlighetsgrad och responstider for
problemldsningssupport for kundens Azure-komponenter. Dessa tider ersatter
eventuella forvantade supportresponstider i Baspaketet.

Enhanced Crisis Management. Tjansten Enhanced Incident Management ar tillganglig
dygnet runt, alla dagar i veckan for alla begaranden om probleml&sningssupport i MCS
for Azure Platform med allvarlighetsgrad 1 eller A. Dessa resurser tilldelas utover de
tekniska I6sningsresurserna och ar ansvariga for tillsynen av alla supportincidenter for
kritiska situationer fran MCS for Azure Platform-kunder for att driva pa en snabb
I6sning och en hdg kvalitet pa supportleveransen. Resurserna i Enhanced Incident
Management-teamet sdkerstaller fortsatta framsteg genom att férse kunden med
frekventa status- och eskaleringsuppdateringar och en atgardsplan.

Krishantering ledd av tekniker. Nar MCS for Azure Platform-supporttekniker eskalerar
en incident direkt till teamen med MCS for Azure Platform-tekniker ar dessa resurser
tillgangliga dygnet runt fér en kortare tid till &tgard. MCS fér Azure Platform kommer
att samarbeta med Azure-serviceteamen for att mojliggdra snabbare dtagande av en
amnesexpert och koordinerar med Enhanced Incident Management-resurserna for att
ge kunden aktuell kriskommunikation och hantering.. MCS for Azure Platform-
supporttekniker kan eskalera incidenter till MCS for Azure Platform som omfatta av
MCS for Azure Platform-avtalet.

Radgivning med Azure Engineering. MCS for Azure Platform kommer att samarbeta
med kundens molndriftsteam for att driva positiva resultat pa projekt inom de
Registrerade prenumerationerna, grundat pa en forstaelse for deras fotavtryck pa Azure
for att frigora kunder och forkorta tid till atgard.

Koordinera problemhantering. MCS for Azure Platform kommer att samarbeta med
kunden och Azure-serviceteamen for att forhindra att kritiska kundincidenter upprepas
genom riktade reparationsatgarder som forbattrar motstandskraften i en kunds
infrastruktur och Azures plattformsstabilitet med malet att fa en avslutad loop-
upplevelse. MCS for Azure Platform utdkar tjansten Grundorsaksanalys (RCA) som
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beskrivs ovan. Om det uttryckligen begars innan det gatt sju (7) kalenderdagar efter att
incidenten stangs, kommer MCS for Azure Platform att utfora en strukturerad analys av
potentiella orsaker till en enskild incident, eller en serie relaterade problem som ar
begransade till kundens produkter och molnprenumerationer och som inte paverkar
andra kunder. Kunden ansvarar for att i samarbete med Microsofts team tillhandahalla
material som logdfiler, natverkssparningar eller andra diagnostiska utdata. RCA:er ar
endast tillgangliga pa begéaran via den MCS foér Azure Platform-tekniker for
produktionspaverkande incidenter med allvarlighetsgrad 1 och A som géller for
kunden. RCA:er kommer att tillhandahallas inom tio (10) arbetsdagar efter begaran eller
incidentatgérd, beroende pa vilket som intréffar sist.

Acceleration av verksamhetsresultat: Dessa aktiviteter driver kundens affarsmal dver
Azures ekosystem for att hjalpa till att paskynda kundens vardeforverkligande med
malet att forbattra avkastningen pa investeringen (return on investment, ROI).

Leverans av proaktiva serviceforbéattringsplaner. MCS for Azure Platform kommer att
samarbeta med kunden for att ta itu med utmaningar som kunden star infor genom
analys av framvaxande trender i samarbete med Azures serviceteam. Den har analysen
kan fokusera pa flera olika omraden, inklusive hur robusta kundens 16sningar ar,
sdkerhet, prestanda eller kostnadsoptimering, och kan leda till rekommendationer for
kunden att implementera. Beroende pa analysens fokus kan den ocksa omfatta
aktiviteter som incidentdvningar, begrénsning av riskabel infrastruktur och support vid
testning fore produktion. Tva (2) serviceforbattringsplaner (Service Improvement Plans,
SIP) kan begaras under en tolvmanadersperiod.

Support fér kundens kritiska projekt fér Azure-inférande. MCS for Azure Platform
kommer att samarbeta med andra Microsofts kundanpassade roller och Azures
teknikteam for att paskynda varderealiseringen av alla Registrerade prenumerationer
och sakerstalla att kundens kritiska projekt for Azure-inférande lanseras som planerat
genom att arbeta for att minimera tiden for att engagera lampliga Azure-
amnesexperter, ta bort teknikblockerare dar sa ar maojligt och minska tid till atgard for
eskalerade incidenter.

Driv anvandbara insikter och férdjupa kundkunskap och expertis i Azures leveransteam.
Inom kundens alla Registrerade prenumerationer kommer MCS for Azure Platform att
utbilda Azure-supportleveransteamen och produktteamen fér kundens verksamhets-
och teknikbehov for att mojliggora en skraddarsydd upplevelse med malet att uppfylla
kundens verksamhetskrav, driva pa snabbare incidentbegrénsning och forbattra
kundens 6vergripande upplevelse av Azure-support.

Synpunkter frdn kund. Microsoft erbjuder mojligheter genom flera
kommunikationskanaler som kundens organisation kan anvanda for att skicka in
synpunkter om utveckling av Azure-funktioner och -tjanster. De mottagna
synpunkterna presenteras direkt for ledande servicetekniker inom Microsoft. Teamet
for Azure Customer Experience (CXP) samordnar mojligheterna att skicka in synpunkter.
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Efter aktiveringen av MCS for Azure Platform-tjansten kommer CXP-teamet att uppratta
en dialog med kundens organisation genom den tilldelade kontoadministratéren for
kundnojdhet for att uppratta kommunikationskanaler.

Funktioner i MCS for Azure Platform Plus: Dessa funktioner ar begransade till MCS
for Azure Platform Plus-kunder enligt definitionen ovan. Endast kunder som uppfyller
denna definition och anges som sadana i kundens Arbetsorder har ratt att fa dessa
funktioner.

Overvakning av plattformen: MCS fér Azure Platform Plus utnyttjar kunskap om
kundens Azure-fotavtryck och intern telemetri fran 30 Azure-tjanster for att konfigurera
bildskdarmar med specifika troskelvarden relaterade till kapacitet, prestanda (t.ex.
svarstid), anslutning (t.ex. behorighetsfel) eller tillganglighet. Vissa Azure-tjanster kan
undantas. Kunden kan begara en lista 6ver de tjanster som omfattas fran sin
kontoadministratdren for kundndjdhet (CSAM) eller MCS for Azure Platform Plus-
teamet under onboarding. MCS foér Azure Platform Plus kommer att tacka upp till sju
(7) dmsesidigt dverenskomna Overvakningsscenarier, som definieras som en
uppsattning Azure-resurser som driver en specifik atgéard. Overvakare och instéllda
troskelvarden utnyttjar Microsoft Azures konfidentiella telemetri och kommer inte att
delas eller exponeras for kunden. Dessa scenarier kommer att definieras under
onboardingperioden pa 60 dagar for MCS fér Azure Platform. Kunden maste delta fullt ut
i definitionsprocessen och tillhandahalla allt efterfragat material inom 30 dagar efter
tecknat avtal. Overvakare kommer att vara redo fér testning inom 30 dagar efter
onboardingperiodens slut. Nar évervakningstesterna ar klara och Microsoft indikerar fér
kunden att 6vervakarna ar live, tillhandahaller MCS for Azure Platform Plus tackning
dygnet runt for att svara och beddma alla 6vervakare som Iser ut baserat pa det
troskelvarde som Microsoft stéllt in genom den medféljande funktionen "Krishantering
ledd av tekniker”, som definieras ovan. Om kunden inte har skapat ett supportarende for
det identifierade problemet begar MCS for Azure Platform Plus-teamet att kunden
skapar ett supportarende for att underlatta begransningsatgarder.

Hantering av plattformsavbrott: Under ett Azure-deklarerat avbrott, definierat som ett
avbrott som paverkar flera kunder och deklareras som ett avbrott pd Azure-portalen,
kommer MCS for Azure Platform Plus att tillhandahalla skraddarsydd kommunikation
till foridentifierade kundkontakter for att halla dem informerade om situationen och ge
information om hur avbrottet kan padverka dem allt eftersom den blir tillganglig. Pa
begédran av kunden kommer MCS for Azure Platform Plus att samarbeta med kunden
for sjalvbegransande atgarder som att redundansvéxla till en annan tillganglighetszon
om det ar lampligt.

Global Know-Me-support fér Krishantering ledd av tekniker: Utdkad global,
kundanpassad tackning for funktionen "Krishantering ledd av tekniker” som definieras i
avsnittet ovan tillhandahalls for att mojliggora en mer skraddarsydd och konsekvent
upplevelse utanfor priméara dppettider. Denna utdkade upplevelse kan utvidgas till
andra funktioner efter behov. "Know-Me" definieras som kunskap om kundens
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affarssammanhang och miljo med malet att driva pa snabbare incidentbegransning och
forbattra kundens 6vergripande Azure-supportupplevelse.

