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Enterprise Services Support & Consulting Services Description

1 Teave selle dokumendi kohta

Microsoft Enterprise’i teenuste tugi- ja nGustamisteenuste kirjeldus sisaldab teavet Microsoftilt ostmiseks
saadaolevate professionaalsete teenuste kohta.

Tutvuge ostetavate teenuste kirjeldustega, sh koigi eeltingimuste, lahtilitluste, piirangute ja oma
kohustustega. Ostetavad teenused loetletakse teie Enterprise’i teenuste tookasus (t6okask) voi muus
kohalduvas teenuseavalduses, mis sellele dokumendile viitab ja seda sisaldab.

K&ik selles dokumendis nimetatud teenused pole Gilemaailmselt kattesaadavad. Oma asukohas ostmiseks
saadaolevate teenuste kohta saate teavet Microsofti teenuste esindajalt. Saadaolevad teenused vdivad
muutuda.
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2 Tugiteenused

Microsofti koondtugiteenused on kdikehdlmav ettevottele mdeldud tugiteenuste kogum, mis aitab
kiirendada tleminekut pilvelahendustele, optimeerida IT-lahendusi ja kasutada tehnoloogiat, et
realiseerida uusi arivdimalusi IT elutstkli igas etapis. Tugiteenuste hulka kuuluvad jargmised teenused:

e Ennetavad teenused, mis aitavad parandada teie IT-taristu ja toimingute seisundit.
e Teenuste osutamise haldus, mis lihtsustab plaanimist ja juurutamist

e Prioriseeritud 66paevaringsed teenused probleemide kiireks lahendamiseks, et véhendada
seisakuaega

2.1 Ostmine

Tugiteenused on saadaval pohipaketina, millele osutatakse kui tdiustatud ja soorituse toele, voi
téiendavate teenuste voi tdhustatud teenuste ja lahendustena, mida saab soetada olemasoleva
ettevdtteteenuste todkasus loetletud pohipaketi lepingu alusel nii, nagu on allpool kirjeldatud.

Uksus Kirjeldus

PShipakett Kombinatsioon ennetavatest, reaktiivsetest ja teenuste
osutamise halduse teenustest, mis toetavad teie
organisatsioonis kasutusel olevaid Microsofti tooteid
ja/voi vorguteenuseid. Saadaval taiustatud (,A") ja
soorituse (,P") toe pakettidena nii, nagu see on
kaesolevas osas esitatud.

PShipaketis sisalduvaid teenuseid simboliseerib
kaesolevas osas labivalt tingmark ,v™".

PShipaketist soltuvalt voivad teie jaoks saadaval olla ka
teatud sisseehitatud teenused, mis on loetletud teie
tookasul. Me teeme nende teenuste kindlaks
maaramisel teiega koostddd kas enne lepingu algust
vOi osana teie teenuste osutamise plaanimisest.

Taiendavad teenused Taiendavad tugiteenused, muu hulgas ennetavad
teenused, on teie pdhipaketile lisamiseks saadaval teie
tookasu kehtivuse jooksul ja on selles osas labivalt
simboliseeritud tingmargiga ,+".

Téhustatud teenused ja lahendused Konkreetset Microsofti toodet voi kliendi IT-slisteemi
katvad tugiteenused on teie toe pdhipaketile
lisamiseks saadaval teie to6kasu kehtivuse jooksul ja
on kaesolevas osas samuti labivalt simboliseeritud
tingmargiga ,+".
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Mitme riigi tugiteenused Mitme riigi tugiteenused pakuvad tugiteenuseid
mitmes tugiteenuste asukohas, nagu on kirjeldatud
teie tookas(k)u(de)s.

2.2 Teenuste kirjeldus

Selles jaotises kirjeldatakse Uksusi, mida kombineeritakse teie tugiteenuste paketi koostamiseks. Lisaks
loetletakse teenuseid, mida voib kas teie pohipaketile lisada vdi lepingu kehtivusaja jooksul lisada.

Ennetavad teenused

Ennetavad teenused aitavad valtida probleeme teie Microsofti keskkonnas ja need plaanitakse aitamaks
tagada ressursside kattesaadavust ja teenuste osutamist kehtiva todkasu kehtivusaja jooksul. Jargmised
ennetavad teenused on saadaval allpool maaratletud kujul voi on neid tdpsemalt kirjeldatud teie tddkasus.
Kohapealne teenuse osutamine ei pruugi olla saadaval k&igi teenuste ja kdigi piirkondade puhul. Kui
teenust ei miilida just sdnaselgelt kohapealse teenusena, osutatakse seda kaugteenusena, kui pole just
lisatasu eest teisiti kirjalikult kokku lepitud.

Plaanimisteenused

Pakett

Plaanimisteenuste tllbid

Kontseptsioonitéend

=+ - Ostetav lisateenus.

Kontseptsioonitoend: tegevus, mis pakub tdendeid, mida klient saab kasutada pakutava
tehnilise lahenduse teostatavuse hindamiseks. Téendid vdivad olla toimivate prototilpide,
dokumentide ja kavandite kujul, kuid need pole tavaliselt tootmisvalmis projektitulemid.

Juurutusteenused

Pakett
Juurutusteenuste titbid

Kasutuselevotu teenused

=+ - Ostetav lisateenus.

Kasutuselevotu teenused: otsene koostoo Microsofti ressursiga, kes pakub juurutus-,
migreerimis-, tdiendamis- voi funktsiooniarendusabi. See vdib hdlmata abi kontseptsioonitdendi voi
tootmismahu plaanimisel ja kinnitamisel Microsofti toodetega.
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Hooldusteenused

Pakett

Hooldusteenuste tllbid

P

<
<

Noudel hindamine

Hindamisprogramm

Uhenduseta hindamine

Ennetav jilgimine

Ennetustoimingute programmid (POP)

+| | +| +| +
+| | +| +| +

Riski ja seisundi hindamise programm teenusena (RAP teenusena)
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v’ - Sisaldub osana teie phipaketist.
=+ - Ostetav lisateenus.

Noudel hindamine: ligipaas iseteeninduslikule automatiseeritud online-hindamisplatvormile, mis
kasutab Microsofti tehnoloogia teiepoolse juurutamise analtilisimiseks ja hindamiseks logide
analtitise. Noudel hindamised katavad piiratud tehnoloogiaid. Selle hindamisteenuse kasutamine
vajab ndudel hindamisteenuse kasutamise vdimaldamiseks aktiivset piisavate andmepiirangutega
Azure'i teenust. Teenuse Ulesseadmiseks voib Microsoft pakkuda tugiteenust. Noudel
hindamisega seoses ja tdiendava tasu eest on saadaval kohapealne Microsofti ressurss (kuni
kaheks paevaks) voi kaugteel Microsofti ressurss (kuni Giheks paevaks), abistamaks teid andmete
anallitsimisel ja lahendussoovituste prioriseerimiseks vastavalt teie teenuste lepingule.
Kohapealsed hindamised ei pruugi kdikjal saadaval olla.

Hindamisprogramm: teie Microsofti tehnoloogiate kujunduse, tehniliste juurutustoimingute voi
muutuste halduse hinnang vdrreldes Microsofti soovitatud tavadega. Hinnangu kokkuvdttena
teeb teiega koostodd Microsofti todtaja, kes aitab lahendada vdimalikke probleeme ja esitab
aruande, mis sisaldab teie keskkonna tehnilist hinnangut ja vdib hélmata ka paranduskava.

Uhenduseta hindamine: Microsofti tehnoloogia juurutamise automaatne hindamine, mille jaoks
Microsofti ressurss kogub andmeid kaugiihenduse kaudu vdi teie asukohas. Microsoft analiilsib
kogutud andmeid asutusesiseste todriistadega ning esitame teile aruande leidudest ja pakume
lahendussoovitusi.

Ennetav jalgimine: tehniliste toimingute jalgimistdoriistade ja soovituste pakkumine teie
serverijuhtumi haldusprotsesside haalestamiseks. See teenus aitab luua juhtumimudeleid, teha
suuremaid probleemide Ulevaatusi ja luua kujunduse pisiva insenerimeeskonna jaoks.

Ennetustoimingute programmid (POP): Teie t66tajatega koos tehtav llevaade plaanimis-,
kujundus-, juurutus- vdi tddprotsessidest vorreldes Microsofti soovitatud tavadega. See toimub
kohapeal véi kaugiihenduse kaudu Microsofti ressursi juhtimisel.

Riski ja seisundi hindamise programm teenusena (RAP teenusena): teie Microsofti
tehnoloogia juurutamise automaatne hindamine, mille jaoks kogutakse andmeid kaugkasutamise
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teel. Microsoft analiiisib kogutud andmeid ja loob leidudest aruande, mis sisaldab
lahendussoovitusi. See teenus on saadaval nii kohapealse kui ka kaugteenusena.

Optimeerimisteenused

Optimeerimisteenuste tiitbid

Kasutuselevotu teenused +
Arendusele keskendunud teenused + +
IT-teenuste haldus + +
Turbeteenused + +
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=+ - Ostetav lisateenus.

