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1 Uber dieses Dokument

Dieses Dokument ,Microsoft Enterprise Services — Beschreibung von Support and Consulting Services”
informiert Uber Professional Services, die von Microsoft erworben werden kénnen.

Lesen Sie die Beschreibung der Leistungen (,Services”), die Sie erwerben, bitte aufmerksam, und achten
Sie insbesondere auf etwaige Voraussetzungen, Ausschlisse, Einschrankungen sowie Ihre
Verantwortlichkeiten. lhr Enterprise Services-Arbeitsauftrag (,Arbeitsauftrag”) oder ein anderer
Servicevertrag, der sich auf dieses Dokument bezieht und es per Verweis einschlieBt, weisen aus, welche
Services Sie erwerben.

Nicht alle in diesem Dokument aufgefiihrten Services sind weltweit erhaltlich. Um weitere Informationen
dazu zu erhalten, welche Services Sie an lhrem Standort erwerben konnen, wenden Sie sich bitte an lhren
Microsoft Services-Vertreter. Verfligbare Services unterliegen Anderungen.
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2 Microsoft Professional Services

Microsoft Professional Services unterstiitzen Sie dabei, schneller geschéftlichen Nutzen aus lhren
Technologieinvestitionen zu ziehen. Die Services werden fiir die Phasen Planung, Implementierung,
Wartung und Optimierung des Technologielebenszyklus angeboten und beinhalten Ldsungen fiir Daten,
Mobilitat, Produktivitat und Computing in lhrer lokalen, Cloud- oder Hybrid-IT-Infrastruktur. Microsoft
bietet proaktive Services (,Proactive Services") in diesen Kategorien an:

2.1 Planning Services

Planning Services umfassen die Uberpriifung und Beurteilung Ihrer aktuellen Infrastruktur-, Daten-,
Anwendungs- und Sicherheitsumgebung unter dem Aspekt, Aufgaben wie Wartung, Upgrades, Migration,
Bereitstellung oder Lésungsimplementierung an lhren Zielen ausgerichtet zu planen.

2.2 Implementation Services

Implementation Services bringen technisches und Projektmanagement-Know-how ein, das Sie bei der
Implementierung unterstiitzt und die Entwicklung, Bereitstellung, Migration, Aktualisierung und
Einsetzung von Microsoft-Technologieldsungen beschleunigt.

2.3 Wartungsservices

Maintenance Services tragen dazu bei, durch laufende Wartung Konflikte in Ihrer Microsoft-Umgebung zu
vermeiden und werden Ublicherweise im Vorfeld geplant, damit die notwendigen Ressourcen zur
Verfligung stehen.

2.4 Optimization Services

Bei den Optimierungsservices wird in erster Linie die optimale Nutzung der Technologie des Kunden
angestrebt. Die Services kdnnen die Remoteverwaltung von Cloud-Diensten, die optimale Nutzung von
Microsoft-Produktfunktionen durch Endbenutzer oder eine robustere Sicherheits- und Identitédtsstellung
betreffen.

2.5 Bildungsservices

Education Services sind Leistungen zur Schulung und Fortbildung lhrer Supportmitarbeiter in technischen
und betrieblichen Themen vor Ort, online oder on-demand.
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3 Beratungsleistungen

Enterprise Services Consulting Services (,Consulting Services”) sind projektbasierte Beratungsleistungen
zur Unterstiitzung des Kunden bei der Planung, Implementierung und Ubernahme von Lésungen mit dem
Ziel einer schnelleren Wertschépfung aus IT-Investitionen. Die Leistungen betreffen, je nach Microsoft-
Produkt und -Technologie, Losungen fir die digitale Strategie, fir Architektur, Planung, Upgrades,
Migration, Bereitstellung, fir Anwendungsentwicklung und Datenanalyse.

3.1 Informationen zum Erwerb

Consulting Services sind als projektbezogene, individuell vereinbarte Beratungsleistungen oder als fertige
Servicepakete erhaltlich:

Service Definition

Custom Consulting Services Ein Einsatz mit kundenspezifischem Leistungsumfang,
Zeitplan und/oder Meilensteinen, bei dem individuelle
Losungen erarbeitet werden.

Packaged Consulting Services Ein Einsatz mit einem festen Leistungsumfang, der
zahlreiche typische Szenarien abdeckt.

3.2 Custom Consulting Services

Die verfligbaren anpassbaren Serviceleistungen sind unten genannt. Der Umfang der individuellen
Beratungsleistungen wird im Enterprise Services-Arbeitsauftrag (Enterprise Services Work Order, ESWO)
oder in einer Leistungsbeschreibung (Statement of Work, SOW) im Detail aufgefiihrt.

Applications & Infrastructure — Cloud Computing ist fiir jedes Unternehmen, das digitale
Transformation anstrebt, von grundlegender Bedeutung.

Modern Applications Services von Microsoft beschleunigen die Wertschépfung und reduzieren
zugleich das Risiko bei der Modernisierung und Integration von Anwendungen, sowie die Cloud fiir
die gerateunabhangige Interaktion mit Kunden tber mehrere Kanale genutzt wird.

Mit Cloud Productivity Solutions helfen wir Organisationen bei der Planung, Implementierung und
Auswertung. Ziel dabei ist es, Kommunikation, Kollaboration und Kundenbeziehungen so zu gestalten,
dass geschaftswichtige Erkenntnisse gewonnen werden und sich die Investition in Office 365 fir die
Organisation im vollen MaBe auszahlt.

Data & Artificial Intelligence (Al) — Kernwdahrung moderner Unternehmen ist die Fahigkeit, Daten in
eine kiinstliche Intelligenz zu verwandeln, die ihnen Vorteile erarbeitet. Business Insights-Ldsungen
von Microsoft helfen Entwicklern, IT-Organisationen und Unternehmen, kiinstliche Intelligenz
aufzubauen. Sie ermoglichen einen umfassenden Uberblick und beférdern den Entwurf, die
Umsetzung und das Unterstiitzen von Losungen, mit denen sich aus einer Vielfalt von Daten wichtige
Erkenntnisse ziehen lassen. Zum Einsatz kommen hierbei Produkte wie Azure Database Power B,
Office und SQL Server.

Business Applications - Hilfestellung bei Unternehmensanwendungen in einer vernetzten
Datenumgebung, die Al und BI (Artificial und Business Intelligence) und ebenso die Digitalisierung
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geschaftskritischer Funktionen, wie Vertrieb, Talent- und Personalmanagement, Betriebsprozesse und
Kundenservice, unterstiitzen.