Forutsittningar och antaganden

Utover de forutsattningar och antaganden som beskrivs i kundens Arbetsorder baseras
Microsofts leverans av tjanster pa féljande férutsattningar och antaganden:

o

Microsofts utforande av tjansterna MCS fér Azure Platform och MCS for Azure
Platform Plus &r beroende av kundens samarbete, aktiva deltagande och
slutférande av tilldelade ansvarsomraden inom utsatt tid.

Kunden uppratthaller en aktiv serviceplan for Microsoft Enterprise Support
under hela giltighetstiden for deras MCS for Azure Platform- eller MCS for
Azure Platform Plus-avtal.

Tjanstefunktioner och leverans

o

Alla funktioner ar endast tillgangliga pa engelska. Ingen leverans av godkanda
regionsbegransade resurser, resurser dar medborgarskap kravs eller godkdnda
leveransresurser ar tillganglig.

Leveransen kommer att ske pa distans om inte annat avtalats skriftligen. For
overenskomna besok pa plats som inte forskottsbetalats, kommer Microsoft att
fakturera kunden for rimliga rese- och boendekostnader.

Tjanstebegransningar och undantag

o

Om en incident inte &r isolerad till kundens organisation utan paverkar en
storre del av Azure-miljon kommer servicetekniska resurser inte att kunna
prioritera aterstéllningen av tjansten.

Tackningen for MCS for Azure Platform och MCS for Azure Platform Plus
omfattar inte lokal teknik, anvandarenheter, Microsofts klientprogramvara eller
identitets- och autentiseringsteknik.

Tjansteefterlevnad och omfattning

o

Kundens ratt till MCS for Azure Platform- eller MCS for Azure Platform Plus-
tjidnsten enligt beskrivningen forutsatter efterlevnad av de allménna villkoren i
Arbetsordern och denna tjanstebeskrivning.

MCS fér Azure Platform- och MCS foér Azure Platform Plus-tjanster ar avsedda
att stodja kundens anvéndning av de Registrerade prenumerationerna.
Microsoft kommer endast att tillhandahalla dessa tjanster for kundens interna
affarsandamal. Microsoft kommer inte att tillhandahalla dessa tjanster till
kundens kunder.

Vi tillhandahaller inte support for kod som inte harrér fran Microsoft eller
nagon kod som har anpassats av Microsoft, kunden eller en
tredjepartsleverantor.
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Verksamhetskritiska tjanster for Azure Workload ("MCS for Azure Workload”)
och Verksamhetskritiska tjanster for Azure Workload Plus ("MCS for Azure
Workload Plus”):

Ger en utokad niva av supporttjanster for en definierad uppséattning Microsoft-
produkter och onlinetjanster som ingar i din verksamhetskritiska 16sning som
beskrivs i din Arbetsorder. En verksamhetskritisk 16sning ar ett program, process eller
komponent som ar vasentlig for driften av verksamheten. Tjansterna erbjuder
heltéackande program med supporttjanster och ar tillgangliga mot en tillaggsavgift
och definieras i en bilaga som hanvisas i din Arbetsorder.

For att fa tjansterna som &r associerade med dessa verksamhetskritiska tjanster
maste du uppratthalla ett aktivt Unified Support Services-avtal. Om ditt Unified
Support Services-avtal I6per ut eller sags upp, avslutas tjansterna som ar
associerade med dessa verksamhetskritiska tjanster pd samma datum.

Verksamhetskritiska tjanster for Azure Events (“MCS for Azure Events”)
(kallades tidigare “"Microsoft Azure Event Management (AEM)”):

Verksamhetskritiska tjanster for Azure Events (hddanefter “MCS for Azure Events”)
tillhandahaller utékad support for kunder under planerade, kritiska affarshandelser.
MCS for Azure Events-teamet erbjuder proaktiv och reaktiv support for att sakerstélla
att handelsen I6per utan problem.

Som en del av aktiviteterna fore hdndelsen kommer MCS for Azure Events-teamet att
utvardera och bekanta sig med din 16sning. identifiera mdjliga problem och risker
som paverkar drifttid och stabilitet, och granska kapacitet och motstandskraft pa
Azure-plattformen. MCS for Azure Events-teamet kommer att utvardera kundens
|6sning under utvarderingsperioden fére handelsen och skriftligen meddela
identifierade risker till kunden. MCS for Azure Events-teamet ar tillgangligt dygnet
runt under handelsens tidsperiod for support.

Vi betraktar en kritisk affarshandelse som omfattas som en tidsbestamd,
kundforvantad aktivitet som utgor en stor risk/paverkan for kunden. Sddana
handelser kraver hogre servicetillganglighet och prestanda. Exempel pa sadana
handelser omfattar forutsagbar hdg belastning pa en befintlig [6sning,
implementering av en ny funktion i en befintlig Azure-16sning, implementering av en
ny 16sning i Azure och migrering fran en lokal molnleverantor eller annan
molnleverantdr till Azure.

MCS for Azure Events-teamet stdder kundens kritiska affarshandelser som anvénder
Microsoft Azures karntjanster. En Azure-16sning definieras som en uppsattning
Azure-prenumerationer med konsekventa konfigurationsmonster och direkta
beroenden mellan tjanster, som alla uppnar ett enskilt verksamhetsmal. Varje
handelse omfattar en enskild Azure-l6sning hos kunden. Azure-I6sningarnas
omfattning bestdms innan handelsen. Om kundens kritiska affarshandelse omfattar
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flera &n en Azure-l8sning kan ytterligare hdndelser behdva kdpas. MCS for Azure
Events forbehaller sig ratten att utvardera komplexiteten och arbetsbelastningen i
kundens miljo vilket sakerstéller en skraddarsydd strategi for support och
beddmning.

Kritiska affarshandelser kan fa handelsetackning pa upp till fem (5) kalenderdagar i
foljd. Kunder kan vélja att kdpa sa manga verksamhetskritiska tjanster for MCS for
Azure Events som krévs for att kdra dem efter varandra och técka hela den kritiska
affarshandelsen om den ar langre an fem (5) kalenderdagar i foljd.

MCS for Azure Events ar féremal for resurstillgéanglighet. Support for MCS for Azure
Events kommer inte att levereras forutom for kritiska affarshandelser som har
schemalagts i forvag och bekraftats skriftligen minst sex (6) kalenderveckor innan
handelserna borjar, sdvida inte Microsoft samtycker till detta. Microsoft kan efter eget
gottfinnande minska omfattningen av utvarderingen fére handelsen om Microsoft
véljer att acceptera en handelse med kortare varsel. MCS for Azure Events kan
avbrytas om kunden inte kan tillhandahalla tillrackliga resurser eller svar under hela
leveransen av MCS for Azure Events-tjansten. Kontakta din kontoadministrator for
kundnojdhet for information om tillganglighet.

MCS for Azure Events &r endast tillgédngliga for kunder som har 16sningar i Azure
Public Cloud. MCS for Azure Events ar inte tillgangliga for kunder som har Azure-
molnmiljoer fér myndigheter eller nationella enheter. Support fér MCS for Azure
Events kan inte uppfylla speciella krav pa begrénsad dtkomst for att endast
tillhandahalla tjansten till medborgare fran eller baserade i ett Citizen Alliance
Support-land. Leverans av MCS foér Azure Events ar endast tillganglig pa engelska och
erbjuder inga supporttjanster pa lokalt sprak.

*Hanvisa till typerna av allvarlighetsgrad vid incidenter for verksamhetskritiska
tjdnster for Azure Events i bilaga A for mer information.

e Verksamhetskritiska tjanster for Microsoft Security Cloud

Verksamhetskritiska tjanster for Microsoft Security Cloud ("MCS for Microsoft Security”)
ar ett tjansteerbjudande som tillhandahaller utdkad support for kundens
sakerhetsportfolj fran Microsoft, inklusive prioriterad atkomst direkt till team med
sakerhetstekniker. Malet med MCS for Microsoft Security ar att forkorta kundens tid till
varde for registrerade sakerhetsprodukter, t.ex. Entra, Intune, Purview (DLP och MIP)
och Microsoft Defender (MDE, MDA, MDI och MDO), med planer pa att omfatta fler
sakerhetsprodukter i framtiden.

Genom MCS fér Microsoft Security-teamets solida teknisk kompetens, ingaende
kunskap om kunden och mdjligheten att anlita ledande sdkerhetstekniker, har kunden
en pagaende relation med en sakerhetstekniker som kan tillfora sin expertis nar kunden
implementerar sina sakerhetsprodukter fran Microsoft eller forbereder sig for handelser
som paverkar verksamheten.
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Tjénsten &r tillganglig for de angivna sakerhetsarbetsbelastningarna pa specifika
klienter som definieras i en bilaga som hanvisas i kundens Arbetsorder.

*Hanvisa till typerna av allvarlighetsgrad vid incidenter for verksamhetskritiska tjanster
for Microsoft Security Cloud i bilaga A for mer information.