Kasutuselevotu teenused: kasutuselevotu tugiteenused pakuvad teenustekomplekti, mis aitab
teil hinnata oma organisatsiooni vdimet muuta, jalgida ja optimeerida Microsofti tehnoloogia
ostmisega seotud muudatusi. See hdlmab tuge inimestega seotud muudatuste
kasutuselevotmisstrateegia valjatddtamise ja rakendamise puhul. Klientidel on juurdepaas
kogemustele, teadmistele ja seotud Microsofti soovitatud tavadele toetuvatele vahenditele, mis
toetavad kasutuselevétuprogrammi.

Arendusele keskendunud teenused: teenused, mis aitavad teie t66tajaid Microsofti
tehnoloogiate abil loodud rakenduste loomisel, arendamisel ja toetamisel.

Teenuste lilevaated arendajatele: teie rakenduste arendamise tavade iga-aastane hinnang
aitamaks kliente soovituslike tavade juhistega rakenduste arendamiseks ja lahendustega
seoses Microsofti platvormidega.

Arenduse toeabi: pakub abi rakenduste loomisel ja arendamisel, mis integreerivad Microsofti
tehnoloogiaid Microsofti platvormil, keskendudes Microsofti arendustddriistadele ja
tehnoloogiatele, ning seda miitakse to6kasus nimetatud tundide arvuna.

IT-teenuste haldus: teenusekomplekt, mis aitab teil arendada oma parand-IT-keskkonda,
kasutades tanapaevaseid teenusehalduse lahendusi, mis suurendavad innovatsiooni, paindlikkust
ja kvaliteeti ning véahendavad tegevuskulusid. Tanapdevaseid IT-teenusehalduse teenuseid
voidakse osutada kaugliihenduse kaudu vdi teie asukohas toimuvate nduandeseansside voi
tootubade abil, mis aitavad teil tagada, et teie jalgimise, juhtumihalduse voi teeninduskeskuse
protsess on optimeeritud pilvepdhiste teenuste haldamiseks rakenduse voi teenuse teisaldamisel
pilve. IT-teenuste halduse teenused voivad olla tugiteenuste kohandatud programmi element,
mis on saadaval lisatasu eest ja vBivad olla maaratud ménes tdendavas materjalis ja viidatud teie
tookasus.

Turbeteenused: Microsofti turbeteenuste portfoolio keskendub neljale pohivaldkonnale:
pilveteenuste turve ja identiteet, mobiilsus, taiustatud teabekaitse ja turvaline taristu.
Turbeteenused aitavad klientidel moista, kuidas oma IT-taristut, rakendusi ja andmeid sisemiste ja
valimiste ohtude eest kaitsta ning uuendada. Turbeteenused vdivad olla tugiteenuste
kohandatud programmi element, mis on saadaval lisatasu eest ja voivad olla maaratud mones
tdendavas materjalis ja viidatud teie to6kasus.
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Haridusteenused

Pakett

Haridusteenus tttbid

Noudel haridus v v
Veebisaated v v
Ettekanded tahvli ees + +
Tootoad + +

v’ - Sisaldub osana teie phipaketist.

+ - Ostetav lisateenus.

Noudel haridus: ligipaas online-koolitusmaterjalide kogule ja online-laboritele Microsofti poolt
vélja tootatud tootoa teegi digitaalsest platvormist.

Veebisaated: ligipads Microsofti hostitud hariduslikele seanssidele, mis on saadaval paljudel toe
ja Microsofti tehnoloogia teemadel, ning mida pakutakse kaugteel vorgus.

Ettekanded tahvli ees: lihikesed interaktiivsed teenused, tavaliselt (ihepdevased seansid, mis
kasitlevad toote- ja toeteemasid loengu- ja esitlusvormis ning mida Microsofti ressurss viib labi

kohapeal v&i vdrgus.
Tootoad: edasijoudnud tasemel tehnilised koolitusseansid, mis on saadaval paljudel toe ja
Microsofti tehnoloogia teemadel ning mida viib Microsofti ressurss labi isiklikult vdi vrgus.

Tootube saab osta osaleja kaupa voi organisatsiooni jaoks mdeldud teenusena, nagu on
maaratud teie tookasus. ToOtube ei tohi ilma Microsofti sdnaselge kirjaliku loata salvestada.

Taiendavad ennetavad teenused

Taiendavate ennetavate teenuste tttbid

Kohandatud ennetavad teenused (hooldus-, optimeerimis- ja
. + +
haridusteenused)

Kasutajatoe tehnoloogiandustaja v
Ennetav kiirendi + +
Kliendipohine tehniline tugi + +

+ - Ostetav lisateenus.

Kohandatud ennetavad teenused: kindlaksméaaratud koost66 Microsofti ressurssidega teenuste,
mida ei ole kdesolevas dokumendis teisiti kirjeldatud, osutamiseks kas isiklikult v&i vorgus. See
koostdo sisaldab hooldus-, optimeerimis- ja haridusteenuste tltpe.
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Tugitehnoloogia noustaja (STA): Kohandatud teenus, mis pakub kliendi ettevotte eesmarke
toetavat tehnoloogia hindamist, muu hulgas, aga mitte ainult, tddkoormuste optimeerimist,
kasutuselevottu voi tuge, mida pakuvad Microsofti ressursid. See teenus voib hdlmata kava ja
tehnilisi suuniseid, mis on kohandatud kliendi keskkonna ja ettevotte eesmarkide jargi.

Ennetav kiirendi: Microsofti ressurssidest juhinduv teenus, mis sisaldab kehtivuspiirkonnaga
tegevustekomplekti, mille abil on v&imalik saavutada eesmargipdhiseid tehnilisi voi aritegevusega
seotud tulemusi juurutusohtude korvaldamiseks, paremaks kattesaadavuseks voi lahenduste
joudluse optimeerimiseks. Programmiliste meetodite abil teeb Microsofti ressurss kindlaks
teenuse jaoks vajaminevad tegevused, mis voivad hdlmata, kuid mitte ainult, sobitamise-vahe
anallitsi, kasutuselevottu, teadmusvahetust, kujunduse valideerimist ja juurutuskava.

Kliendipdhine tehniline tugi (DE): Kureeritud ja tulemusele orienteeritud lahendused, mis
pohinevad Microsofti soovitatud tavadel ning phimdtetel ning aitavad teil véhendada vaartuse
saavutamiseni kuluvat aega. Juhtivekspert teeb tihedat koostdod teie meeskonnaga, et anda
pohjalikke tehnilisi juhtnddre ning kasutada vajadusel teiste Microsofti ekspertide abi teie
Microsofti teenuste juurutamisel ja/voi optimeerimisel. Sisaldab teenuseid alates hindamisest ja
planeerimisest kuni oskuste tdiendamise ja kujundamiseni ning konfigureerimise ja juurutamiseni.

Pakett

Muu ennetav

Ennetavad krediidid

Ennetavad krediidid: teie tddkasul krediidina esitatud vahetatavate teenuste vaartus. Ennetavat
krediiti saab seejdrel vahetada vdi rakendada Uhe vdi enama maaratletud tdiendava teenuse jaoks
vastavalt kdesolevas dokumendis kirjeldatule ja teie Microsofti teenuste esindaja esitatud kursside
alusel. Pérast saadaoleva taiendava teenuse valimist arvame me selle teenuse vaartuse teie
krediitide saldost maha, Umardades tlespoole ldhima Ghikuni.

Reaktiivsed teenused

Reaktiivsed teenused aitavad lahendada probleeme teie Microsofti keskkonnas ning tldjuhul kasutatakse
neid vajaduse korral. Selles sisalduvad vajaduse jargi jargnevad reaktiivsed teenused praegu toetatud
Microsofti toodete ja vorguteenuste jaoks juhul, kui see ei ole teie tookasul teisiti margitud. Kdiki
reaktiivseid teenuseid osutatakse kaugteenustena.

Pakett

Reaktiivsete teenuste titbid

Noustav tugi
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Reaktiivsete teenuste tilbid

Tugi probleemide lahendamiseks v v
Reaktiivse toe haldus v v
Pohjuse analiiiis + +
Reaktiivse toe halduse lisa + +
Laiendatud kiirparanduste tugi v v

v’ - Sisaldub osana p&hipaketist.
=+ - Ostetav lisateenus.

Noustav tugi: telefonipdhine tugi IT-asjatundjatele lihiajaliste (piiratud kuue tunni voi
vahemaga) ja plaanivéliste probleemide korral. Ndustav tugi voib hdlmata ndustamist,
juhendamist ja teadmiste edastamist, mis on mdeldud teie aitamiseks Microsofti tehnoloogiate
arendamisel ja juurutamisel, et valtida levinud toeprobleeme ja vdhendada slisteemiseisakute
téendosust. Need ndustamisteenused ei hdlma arhitektuuri, lahenduste valjatootamist ja
kohandamise stsenaariume.