Microsoft bietet diverse Beratungsleistungen fiir Microsoft Dynamics 365 for Customer Engagement
an. Ziel ist es, in allen Aspekten von Vertrieb, Service und Marketing digitale Intelligenz fir eine
optimale Kundenbindung beizusteuern. Beratungsleistungen fiir Microsoft Dynamics 365 Unified
Operations helfen Kunden, ihr Wachstum durch optimierte Geschaftsprozesse und zeitnahe,
datengestltzte Entscheidungen auf globaler Ebene zu beschleunigen.

Modern Workplace — Microsoft kann dazu beitragen, dass lhre Umgebung mit dem
Arbeitsplatzwandel Schritt halt und jeder Mitarbeiter Ihres Unternehmens das Instrumentarium fur
héhere Produktivitat an der Hand hat.

Unsere Beratungsleistungen rund um Devices and Mobility erméglichen Unternehmen und IT-Leitern
die Entwicklung und Durchsetzung von unternehmensweiten Strategien fiir eine Mobilitats- und
Gerateverwaltung, die die Kommunikation und den Austausch mit Mitarbeitern und Kunden fordert
und intensiviert. Datacenter and Cloud Infrastructure Services ermdglichen es der IT zudem, unter
Einbindung von Technologien, Menschen und Prozessen, Rechenzentren in strategische Aktiva fiir das
Unternehmen zu transformieren, die exakt dessen geschéftliche Erfordernisse und Ziele unterstiitzen.
In Verbindung mit

Security and Identity Services bieten wir darliber hinaus Strategien und L6sungen zum Schutz von IT-
Infrastruktur, Anwendungen und Daten vor internen und externen Bedrohungen.

3.3 Packaged Consulting Services

Microsoft bietet Beratungsleistungen fir viele gadngige Geschéftsszenarien an, die auf Erfahrungswerten in
Bezug auf die Planung, Bereitstellung und Implementierung von Microsoft-Produkten, -Technologien und
-Prozessen basieren. Die nachstehenden Services werden in einem vordefinierten Umfang mit fester
Laufzeit zu einem festen Preis angeboten.

3.4 Beschreibung der Services

Planning Services

Architecture Services: Eine Analyse |hrer Ziele bei der Einfiihrung von Onlinediensten zum Zweck
der Beratung, Planung und Konsolidierung. Diese Analyse unterstltzt eine gezielte Ausrichtung
Ihrer Teams und Ihrer Umgebung an einer fiir Onlinedienste empfohlenen Architektur.

Digital Advisory Services Program: Digital Advisory Services sind ein Programm, in dem digitale
Berater mit Branchenwissen und unternehmerischem Know-how, kombiniert mit Erfahrungswissen
und Innovationsstrategien aus dem Hause Microsoft, Unternehmen bei der Verwirklichung ihrer
digitalen Ziele helfen. Digitale Berater erarbeiten gemeinsam mit dem Kunden ein
Umbauprogramm fiir den Weg zur Digitalisierung.

Digital Advisory Services sind in Paketen zu ca. 200, 400, 800 und 1.600 Arbeitsstunden eines
entweder Teilzeit- oder Vollzeitberaters erhaltlich. Das Microsoft Services Delivery Team, das auch
Ressourcen aus den Microsoft Services Centers of Excellence umfasst, begleitet den Prozess mit
fachlichem Know-how und konkreten Empfehlungen zu bewdhrten Methoden oder Microsoft-
Technologien.

Daruber hinaus sind die folgenden Digital Advisory Services Packages erhaltlich:
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Digital Advisory Digital Ready-Pakete: Ein Einsatz unter der Leitung eines digitalen
Beraters mit Schwerpunkt auf Business Design und Change Management mit dem Ziel, im
Zuge der Geschaftsmodellentwicklung des Kunden die Digitalisierung voranzubringen.

Machbarkeitsstudie: Hierbei werden Nachweise hervorgebracht, die es dem Kunden
ermdglichen, Uiber die grundsatzliche Durchfiihrbarkeit einer avisierten technischen Lésung zu
urteilen. Diese Nachweise kdnnen in Form von lauffdhigen Prototypen, Dokumenten oder
Entwiirfen geliefert werden, es handelt sich jedoch in der Regel nicht um produktionsreife
Arbeitsergebnisse.

Solution Planning: Einsatze, die Sie in der Planungsphase der Implementierung von Microsoft-
Technologien in lokalen, Cloud- und Hybrid-Umgebungen systematisch unterstiitzen und
begleiten. Diese Services kdnnen auBerdem eine Bewertung von Design, Sicherheit, IT-Betrieb
und Change Management Ihrer Microsoft-Technologien umfassen. Damit soll sichergestellt
werden, dass die Implementierung lhrer technischen Losung an lhren Zielen orientiert geplant
wird. Aus dem Service kann ein Bericht mit der technischen Bewertung und einem Plan zur
Losungsimplementierung hervorgehen.

Developer Tools Deployment Planning Services (DTDPS): Dienen der Unterstiitzung
von Unternehmen bei der Planung effektiver Visual Studio-Bereitstellungen. Mithilfe
dieser Einsatze konnen ein Bereitstellungsplan und Strategien fir die Einfihrung von
Visual Studio erarbeitet werden.

Azure Deployment Planning Services for Public Cloud (AZDPS): Mehrtagige Einsatze
mit Schulungen, Demonstrationen und Bereitstellungsplanung. Hierbei kénnen das
Aktivieren von Azure Storage-Ldsungen, das Migrieren von Anwendungen zu Microsoft
Azure Infrastructure Services, das Implementieren von Enterprise Mobility, von Microsoft
Operations Management Suite oder von Entwicklungs- und Testszenarien auf virtuellen
Microsoft Azure-Computern im Vordergrund stehen.

Desktop Deployment Planning Services (DDPS): Planungsdienste mit einem breiten
Spektrum an Planungstools und vordefinierten Einsatzaktivitdten rund um die
Bereitstellung von Office 365, Office oder Windows.

Dynamics Deployment Planning Services (DYDPS): Planungsdienste fur die
Implementierung von oder das Upgrade auf Microsoft Dynamics CRM (Customer
Relationship Management), Dynamics CRM Online oder die Implementierung einer ERP
(Enterprise Resource Planning)-Lésung mit Microsoft Dynamics AX.