Microsoft Cybersecurity Incident Response (MSCIR):

Tillhandahaller global utredning och végledning for att hjalpa till att utvardera
omfattningen av cyberattacker, bygga upp motstandskraft och skydda mot potentiella
cyberattacker. Dessa tjanster bidrar till att minska risken for riktade cyberattacker och
begransa de skador som orsakas av en sdkerhetskris.

MSCIR maste kdpas som ett separat tillagg till ett befintligt Unified Support-avtal
eftersom den inte ingar i Unified Enterprise-baspaketet.

Vid tidpunkten for incidenten tar Microsoft med kunden for att definiera den specifika
omfattningen for att ta itu med och hantera cyberattacken. Under vissa bradskande
omstandigheter kan kunden begéra och auktorisera Microsoft att paborja leveransen
av MSCIR-tjansterna innan kunden koper tjansten eller definierar omfattningen pa
MSCIR-tjansten ("MSCIR-avtal”). +

Oavsett om nagot motsdgande anges, om kunden ger Microsoft behorighet att paborja
arbetet innan MSCIR-avtalet har undertecknats, samtycker kunden till att (a) vidta alla
sadana atgarder som rimligen ar nddvandiga for att verkstalla MSCIR-avtalet sa snart
som mojligt (b) forbli fullt ansvarsskyldig och betala for de tjanster som utforts innan
MSCIR-avtalet verkstalls och som fakturerats av Microsoft och (c) Microsoft inte
ansvarar for ndgra handlingar eller utelamnanden relaterade till det auktoriserade
arbetet som intraffar fore undertecknandet och kunden patar sig alla relaterade risker.
Ytterligare information relaterad till MSCIR-uppdrag (t.ex. prissdttning och arbetets
omfattning) eller information om proaktiva erbjudanden éar tillganglig via din
kontoadministrator for kundndjdhet (CSAM).

MSCIR ér tillgdnglig mot en tillaggsavgift och definieras i en bilaga som hanvisas i din
Arbetsorder.
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2.5 Utokade losningar

Utover tjansterna som ingar i Baspaketet eller som tillaggstjanster kan féljande utdkade I6sningar kdpas
som tillval. Utdkade I6sningar ar tillgangliga mot en tillaggsavgift och kan definieras i en bilaga som
anges i din Arbetsorder.

Tabell 12 - typer av utékade I6sningar

¢ Designated Engineering (DE):

Dessa utvalda och resultatdrivna I6sningar ar baserade pa rekommenderade
metoder och principer fran Microsoft som hjalper att paskynda tiden till vérde. En
huvudexpert arbetar i ndra samarbete med ditt team for att tillhandahalla
djupgaende teknisk végledning och utnyttjar andra Microsoft-experter vid behov
for att hjalpa till med distribution och/eller optimering av dina Microsoft-l6sningar.
Dessa tjanster som stracker sig fran utvardering och planering, till
kompetenshojning och design, och konfiguration och implementering.

Tjanstspecifika forutsdttningar och begransningar

o Ett giltigt Unified Support Services-avtal kravs for att begara DE-tjanster. Om
ditt avtal 16per ut eller sdgs upp, avslutas ocksa din DE-tjanst pd samma datum.

o DE-tjanster ar tillgangliga under vanlig kontorstid (9.00 till 17.30 lokal
standardtid) utom helgdagar och veckoslut.

o DE-tjansterna stddjer de specifika Microsoft-produkter och tekniker som du +
véljer och som anges i din Arbetsorder.

o DE-tjanster tillhandahalls for en enda supportplats som anges i din
Arbetsorder.

o DE-tjanster tillhandahalls huvudsakligen pa distans, savida inte ett skriftligt
avtal for besok pa plats har gjorts i forvag. For 6verenskomna besdk pa plats
som inte betalas i forvdg faktureras du for rimliga rese- och boendekostnader.

e Enhanced Designated Engineering (EDE):

Var anpassade tjanst tillhandahaller ett djupt och kontinuerligt tekniskt
engagemang for kunder med komplexa scenarier. Detta erbjudande ér inriktat pa
att matcha dina behov och resultat genom att tillhandahalla en utvald tekniker som
kommer att bygga upp en djup kunskap om din miljo eller I6sning och stédja dina
verksamhetsmal, inklusive, men inte begransat till, optimering, inférande eller
support av arbetsbelastning. Du kan kdpa EDE-tjanster som fordefinierade
erbjudanden eller som samlade anpassade timmar som kan anvéandas for att
leverera omfattningsbestamda proaktiva tjanster.
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Vid koép som timmar dras sedan EDE-tjanstetimmarna av fran dina totala inkdpta
timmar efter hand som de anvands och levereras. Férdefinierade EDE-erbjudanden
anpassas efter din miljo och hjalper dig att na det dnskade resultatet. Dessa
erbjudanden inkluderar nédvandiga inbyggda férdefinierade proaktiva tjanster.

EDE-tjanster fokuserar pa foljande omraden:

o Bidra till att uppratthalla ingdende kunskaper om dina aktuella och
framtida affarsbehov och konfigurationen i din IT-miljo for optimal
prestanda,

o Dokumentera och dela rekommendationer fér anvdndning av
supporttjanstrelaterade slutprodukter med dig (t.ex. supportgranskningar,
halsokontroller, workshops och riskbedémningsprogram).

o Hjalpa till med att fa dina distributions- och verksamhetsaktiviteter i linje
med dina planerade och aktuella implementeringar av Microsoft-teknik.
forbattra din IT-personals tekniska och operativa kompetens.
utveckla och implementera strategier for att férhindra framtida incidenter
och 6ka systemtillgangligheten for den Microsoft-teknik som omfattas.

o Hjalpa till med att avgora grundorsaken till aterkommande incidenter och
att ge rekommendationer for att férebygga ytterligare stérningar i den
Microsoft-teknik som omfattas.

Resurser allokeras, prioriteras och tilldelas utifrdn en dverenskommelse
mellan parterna under ett inledande mdte och dokumenteras som en del
av din tjansteleveransplanering, oavsett hur EDE kdps in. Kunder som har
avtal for flera lander maste tilldela EDE:n till en plats nar avtalet tecknas,
innan tjansteleveransplaneringen.

Observera foljande tjanstspecifika forutsattningar och begransningar:

o Du maste ha ett aktuellt Unified Support Services-avtal for att fa hjélp med
dina EDE-tjanster. Om ditt Unified Support Services-avtal I6per ut eller sags
upp, avslutas din EDE-tjanst pa samma datum.

o EDE-tjanster ar tillgdngliga under vanlig kontorstid (9.00 till 17.30 lokal
standardtid) utom helgdagar och veckoslut.

o EDE-tjansterna stddjer de specifika Microsoft-produkter och -tekniker som
du valjer och som anges i din Arbetsorder.

o EDE-tjanster tillhandahalls for en enda supportplats pa den bestamda
supportplatsen som anges i din Arbetsorder.

o EDE-tjanster levereras pa distans om inget annat har dverenskommits
skriftligen. For dverenskomna besok pa plats som inte betalas i forvag
fakturerar vi dig for rimliga resekostnader och andra utlagg.

e Reactive Enhanced Designated Engineering (REDE):
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Reactive Enhanced Designated Engineering (REDE) ar ett djupt och kontinuerligt
tekniskt atagande fokuserat pa accelererad |6sning av reaktiva supportincidenter i
linje med de specifika Microsoft-produkter och onlinetjanster som valts av dig och
namnges i din Arbetsorder. REDE-tjanster tillhandahalls av en utsedd tekniker som
kommer att bygga upp en djup kunskap om din anvandning av Microsoft-produkter
och onlinetjanster i din miljo. REDE-tjanstetimmarna dras fran dina totala inkopta
timmar efter hand som de anvands och levereras.

Fokusomradena for REDE-tjanster omfattar:

o Genomfora ett inledande mote for att diskutera prioriteringar och
rekommendationer. Resultaten av detta mote dokumenteras i din
tjidnsteleveransplan.

o Deltaildsningen av supportincidenter av allvarlighetsgrad 1 och
allvarlighetsgrad A.

o Delta i ldsningen av supportincidenter av andra allvarlighetsgrader pa din
begaran.

o Arbeta i samarbete med dina resurser for hantering av framgangs- och
tjdnsteleveranser och reaktiv support, samt alla andra Microsoft-resurser
som &r involverade i dina supportincidentaktiviteter, for att underlatta
effektiv och andamalsenlig 16sning av reaktiv supportincident och
forebygga framtida incidenter.

e Reaktiva tjanster

Vara tekniker utvecklar och bibehaller en djupgdende kunskap om hur du anvander
vara produkter och onlinetjanster i din miljo. De anvander den kunskapen i sina
aktiviteter gallande |6sning av supportincidenter.