Tugi probleemide lahendamiseks: see abi Microsofti toodete kasutamise ajal ilmnevate
konkreetsete siimptomitega probleemide korral sisaldab konkreetse probleemi, veateate voi
sihtotstarbeliselt mittetddtava funktsiooni tdrkeotsingut. Juhtumeid voib kas telefoni teel algatada
vOi interneti kaudu esitada. Tugiteenuseid ja tooteid, mis ei kuulu kohaldatava veebiteenuste
tugiportaali alla, hallatakse Microsoft Services veebiportaalis.

Tahtsusastme maaratlusi ja Microsofti algseid eeldatavaid reageerimisaegu on kirjeldatud
allolevates juhtumitele reageerimise tabelites. Termin ,esimesele kdnele reageerimine” on
defineeritud kui algne mitteautomaatne kontakt telefoni voi e-posti teel

Teie soovi korral véime me teha koostd6d muude tehnoloogiamiilijatega, aidates lahendada
keerukaid mitme mudja toodete vastastikuse kasutamise probleeme, kuid muud tootjad
vastutavad oma toote toe eest ise.

Juhtumi raskusaste maarab Microsofti reageerimise taseme, algsed eeldatavad reageerimisajad ja
teie kohustused. Teil tuleb kirjeldada drimdju teie organisatsioonile, misjarel peab Microsoft
meiega ndu ja maarab sobiva raskusastme. Kui arimdju ettevottele peaks seda vajama, voite
juhtumi ajal raskusastme muutmist taotleda.

Tdiustatud toe juhtumitele reageerimine

Taiustatud tugi  Tahtsusaste ja Meie eeldatav Teie eeldatav

o] [¥]¢e] e reageerimine reageerimine
Standardne e Teenuste osaline e To0ajal esimesele e Juhtumi haldaja
moju kadu voi kdnele vastamine tapsed
dritegevusele monevdrra halvem kontaktandmed

t606, kuid tegevust
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Taiustatud tugi

Tahtsusaste ja
fo] [V]¢e] e

Meie eeldatav
reageerimine

Support services

Teie eeldatav
reageerimine

saab piiratud viisil
jatkata

e Vajab tdhelepanu
nelja tunni jooksul

nelja tunni jooksul
voi alla selle’

Probleemi
pldtakse
lahendada vaid
tédpaeva viltel’

Noudmisel pidev
tegevus 24 tundi
OOpaevas ja 7
paeva nadalas
(24x7)2

Reageerimine 24
tunni jooksul

24x7 pideva
tegevuse ndudmisel
peate 24x7 tegevuse
sdilitamiseks
vastavad ressursid
eraldama®

Oluline moju
dritegevusele

e Peamiste
ariprotsesside
kadu ja to0 ei saa
moistlikult jatkuda

e  Olukord vajab
téhelepanu the
tunni jooksul

Esimesele konele
reageerimine he
tunni jooksul voi
kiiremini

Parast Ght tundi
maaratakse
kriitiliste
olukordade
ressurss

Pidev tegevus 24
tundi 66paevas ja 7
paeva nadalas?

Eraldatakse vajalikud
ressursid, et
probleemiga saaks
tegeleda 24 tundi
OOpaevas ja 7 paeva
nadalas?

Juurdepaas ja
reageerimine
juhtimise
Uleandmisel
toopaeva kestel nelja
tunni jooksul

"Téopdiev on tavaliselt kohaliku standardaja jérgi 9.00 kuni 17.30, v.a piihad ja nddalavahetused. Teie riigis véib
todpdev sellest veidi erineda.

2 Kui te ei suuda tagada piisavaid ressursse véi vastuseid, mis véimaldaksid meil probleemi lahendamisega
Jétkata, vbime me 24x7 tegevuse taset alandada.

Soorituse toe juhtumitele reageerimine

Soorituse tugi

Tahtsusaste ja
olukord

Meie eeldatav
reageerimine

Teie eeldatav
reageerimine

Standardne
moju
dritegevusele

e Teenuste osaline
kadu voi
monevodrra halvem
t60, kuid tegevust
saab piiratud viisil
jatkata

e Vajab tahelepanu
nelja tunni jooksul

To6ajal esimesele
kdnele vastamine
nelja tunni jooksul
voi alla selle’

Probleemi
puutakse
lahendada vaid
téopaeva viltel'

24x7 pideva tegevuse
ndudmisel peate
24XT7 tegevuse
sailitamiseks vastavad
ressursid eraldama?®
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Soorituse tugi

Tahtsusaste ja
fo] [V]¢e] e

Meie eeldatav
reageerimine

Support services

Teie eeldatav
reageerimine

Noudmisel pidev
tegevus 24 tundi
OOpaevas ja 7
paeva nadalas
(24x7)>

Oluline moju
dritegevusele

e Peamiste
ariprotsesside
kadu ja to0 ei saa
mdistlikult jatkuda

e Olukord vajab
téhelepanu 30
minuti jooksul

Esimesele konele
reageerimine 30
minuti jooksul voi
kiiremini
Kriitiliste
olukordade
ressurss
maaratakse 30
minutiga voi
kiiremini

Pidev tegevus 24
tundi 66pédevas ja 7
paeva nadalas?

Ligipaas Microsofti
kogenud
spetsialistidele ja
probleemi kiire
kasitlemine
Microsofti
tootemeeskondade
poolt?

Vastavalt
vajadusele
teatatakse
probleemist meie
juhtkonnale

Asjakohane suhtlus
teie juhtkonnaga
vastavalt meie
taotlusele

Eraldatakse vajalikud
ressursid, et
probleemiga saaks
tegeleda 24 tundi
OOpaevas ja 7 paeva
nadalas?

Kiire ligipaas ja
reageerimine

" Téépdev on tavaliselt kohaliku standardaja jirgi 9.00 kuni 17.30, v.a piihad ja nédalavahetused. Teie riigis véib
todpdev sellest veidi erineda.

2 Kui te ei suuda tagada piisavaid ressursse véi vastuseid, mis véimaldaksid meil probleemi lahendamisega
Jétkata, vbime me 24x7 tegevuse taset alandada

3Ei ole saadaval toe kéigis asukohtades véi kbigi Microsofti tehnoloogiate jaoks.

Reaktiivse toe haldus: Reaktiivse toe haldus annab Ulevaate toejuhtumitest, et aidata kaasa 6igeaegsele
lahendamisele ja tagada toe korge kvaliteet. Reaktiivse toe haldus kasutab teenuste osutamise haldust
koigis toetaotlustes. Altpoolt leiate vastava pohipaketi toe jaoks pakutavad teenused:
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Vastavalt Ulalolevatele juhtumitele reageerimise tabelitele, juhtumite, mille raskusaste on ,standardne
maoju aritegevusele”, korral on teenus kattesaadav kliendi taotluse alusel té6ajal ning Microsofti
ressurssidega, mis vdivad ndudmisel pakkuda ka lisaressurssidega taiustamist. Juhtumite, mille raskusaste
on ,oluline moju aritegevusele”, korral kaivitatakse automaatselt tdiustatud toe ja soorituse toe taiustatud
lisaressursside protsess. Juhtumile maaratud Microsofti ressurss, on vastutav pideva tehnilise edasimineku
tagamise eest ja esitab teile seisukorra uuendusi ja tegevusplaani.

Todajavalise laiendatud katte jaoks vdite osta juurde reaktiivse toe halduse tunde.

Pohjuse analiiiis: kui seda ndutakse sdnaselgelt enne juhtumi sulgemist, teeme Ghe tehnilise probleemi
vOi seotud probleemide seeria voimalike pohjuste struktureeritud analiidisi. Teie vastutate koostdo eest
Microsofti meeskonnaga materjalide, naiteks logifailide, vorgutegevuse jalgede véi muu diagnostilise
véljundi, esitamisel. Pohjuse anallilis on saadaval vaid teatud Microsofti tehnoloogiate jaoks ja voib tuua
kaasa lisatasu.

Reaktiivse toe halduse lisa: Soovi korral voite reaktiivse toe halduse jaoks lisatunde juurde osta. Need
ressursid tegutsevad kaugteel ning osutavad teenust toopaeva valtel ajavodndis, mis on kirjalikult kokku
lepitud. Seda teenust osutatakse inglise keeles ja voimaluse korral ka teie radgitavas keeles. See teenus
s6ltub Microsofti ressursside saadavusest.

Teenuste osutamise haldus

Teenuste osutamise haldus (SDM) sisaldub teie tugiteenustes, vélja arvatud kui see on siin voi teie
téokasul teisiti margitud, ja selle maaravad ara teie poolt ostetavad pdhipaketi tugiteenused. Ostes
lisateenuseid voi tdhustatud teenuseid ja lahendusi, lisatakse sellele lisateenuste osutamise teenused.

Taiustatud tugi ja soorituse tugi: SDM-teenuseid osutab digitaalselt kindel teile maaratud
kontohaldur. See ressurss voib tegutseda kas kaugteel voi teie asukohas.