Skype for Business and Exchange Deployment Planning Services (S&XEDPS): Diese
Dienste unterstiitzen Organisationen bei der Vorbereitung auf die Implementierung von
Microsoft Skype for Business oder Microsoft Exchange und bieten eine
Implementierungsplanung unter sowohl architektonischen als auch betrieblichen
Gesichtspunkten.

Private Cloud Management and Virtualization Deployment Planning Services
(PVDPS): Unterstlitzt Sie bei der Planung effektiver Bereitstellungen von Systems Center,
Windows Server and Hyper-V. Diese Einsdtze bieten ein breites Spektrum an
Planungsdiensten fiir Upgrades und Migrationen zur beschleunigten Bereitstellung von
Management- und Virtualisierungsldsungen sowie Implementierung einer einheitlichen
Gerateverwaltung.
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SQL Server Deployment Planning Services (SSDPS): Die Services sind in Form von

mehrtdgigen Einsdtzen erhéltlich, bei denen Aktivitdten wie Upgrade auf SQL Server,

Bereitstellung von SQL Server Business Intelligence sowie Migration zu SQL Server im
Mittelpunkt stehen.

SharePoint Deployment Planning Services (SDPS): Diese Services sind der
Einsatzplanung von SharePoint und SharePoint Online gewidmet und kénnen
Planungsaktivitaten fir Office 365 FastTrack, Project and Portfolio Management (PPM)-
Losungen und fur die Bereitstellung von SharePoint umfassen.

User Experience: Services, die Aufschluss Uber Nutzerfahrungen mit Ihren
Geschaftsanwendungen geben — mit Know-how in Storyboarding, Motion-Design,
ethnografischer Forschung, Personlichkeits- und Situationsanalyse, UX-Strategie und -Design,
visuellem Design, Ul-Entwicklung, Usability Testing und Barrierefreiheit.

Implementation Services

Project Governance: Ein Service fiir die Leitung und Beaufsichtigung Ihres Programms oder
Einsatzes, damit eine erfolgreiche Durchflihrung des Projekts gewahrleistet ist.

Solution Architecture: Ein Service, der die Architektur und das Design fiir Ihre Lésung basierend
auf Referenzarchitekturen fiir Microsoft-Technologien liefert.

Solution Delivery: Ein Service flr die technische Implementierung, einschlieBlich Entwicklung,
Konfiguration, Migration, Upgrade und Bereitstellung der Losung basierend auf Microsoft-
Technologien und deren Integration in die Umgebungen des Kunden.

Optimization Services

Einfiihrungsservices: Adoption Support Services sind Leistungen, die Ihnen bei der Beurteilung
helfen, inwieweit |hre Organisation fahig ist, Veranderungen durch die Einfilhrung einer von lhnen
erworbenen Microsoft-Technologie zu moderieren, zu lGberwachen und zu optimieren. Hierzu
zahlt auch die Unterstiitzung bei der Entwicklung und Umsetzung Ihrer Einfihrungsstrategie
beziiglich der Bedeutung der Veranderungen fir die Menschen. Kunden haben Zugriff auf
Ressourcen mit der Kompetenz, den Kenntnissen und den von Microsoft empfohlenen
Vorgehensweisen zur Unterstiitzung des Einfihrungsprogramms von Microsoft.

IT Services Management: Ein Servicepaket, das Sie beim Ausbau Ihrer vorhandenen IT-
Umgebung mit modernen Service-Management-Konzepten unterstiitzt, die auf Innovation,
Flexibilitat, Qualitat und Betriebskostensenkung setzen. IT Service Management Services kdnnen
in Form von Beratungssitzungen oder Workshops remote oder vor Ort geleistet werden und
tragen dazu bei, dass beim Umzug einer Anwendung oder eines Diensts in die Cloud lhre
Monitoring-, Incident Management- oder Service Desk-Prozesse optimal auf die Dynamik von
cloudbasierten Diensten eingestellt sind.

Security Services: Das Portfolio der Sicherheitsldsungen von Microsoft umfasst vier
Schwerpunkte: Sicherheit und Identitat in der Cloud, Mobilitat, erweiterter Datenschutz und
sichere Infrastruktur. Security Services zeigen Kunden Mdglichkeiten auf, ihre IT-Infrastruktur,
Anwendungen und Daten nachhaltig gegen Bedrohungen von innen und auf3en zu schiitzen.

3.5 Ausschliisse und Einschrankungen

Wir erbringen die Services unter den folgenden Ausschliissen und Einschrankungen:
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Digital Advisory Services bestehen ausschlieBlich aus Beratung und Anleitung speziell fir lhre
Bereitstellung und Nutzung von Microsoft-Technologien.

In den Beratungsleistungen sind keine Produktlizenzen inbegriffen; diese missen separat
erworben werden.

In den Digital Advisory Services sind Produktbereitstellung, Probleml&sungs- oder Break-Fix-
Support, Priifung von nicht von Microsoft stammendem Quellcode oder eine technische oder
architekturbezogene Beratung, die Uber die oben beschriebenen Services hinausgeht, nicht
enthalten.

Bei nicht von Microsoft stammendem Quellcode sind unsere Services auf die Analyse von
Binardaten, z. B. eine Prozesssicherung oder Netzwerkmonitor-Ablaufverfolgung, beschrankt

Soweit Besuche von Microsoft Architects oder Ressourcen des Service Delivery Teams vor Ort
vereinbart und nicht im Voraus bezahlt wurden, werden lhnen angemessene Reisekosten und
Spesen in Rechnung gestellt.

GiThub Consulting Services werden von GiThub, Inc., einer hundertprozentigen Niederlassung
der Microsoft Corporation, bereitgestellt. Ungeachtet gegenteiliger Bestimmungen in lhrem
Arbeitsauftrag gelten die GitHub-Datenschutzerklarung, die unter
https://aka.ms/github_privacy und der GiThub-Datenschutz-Nachtrag sowie der
Sicherheitsanhang, die sich in https://aka.ms/github_dpa befinden, fiir Ihre Beschaffung von
GiThub Consulting Services.

3.6 lhre Verantwortlichkeiten

Der Erfolg der Beratungseinsatze und die Erfillung unserer Pflichten sind von Ihrer Beteiligung wahrend
der gesamten Dauer abhangig, wozu unter anderem Folgendes gehort:

Page 8

Verfugbarkeit lhrer Vertreter, IT-Mitarbeiter und Ressourcen, einschlieBlich Hardware,
Software, Internetanschluss und Birordume.