Vara tekniker ger Microsofts supporttekniker information om anvandningen av vara
produkter och onlinetjénster i din miljé. De tillhandahaller ocksa avancerad
felsdkningsexpertis for att underlatta snabb 16sning av supportincidenter. Nar det ar
tillgangligt for de Microsoft-produkter och onlinetjanster som ar involverade
genomfor vara tekniker grundorsaksanalys av kritiska incidenter med inverkan pa
verksamheten och ge rekommendationer om hur liknande problem kan reduceras i
framtiden. Dessutom kan REDE-teknikern ta in ytterligare tekniska resurser efter
behov.

e Proaktiva tjanster

Véra tekniker dokumenterar och delar rekommendationer for anvéandningen av
proaktiva supporttjanster med dig (t.ex. supportgranskningar, hadlsokontroller,
workshops och riskbeddémningsprogram) for att identifiera méjligheter att forbattra
drifttiden och reducera stérningar i kritiska affarsfunktioner. Pa din begéran kan
REDE-teknikern utfora 6verenskomna proaktiva tjanster.
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e Tjanstspecifika forutsattningar och begransningar

For att kunna anvanda REDE-tjanster maste du inga och ha ett Unified Support-avtal.
Om ditt Unified Support Services-avtal |0per ut eller sdgs upp, avslutas din REDE-
tjanst pa samma datum. REDE-teknikern tilldelas utéver Microsofts tekniska
I6sningsresurs som ansvarar for 16sning av supportincidenter.

REDE-tjanster ar tillgangliga under vanlig kontorstid (9.00 till 17.30 lokal standardtid)
utom helgdagar och veckoslut. De levereras till de angivna supportplatserna dar
sadana tjanster kopts enligt vad som anges i din Arbetsorder. REDE-tjanster levereras
pa distans om inget annat har dverenskommits skriftligen. Fér dverenskomna besok
pa plats som inte betalas i forvag, fakturerar vi dig for rimliga resekostnader och
andra utlagg.

Observera att REDE-tjansterna andrar inte svarstiderna for reaktiva supportincidenter
som géller genom andra Microsoft-supporterbjudanden som du har ratt till.

e Ditt ansvar

For att optimera fordelarna med dina REDE-tjanster maste du uppfylla féljande
skyldigheter. Underlatenhet att uppfylla dessa skyldigheter kan leda till att
tjdnsten forsenas eller kan hindra var férmaga att utfora tjanster.

o Forse REDE-teknikern med information, utbildning, dokumentation
och annan kommunikation som behdévs for att ge ingdende
kunskap om din anvdndning av vara produkter och onlinetjanster i
din miljo.

o Initiera begaran om incidentsupport och delta aktivt med oss vid
diagnos och I6sning av supportincidenter.

Vara administrator for din miljo.

o Tillhandahalla felsdkningsinformation (t.ex. for felsékning och

sparning av logdfiler).

¢ Unified Enhanced Response:

Unified Enhanced Response (UER) ger snabbare reaktiv support och utékad
incidenthantering for kundernas Microsoft-produkter och molntjanster for alla kritiska
situationsincidenter (allvarlighetsgrad 1 eller A).

Accelerated Reactive Support: Hanvisa till tabellen i bilaga A for definitioner av
allvarlighetsgrad, responstider och ej omfattade produkter for Unified Enhanced
Response-incidenter. For att f& UER-support for kundens Microsoft-produkter och
molntjanster maste de skicka in en incident via telefon eller webben.

Enhanced Incident Management: Enhanced Incident Management-tjansten ar
tillganglig dygnet runt, alla dagar i veckan for alla incidenter med allvarlighetsgrad 1
eller A. Kunder tilldelas en utsedd resurspool med kunskap om kundens affarsmal och
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miljo. Dessa resurser tilldelas utdver problemldsningstjansterna och ar ansvariga for
tillsynen av alla supportincidenter for kritiska situationer for att driva pa en snabb
I6sning och en hog kvalitet pa supportleveransen. Resurserna i Enhanced Incident
Management-teamet som utsetts till kunden kan nas direkt via e-post dygnet runt och
sakerstaller fortsatt tekniskt forlopp genom att forse kunden med frekventa status- och
eskaleringsuppdateringar och en atgardsplan.

For alla incidenter med allvarlighetsgrad 1 kommer nagon i Enhanced Incident
Management-teamet att genomfora en hanteringsgranskning efter incidenten med
kunden, kontoadministratoren for kundndjdhet (CSAM) och andra medlemmar i
kundens kontoteam med malet att starka kundens verksamhet och férebygga framtida
avbrott och problem. Under moétet tillhandahaller en medlem i Enhanced Incident
Management-teamet en Oversikt 6ver incidentrespons, inklusive omraden med
framgéang och omraden som kraver forbattring. De arbetar med kundens
kontoadministrator for kundnojdhet (CSAM) géllande rekommenderade atgéarder for
att proaktivt reducera framtida fall och stéarka kundens I6sningsstabilitet och
motstandskraft.

Ett visst antal timmar med framgangshanteringstjanster ingar for
onboardingaktiviteter, kvartalsvisa méten med en medlem i Enhanced Incident
Management-teamet och granskningar efter incidenter med allvarlighetsgrad 1.
Ytterligare eller mer frekventa moten ér tillgangliga pa begéran och med féregaende
Microsoft-avtal dar resurser ar tillgangliga om du valjer att kdpa ytterligare
framgangshanteringstjanster utdver de som ingar.

UER behover endast kopas for vardlandets plats om kunden har ett enhetligt avtal for
flera lander. Som en utdkad 16sning kan alla UER-tjdnster tillhandahallas pa distans till
andra platser an och inklusive Varden. Framgangshanteringstjansterna som ingar
tilldelas av Varden och hanteras av Vardens kontoadministrator for (CSAM)
kundnojdhet.

Forutsattningar och antaganden

For att fa UER-tjansterna maste kunden uppréatthalla ett aktivt Unified Support
Services-avtal. Om ditt Unified Support Services-avtal 16per ut eller sags upp, avslutas
tjidnsterna som ar associerade med dessa UER-tjanster pa samma datum.

For sakerstalla att kundens Enhanced Incident Management-team har grundlaggande
kunskap om kundens verksamhet och miljo maste kunden tillhandahalla
dokumentation om sa begars och delta i onboardingaktiviteter under de forsta 60
dagarna av avtalsperioden.

Tjanstebegransningar och undantag

Grundorsaksanalys (RCA) ingar inte i Unified Enhanced Response men kan begaras fran
kundens CSAM. Kunden ansvarar for att i samarbete med Microsofts team
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tillhandahalla material som logdfiler, natverkssparningar eller andra diagnostiska
utdata som behdvs for att genomfora RCA:n.

Resurser for Unified Enhanced Response arbetar pa distans. Enhanced Incident
Management-tjansten levereras pa engelska, kinesiska och japanska. Ingen leverans av
godkénda regionsbegrdnsade resurser, resurser dar medborgarskap kravs eller
godkanda leveransresurser ar tillganglig..

e Azure Rapid Response:

Azure Rapid Response (ARR) ger snabbare reaktiv support for kundens Microsoft
Azure-komponenter genom att dirigera supportincidenter till tekniska experter och vid
behov skicka uppdrag till molntjénstens driftsteam.

For att fa Rapid Response-tjdnster for kundens Microsoft Azure-komponenter maste
kunden anmala en incident via den tillampliga serviceportalen fér molntjansten.
Kundens supportférfragningar om problemldsning dirigeras direkt till supporttekniker
for Rapid Response som har molntjanstexpertis. Aven om incidenter kan kréva insatser
fran standardproduktsupporttekniker for att 16sas, behaller Rapid Response-teamet "
huvudansvaret for incidenterna dygnet runt alla arets dagar.

Hanvisa till tabellen i bilaga A nedan for responstiderna gallande
problemldsningssupport for kundens Azure-komponenter. Dessa tider ersatter
eventuella forvantade supportresponstider i Baspaketet. Rapid Response omfattar inte
Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Azure
Communication Services eller Billing & Subscription Management, Testbas for M365
eller Microsoft Mesh.

K&p av Rapid Response ar beroende av resurstillganglighet. Konsultera kundens
kontoadministrator for kundndjdhet for information om tillganglighet.

e 0365 Engineering Direct:

Tillhandahallerutdkad support for grundldaggande arbetsbelastningar i din
produktionsklient eller klienter fér Microsoft Office 365. Denna tjanst omfattar "
prioriterad tillgang till teamet med Office 365-tekniker.

Tjansten ar tillganglig for den angivna klienten eller de angivna klienterna mot en
extra avgift och definieras i en bilaga som hanvisas i kundens Arbetsorder.

o Developer Support:

Developer Support tillhandahaller djupare proaktiv teknisk support baserat pa
kunskap om moln och produktinformation under hela programutvecklingens
livscykel for kundutvecklare som bygger, distribuerar och ger support fér program pa
Microsofts plattform.

+1

Tjénsten levererar omfattande support och hjalper kunder att paskynda deras
digitala innovation, molninférande och utvecklarberedskap. Den tillhandahallna
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végledningen hjalper till att paskynda utvecklingshastighet och rationalisera
DevSecOps-metoder med de senaste verktygen och teknikerna, modernisera
program for att forbattra effektivitet och affarspotential och ge stod till
utvecklingsteam genom deras resa mot molninférande med en omfattande
framgangsplan.