Teenuste osutamise halduse ulatuse iiksikasjad

Jargnevate SDM-teenuste kattesaadavuse maarab ara ostetud pohipakett:

Teenuste osutamise halduse teenuse tuubid

Kliendi organisatsiooni véimekuse téstmine v v
Microsofti toote, teenuse ja turbevirskenduste juhised v v
Programmi arendus ja haldus v v
Unifiedi tugiteenuste kasutuselevott v v
Pilve edukuse programm v v
Juhtkonna suhetehaldus v v
Teenuste osutamise halduse lisa + +
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Teenuste osutamise halduse teenuse tllbid

Kohapealne teenuste osutamise haldus

¥’ - Sisaldub osana péhipaketist.
=+ - Ostetav lisateenus.

Kliendi organisatsiooni véimekuse tostmine: teie nimetatud tugiteenuste administraatorile antavad
juhtndorid ja teave, mis kasitlevad teie Unifiedi tugiteenuste kasutamise haldamist ning valmistavad
teid ette oma Unifiedi digitaalseid ja reaktiivseid tugiteenuseid kasutama.

Microsofti toote, teenuse ja turbevarskenduste juhised: teiega jagatav teave, mis kasitleb olulisi
tulevaid toote- ja teenusefunktsioone ning -muudatusi ja Microsofti tehnoloogiate turvabilletdane.

Programmi arendus ja haldus: tegevused, mis on kujundatud teie tugiprogrammi teenuste
plaanimiseks, ettepanekute tegemiseks ja haldamiseks organisatsiooniiileselt, et saaksite Microsofti
tehnoloogiasse ja teenustesse tehtud investeeringutest maksimaalset kasu ldigata.

Taiustatud tugi ja soorituse tugi: Microsoft voib soovitada erinevaid teenuseid eesmargiga, et
aidata teil saavutada éri ja tehnoloogiatega seotud tulemusi, kasutades selleks oma pdhipaketi toe
vOimalusi ning lisateenuseid, mida voite soetada.

Unifiedi tugiteenuste kasutuselevott: tegevused, mis toetavad Unifiedi tugiteenuste
kasutuselevottu, sh tugiteenuste veebiportaali iseteeninduse, vdimaluste tutvustamine ja
propageerimine eesmargiga tagada Unifiedi tugiteenuste digeaegne kasutamine.

Pilve edukuse programm: plaanimis- ja osutamisteenused, mille eesmark on aidata teil saavutada
konkreetseid pilvetehnoloogia tulemusi ning abistada teid Microsofti pilvetehnoloogiate kiiremal
juurutamisel, kasutuselevotul ja neist kasu I6ikamisel.

Juhtkonna suhetehaldus: tegevused, mis aitavad tagada, et Microsofti tugiteenuste meeskond on
teadlik teie organisatsiooni strateegilistest prioriteetidest ning suhtleb olulisi &ri- ja
tehnoloogiaotsuseid tegevate td6tajatega.

Teenuste osutamise halduse lisa: voite otsustada osta taiendavaid kohandatud SDM-ressursse
teenuste osutamise halduse pakkumiseks osana t60 eelnevalt maaratud ulatusest, mida kdesolevas
dokumendis Uksikasjalikult ei tdpsustata. Need ressursid tegutsevad kas kaugteel vdi teie asukohas.
See teenus soltub ka Microsofti ressursside saadavusest.

Kohapealne teenuste osutamise haldus: Vdite taotleda oma kontohaldurilt kohapealseid kulastusi,
millega vdib kaasneda lisatasu. See teenus sdltub Microsofti ressursside saadavusest. Kui osutatakse
koha peal, kehtivad jargmised piirangud.
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2.3 Tohustatud teenused ja lahendused

Lisaks pohipaketi osana voi lisateenustena osutatavatele teenustele on v8imalik osta ka jargnevaid
valikulisi téhustatud teenuseid ja lahendusi. Téhustatud teenused ja lahendused on saadaval lisatasu eest
ning need voivad olla teie téokasus viidatud lisas maaratud.

Taiustatud kliendip6hine tehniline tugi

Kiire reageerimine

Azure'i stindmusehaldus

Office 365 tehnomeeskonna otseabi

-
-

Arendaja tugi

Ulitdhtsate drilahenduste tugiteenus

+| +| +| |+ +] +
|+ |+ |+ ]+

Kiiberturbe tugiteenused

=+ - Ostetav lisateenus.
+' - piiratud maksimaalse koguseni ostetav tdiendav teenus.

Taiustatud kliendipohine tehniline tugi

Taiustatud kliendipohine tehniline tugi (EDE): Kohandatud teenus, mis pakub pohjalikku ja pidevat
tehnilist tuge keeruliste stsenaariumitega klientidele. See pakkumine kohandatakse vastama kliendi
vajadustele ja soovitud tulemustele, andes kliendile personaalse tehniku, kes 6pib kliendi keskkonda vai
lahendust pdhjalikult tundma ning toetab kliendi drieesmérke, muu hulgas té6koormuse optimeerimist,
kasutuselevottu voi toetatavust.

EDE teenuseid saab osta varem kindlaksmaaratud pakkumiste voi kohaldatud tundidena, mida on vdimalik
kasutada ettendhtud ennetavate teenuste kasutamiseks.

Tundide kujul ostetud teenuse puhul arvestatakse EDE tunnid ostetud kogutundidest kasutamise ja
osutamise alusel maha.

Varem kindlaksmaaratud EDE pakkumised on vormitud sobivaks teie keskkonna jaoks, et saavutaksite
soovitud tulemuse. Need pakkumised sisaldavad vajalikke varem kindlaksmaaratud sisseehitatud
ennetavaid teenuseid.

EDE teenused keskenduvad jargmistele valdkondadele:

e Aitavad sailitada pdhjalikke teadmisi praeguste ja tulevaste arinbudmiste ning teie
infotehnoloogiakeskkonna konfiguratsiooni kohta, et optimeerida td0sooritust

e Tugiteenustega seotud tulemite kasutamise soovituste dokumenteerimine ja teiega jagamine
(nt toetatavuse Ulevaated, seisukorra kontrollimine, td6toad ja riskihindamise programmid)
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Juurutus- ja kasutamistoimingute kooskélastamine Microsofti tehnoloogiate kavandatavate ja
jooksvate juurutustega

IT-personali tehniliste ja to®oskuste parandamine

Strateegiate valjatddtamisel ja juurutamisel tulevaste juhtumite valtimiseks ning teie
kasutatava Microsofti tehnoloogia slisteemi kattesaadavuse suurendamiseks

Abi korduvate juhtumite pohjuse tuvastamisel ja soovituste andmisel maaratud Microsofti
tehnoloogia katkestuste valtimiseks tulevikus

Olenemata EDE ostmise viisist eraldatakse, prioriseeritakse ja madratakse ressursse poolte kokkuleppel
koostdd alustamise koosolekul ning need dokumenteeritakse osana teenuse osutamise kavast.

Teenusepohised tingimused ja piirangud

EDE teenuste toe jaoks peab teil olema kehtiv Microsoft Unifiedi tugiteenuste leping. Kui teie
Microsoft Unifiedi tugiteenuste leping saab |abi voi |6petatakse, siis [0petatakse EDE teenuste
tugi samal kuupaeval.

EDE teenused on saadaval kohaliku standardaja jargi tooajal (9.00 kuni 17.30, v.a plhad ja
nadalavahetused).

EDE teenused toetavad kindlaid teie valitud ja tookdsus nimetatud Microsofti tooteid ning
tehnoloogiat.

EDE teenuseid osutatakse Uhe tugiteenuse asukoha jaoks maaratud tugiteenuse asukohas,
mis on maaratud teie tookasus.

Azure’i kiirreageerimine

Azure’i kiirreageerimine: Azure'i kiirreageerimine pakub teie pilveteenustele kiirendatud reaktiivset tuge,
suunates tuge vajavad juhtumid tehnilistele ekspertidele ja pakkudes vajaduse jargi pilveteenuse
operatsioonide meeskondade lisaressursse.

Azure'i kiirreageerimise teenuste saamiseks oma Microsoft Azure'i komponentide jaoks peate asjakohase
pilveteenuste portaali kaudu juhtumi esitama. Teie probleemide lahendamise toe péringud suunatakse
otse Azure'i kiirreageerimise toe jarjekorda, kus t66tab toe osutamiseks maaratud pilveteenuste
kogemustega tehnikute meeskond. Et kdnealusel meeskonnal oleks pdhiteadmised teie kasutuselevotust,
peate esitama dokumendid pdhilise Azure'i kasutuselevdtu ja andmebaasi topoloogia kohta ning vajaduse
korral ka mahu ja koormuse tasakaalustamise plaanid. Kuigi intsidentide lahendamisel v&ib minna vaja
standardtoodete tugiteenuste spetsialistide ressursse, jadvad intsidendid Azure'i kiirreageerimise
meeskonna esmaseks vastutuseks 24 x 7 x 365.

Probleemide lahendamise toe reageerimisajad teie Azure'i komponentide jaoks on loetletud allolevas
tabelis ja need asendavad kdik pohipaketi eeldatavad toe reageerimisajad. Azure'i kiirreageerimine ei kata
tooteid Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure Communication Services,
Universal Print, Test Base for M365 ega Microsoft Mesh.