Die rechtzeitige Bereitstellung richtiger und vollstandiger Informationen, die das Service
Delivery Team anfordert.

Zugang zu Informationen tber lhr Unternehmen.
Rechtzeitige und effektive Erfiillung Ihrer Verantwortlichkeiten.
Rechtzeitige Entscheidungen und Genehmigungen durch Ihr Management.

Begleichung der Reisekosten und Spesen, die lhren Mitarbeiterinnen oder Vertragspartnern
entstehen.
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4 Support Services

Microsoft Unified Support Services (,Support Services”) sind ein umfassendes Supportangebot, das
Unternehmen unterstitzt, den Weg in die Cloud zu beschleunigen, Ihre IT-L6sungen zu optimieren und
Technologie so einzusetzen, dass in beliebigen Phasen des IT-Lebenszyklus immer wieder neue
Geschéaftsmaoglichkeiten realisiert werden konnen. Support Services umfassen:

e Proactive Services zur Verbesserung des Zustands lhrer IT-Infrastruktur und lhres IT-Betriebs.
e Service Delivery Management zur Erleichterung von Planung und Implementierung

e Priorisierte 24x7 Problem Resolution Services fir rasche Antworten und minimale Ausfallzeiten

4.1 Informationen zum Erwerb

Support Services sind als Basispaket (,Base Package”) verfligbar unter den Bezeichnungen Core, Advanced
und Performance Support oder als Additional Services oder Enhanced Services and Solutions, die im
Rahmen eines bestehenden, im Enterprise Services-Arbeitsauftrag enthaltenen Basispaket-Vertrags
erworben werden kdnnen. Siehe Beschreibung unten.

Posten Beschreibung

Base Package Eine Kombination von Proactive, Reactive und Delivery
Management Services, die die innerhalb |hres
Unternehmens genutzten Microsoft-Produkte
und/oder -Onlinedienste unterstitzen. Verfligbar als
Core (,C"), Advanced (,A") und Performance (,P")
Support -Pakete wie in diesem Abschnitt beschrieben.

Die im Basispaket enthaltenen Dienste sind in diesem
Abschnitt mit einem ,v"" gekennzeichnet.

Je nach lhrem Basispaket haben Sie mdglicherweise
auch Anspruch auf spezifische integrierte Proactive
Services, die dann in lhrem Arbeitsauftrag aufgefiihrt
werden. Wir werden diese Services zusammen mit
Ihnen vor Vertragsbeginn oder im Rahmen lhrer
Service Delivery-Planung festlegen.

Additional Services Wahrend der Laufzeit Ihres Arbeitsauftrags stehen
zusatzliche Supportleistungen, einschlieBlich Proactive
Services zur Erweiterung lhres Basispakets zur
Verfligung. Sie sind in diesem Abschnitt mit einem ,+"
gekennzeichnet.

Enhanced Services and Solutions Wahrend der Laufzeit Ihres Arbeitsauftrags stehen
Supportleistungen fiir ein bestimmtes Microsoft-
Produkt oder IT-System des Kunden zur Erweiterung
Ihres Support-Basispakets zur Verfligung. Sie sind in

Page 9



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services

diesem Abschnitt ebenfalls mit einem ,+"
gekennzeichnet.

Support in mehreren Landern Der Support in mehreren Landern bietet Unterstiitzung
an mehreren Support-Standorten, wie in lhrem
Arbeitsauftrag (oder Arbeitsauftragen) beschrieben.

4.2 Beschreibung der Services

In diesem Abschnitt werden die Elemente beschrieben, aus denen lhr Supportleistungspaket
zusammengestellt wird. AuBerdem werden die Services aufgelistet, um die lhr Basispaket erweitert
werden kann oder die wahrend der Vertragslaufzeit hinzugefligt werden kénnen.

Proaktive Services

Proactive Services dienen der Problemvorbeugung in Ihrer Microsoft-Umgebung und werden mit dem
Ziel geplant, die Ressourcenverfligbarkeit und -bereitstellung wéhrend der Laufzeit des jeweiligen
Arbeitsauftrags sicherzustellen. Die nachstehenden Proactive Services sind wie unten angegeben oder in
Ihrem Arbeitsauftrag genannt verfligbar.

Planning Services

Arten von Planning Services

Proof of Concept + +

+ — Additional Service, der zusdtzlich erworben werden kann.

Machbarkeitsstudie: Hierbei werden Nachweise hervorgebracht, die es dem Kunden
ermdglichen, Uiber die grundsatzliche Durchfiihrbarkeit einer avisierten technischen Lésung zu
urteilen. Diese Nachweise kénnen in Form von lauffahigen Prototypen, Dokumenten oder
Entwirfen geliefert werden, es handelt sich jedoch in der Regel nicht um produktionsreife
Arbeitsergebnisse.

Implementation Services

Arten von Implementation Services

Onboarding Services + +

+ — Additional Service, der zusdtzlich erworben werden kann.

Onboarding Services: Eine direkte Zusammenarbeit mit einer Microsoft-Ressource, der
Unterstiitzung bei der Bereitstellung, Migration, Aktualisierung oder bei der Entwicklung von
Features leistet. Diese kann Unterstiitzung beim Planen und Uberpriifen einer
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Machbarkeitsstudien- oder Produktionsarbeitsauslastung unter Verwendung von Microsoft-
Produkten umfassen.

Wartungsservices

Arten von Services

On-demand Assessment v v v
Assessment Program + +
Offline Assessment + +
Proactive Monitoring + +
Proactive Operations Programs (POP) + +
Risk and Health Assessment Program as a Service (RAP as a Service) + +

v’ — Im Basispaket enthalten.
+ — Additional Service, der zusdtzlich erworben werden kann.

On-demand Assessment: Zugriff auf eine automatisierte Self-Service-Online-
Bewertungsplattform, die Protokollanalysen nutzt, um die Implementierung Ihrer Microsoft-
Technologie zu analysieren und zu bewerten. On-demand Assessments decken eine Auswahl von
Technologien ab. Fir die Nutzung dieses Bewertungsservice ist ein aktiver Azure-Dienst mit fir
den On-demand Assessment Service ausreichendem Datenlimit erforderlich. Microsoft kann
einen Assistent zur erstmaligen Einrichtung des Dienstes bereitstellen. In Verbindung mit On-
demand Assessment und gegen eine zusatzliche Gebihr unterstitzen Sie eine Microsoft-
Ressource (flr bis zu zwei Tage) an lhrem Standort sowie eine Microsoft-Ressource (flr bis zu
einem Tag) remote bei der Analyse der Daten und der Priorisierung von Korrekturempfehlungen
gemal Ihrem Servicevertrag. Bewertungen vor Ort sind moglicherweise nicht in allen Regionen
verfligbar.