Developer Support ar tillgdngligt mot en tillaggsavgift.

e GitHub Engineering Direct:
Ger kunderna prioriterad atkomst till ett utsett GitHub-supportteam och en
namngiven GitHub Customer Reliability Engineer (CRE). Tjansten omfattar ocksa +
kvartalsvisa granskningar som erbjuder proaktiv vagledning baserad pa
halsokontroller och analys av drenden.

e Verksamhetskritisk support

Ger en utdkad niva av supporttjanster for en definierad uppsattning Microsoft-
produkter och onlinetjanster som ingar i din verksamhetskritiska 16sning som
beskrivs i din Arbetsorder. En verksamhetskritisk 16sning ar ett program, process eller
komponent som ar vdsentlig for driften av verksamheten. Tjansten erbjuder ett
heltackande program med supporttjanster och ér tillgangliga mot en tillaggsavgift +
och definieras i en bilaga som hanvisas i din Arbetsorder.

For att fa tjansterna som ar associerade med dessa utdkade [6sningar maste du
uppratthalla ett aktivt Unified Support-avtal. Om ditt Unified Support Services-avtal
[6per ut eller sdgs upp, avslutas tjansterna som ar associerade med dessa utdkade
I6sningar pa samma datum.

+ — Ytterligare tjéinst som kan kdpas.
+' — En ytterligare tjdinst som kan képas upp till en begrdnsad maximal kvantitet.

2.6 Programmet Unified i flera lander

Inledning

Programmet Flera lander ger tillgang till Microsoft Unified pa flera platser. Ett avtal fér Flera lander
representeras i en eller flera Arbetsordrar. Innan ett Unified-avtal slutférs ska det sakerstallas att
organisationen har ratt avtal pa de dnskade platserna for att fa hela vardet med Microsoft Unified.

Oversikt 6ver programstruktur

Platsen dar Baspaketet for Microsoft Unified har avtalats pa Arbetsordern kallas Varden.

En separat plats som anges i avtalet och som inte &r samma plats som Varden kallas Downstream.
Centraliserade avtal definieras som ett Microsoft Unified-avtal som har "vard” och “downstream” pa
ett enda avtal med tillaggspaket tilldelade efter plats.

Decentraliserade avtal definieras som ett Unified-avtal som har Unified-baspaketet for "varden” och
separata avtal for tillaggspaket tilldelade till olika platser.
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| vissa fall kan komplexa avtal for Flera lander vara en kombination av bade centraliserade och

decentraliserade avtal.

Utoka Microsoft Unified till andra platser

De specifika tjansterna och relaterad kvantitet, om tillampligt, anges i den associerade
Arbetsordern efter plats.

Tjansterna som beskrivs hari kan levereras till dina platser som anges i Arbetsordern for Varden
eller Downstream.

Beroende pa tjansten kan den hanteras eller levereras pa platsen for Varden eller Downstream.

Bas for Microsoft Unified i flera lander

Baspaketet for Microsoft Unified avtalas pa vardplatsen.

Hantering av tjanstleveranser (hantering av kundnoéjdhet dvs. CSAM) levereras fran vardplatsen.
Reaktiva tjanster: Reaktiva tjanster i form av serviceférfragningar hanteras pa vardplatsen och ar
tillgangliga 6ver hela vérlden till den avtalade kundens tilldelade personal.

Tillaggstjanster

Proaktiva tjanster i form av vardestegringstjanster kan képas for anvandning pa antingen Véard-
eller Downstream-platserna. Leveransplatser ar I6sningsspecifika och kan vara tillgangliga pa
distans eller pa plats. Specifika leveransfunktioner maste bekraftas innan proaktiva tjanster
avtalas.

Alla utdkade I6sningar kan kdpas for anvandning pa antingen Vard- eller Downstream-
platserna. Leveransplatser &r I6sningsspecifika och kan vara tillgangliga pa distans eller pa plats.
Specifika leveransfunktioner maste bekraftas innan utdkade I6sningar avtalas.
Leveranshantering: En kontoadministrator for kundndjdhet (CSAM) kan laggas till i ett avtal for
specifika platser. Specifika kostnader och platser bestams under dina avtalsférhandlingar.
Incidenthantering kan avtalas till Vard- eller Downstream-platser med tillaggspaket. Specifika
kostnader och platser bestams under dina avtalsférhandlingar.

Ytterligare villkor for Flera lander
Support pa plats, for tidszoner eller pa det lokala spraket kan vara foremal for specifika avtalskrav

och lokala lagstadgade krav. Ytterligare avtal kan galla och kostnader kan tillkomma.
Kundpersonal pa andra platser kan delta i proaktiva tjanster pa distans som har kdpts pa en Vard-
eller Downstream-plats enligt Arbetsordern. Validera med kontoteamet géllande deltagande pa

distans.
Proaktiva krediter kan endast vaxlas mellan Vard- och Downstream-platser som anges pa en enskild

Arbetsorder. Vaxlingar kan inte behandlas fran en Arbetsorder till en annan Arbetsorder.
Vaxlingar utfors baserat pa aktuella valutor och kurser for proaktiva krediter pa respektive
supportplats.

Alla vaxlingar som resulterar i fraktionerade proaktiva krediter avrundas uppat till ndrmaste enhet.

Skatteskyldigheter och krav
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e Lokalalagstadgade krav och skattelagar kan krava separata Arbetsordrar for att sakerstélla
efterlevnad.

e Australien, Nya Zeeland, Indien, Kina, Hong Kong, Taiwan, Macau, Japan och Korea ar foremal
for lokala krav och alla avtal for Flera lander for dessa platser maste ha sina egna Arbetsordrar.
Denna lista kan dndras. Kontrollera med ditt kontoteam under dina avtalsférhandlingar.

Fakturering och leverans av Unified i flera lander

e Funktionen for delad fakturering gor det mojligt att dela upp transaktioner pa flera fakturor
baserat pa olika kriterier sdésom produkttyp, leveransdatum eller kundplats.

e Foljande andringsforfragningar leder till en avtalsandring: fakturera till, leverera till,
féretagsnamn eller adress, faktureringsbelopp och faktureringsdatum.

e Andringar av avtal fér Flera lander kan leda till 6kade kostnader eller begransningar pa grund
av omstandigheter som beskrivs ovan.

2.7 Ytterligare villkor

Forutsattningar och antaganden foér Unified Support Services

Unified Support-tjanster tillhandahalls utifran foljande forutsattningar och antaganden.
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Reaktiva tjanster for Baspaketet: Dessa tjanster tillhandahalls pa distans till de platser dar dina
utsedda supportkontakter finns. Alla andra tjanster tillhandahalls pa distans till dina anlaggningar
i det land som anges i din Arbetsorder, om inget annat meddelas skriftligen.

Tjansternas sprak: Reaktiva tjanster for Baspaketet tillhandahalls pa engelska och kan, om
tillgangligt, ges pa ditt sprak. Alla andra tjanster tillhandahalls pa det sprak som talas dar
Microsoft-tjdnsterna tillhandahalls eller pa engelska, om inget annat har dverenskommits
skriftligen.

Produkter som stods: Vi tillhandahaller support for alla versioner av kommersiellt utgivna,
allmant tillgangliga Microsoft-produkter och Onlinetjanster som du har kdpt. Detta ar baserat pa
deklarerade licensregistreringar och avtal och/eller ID for faktureringskonto i bilaga A till din
Arbetsorder och som anges i Produktvillkoren som publiceras av Microsoft fran tid till annan.
Pilotprodukter, forhandsutgivna produkter och betaprodukter: Supporttjanster kan, fran tid
till annan, omfatta erbjudanden med férhands-, beta- eller pilotversioner av tjanster, som erbjuds
av Microsoft for valfri utvardering (varje ar en "Pilotversion”). Ditt deltagande i Pilotversioner ar
valfritt och tillhandahalls till dig med foremal for villkoren for professionella tjanster inom
Microsofts Produktvillkor som redan finns i ditt Avtal. Det &r féremal for ytterligare villkor som &r
tillampliga for Pilotversioner. Alla Pilotversioner finns inte pa alla platser.

Tjansteutnyttjande: Alla tjanster, inklusive extra tjdnster som inkdps som en del av och under en
Supportarbetsorders giltighetstid, forverkas om de inte utnyttjas under giltighetstiden i tillamplig
Arbetsorder.

Schemaldggning av tjanster: Schemalaggning av tjanster ar beroende av tillgdngligheten pa
resurser och workshops kan stallas in om minimiantalet deltagare inte uppnas.

Fjarratkomst: Vi kan komma at ditt system via fjarranslutning for att analysera problemen pa din
begéaran. Var personal har endast atkomst till de system som godkéanns av dig. For att vi ska
kunna anvanda fjarranslutningshjalp maste du ge oss tillamplig atkomst och nédvéndig
utrustning.