Azure'i kiirreageerimise ostmise voimalus soltub ressursside kattesaadavusest. Palun kisige saadavuse
kohta oma kontohaldurilt.
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Azure'i kiirreageerimise

tahtsusaste ja olukord

Meie eeldatav reageerimine

Support services

Teie eeldatav reageerimine

Tahtsusaste 1
Kriitiline arististeem maas:

Ettevote ohus. Kriitilise

rakenduse voi lahenduse

taielik kadu

Peamiste ariprotsesside kadu

ja too ei saa moistlikult
jatkuda

Olukord vajab tahelepanu 15

minuti jooksul

Tahtsusaste A

Kriitiline arististeem
halvenenud:

Teenuste markimisvaarne kadu

voi halvenemine

Esimesele konele reageerimine
15 minuti jooksul voi kiiremini

Pidev tegevus 24 tundi
dopéevas ja 7 paeva nadalas’

Ligipaas Microsofti kogenud
spetsialistidele?

Probleemi kasitlevad ka muud

Microsofti pilveteenuse
tootemeeskonnad

Vastavalt vajadusele teatatakse
probleemist meie juhtkonnale

Vastavalt meie ndudmistele

teatatakse probleemist teie
juhtkonnale

Eraldatakse vajalikud ressursid,

et probleemiga saaks
tegeleda 24 tundi 66paevas ja
7 paeva nadalas’

Kiire ligipaas ja reageerimine

"Kui te ei suuda tagada piisavaid ressursse véi vastuseid, mis véimaldaksid meil probleemi lahendamisega
Jétkata, vbime 24x7 tegevuse taset alandada

2 Azure'i kiirreageerimise probleemide lahendamise tugiteenused on saadaval vaid inglise ja jaapani keeles.

Azure’i sindmusehaldus

Microsoft Azure’i siindmusehaldus (,AEM*”): AEM pakub tdiustatud ennetavaid ja reaktiivseid
tugiteenuseid klientide kriitiliste drisindmuste ajal.

Selle pakkumise osaks olevaks kriitiliseks drisiindmuseks on lihiajaline kliendi poolt ettendhtav periood,
millel on suur mdju aritegevusele, ja/vdi periood, kus on kliendi ndudlus suurim, millal on ndutud
kdrgemal tasemel teenuse kattesaadavus ja joudlus. Kriitilised arisindmused vdivad hélmata kuni

5 jarjestikust kalendripdeva reaktiivset tuge; kui on vaja rohkem kui 5 jarjestikust kalendripdeva, voib klient
osta nii palju kriitilisi arisindmusi kui on tarvis kogu vahemiku jaoks.

Azure'i sindmusehaldus sdltub ressursside kattesaadavusest; tksikasjade osas pidage palun ndu oma
kontohalduriga. Tuge pakutakse ainult kriitilistele arisindmustele, mis on varem ette planeeritud ning
kinnitatud kirjalikult vahemalt 8 kalendrinddalat enne siindmuse algust, kui Microsoft ei ndustu just teisiti.
Microsoft véib omal drandgemisel vahendada siindmuse-eelse hindamise ulatust, kui ta otsustab
aktsepteerida sindmuse lihema etteteatamisega.

AEM toetab kriitilisi arisindmusi, mis kasutavad Microsoft Azure'i peamisi teenuseid. Iga sindmus hdlmab
Uhte Azure'i lahendust; kui tuge vajab mitu Azure'i lahendust, peab klient ostma rohkem stindmusi.
Azure'i lahendus on defineeritud kui Azure'i tellimuste ja Azure'i ressursside kogum, mis on tGhendatud
Uhise aritulemuse saavutamiseks, et pakkuda klientidele tooteid vdi teenuseid. Microsoft hindab kliendi
lahendust siindmuse-eelsel hindamisperioodil ja teatab leitud riskidest kliendile kirjalikult.
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Eelsiindmuste osana teeb Microsoft jargmist:

. Hindab ja tutvub ise teie lahendusega
. Tuvastab véimalikud probleemid ja riskid, mis méjutavad t66vSimeaega ja stabiilsust
. Teostab vdimekuse ja elastsuse arvustused Azure'i platvormil

Microsoft esitab oma hindamise tulemuste kohta kirjaliku dokumentatsiooni, mis sisaldab meetmeid, mille
abil maandada riske, mis mojutavad toovoimeaega ja stabiilsust.

Azure'i pilvelahenduste puhul tuleks siindmuse ajal siindmusega seotud juhtumi teenusetaotlused
registreerida Microsoft Azure'i portaalis, lisades AEM-i juhtumi kirjeldusse.

Tahtsusaste ja olukord Meie eeldatav reageerimine Teie eeldatav reageerimine

Tahtsusaste 1

Kriitiline arististeem maas: Esimesele konele reageerimine

Ettevte ohus. Kriitilise rakenduse hiliemalt 15 minuti jooksul ja Vastavalt meie ndudmistele
voi lahenduse taielik kadu kiire kasitlemine Microsofti sees® |  teatatakse probleemist teie
Peamiste ariprotsesside kadu ja juhtkonnale
t60 ei saa moistlikult jatkuda

Kriitiliste olukordade ressurss

maaratakse 30 minutiga voi Eraldatakse vajalikud ressursid, et
Olukord vajab tahelepanu 15 kiiremini. probleemiga saaks tegeleda 24
minuti jooksul Pidev tegevus 24 tundi 66paevas tundi 66paevas ja 7 paeva
ja 7 paeva nadalas’ nadalas’
Ligipaas Microsofti kogenud Kiire ligipaas ja reageerimine

spetsialistidele ja probleemi kiire
kasitlemine Microsofti
Kriitiline arisiisteem halvenenud: tootemeeskondade poolt

Tahtsusaste A

Teenuste markimisvaarne kadu voi | Teje lahenduse konﬁguratsiooni

halvenemine tundvate tugitehnikute
kaasamine. Kui asjakohane,
aitavad need tehnikud juhtumi
ohjamise protsessi paremaks ja
sujuvamaks muuta

Vastavalt vajadusele teatatakse
probleemist meie juhtkonnale

T Kui te ei suuda tagada piisavaid ressursse véi vastuseid, mis véimaldaksid meil probleemi lahendamisega jétkata, véib
Microsoft 66pdevaringse tegevuse taset alandada.

2 UEM probleemide lahendamise tugiteenused on saadaval vaid inglise keeles

Microsoft annab siindmusejargse kokkuvotte kdigist juhtumitest, mis avati reaktiivse toe perioodil, ja
tagab, et need juhtumid saavad lahendatud.

Microsoft Cloud for Retaili klientidele:
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Stindmusehaldus Microsoft Cloud for Retaili klientidele pakub taiustatud proaktiivset ja reaktiivset tuge
Microsoft Cloud for Retaili klientidele kriitiliste arisindmuste ajal.

See pakkumine toetab kliendi sindmusi ainult juhul, kui klient on ostnud Microsoft Cloud for Retaili
litsentsi. See pakkumine toetab ainult jargmisi Microsoft Cloud for Retaili lahendusi: D365 Commerce,
D365 e-commerce, Microsoft Clarity, POS Add-On, D365 Fraud Protection, D365 Connected Spaces
(eelversioon — nimi vib muutuda), D365 Marketing, D365 Customer Insights, Promote 1Q, Microsoft
Advertising — Bing Ads, Azure Cognitive Search, Intelligent Recommendation, Azure Synapse'i analltika.
Loetletud lahenduste tootetingimusi avaldab Microsoft aeg-ajalt aadressil
http://microsoft.com/licensing/contracts (voi Microsofti nimetatud jarglassaidil).

Selle pakkumise osaks olevaks kriitiliseks arisindmuseks on lhiajaline kliendi poolt ettendhtav periood,
millel on suur moju aritegevusele, ja/voi periood, kus on kliendi ndudlus suurim, millal on ndutud
korgemal tasemel teenuse kattesaadavus ja joudlus. Kriitilised aristindmused vdivad hdlmata kuni

5 jarjestikust kalendripaeva reaktiivset tuge; kui on vaja rohkem kui 5 jarjestikust kalendripaeva, voib klient
osta nii palju kriitilisi arisindmusi kui on tarvis kogu vahemiku jaoks.

See pakkumine séltub ressursside kattesaadavusest; Uksikasjade osas pidage palun ndu oma
kontohalduriga. Tuge pakutakse ainult kriitilistele drisindmustele, mis on varem ette planeeritud ning
kinnitatud kirjalikult vahemalt 8 kalendrinddalat enne siindmuse algust.

Microsoft hindab kliendi lahendust sindmuse-eelsel hindamisperioodil ja teatab leitud riskidest kliendile
kirjalikult.

Eelsindmuste osana teeb Microsoft jargmist:

Hindab ja tutvub ise teie lahendusega, nagu kirjeldatud eespool

Tuvastab voimalikud probleemid ja riskid, mis mdjutavad t66voimeaega ja stabiilsust

Teostab vdimekuse ja elastsuse labivaatuse Azure'i platvormil

Annab juhised valdkonna maaratud tehniliste ja operatsiooniressursside parimate tavade osas
Microsoft esitab oma hindamise tulemuste kohta kirjaliku dokumentatsiooni, mis sisaldab soovitatud
meetmeid ja valdkonna parimaid tavasid, mille abil maandada riske ning probleeme, mis méjutavad
tédvoimeaega ja stabiilsust.