Programm zur Bewertung: Eine Bewertung von Design, technischer Umsetzung, Betrieb oder
Change Management lhrer Microsoft-Technologien im Vergleich zu den von Microsoft
empfohlenen Vorgehensweisen. Im Anschluss an die Bewertung wird der Microsoft-Beauftragte
direkt mit lhnen zusammenarbeiten, um maogliche Probleme zu beheben. Sie erhalten einen
Bericht mit der technischen Bewertung lhrer Umgebung und gegebenenfalls einen
Verbesserungsplan.

Offline Assessment: Eine automatisierte Analyse lhrer Implementierung einer Microsoft-
Technologie anhand von Daten, die remote oder von einem Microsoft-Ressource an Ihrem
Standort erfasst werden. Die erfassten Daten werden von Microsoft mit beim Kunden
vorhandenen Tools analysiert, und wir liefern Ihnen einen Bericht mit unseren Erkenntnissen und
Korrekturempfehlungen.

Proactive Monitoring: Einsatz von Tools zur Beobachtung technischer Ablaufe sowie
Empfehlungen zur Optimierung lhrer Prozesse im Umgang mit Serverstdrungen. Dieser Service
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hilft lhnen beim Erstellen von Vorfallmatrixen, bei der Analyse schwerwiegender Vorfalle und beim
Zusammenstellen eines dedizierten technischen Teams.

Proaktive Analyse der IT-Prozesse (Proactive Operations Programs — POP): Eine gemeinsam
mit lhren Mitarbeitern durchgefiihrte Analyse lhrer Planungs-, Design-, Implementierungs- oder
betrieblichen Prozesse im Vergleich zu den von Microsoft empfohlenen Vorgehensweisen. Diese
Analyse erfolgt vor Ort oder remote durch eine Ressource von Microsoft.

Risk and Health Assessment Program as a Service (RAP as a Service): Eine automatisierte
Analyse Ihrer Implementierung einer Microsoft-Technologie anhand von remote erhobenen
Daten. Die Daten werden von Microsoft analysiert und zu einem Ergebnisbericht mit
Korrekturempfehlungen aufbereitet. Dieser Service steht flr die Zustellung vor Ort oder per
Remotebereitstellung Verfiigung.

Optimization Services

Arten von Optimization Services

Adoption Services +
Development Focused Services + +
IT Services Management + +
Security Services + +

+ — Additional Service, der zusdtzlich erworben werden kann.

Einfiihrungsservices: Adoption Support Services sind Leistungen, die lhnen bei der Beurteilung
helfen, inwieweit Ihre Organisation fahig ist, Veranderungen durch die Einflihrung einer von Ihnen
erworbenen Microsoft-Technologie zu moderieren, zu Gberwachen und zu optimieren. Hierzu
zahlt auch die Unterstiitzung bei der Entwicklung und Umsetzung Ihrer Einflihrungsstrategie
beziiglich der Bedeutung der Veranderungen fir die Menschen. Kunden haben Zugriff auf
Ressourcen mit der Kompetenz, den Kenntnissen und den von Microsoft empfohlenen
Vorgehensweisen zur Unterstlitzung des Einfilhrungsprogramms von Microsoft.

Development Focused Services: Services zur Unterstlitzung |Ihrer Mitarbeiter bei der Erstellung,
der Implementierung und dem Support von Anwendungen, die mit Microsoft-Technologie erstellt
werden.

Services Insights for Developers: Eine jahrliche Bewertung lhrer Verfahren bei der
Anwendungsentwicklung, mit praktischen Ratschldgen und Empfehlungen fir die Entwicklung
von Anwendungen und Lésungen auf Microsoft-Plattformen.

Development Support Assistance: Bietet Unterstiitzung bei der Erstellung und Entwicklung
von Anwendungen, die Microsoft-Technologien auf der Microsoft-Plattform integrieren, mit
Spezialisierung auf Entwicklungstools und -technologien von Microsoft. Dieser Service wird
auf der in Ihrem Arbeitsauftrag angegebenen Stundenbasis verkauft.

IT Services Management: Ein Servicepaket, das Sie beim Ausbau lhrer vorhandenen IT-
Umgebung mit modernen Service-Management-Konzepten unterstiitzt, die auf Innovation,
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Flexibilitat, Qualitat und Betriebskostensenkung setzen. IT Service Management Services kdnnen
in Form von Beratungssitzungen oder Workshops remote oder vor Ort geleistet werden und
tragen dazu bei, dass beim Umzug einer Anwendung oder eines Diensts in die Cloud lhre
Monitoring-, Incident Management- oder Service Desk-Prozesse optimal auf die Dynamik von
cloudbasierten Diensten eingestellt sind. IT Services Management Services kdnnen Bestandeteil
eines maBgeschneiderten Programms mit Supportleistungen sein, die gegen eine zusatzliche
Gebuhr erhéltlich sind, und sie kdnnen in einer Anlage naher definiert werden, auf die in lhrem
Arbeitsauftrag verwiesen wird.

Security Services: Das Portfolio der Sicherheitsldsungen von Microsoft umfasst vier
Schwerpunkte: Sicherheit und Identitat in der Cloud, Mobilitat, erweiterter Datenschutz und
sichere Infrastruktur. Security Services zeigen Kunden Mdglichkeiten auf, ihre IT-Infrastruktur,
Anwendungen und Daten nachhaltig gegen Bedrohungen von innen und auf3en zu schiitzen.
Security Services kdnnen Bestandteil eines malBgeschneiderten Programms mit Supportleistungen
sein, die gegen eine zusatzliche Gebuhr erhéltlich sind, und sie konnen in einer Anlage naher
definiert werden, auf die in lhrem Arbeitsauftrag verwiesen wird.

Bildungsservices

Bildungsservicetypen

On-demand Education v v v
Webcasts v v v
Chalk Talks + +
Workshops + +

v’ — Im Basispaket enthalten.