Kunddata: For vissa tjanster kan krévas att vi lagrar, behandlar och har adtkomst till dina kunddata.
Nér vi gor det anvander vi teknik som ar godkand av Microsoft som foljer vara policyer och
processer for dataskydd. Om du begar att vi anvander teknik som inte har godkants av Microsoft,
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forstar du och samtycker till att du ensamt &r ansvarig for integriteten och sekretess for din
kunddata och att Microsoft inte tar ndgot ansvar i samband med anvandning av teknik som inte
ar godkand av Microsoft.

e Annulleringspolicy: Om du begér annullering av en tidigare planerad tjanst maste den goras
minst 14 dagar i forvag for att forekommande fall fa en full aterbetalning. Annulleringar som gors
6 till 13 dagar i férvag medfor en kostnad pa 50 % av tjanstens kostnad. Annulleringar som gors
5 dagar eller mindre i férvag medfér en kostnad pa 100 % av tjanstens kostnad

e Ytterligare tjanster: Vid kop av ytterligare tjanster kan vi begara att framgangs- och
tjdnsteleveranshantering inkluderas for att underlatta leverans. Vissa tillaggstjanster kanske inte ar
tillgangliga i ditt land. Kontakta din tjanstleveransresurs for narmare information.

e Utbyte av tjanst: Om du bestallde en typ av tjanst och 6nskar byta ut den till en annan typ kan
du ans6ka om motsvarande varde for en alternativ tjanst, om den ar tillganglig och avtalad med
din tjanstleveransresurs.

e Atkomst till kod: Du samtycker till att all kod som inte tillhér Microsoft och som du ger oss
atkomst till ar kod som du ager. Tjansterna kan omfatta slutprodukter, radgivning och vagledning
for tjanster som ror kod som &gs av dig eller av Microsoft, eller direkt tillhandahallande av andra
supporttjanster.

e Reaktiva tjanster: Vid tillhandahallande av reaktiva tjanster tillhandahaller Microsoft ingen annan
kod an exempelkod. Du ansvarar for alla risker som ar férknippade med implementering av kod
som tillhandahalls av Microsoft vid utférandet av supporttjanster och ansvarar for alla tester,
kontroller, kvalitetssakringar, efterlevnad av lagar, férordningar eller standarder, underhall,
distribution och andra metoder som ar forknippade med kod som tillhandahalls av Microsoft vid
utforandet av supporttjdnster helt eller delvis, i din Microsoft-milj6 eller i vilken som helst annan
distribution.

e Plattformskrav: Det kan finnas minimikrav gallande plattformar for de kdpta tjansterna.

o Tjansteleverans: Tjanster kan eventuellt inte vidarebefordras till dina kunder. For éverenskomna
besok pa plats som inte betalas i forvag fakturerar vi dig for rimliga rese- och boendekostnader.

e GitHub-supporttjanster: Dessa tillhandahalls av GitHub, Inc,, ett helagt dotterbolag till Microsoft
Corporation. Oaktat eventuella motstridiga lydelser i din Arbetsorder kommer GitHubs
sekretesspolicy och GitHubs dataskyddstilldgg och sékerhetsbilaga att gélla for din upphandling
av GitHub-supporttjanster.

e Anviandarkommunikation: Du samtycker till att vi kan skicka information om produkter och
funktioner till en giltig och aktiv foretags-e-postadress, med innehall som identifieras som
sakerhetsuppdateringar, nyhetsbrev, bloggar, sakerhetsgenomgangar, tjdnstekommunikation och
liknande dokumentation. Dina anvéndare ska ha ratt mekanism for att valja bort sddan
kommunikation.

¢ Inspelningar: Inspelningar och relaterade sakerhetstjanster ar slutprodukter som ar féremal for
villkoren i styravtalet under vilka tjansterna levereras.

Genom att godkanna inbjudan att delta i ett inspelat evenemang eller ga med i det inspelade
evenemanget: 1) samtycker deltagarna till att spelas in och att insamlingen och lagringen av det
inspelade evenemanget ar foremal for villkoren som styr evenemanget, 2) samtycker deltagarna
till att deras namn, e-postadress, inskickade fragor och/eller telefonnummer kan ses av andra
deltagare och 3) samtycker deltagarna till att inspelningen kan delas med Microsoft-anstallda och
representanter.
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Férutom enligt vad som anges i styravtalet far du inte modifiera, kopiera, distribuera, 6verfora,
visa, utfora, reproducera, publicera, licensiera, skapa harledda verk fran, éverlata eller sélja
information fran det inspelade evenemanget.

Slutprodukterna kan rimligen delas inom din organisation och ar foremal for villkoren som styr
slutprodukterna och ar inte avsedda for att ersatta dina egna utbildningsprogram inom
organisationen. Du utdvar ditt eget gottfinnande for att avgéra om du ska anvanda
slutprodukterna och ar ansvarig for efterlevnad av alla rattsliga och lagstadgade krav, och
standarder. Du antar alla associerade risker gdllande implementering eller reproduktion av
slutprodukterna, vilket omfattar konfidentialitetsskyldigheter, information som tas ur sitt
sammanhang eller information som delas pa ett olampligt satt. Slutprodukterna presenteras i
"befintligt skick” och "med alla fel” vid leveranstidpunkten och Microsoft lamnar inga garantier,
varken uttryckliga eller underforstadda.

e VYtterligare forutsattningar och antaganden: Dessa kan anges i relevanta bilagor.

2.8 Dina skyldigheter
Dina skyldigheter:

Férutom de som anges i tillampliga bilagor har du foljande ansvarsomraden. Underlatenhet att
uppfylla dessa skyldigheter kan leda till att tjdnsten forsenas:

* Supporttjanstadministrator: Du ska utse en namngiven supporttjanstadministratér som leder ditt
team och hanterar alla supportaktiviteter, t.ex. interna processer for att skicka in begéran avseende
supportincidenter till oss.

- Supporttjanster i flera lander: Om du kdper supporttjanster i flera lander ska du utse en namngiven
supporttjanstadministrator for din Vard-supportplats. Personen leder ditt lokala team och hanterar alla
supportaktiviteter, t.ex. interna processer for att skicka in begaran avseende supportincidenter till oss.
Du kan ocksa behova utse en namngiven supporttjanstadministrator pa andra supportplatser.

- Kontakter for reaktiv support: Du kan efter behov utse namngivna kontakter for reaktiv support
som skapar begdran om support via Microsofts supportwebbplats eller per telefon.
Molnadministratorer for dina molnbaserade tjanster kan ocksa skicka in begaran om molnsupport via
de relevanta supportportalerna.

 Begdaranden om support fér onlinetjanster: Molnadministratdrer maste skicka in begdranden om
support for onlinetjanster via den tillampliga portalen fér onlinesupport.

- Skicka in tjanstebegdran: Nar en tjanstebegaran skickas in ska dina kontakter for reaktiv support ha
grundldggande kunskaper om problemet som har uppstatt och formagan att aterskapa problemet.
Detta hjalper Microsoft att diagnostisera och prioritera problemet. Dessa kontakter bor ocksa vara
kunniga i de Microsoft-produkter som stdds och din Microsoft-miljoé for att hjalpa till att 16sa
systemproblem och att hjdlpa Microsoft att analysera och 16sa serviceférfragningar.

* Problemdefinition och 16sning: Nar en tjdnstebegaran skickas in kan det krévas av dina kontakter
for reaktiv support att de utfor atgarder for problemdefinition och 16sning enligt vad som begars av
oss. Detta aktiviteter kan omfatta att gora natverksspar, samla in felmeddelanden, ta fram
konfigurationsinformation, andra produktkonfigurationer, installera nya versioner eller komponenter av
programvara eller att andra processer.
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« Tjansteplanering: Du samtycker till att samarbeta med oss for att planera anvandningen av
tjansterna baserat pa de tjanster du har kopt.

 Uppdateringar av kontakter: Du samtycker till att meddela oss om eventuella dndringar av
namngivna kontakter som anges i din Arbetsorder.

- Datahantering: Du ansvarar for att sakerhetskopiera data och for att rekonstruera foérlorade eller
andrade filer som uppstar till foljd av katastrofala fel. Du maste dven implementera de nédvandiga
processerna for att skydda integritet och sékerhet fér programvara och dina data.

« Feedback: Du samtycker, till dar det &r mojligt, att svara pa kundnéjdhetsundersékningar som vi
regelbundet utfor gallande tjansterna.

« Kostnader: Du ansvarar for eventuella resor och kostnader som dina anstallda eller underleverantérer
adrar sig.

« Ytterligare skyldigheter: Din tjansteleveransresurs kan be dig att uppfylla andra skyldigheter som ar
specifika for tjansten som du har kopt.

* Molntjénster: Nar molntjanster anvdnds som en del av denna support maste du antingen kopa eller
ha en befintlig prenumeration eller ett dataabonnemang fér den tillampliga onlinetjansten.

- Begdaranden om proaktiva tjanster: Du samtycker till att skicka in begaranden om proaktiva tjanster
och utdkade I6sningar, tillsammans med nddvandiga eller tillampliga data senast 60 dagar fore datum
for upphorande for den tillampliga Arbetsordern.