Kui stindmus hdlmab Azure'i pilvelahendust, tuleks siindmuse ajal Azure’i lahenduse siindmusega seotud
juhtumi teenusetaotlused registreerida Microsoft Azure'i portaalis, lisades AEM-i juhtumi kirjeldusse.

Kui sindmus hélmab D365 vdi M365 pilvelahendust, tuleks sindmuse ajal siindmusega seotud intsidendi
teenusetaotlused, mis on seotud nende lahendustega, registreerida lahenduskeskuses, sh valida toode,
milles probleem esines ja kasutada tugiplaani ,D365 stindmus”, kui on tegu D365-ga seotud taotlusega.

Azure'i toodetel:
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Tahtsusaste ja olukord

Meie eeldatav reageerimine

Support services

Teie eeldatav reageerimine

Tahtsusaste 1
Kriitiline arististeem maas:

Ettevote ohus. Kriitilise rakenduse
vOi lahenduse taielik kadu

Peamiste ariprotsesside kadu ja
t60 ei saa moistlikult jatkuda

Olukord vajab tahelepanu 15
minuti jooksul

Tahtsusaste A
Kriitiline arististeem halvenenud:

Teenuste markimisvaarne kadu voi
halvenemine

Esimesele konele reageerimine
hiljemalt 15 minuti jooksul ja
kiire kasitlemine Microsofti sees?

Kriitiliste olukordade ressurss
maaratakse 30 minutiga voi
kiiremini.

Pidev tegevus 24 tundi 66paevas
ja 7 paeva nadalas’

Ligipaas Microsofti kogenud
spetsialistidele ja probleemi kiire
kasitlemine Microsofti
tootemeeskondade poolt

Teie lahenduse konfiguratsiooni
tundvate tugitehnikute
kaasamine. Kui asjakohane,
aitavad need tehnikud juhtumi
ohjamise protsessi paremaks ja
sujuvamaks muuta

Vastavalt vajadusele teatatakse
probleemist meie juhtkonnale

Vastavalt meie ndudmistele

teatatakse probleemist teie
juhtkonnale

Eraldatakse vajalikud ressursid, et

probleemiga saaks tegeleda 24
tundi 66paevas ja 7 padeva
nadalas’

Kiire ligipaas ja reageerimine

T Kui te ei suuda tagada piisavaid ressursse véi vastuseid, mis véimaldaksid meil probleemi lahendamisega jétkata, véib
Microsoft 66pdevaringse tegevuse taset alandada.

2 AEM probleemide lahendamise tugiteenused on saadaval vaid inglise keeles

K&igi tlejaanud toodete puhul peetakse intsidentidele reageerimisel kinni jargmisest:
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Tahtsusaste ja olukord

Meie eeldatav reageerimine

Support services

Teie eeldatav reageerimine

Tahtsusaste 1
Kriitiline arististeem maas:

Ettevote ohus. Kriitilise

rakenduse voi lahenduse taielik

kadu.
Olukord vajab kohe tahelepanu

Azure'i komponendid'
- Esimesele konele
reageerimine 15 minuti jooksul
voi kiiremini

K&ik muud tooted ja teenused -

Esimesele konele reageerimine
Uhe tunni jooksul voi kiiremini

Kriitiliste olukordade ressurss?
maaratud

Parast 24 tundi ressursid teie
asukohas (kliendilepinguga)
Pidev tegevus 66paevaringselt®

Kiire kasitlemine
Microsofti ja tootemeeskondade
sees

Vastavalt vajadusele teatatakse
probleemist meie juhtkonnale

Vastavalt meie nGudmistele
teatatakse probleemist teie
juhtkonnale

Eraldatakse vajalikud ressursid,
et probleemiga saaks tegeleda
dopaevaringselt?

Kiire ligipaas ja reageerimine

Esitamine telefoni teel voi
veebis

Tahtsusaste A

Kriitiline arististeem halvenenud:

Teenuste markimisvaarne kadu
vOi halvenemine

Olukord vajab téhelepanu the
tunni jooksul

Esimesele konele reageerimine
Ghe tunni jooksul voi kiiremini

Kriitiliste olukordade ressurss?®
maaratud

Pidev tegevus 66paev labi?

Eraldatakse vajalikud ressursid,
et probleemiga saaks tegeleda
dopaevaringselt?

Kiire ligipaas ja reageerimine

Esitamine telefoni teel voi
veebis

Tahtsusaste B
Keskmine moju ettevotlusele:

Teenuste osaline kadu voi
modnevdrra halvem t66, kuid
tegevust saab piiratud viisil
jatkata

Olukord vajab tahelepanu
toOpaeva valtel kahe tunni
jooksul®

Esimesele kdnele reageerimine
kahe tunni jooksul voi kiiremini
Probleemi piilitakse lahendada

vaid tédpaeva valtel *

Eraldatakse vajalikud ressursid,
et Microsoft saaks
probleemiga tegeleda

Juurdepaas ja reageerimine
juhtimise tleandmisel
toopaeva kestel nelja tunni
jooksul

Esitamine telefoni teel voi

veebis

Tahtsusaste C

Vaike moju ettevotlusele:

Esimesele konele reageerimine
nelja tunni jooksul v&i kiiremini

Probleemi plutakse lahendada
vaid tédpéeva valtel*

Juhtumi haldaja tapsed
kontaktandmed
Reageerimine 24 tunni jooksul

Esitamine telefoni teel voi
veebis
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Tahtsusaste ja olukord Meie eeldatav reageerimine Teie eeldatav reageerimine

T66 saab olulisel maaral jatkuda
ja teenused on vahesel maaral
hairitud voi ei ole Uldse haireid
Olukord vajab téhelepanu
tédpaeva viltel nelja tunni
jooksul®
T Teie Azure'i komponentide kohta toodud reaktsiooniaeg ei kehti toodetele Azure China Cloud, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure

Communication Services voi arveldus ja tellimuse haldus.

2 Kriitiliste olukordade ressursside tilesanne on aidata probleemid viivitamatult lahendada, kasutades juhtumi kdsitlemist,
eskaleerimist, ressursside mddramist ja koordineerimist.

3 Véime tdhtsusastet vihendada, kui te ei suuda pakkuda probleemi lahendamise katsete jaoks piisavaid ressursse ega
reageeri piisavalt, et me saaksime probleemi lahendamist jéitkata.

4 Tédpdev on tavaliselt kohaliku standardaja jérgi 09.00 kuni 17.30, v.a piihad ja nddalavahetused. Teie riigis voib téopdev
sellest veidi erineda.

Office 365 tehnomeeskonna otseabi

Office 365 tehnomeeskonna otseabi: pakub taiustatud tugiteenuseid teie Microsoft Office 365
tootmiskeskkonna rentniku voi rentnike peamistele td6koormustele, mis hdlmab prioriseeritud
juurdepaasu Office 365 tehnomeeskonnale. See teenus on saadaval loetletud rentnikus voi rentnikes,
lisatasu eest ning on defineeritud teie td6kasus viidatud lisas.

Arendaja tugi

Arendaja tugi: pakub Microsofti platvormidel rakendusi loovatele, juurutavatele ja toetavatele
arendajatele tehnilist tuge, mis pdhineb pdhjalikel teadmistel tootest ja pilvest ning seda rakenduse
arenduse kogu elutsikli jooksul.

Arendaja tugi pakub igaktlgset tuge, pakkudes klientidele pilve arhitektuuri, haavatavuse hindamisi,
ALM/DevOps lahendusi, turvalisuse véljatodtamise elutsiiklit, koodi anallilise, jdudlust ja jélgimist,
rakenduse kaasajastamist, ,asjade interneti” (IoT) juurutamist ja haldamist, koolitust ning testimist.
Arendaja tugi on saadaval lisatasu eest.

Ulitdhtsate arilahenduste tugiteenus

Ulitahtsate drilahenduste tugiteenus: pakub kérgemal tasemel tugiteenust Microsofti toodetest ja
vorguteenustest koostatud komplektile, mis kuulub teie té6kasus maaratletud Ulitahtsasse arilahendusse.
Ulitdhtsate &rilahenduste tugiteenus pakub tugiteenuste kohandatud programmi, on saadaval lisatasu
eest ja on maaratletud teie to6kasus viidatud lisas.

Page 21



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services

Kiiberturbe tugiteenused: osutab spetsiaalset kiiberturbega seotud abi nii reaktiivselt kui ka ennetavalt
(,klberturbe teenused”). Need teenused aitavad vahendada sihitud kiiberriinnakute ohtu ning olla
valmis turbega seotud kriisiolukordadeks vdi uurida ja ohjata aktiivset turvamurret. Kiiberturbe teenused
pakuvad kohandatud tugiteenuste programmi ning vdivad olla saadaval lisatasu eest, mis on maaratud
kindlaks teie to6kasus viidatud lisas.