=+ — Additional Service, der zusditzlich erworben werden kann.

On-demand Education: Zugriff auf eine Sammlung von Online-Schulungsmaterialien und
Online-Laboren lber eine von Microsoft entwickelte digitale Workshop-Bibliothek.

Webcasts: Zugriff auf von Microsoft gehostete Live-Schulungssitzungen, die online remote
bereitgestellt werden und eine groe Bandbreite an Themen rund um Support und Microsoft-
Technologien abdecken.

Chalk Talks: Kurze interaktive Services, in der Regel eintagige Sitzungen, zu Produkt- und
Supportthemen in Form von Vortragen und Demos, die von einem Microsoft-Ressource entweder
personlich vorgetragen oder online bereitgestellt werden.

Workshops: Technische Schulungen auf Fortgeschrittenen-Niveau, die fiir eine grof3e Bandbreite
von Themen rund um Support und Microsoft-Technologien verfligbar sind und von einem
Microsoft-Ressource entweder persdnlich vorgetragen oder online gehalten werden. Workshops
kdénnen pro Teilnehmer oder fir das gesamte Unternehmen — wie in Ihrem Arbeitsauftrag
festgelegt — erworben werden. Die Workshops diirfen ohne ausdriickliche schriftliche Erlaubnis
von Microsoft nicht aufgezeichnet werden.

Page 13



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services

Zusitzliche proaktive Services

Zusatzliche proaktive Servicetypen

Custom Proactive Services (Maintenance, Optimization und + +
Education Services)

Support-Technologieberater v
Proactive Accelerator + +

+ — Additional Service, der zusdtzlich erworben werden kann.

Custom Proactive Services: Ein vertraglich festgelegter Einsatz mit Ressourcen von Microsoft,
um Services auf Wunsch des Kunden bereitzustellen, persdnlich oder online, die in diesem
Dokument nicht anderweitig beschrieben sind. Diese Einsatze umfassen die Service-Kategorien
Wartung, Optimierung und Schulung.

Support-Technologieberater (STA): Ein angepasster Service, der eine Technologiebewertung
zur Unterstltzung der Geschéftsziele des Kunden bereitstellt, insbesondere fir die Optimierung
der Arbeitsauslastung, die Einflihrung oder die Supportfahigkeit, die von einer Microsoft-
Ressource bereitgestellt wird. Dieser Service kann einen Plan und einen technischen Leitfaden
beinhalten, die auf die Kundenumgebung und Geschéftsziele zugeschnitten ist.

Proactive Accelerator: Ein von den Ressourcen von Microsoft gesteuerter Service, der aus einer
Reihe von Aktivitaten besteht, die Ihnen helfen, ein technisches oder geschéftliches Ergebnis zu
erzielen, das auf den Zielen der Beseitigung von Bereitstellungsrisiken, der Erhéhung der
Verfiigbarkeit oder der Optimierung der Losungsleistung basiert. Mithilfe eines
programmatischen Ansatzes bestimmt die Microsoft-Ressource die fiir das Engagement
erforderlichen Aktivitdten, die unter anderem die Analyse der Anpassungsliicke, das Onboarding,
die Optimierung, den Wissenstransfer, die Designvalidierung und den Implementierungsplan
umfassen kénnen.

Andere Proactive

Proactive Credits + +

Proactive Credits: Der Wert austauschbarer Services, der in lhrem Arbeitsauftrag als Guthaben
dargestellt wird. Proactive Credits kdnnen wie in diesem Dokument beschrieben gegen einen
oder mehrere definierte Additional Services zu den jeweils giiltigen Stundensatzen eingetauscht
oder auf Additional Services angerechnet werden. Hierliber informiert Sie Ihr Microsoft Services-
Vertreter. Nach Auswahl des verfligbaren Additional Service ziehen wir den Wert dieses Service
von lhrem Guthabenkonto ab, aufgerundet auf die nachste Einheit.
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Reaktive Services

Reaktive Services tragen zur Losung von Problemen in hrer Microsoft-Umgebung bei und werden
Ublicherweise bei Bedarf eingesetzt. Die folgenden Reactive Services sind auf Anforderung fiir derzeit
unterstitzte Microsoft-Produkte und -Onlinedienste enthalten, wenn Ihr Arbeitsauftrag nichts anderes
vorsieht.

Arten von Reactive Services

Advisory Support 4 4 v
Problem Resolution Support v v v
Reactive Support Management v v v
Onsite support + +
Root Cause Analysis + +
Add-on fiir Reactive Support Management + +
Erweiterter Hotfix-Support v v v
Support-Services fiir Cybersicherheit + +

v’ —Im Basispaket enthalten.
+ — Additional Service, der zusdtzlich erworben werden kann.

Advisory Support: Telefonischer Support bei kurzzeitigen (maximal sechs Stunden anhaltenden)
und ungeplanten Problemen flr IT-Fachleute. Advisory Support kann Ratschlage, Anleitungen
und Wissenstransfer umfassen, die Ihnen helfen sollen, Microsoft-Technologien so bereitzustellen
und zu implementieren, dass haufige Supportprobleme vermieden werden und die
Wahrscheinlichkeit von Systemausfallen verringert werden kann. Die Szenarien Architektur,
Losungsentwicklung und Anpassung sind im Umfang dieser Beratungsleistungen nicht enthalten.

Problemlosungssupport: Dieser Support flr Probleme mit bestimmten Symptomen, die bei der
Verwendung von Microsoft-Produkten auftreten. Er umfasst die Fehlerbehebung bei einem
bestimmten Problem, einer bestimmten Fehlermeldung oder einer Funktionalitét, die nicht wie fur
Microsoft-Produkte vorgesehen arbeitet. Vorfélle kdnnen entweder telefonisch oder Uber das
Internet gemeldet werden. Supportanfragen fiir Dienste und Produkte, die nicht vom
entsprechende Supportportal fir Onlinedienste abgedeckt sind, werden im Onlineportal der
Microsoft-Dienste verwaltet.

Definitionen der Dringlichkeitsstufen und die von Microsoft geschatzte Dauer bis zur ersten
Reaktion sind den nachfolgenden Tabellen flr die Reaktion bei Vorfallen zu entnehmen.