+ Atkomst: Du samtycker till att tillhandahalla vért tjansteleveransteam pé plats rimlig tillgang till
telefon och héghastighetsanslutning till internet samt atkomst till dina interna system och
diagnosverktyg, om tillampligt.
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Bilaga A: Tabeller 6ver typer av allvarlighetsgrad

Denna bilaga innehaller en rad tabeller som ger en visuell representation av typer av och nivaer pa
allvarlighetsgrader for incidenter. Observera att dessa tabeller ar tillagg och ar avsedda att ge ytterligare
insikter om nivaerna pa allvarlighetsgrader for incidenter. De ska anvéndas tillsammans med huvudtexten
for en omfattande forstaelse om dmnet.

Reaktiv support - typer av allvarlighetsgrader

Hanvisa till de olika allvarlighetsgraderna i tabellen nedan fér problemldsningssupport:

Allvarlighetsgrad och situation

Var forvantade respons

Din forvantade respons

Allvarlighetsgrad 1

Kritiskt affarssystem ur
funktion:

Verksamhet riskeras.
Fullstandig forlust av en
kritisk applikation eller
I6sning.

Behover dtgardas omedelbart

Azure-komponenter’
- Forsta samtalssvar inom
15 minuter eller tidigare

Alla andra produkter och
tjanster — Forsta samtalssvar
inom en timme eller tidigare

Resurs for kritisk situation?
tilldelad

Kontinuerlig hjalp dygnet runt?

Snabb uppflyttning inom
Microsoft till produktteamen

Vara 6verordnade chefer
meddelas, om nddvandigt

Dina 6verordnade chefer
meddelas, pa var begéran

Lampliga resurser sétts in for
att uppratthalla kontinuerliga
atgarder dygnet runt?

Snabb tillgang och respons

Rapportering via telefon eller
online

Allvarlighetsgrad A

Kritiskt affarssystem férsdmrat:

Betydande forlust eller
férsamring av tjanster

Behover dtgardas inom en
timme

Forsta samtalssvar inom en
timme eller mindre

Overvakning av kritiska
situationer?

Kontinuerlig hjalp dygnet runt?

Lampliga resurser satts in for
att uppratthalla kontinuerliga
atgarder dygnet runt?

Snabb tillgdng och respons

Rapportering via telefon eller
online

Allvarlighetsgrad B

Mattlig paverkan pa
verksamheten:

Mattlig forlust eller forséamring
av tjansterna, men arbetet
kan rimligen fortsatta pa ett
forsamrat satt

Forsta samtalssvar inom tva
timmar

Kontinuerlig hjalp dygnet runt3

Lampliga resurser sétts in for
att stodja Microsofts atgarder

Atkomst och svar fran
andringskontrollinstansen
inom fyra timmar (kontorstid)

Rapportering via telefon eller
online
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Allvarlighetsgrad och situation

Var forvantade respons

Din férvantade respons

Behover atgardas inom tva
timmar (kontorstid)*

Allvarlighetsgrad C

Mindre inverkan pa
verksamheten:

Kundens verksamhet fungerar
till stor del med kortare eller
inga avbrott i tjdnsterna

Behover atgardas inom fyra
timmar (kontorstid)*

Forsta samtalssvar inom fyra
timmar

Hjalp endast under kontorstid*

Korrekt kontaktinformation till
arendeansvarig

Svar inom 24 timmar

Rapportering via telefon eller
online

" Den angivna svarstiden for dina Azure-komponenter técker inte Azure StorSimple, GitHub AE, Azure
Communication Services eller Billing & Subscription Management..
2Resurser fér en kritisk situation arbetar fér en snabb l6sning av problemet genom att dta sig fallet,
eskalera, tilldela resurser och samordna.
3 Vi kan behéva nedgradera allvarlighetsgraden om du inte kan tillhandahdlla tillrdckliga resurser eller
svar sd att vi kan fortséitta med problemlésningsarbetet.
4Med kontorstid avses vanligtvis 9.00 till 17.30 lokal standardtid utom helgdagar och veckoslut.
Kontorstiden kan variera nagot beroende pa land.

Verksamhetskritiska tjanster for Azure Platform och Verksamhetskritiska tjanster for Azure
Platform Plus - typer av allvarlighetsgrader

Hanvisa till de olika allvarlighetsgraderna i tabellen nedan for problemldsningssupport:

Var férvantade respons Din forvantade respons

Allvarlighetsgrad och situation

Allvarlighetsgrad 1

Forsta samtalssvar inom 15
minuter eller mindre

Rapportering via telefon eller
online

Kritiskt affarssystem ur funktion:

Verksamhet riskeras. Fullstandig
forlust av en kritisk applikation
eller 16sning

Dina 6verordnade chefer
meddelas, pa var begéaran

Kontinuerlig insats dygnet runt’

Tillgang till Microsofts erfarna
specialister Lampliga resurser sétts in for
att uppratthalla en
kontinuerlig hjalp dygnet

runt’

Forlust av en central affarsprocess
och arbetet kan rimligen inte

- Hogre incidentchef? tilldelas
fortsatta

automatiskt
Behover atgardas inom 15 minuter
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Allvarlighetsgrad och situation

Var forvantade respons

Din férvantade respons

Allvarlighetsgrad A
Kritiskt affarssystem férsamrat:

Betydande forlust eller férsamring
av tjanster

Snabb eskalering inom
Microsoft till molntjanstteam

Vara overordnade chefer
meddelas, om nodvandigt

Snabb tillgang och respons

! Microsoft kan behéva nedgradera frdn dygnet runt om du inte kan tillhandahalla tillrickliga resurser eller svar sd att vi kan

upprdtthalla kontinuerliga problemlésningsinsatser.

2Resurserna for Enhanced Incident Management arbetar f6r en snabb [6sning av problemet genom att dta sig fallet, eskalera,

tilldela resurser och samordna.

Verksamhetskritiska tjanster for Azure Events - typer av allvarlighetsgrader

For Azures molnldsningar, under handelsen, ska begaran om incidenttjanster som ar relaterade till
handelsen goras via Microsoft Azure-portalen, inklusive AEM i fallbeskrivningen.

Allvarlighetsgrad och situation

Var forvantade respons

Din férvantade respons

Allvarlighetsgrad 1
Kritiskt affarssystem ur funktion:

Verksamhet riskeras. Fullstandig
forlust av en kritisk applikation
eller 16sning

Forlust av en central affarsprocess
och arbetet kan rimligen inte
fortsatta

Behover atgardas inom 15 minuter

Allvarlighetsgrad A
Kritiskt affarssystem forsamrat:

Betydande forlust eller férsamring
av tjanster

Forsta samtalssvar inom
15 minuter eller mindre och
snabb eskalering inom
Microsoft?

Resurs for kritisk situation utses
inom 30 minuter eller mindre.

Kontinuerlig insats dygnet runt’

Tillgang till Microsofts erfarna
specialister och snabb
eskalering inom Microsoft till
produktteam

Atagande av supporttekniker som
har kunskap om din
[6sningskonfiguration. Dar sa ar
tillampligt kan dessa tekniker
hjalpa till och underlatta
incidenthanteringsprocessen

Vara overordnade chefer
meddelas, om nddvandigt

Dina overordnade chefer
meddelas, pa var begéaran

Lampliga resurser satts in for att
uppratthalla en kontinuerlig hjalp
dygnet runt’

Snabb tillgdng och respons
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T Microsoft kan behéva nedgradera fran dygnet runt om du inte kan tillhandahdlla tillréiickliga resurser eller svar fér att
hjdlpa oss att uppritthdlla problemlésningsinsatser.

2 AEM-supporttjdnster finns endast tillgdngliga pa engelska.

Microsoft kommer att tillhandahalla en sammanfattning av alla darenden som 6ppnats under den reaktiva
supporttiden och sakerstalla att dessa drenden &r |0sta.

Verksamhetskritiska tjanster for Microsoft Security Cloud - typer av allvarlighetsgrader

Hanvisa till de olika allvarlighetsgraderna i tabellen nedan for probleml&sningssupport:

Allvarlighetsgrad och situation for Var forvantade respons

verksamhetskritiska tjanster for
Microsoft Security Cloud

Din forvantade respons

Allvarlighetsgrad 1
Kritiskt affarssystem ur funktion:

Verksamhet riskeras. Fullstandig
forlust av en kritisk applikation eller
[6sning.