2.4 Mitme riigi tugiteenused

Mitme riigi tugiteenuste lilevaade

Mitme riigi tugiteenused pakuvad koos Microsofti ettevotte koondtugiteenustega teile tugiteenuseid
mitmes tugiteenuste asukohas, nagu on kirjeldatud teie tookas(k)u(de)s. Mitme riigi tugiteenuste
Ulesehitus on jargmine:

e Host: see on tugiteenuste asukoht, kus olete Microsofti koondtugiteenused oma to6kasus
tellinud. Kui pole teisiti margitud, on selleks teie kliendip&hise tugiteenuste osutamise
kontohalduri peamine asukoht.

e Périvool: see on tugiteenuse asukoht, mis on nimetatud teie tookadsus Microsofti ettevotte
koondtugiteenuste saamiseks, kuid pole hosti asukoht, ning teil on digus saada teenuseid, mis
olete selle asukoha jaoks ostnud.

Ostmine

SCSD kirjeldab saadaolevaid mitme riigi tugiteenuseid. Konkreetsed teenused seotud kogused (kui
asjakohane) on loetletud seotud todkasul tugiteenuste asukoha kaupa.

Siin kirjeldatud teenuseid vdidakse osutada tugiteenuste asukoh(t)a(de)le, mis on nimetatud teie hosti
tookasus ja, kui asjakohane, nagu on host jaotanud, osana Microsofti ettevotte koondtugiteenuste lepingust
koos jargmiste muudatustega:

e Pohipaketi teenused: kui pole just teisiti toodud, on pdhipaketi teenused (tdhistatud tingmargiga
.¥'") saadaval teie nimetatud tugiteenuste asukohtadele voi neile tugiteenuste asukohtadele, millele
on host teenuseid hosti tdokasus jaotanud.

o Reaktiivsed teenused: Reaktiivseid teenuseid vdidakse pakkuda kaugteenusena ka muudes
asukohtades peale hosti asukoha.

e Teenuste osutamise haldus (SDM): nagu nimetatud teie t66kasus, vdidakse SDM-teenuseid
osutada nimetatud hostile ja selle alla kuuluva(te)le tugiteenuste asukoh(t)a(de)le. Teie pdhipaketis
sisalduvate SDM-teenuste kattesaadavust jaotab host ja seda haldab hosti kontohaldur. SDM-
teenuste osutamine toimub ainult hosti asukoha toopaeva jooksul. Taiendavad SDM-teenused
voivad olla vajalikud, kui osta lisateenuseid voi tdhustatud teenuseid ja lahendusi.

o Taiendavad SDM-teenused: tdiendavaid SDM-ressursse voib osta hosti voi selle alla
kuuluva(te)le tugiteenuste asukoh(t)a(de)le, nagu on nimetatud tookasus, ja neid
osutatakse nimetatud tugiteenuste asukohas. Soltub ressursside kattesaadavusest ja
eeltoodust.

Saadaolevad lisateenused (tahistatud tugitabelites simboliga ,+") on jargmised:

e Ennetavad teenused
o Vdimalik, et teile pakutakse ennetavaid teenuseid ja nende kogused loetletakse teie
t66kasus ning need on saadaval teie td6kasus nimetatud tugiteenuste asukoh(t)a(de)le (v.a

erandriikides).
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Hooldusteenused — pohjuse analiiiis: ostetud teenused on saadaval nimetatud tugiteenuste
asukoh(t)a(de) personalile.

Tugitehnoloogia ndustaja (STA): STA teenused on saadaval teie to0kasus nimetatud tugiteenuste
asukoh(t)a(de)le (v.a erandriikides) ning need olenevad ressursside kattesaadavusest.

Tohustatud teenused ja lahendused: k&iki tohustatud teenuseid ja lahendusi voib osta
kasutamiseks hosti vdi selle alla kuuluva(te)s tugiteenuste asukoh(t)a(de)s. Soltub kattesaadavusest.
Kehtida v&ivad muud piirangud.

Muud ostetud ennetavad teenused on saadaval teie t6dkdsus nimetatud tugiteenuste
asukoh(t)a(de)le.

Mitme riigi tugiteenuste taiendavad sétted ja tingimused

Lisaks tingimustele ja satetele, mis on toodud siin ja teie tookasus, pShineb meiepoolne siin nimetatud
teenuste osutamine jargmistel eeltingimustel ja eeldustel:

Vdime lubada tootajatel, kes ei todta teie tugiteenuste asukoh(t)a(de)s, osaleda ennetavates
kaugteenustes, mis on ostetud hostile v3i selle alla kuuluvale tugiteenuste asukohale ning
nimetatud tookasus. Sellist osalemist lubatakse Microsofti darandgemisel.

Ennetavaid krediite saab vahetada ainult hosti ja selle alla kuuluvate tugiteenuste asukohtade vahel,
mis on loetletud teie tookasus, pidades kinni jargmistest eranditest. Koikide vahetuste puhul
kehtivad vastavates tugiteenuste asukohtades parajasti kehtivad valuutakursid ja ennetavate
krediitide hinnad. Praeguseid hindu saate kiisida oma Microsofti teenuste esindajalt. Kdik
vahetused, mille puhul oleks tulemuseks murdosalised ennetavad krediidid, imardatakse ldhima
taisarvuni. Ennetavaid krediite ei saa vahetada erandriikidega.

Klient vastutab ainsana mis tahes maksukohustuste eest, mis vdivad tekkida ostetud tugiteenuste
levitamise vOi vahetamisega hosti ja selle alla kuuluva(te) tugiteenuste asukoh(t)a(de) vahel.
Tookasu kehtivuse ajal tehtud teenuste muudatused voi vahetamised vdivad nduda kirjalikke
kokkuleppeid.

Arvelduse konsolideerimine: kui pole just teisiti toodud, véljastatakse tasumisele kuuluva summa
kohta Uks arve, mis sisaldab kdiki teenuseid kdigi tugiteenuste asukohtade kohta, mis on toodud
teie toOkasus. Arvestatud maksud pdhinevad Microsofti allkirjadigusega isiku hinnangul ja teie hosti
asukohal. Klient vastutab ainsana mis tahes tdiendavate maksukohustuste eest.

Arvelduse konsolideerimise erandid: teenustel, mis on ostetud osutamiseks India Vabariigis, Hiina
Rahvavabariigis, Hiina Vabariigis (Taiwanis), Hiina Vabariigis (Hongkong), Korea Vabariigis ja
Austraalias (koik need on erandriigid) peab olema eraldi todkask, mis loetleb teenused, mida
osutatakse vastavas tugiteenuste asukohas. Teenuste eest esitatakse arve vastavale tugiteenuste
asukohale ja see sisaldab koiki kohaldatavaid kohalikke makse.

2.5 Lisatingimused

Microsoft Unifiedi tugiteenuste osutamine tugineb jargmistele tingimustele ja eeldustele.

e Reaktiivseid pShipaketi teenuseid osutatakse teie maaratud tugikontaktide asukohas kaugabi
korras. Koiki teisi teenuseid osutatakse teie to0kasus nimetatud asukohtades kaugabi korras,
kui pole kirjalikult teisiti maaratud.

e Reaktiivseid pohipaketi teenuseid osutatakse inglise keeles ja voimaluse korral ka teie
radgitavas keeles. Kdiki teisi teenuseid osutatakse ka Microsofti teenuste pakkumise asukohas
raagitavas keeles vdi inglise keeles, kui me pole kirjalikult teisiti kokku leppinud.
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Pakume tuge koigile kaubandusvorgus miitidavatele ja teie ostetud Microsofti tarkvara- ning
vorguteenuste toodetele, kooskdlas teatatud litsentside registreerimistele ja lepingutele ja/voi
arvelduskonto ID-le teie td6korralduse lisas A, mis on nimetatud tootetingimustes, mille
Microsoft aeg-ajalt veebis aadressil http://microsoft.com/licensing/contracts (voi Microsofti
nimetatud jarglassaidil) avaldab, valja arvatud juhul kui t66kasus vi tugi- ja
ndustamisteenuste kirjelduse lisas on teisiti valja toodud, voi kui see konkreetselt valistatud
teie veebitoe portaalis aadressil http://serviceshub.microsoft.com.

Véljalaske-eelsete ja beetatoodete tuge ei osutata, v.a juhul, kui manustatud lisas on teisiti
nimetatud.

K&ik teenused (sh tugiteenuse tookasu osana ja selle kehtivusajal ostetud lisateenused)
aeguvad, kui neid ei kasutata vastava to6kasu kehtivusajal.

Teenuste plaanimine oleneb ressursside saadavusest ja to6toad voidakse tiihistada, kui
registreerunute arv ei ulatu maaratud miinimumtasemeni.

Teie ndudmisel voime paaseda teie stisteemile probleemide anallilisimiseks juurde
kaugihendusega. Meie to6tajad sisenevad vaid stisteemidesse, mille kasutamiseks olete
andnud loa. Kaugiihenduse kaudu abi saamiseks peate andma meile vastava
juurdepaasuvoimaluse ja vajaliku varustuse.