Auf Ihren Wunsch hin kénnen wir mit Lieferanten von Drittanbietertechnologie
zusammenarbeiten, um dabei zu helfen, komplexe Interoperabilitatsprobleme bei Produkten
mehrerer Anbieter zu beheben. Der Support flr solche Produkte obliegt allerdings dem jeweiligen
Drittanbieter.
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Die Dringlichkeitsstufe des Vorfalls bestimmt die Reaktionsebene innerhalb von Microsoft, die
schatzungsweise Dauer bis zur ersten Reaktion sowie Ihre Verantwortlichkeiten. Sie sind dafir
verantwortlich, die geschéftlichen Auswirkungen auf Ihr Unternehmen zu kommunizieren, in
Absprache mit uns, und Microsoft weist die entsprechende Dringlichkeitsstufe zu. Solange der
Vorfall anhilt, kénnen Sie eine Anderung der Dringlichkeitsstufe verlangen, sollten die
geschéftlichen Auswirkungen dies erforderlich machen.

Core Support Incident Response

Von lhnen erwartete
Reaktion

Von uns erwartete
Reaktion

Core Support

Dringlichkeit und
Situation

Tragbare Mittelschwerer e Erste telefonische Genaue
Auswirkungen Verlust oder Reaktion Kontaktinformationen
auf das mittelschwere innerhalb von Uber den Fallinhaber
Geschift Beelnt.rachtlgun.g acht Stuqden Reaktion innerhalb
von Diensten, die oder weniger von 24 Stunden
Arbeit kann jedoch wahrend der
mit Geschéftszeiten' Wurden
Beeintrachtigungen . Bemuihungen rund
) e Bemuihungen nur .
sinnvoll fortgesetzt .. um die Uhr
wahrend der . .
werden R . gewlinscht, missen
Geschéftszeiten' . .
L Sie geeignete
Reaktion innerhalb
e Auf Wunsch Ressourcen zur
von acht Stunden .
forderlich Bemiihungen Aufrechterhaltung
ertoraeriic rund um die Uhr? der Rund-um-die
Uhr-Bemiihungen
zuweisen?
Kritische Verlust eines e Erste telefonische Zuweisung
Auswirkung zentralen Reaktion geeigneter
auf das Geschéftsprozesses, innerhalb von Ressourcen zur
Geschaft die Arbeit kann einer Stunde Aufrechterhaltung
nicht sinnvoll oder weniger durchgehender
fortgesetzt werden «  Durchgehende Bemdu-hqu?jn rund
Reaktion innerhalb Bemihungen um aie Lar
von einer Stunde rund um die Uhr?
erforderlich

T Geschdftszeiten werden im Allgemeinen als 9:00 Uhr bis 17:30 Uhr Ortszeit definiert, auBer an Feiertagen und an
Wochenenden. Die Geschdftszeiten kénnen in lhrem Land geringfiigig abweichen.

2 Méglicherweise miissen wir die Rund-um-die Uhr-Bemiihungen herunterstufen, falls es Ihnen nicht méglich ist,

addquate Ressourcen oder Reaktionen zur Aufrechterhaltung durchgehender Problemlésungsbemiihungen

bereitzustellen.
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Advanced Support Incident Response

Advanced

Support

Dringlichkeit und
Situation

Von uns erwartete
Reaktion

Support services

Von lhnen erwartete
Reaktion

Tragbare e Mittelschwerer e Erste telefonische Genaue
Auswirkunge Verlust oder Reaktion innerhalb Kontaktinformatione
n auf das mittelschwere von vier Stunden n Uber den
Geschift Beeintrachtigung oder weniger Fallinhaber
von Plensten, die wahrer der Reaktion innerhalb
Arbeit kann Geschéftszeiten’
. . von 24 Stunden
jedoch mit .
L e BemuUhungen nur
Beeintrachtigunge R Wurden
) wahrend der .
n sinnvoll . o Bemuhungen rund
Geschéftszeiten .
fortgesetzt um die Uhr
werden e Auf Wunsch gewlinscht, missen
. Bemiihungen rund Sie geeignete
e Reaktion . 92 geeig
. ) um die Uhr Ressourcen zur
innerhalb von vier
Aufrechterhaltung
Stunden )
forderlich der Rund-um-die
ertoraeriic Uhr-Bemiihungen
zuweisen?
Kritische e Verlust eines e Erste telefonische Zuweisung
Auswirkung zentralen Reaktion innerhalb geeigneter
auf das Geschéftsprozesse von einer Stunde Ressourcen zur
Geschaft s, die Arbeit kann oder weniger Aufrechterhaltung
nicht sinnvoll . durchgehender
e Zuweisung von .
fortgesetzt o o Bemiihungen rund
Critical Situation )
werden um die Uhr?
Ressourcen nach 1
e Reaktion Stunde Zugriff und Reaktion
mnerhalb von e Durchgehende von lhrem .
einer Stunde . Systemverantwortlich
) Bemihungen rund . )
erforderlich . ) en innerhalb von vier
um die Uhr N
Geschaftsstunden

T Geschdiftszeiten werden im Allgemeinen als 9:00 Uhr bis 17:30 Uhr Ortszeit definiert, auBer an Feiertagen und an
Wochenenden. Die Geschdftszeiten kénnen in lhrem Land geringfiigig abweichen.

2 Méglicherweise miissen wir die Rund-um-die Uhr-Bemiihungen herunterstufen, falls es Ihnen nicht méglich ist,
addquate Ressourcen oder Reaktionen bereitzustellen, um unsere Problemldésungsbemiihungen fortsetzen zu
kénnen.

Performance Support Incident Response

Performance Dringlichkeit und Von uns erwartete Von Ihnen erwartete
Support Situation Reaktion Reaktion

Tragbare e Mittelschwerer e Erste telefonische e Wurden
Auswirkunge Verlust oder Reaktion innerhalb Bemihungen rund
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Support services