Behover atgardas omedelbart

Inledande responssvar inom 15
minuter eller mindre

lAvancerade sakerhetstekniker fran
Customer Services Support (CSS)

Kontinuerlig hjalp dygnet runt
Magjlighet att kontakta

Allvarlighetsgrad A
Kritiskt affarssystem férsamrat:

Betydande forlust eller férsamring av
tjanster

Behover dtgardas inom 15 minuter

sakerhetstekniker vid behov

Véra 6verordnade chefer
meddelas, om nddvandigt

Dina overordnade chefer meddelas,
pa var begéran

Lampliga resurser satts in for att
uppratthalla kontinuerliga atgarder
dygnet runt

Snabb tillgang och respons
Rapportering via telefon eller online

Lampliga resurser satts in for att
uppratthalla kontinuerliga atgarder
dygnet runt’

Snabb tillgang och respons

Rapportering via telefon eller online

TVi kan behéva nedgradera frén dygnet runt om du inte kan tillhandahdilla tillrcickliga resurser eller svar s att vi kan uppritthdlla

kontinuerliga problemlésningsinsatser Tjénster for problemlsningssupport ér endast tillgéngliga pa engelska.

Rapid Response - typer av allvarlighetsgrader

Hanvisa till de olika allvarlighetsgraderna i tabellen nedan for problemldsningssupport:
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Rapid Response — allvarlighetsgrad | Var forvantade respons Din férvantade respons

och situation

Allvarlighetsgrad 1

Kritiskt affarssystem ur funktion: Forsta samtalssvar inom 15 Dina 6verordnade chefer

Verksamhet riskeras. Fullstindig minuter eller mindre meddelas, pa var begéran

forlust av en kritisk applikation Kontinuerlig insats dygnet runt' | Lampliga resurser satts in for

eller 16sning Tillgang till Microsofts erfarna att u'pprat'FhaII? en
. w e kontinuerlig hjalp dygnet
Forlust av en central affarsprocess specialister ¢
och arbetet kan rimligen inte _— run
N Snabb eskalering inom o
fortsatta Snabb tillgang och respons

Microsoft till molntjanstteam

Behdver atgardas inom 15 minuter Vara éverordnade chefer

meddelas, om nodvandigt

Allvarlighetsgrad A
Kritiskt affarssystem forsamrat:

Betydande forlust eller férsamring
av tjanster

" Microsoft kan behéva nedgradera frén dygnet runt om du inte kan tillhandahdlla tillrcickliga resurser eller svar sG att vi kan
upprdtthalla kontinuerliga probleml6sningsinsatser.

2 Problemlésningssupport for Rapid Response dr endast tillginglig pd engelska och japanska
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Unified Enhanced Response - typer av allvarlighetsgrader

Hanvisa till de olika allvarlighetsgraderna i tabellen nedan fér problemldsningssupport:

Unified Enhanced Response —

allvarlighetsgrad och situation

Var férvantade respons

Din férvantade respons

Allvarlighetsgrad 1

Kritiskt affarssystem ur
funktion:

Verksamhet riskeras.
Fullstandig forlust av en
kritisk applikation eller
[6sning.

Behover dtgardas omedelbart

Azure-komponenter’
- Forsta samtalssvar inom
15 minuter eller tidigare

Alla andra produkter och
tjdnster — Forsta samtalssvar
inom 30 minuter eller tidigare

Hogre incidentchef? tilldelas
automatiskt

Kontinuerlig hjalp dygnet runt?

Snabb uppflyttning inom
Microsoft till produktteamen

Vara 6verordnade chefer
meddelas, om ndédvandigt

Dina overordnade chefer
meddelas, pa var begaran

Lampliga resurser satts in for
att uppratthalla kontinuerliga
atgarder dygnet runt3

Snabb tillgadng och respons

Rapportering via telefon eller
online

Allvarlighetsgrad A
Kritiskt affarssystem forsamrat:

Betydande forlust eller
forsamring av tjanster

Behover atgardas inom 30
minuter

Forsta samtalssvar inom 30
minuter eller mindre

Hogre incidentchef tilldelas
automatiskt?

Kontinuerlig hjalp dygnet runt?

Lampliga resurser satts in for
att uppratthalla kontinuerliga
atgarder dygnet runt3

Snabb tillgadng och respons

Rapportering via telefon eller
online

" Den angivna svarstiden fér kundens Azure-komponenter omfattar inte US Gov Clouds, Azure StorSimple, GitHub AE, A40, Azure
Media Services, Azure Stack, Testbas for M365, Microsoft Mesh eller Universal Print.

2 Resurserna for utékad incidenthantering arbetar fér en snabb l6sning av problemet genom att dta sig fallet, eskalera, tilldela

resurser och samordna.

3 Microsoft kan behéva nedgradera allvarlighetsgraden om du inte kan tillhandahdlla tillréickliga resurser eller svar sd att vi kan

fortsditta med problemlésningsarbetet.
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Bilaga B: Framgangshanteringstjanster

Denna bilaga innehaller en rad tabeller som ger en visuell representation av hérnstenar, aktiviteter och

resultat for framgangshanteringstjanster.

Framgangshanteringstjanster

e Framgangshanteringstjanster ingar i ditt avtal, savida inget annat anges hari eller i din

Arbetsorder.

e Framgangshanteringstjanster tillhandahalls digitalt och av en utsedd kontoadministrator for

kundnojdhet.

e Dessa resurser kan arbeta pa distans eller pa plats i dina lokaler och arbetar tillsammans med

dig for att leverera foljande aktiviteter:

Hornstenar

Aktiviteter

Beskrivning av aktivitet

Losningsstatus: Malet ar att hjalpa dig att fa ut det mesta av dina
molninvesteringar frdn Microsoft genom att sékerstélla att de
fungerar korrekt, &r optimerade och motstandskraftiga. Vi arbetar
med dig via var hantering av kundhalsoprogram for att planera och
implementera dtgarder och rekommendationer som forbattrar
driftstatusen hos dina molnlsningar fran Microsoft.

Vi anvander vér problemhanteringsexpertis for att hjalpa dig att
identifiera och 16sa dterkommande problem som paverkar din
molnprestanda och tillforlitlighet. Vi hjalper ocksa dig med
haveriberedskap genom att utféra regelbundna aktiviteter for att
hjalpa dig att forbereda dig for stérre incidenter och avbrott som
kan stora din affarsverksamhet.

Vi féreslar ocksa att du samarbetar med oss nér du granskar din
motstandskraft och sakerhet for att hjélpa dig identifiera och ta itu
med mojligheter att forbattra motstandskraften och sakerheten for
dina kritiska affarsfunktioner som anvander molnet.

Inférande och planering: Vi hjalper dig med att koordinera och
anvanda ratt resurser under planeringen och implementeringen av
molntekniker som omvandlar din organisation. Vi tillhandahaller
tjanster for hantering av framgangsprogram som hjalper dig att na
dina teknik- och verksamhetsmal. Vi hjélper dig att paskynda
implementeringen, inférandet och vérderealiseringen av
molntekniker fran Microsoft.

Vi hjalper dig ocksa att forbattra halsan hos dina molninvesteringar
fran Microsoft genom tjanster for hantering av kundhalsoprogram.
Vi hjalper dig att identifiera mojligheter att minska dina moln- och
programvarukostnader genom tjanster for teknikoptimering.
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Hantering av
kundhélsoprogram

Problemhantering

Proaktiv motstandskraft

Proaktiv sakerhet

Haveriberedskap

Hantering av
framgangsprogram

Teknikoptimering

Teknik- och
sdkerhetsuppdateringar

Forbattra och paskynda
kundhélsa genom att fokusera
pé forenkling och
driftkompetens.

Identifiera och svara pa kritiska
problem, skapa och/eller
generera insikter som
rekommenderar atgarder.

Forbattra motstandskraft, dvs.
ett systems formaga att hantera
avbrott och aterstallas snabbt,
vilket minimerar paverkan pa
kunder och affarsresultat.

Forbattra sékerhet och
efterlevnad genom
implementering av
sakerhetslosningar fran
Microsoft.

Sakerstalla att kunder ar
forberedda for haverier och
koordinera Microsoft-teamet.

Relationshantering och
kontinuerlig koordinering av
pagaende kontoplanering,
inriktning och validering av
kundresultat/vérde enligt
kundens framgangsplaner.

Maximera kundens investeringar
genom molnoptimering.

Molninvesteringar och
infrastruktur uppdateras



Unified Enterprise Support Services Description

Vi meddelar dig om viktiga produkt-, sakerhets-, tjdnste- och
funktionsuppdateringar genom teknik- och
sakerhetsuppdateringar. Vi vagleder och hjélper dig att I16sa
problem nér teknik upphdr genom tjanster for livscykelhantering.

Partnerskap pa ledningsniva: Vi arbetar med dig som
samarbetspartner och delar ansvar for och resultat fran dina
Microsoft-investeringar. Vi skapar starka band mellan dina chefer
och vara sa att vi kan forsta dina mal och stodja dina
framgéngsprogram. Vi erbjuder tjanster som hjalper dig att planera
och leverera specifika resultat med molnteknik fran Microsoft. Vi
hjélper dig att komma igang snabbare, fa ut det mesta av dina
molnlésningar och fa mer fran Microsoft.
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Tjanster for
livscykelhantering

Hantering av
kundrelationer

kontinuerligt med de senaste
uppdateringarna.

Sakerstéller att kunder har en
aktuell plan for
livscykelhantering.

Flexibel, framgangsrik relation
mellan kunden och Microsoft.
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