Mdned teenused vdivad nduda meilt teie kliendiandmete salvestamist, td6tlemist ja nendele
juurdepaasemist. Kui me seda teeme, siis kasutame Microsofti heakskiidetud tehnoloogiaid,
mis on kooskdlas meie andmekaitse eeskirjade ja protsessidega. Kui soovite, et kasutaksime
Microsofti heakskiitmata tehnoloogiad, mdistate ja ndustute, et vastutate ainuisikuliselt teie
kliendiandmete terviklikkuse ja turvalisuse eest ning Microsoft ei vastuta Microsofti
heakskiitmata tehnoloogiate kasutamisega seonduva eest.

Kui taotlete varem plaani voetud teenuse tiihistamist, voib Microsoft esitada arve tiihistamise
tasu eest summas kuni 100% teenuse hinnast, kui tiihistamine vdi imberplaanimine toimus
vahem kui 14 pdeva enne teenuse osutamise esimest paeva.

Taiendavaid teenuseid ostes voime me pakkumise hdlbustamiseks nduda teenuste osutamise
halduse lisamist.

Kui te tellisite UGhte tlilpi teenuse ja soovite selle teist tlilipi teenuse vastu vahetada, vdite viia
vastava vaartuse Ule teisele teie pdhipaketis saadaval olevale teenusele, kui see on véimalik ja
teie teenuse osutamise ressursiga kokku lepitud.

.Tarkvarakindlustuse programmi eelised, 24x7 probleemide lahendamise toe juhtumid” (,SA
PRS” juhtumid ehk ,SAB") vdib samavéaarsesse vaartusse konverteerida (Microsofti otsuse
pohjal) ja kasutada pdhipaketi toe, taiustatud kliendipdhise tehnilise toe (EDE) lubatud
komponentide ja/voi tdhustatud teenuste ja lahenduste lubatud komponentide tasu jaoks.
Teie teenuste osutamise halduse ressursid saavad vastavaid vaartusi ja tasusid kinnitada.
Parast 30 pdeva moddumist toe pakkumise alguskuupaevast ja/voi mitme-aastase toe iga-
aastasel tahtpaeval, vbime esitada teile arve kdigi puudujadgiga SAB-ide eest, mille te
mistahes selliseks teisendamiseks kinnitate (nagu t66kasus maaratud). Tarkvarakindlustuse
eelistele kohaldatakse siin sisalduvaid kirjeldusi ja tootetingimusi, muu hulgas ka
tootetingimuste Lisa B. Lisateavet leiab ka veebisaidilt www.microsoft.com/licensing/licensing-
programs/software-assurance-by-benefits, nditeks leiab sellelt veebisaidilt veebruaris 2023,
mis mojutavad teie lepingu pdhipaketi sobivuskriteeriumeid v6i saadaval komponente, mis
vobivad viia vastavate juhtumite vaartuste kohandamiseni.


http://microsoft.com/licensing/contracts
http://serviceshub.microsoft.com/#.
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K&ik lisateenused ei pruugi olla teie riigis kattesaadavad. Lisateabe saamiseks p66rduge
teenuse osutamise ressursi poole.

Noustute, et ainuke mitte-Microsoftile kuuluv kood, mille juurdepaasu te meile annate,
kuulub teile.

Teenused voivad hdlmata teenuste projektitulemeid, nduandeid ja juhtnd6re, mis on seotud
teie voi Microsofti omanduses oleva koodiga v&i otsest muude tugiteenuste osutamist.

Reaktiivsete teenuste pakkumisel ei paku Microsoft mingisugust muud koodi peale
naidiskoodi.

Klient votab enda kanda kogu vastutuse ja riskid, mis on seotud mis tahes koodi juurutamise
ja hooldamisega, mis antakse tugiteenuste osutamise kaigus.

Ostetud teenustele vdivad kehtida platvormi miinimumnduded.
Te ei tohi teenuseid oma klientidele edastada.

Kui teil on taiustatud voi soorituse toega pohipakett ja kui kohapealsed kilastused on
molemal poolel kokku lepitud ning ei ole enne dra makstud, esitame teile mdistlike reisi- ja
elamiskulude eest arve.

GitHubi tugiteenuseid pakub Microsoft Corporationi ainuomanduses olev tiitarettevote
GitHub, Inc. Kui teie todkasus ei ole 6eldud teisiti, rakendatakse GitHubi tugiteenustele
GitHubi privaatsusavaldust, mille leiab veebisaidilt https://aka.ms/github_privacy ja GitHubi
andmekaitselisa ja turvalisuspoliitikat, mille leiab veebisaidilt https://aka.ms/github_dpa.

Vastavates lisades vdidakse satestada lisandudmisi ja -eeldusi.

2.6 Teie kohustused

Teie Microsoft Unified tugiteenuste eeliste optimeerimine oleneb sellest, kuidas te taidate jargmisi
kohustusi, mis lisanduvad mis tahes asjakohastes lisades maaratud kohustustele. Kui te jargmisi kohustusi
ei tdida, voib tekkida viivitusi teenuste pakkumisel:
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Te maarate nimelise tugiteenuste administraatori, kes vastutab teie meeskonna juhtimise eest
ja haldab kéiki teie tugiteenuseid ning ettevottesiseseid protsesse seoses tugiteenuste
juhtumite taotluste meile esitamisega.

Oma pohipaketist séltuvalt (nagu on allpool vélja toodud) vdite te maarata nimelised
reaktiivse toe kontaktisikud, kes vastutavad Microsofti toe veebilehe voi telefoni teel
tugitaotluste esitamise eest. Ka teie pilvepdhiste teenuste administraatorid véivad asjakohaste
toega seotud portaalide kaudu pilveteenuse toe taotlusi esitada.

o Tuumiktugi — kuni kimme (10) nimelist kontaktisikut.

o Taiustatud tugi — vahemalt viiskimmend (50) nimelist kontaktisikut. Vdimalik, et teile
pakutakse ka tdiendavaid kontaktisikuid. Palun uurige tksikasju oma kontohaldurilt.

o Soorituse tugi — nimetatud kontaktisikud vastavalt vajadusele.

Veebiteenuste toe taotluste korral peavad teie pilvepdhiste teenuste pilvehaldurid esitama
toe taotlusi vastava veebiteenuse tugiportaali kaudu.

Teenusetaotluse esitamisel peaks teie reaktiivsetel tugikontaktidel olema pohiteadmised
esinenud probleemi kohta ning nad peaksid suutma seda taas esile kutsuda, et aidata
Microsofti probleemituvastuse ja prioriseerimisega. Uhtlasi peaks vastavatel kontaktisikutel
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olema teadmised kehtiva toega Microsofti toodete ja teie Microsofti keskkonna kohta, et
aidata lahendada stisteemiprobleeme ja aidata Microsoftil teenusetaotlusi analtitisida ning
lahendada.

Teenusetaotluse esitamisel vBidakse teie reaktiivseid tugikontakte paluda probleem ise
maarata ja lahendada, kui me seda palume. See v&ib hélmata vorgutegevuse jalgimist,
torketeadete salvestamist, konfiguratsiooniteabe kogumist, toote konfiguratsiooni muutmist,
uue tarkvaraversiooni voi komponentide installimist vdi protsesside muutmist.

Noustute tegema meiega koostddd, et plaanida teenuste kasutamist kooskolas ostetud
teenustega.

Noustute teavitama meid teie tookasus maaratud nimeliste kontaktide mis tahes
muudatustest.

Teie vastutate oma andmete varundamise ja katastroofiliste rikete tdttu kaotsilainud voi
muudetud failide taastamise eest. Samuti vastutate protseduuride kasutuselevotmise eest, mis
on vajalikud teie tarkvara ja andmete kaitsmiseks lubamatu juurdep&asu eest.

Noustute voimalusel vastama kliendirahulolu kisitlustele, mida voime teenustega seoses aeg-
ajalt 1abi viia.
Noustute tasuma teie tdotajate voi alltoovotjate reisikulud ja muud kulud.

Olenevalt teie ostetud teenusest voib teenuste osutamise ressurss paluda teil taita ka muid
kohustusi.

Kasutades osana sellest toest pilveteenuseid, peab teil vastava vorguteenuse jaoks olema
olemasolev tellimus vdi andmeplaan voi te peate selle ostma.

Kui teil on téiustatud toe voi soorituse toe pakett, ndustute esitama ennetavate teenuste ning
taiustatud lahenduste ja teenuste taotlusi koos mis tahes vajalike/olemasolevate andmetega
hiljemalt 60 paeva jooksul enne asjakohase to6kdsu aegumiskuupaeva.

Kui teil on téiustatud toe vdi soorituse toe pakett, ndustute vajaduse jargi pakkuma meie
teenuste osutamise meeskonnale, kes peavad teie asukohas té6tama, asjakohast
telefonitihendust ja kiiret internetiihendust ning juurdepaasu teie sisesiisteemidele ja
diagnostikavahenditele.
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