Performance Dringlichkeit und Von uns erwartete Von Ihnen erwartete
Support Situation Reaktion Reaktion
n auf das mittelschwere von vier Stunden um die Uhr
Geschaft Beeintrachtigung oder weniger gewlinscht, miissen
von Diensten, die wahrend der Sie geeignete
Arbeit kann Geschéftszeiten' Ressourcen zur
jedoch mit . Aufrechterhaltung
o e Bemihungen nur .
Beeintrachtigunge R der Rund-um-die
- wahrend der .
n sinnvoll N o Uhr-Bemihungen
Geschaftszeiten o
fortgesetzt zuweisen
werden e Auf Wunsch
Bemuihungen rund
e Reaktion innerhalb ) 92
. um die Uhr
von vier Stunden
erforderlich
Kritische e Verlust eines e Erste telefonische Angemessene
Auswirkung zentralen Reaktion innerhalb Kommunikation mit
auf das Geschéftsprozesse von 30 Minuten Ihren leitenden
Geschaft s, die Arbeit kann oder weniger Fuhrungskréften, falls
nicht sinnvoll . von uns gefordert
fortaesetzt e Zuweisung von
9 Critical Situation Zuweisung
werden . .
Ressourcen in 30 geeigneter

e Reaktion innerhalb
von 30 Minuten
erforderlich

Minuten oder
weniger

e Ressourcen nach
Vereinbarung mit
dem Kunden
innerhalb von 24
Stunden an lhrem
Standort

e Durchgehende
Bemiihungen rund
um die Uhr?

e Zugang zu
erfahrenen
Spezialisten von
Microsoft und
schnelle Eskalation
innerhalb von
Microsoft an die
Produktteams?

e Benachrichtigung
unserer leitenden

Ressourcen zur
Aufrechterhaltung
durchgehender
Bemihungen rund
um die Uhr?

Schneller Zugriff und
schnelle Reaktion
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Performance Dringlichkeit und Von uns erwartete Von lhnen erwartete

Support Situation Reaktion Reaktion

Fuhrungskrafte,
falls erforderlich

T Geschdftszeiten werden im Allgemeinen als 9:00 Uhr bis 17:30 Uhr Ortszeit definiert, auBer an Feiertagen und an
Wochenenden. Die Geschdftszeiten kénnen in lhrem Land geringfiigig abweichen.

2 Méglicherweise miissen wir die Rund-um-die Uhr-Bemiihungen herunterstufen, falls es Ihnen nicht méglich ist,
addquate Ressourcen oder Reaktionen bereitzustellen, um unsere Problemlésungsbemiihungen fortsetzen zu
kénnen

3 Nicht an allen Support-Standorten oder fiir alle Microsoft-Technologien verfiigbar.

Reactive Support Management: Das Reactive Support Management listet Supportvorfalle mit dem Ziel
der moglichst zligigen Lieferung von zielgerichtetem Support. Das Service Delivery Management dient
dem reaktiven Support Management aller Support-Anfragen. Diese Services sind in dem jeweiligen
Basispaket-Support enthalten:

Core Support: Fiir Vorfélle der Schweregrade ,Tragbare Auswirkungen” und ,Kritische
Auswirkungen” auf das Geschéft steht der Service auf Kundenanforderung wahrend der
Geschaftszeiten in Form von im Pool bereitgestellten Ressourcen fiir den Service zur Verfiigung.
Diese Ressourcen konnen auf Anforderung auch Updates Uiber die Eskalation bereitstellen.

Advanced und Performance Support: GemaB der obigen Supportanfragen- und
Reaktionstabellen fiir Vorfalle des Schweregrads ,Tragbare Auswirkungen auf das Geschaft” steht
der Service auf Kundenanforderung wahrend der Geschéftszeiten der Microsoft-Ressource fiir den
Service zur Verfiigung, die auf Anforderung auch Updates Uber die Eskalation bereitstellen
kénnen. Fur Vorfalle des Schweregrads ,Kritische Auswirkungen auf das Geschaft” wird fir den
Advanced und Performance Support ein erweiterter Eskalationsprozess initiiert und automatisch
ausgefihrt. Die zugewiesene Microsoft-Ressource, die flr das weitere technische Fortschreiten
verantwortlich ist, indem sie Ihnen Statusmeldungen und einen MalBnahmenplanung zur
Verfligung stellt.

Fir eine erweiterte Abdeckung auBerhalb der Geschaftszeiten kdnnen Sie zusatzliche Reactive Support
Management-Stunden erwerben.

Vor-Ort-Support: Bei Advanced und Performance Support bietet der Onsite Reactive Support lhnen
Unterstiitzung an Ihrem Standort. Dieser Service hangt von der Ressourcenverfligbarkeit bei Microsoft
ab und ist mit zusatzlichen Kosten pro Einsatz vor Ort verbunden.

Root Cause Analysis: Sofern dies vor Abschluss eines Vorfalls ausdriicklich gewlinscht wird, werden wir
eine strukturierte Analyse der mdglichen Ursachen eines einzelnen Vorfalls oder einer Reihe
zusammenhangender Probleme durchfiihren. Ihre Aufgabe ist es mit dem Microsoft-Team
zusammenzuarbeiten und diesem Materialien wie z. B. Protokolldateien, Netzwerk-
Ablaufverfolgungsprotokolle oder andere Diagnosedaten zur Verfiigung zu stellen. Eine Root Cause
Analysis ist nur bei bestimmten Microsoft-Technologien méglich und kann zusatzliche Kosten
verursachen.

Page 19



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services

Add-on fiir Reactive Support Management: Sie haben die Mdglichkeit, zusétzliche Stunden fir das
reaktive Support Management zu erwerben. Diese Ressourcen arbeiten remote und erbringen den
Service in den schriftlich vereinbarten Geschaftszeiten in der jeweiligen Zeitzone. Dieser Service wird in
englischer Sprache bereitgestellt und kann, sofern verfligbar, in lhrer gesprochenen Sprache erbracht
werden. Dieser Service ist von der Ressourcenverfligbarkeit bei Microsoft abhangig.

Extended Hotfix Support: Erweiterter Hotfix-Support ermoglicht es lhnen, nicht sicherheitsbezogene
Hotfixes fiir ausgewdhlte Microsoft-Software in der Extended Support Phase des fixen Lifecycle (Fixed
Lifecycle) (gemaB Richtliniendefinition unter http://support.microsoft.com/lifecycle. Servicespezifische
Voraussetzungen und Einschrankungen:

e Erweiterter Hotfix-Support-Verfligbarkeit ist auf die folgenden Produkte/Produktfamilien
beschrankt:

o Anwendungen: Office
o Dynamics: AX, CRM
Server: Exchange Server, SQL Server, System Center (ausgenommen Configuration
Manager), Windows Server
o Systeme: Windows-Client, Windows eingebettete Betriebssysteme

e Die aktuellsten Informationen Uber die Verfligbarkeit von nicht sicherheitsrelevanten Hotfixes
fur spezifische Produktversionen finden Sie hier in den Produktlebenszyklus-Hinweisen.

e  Wir bemihen uns in wirtschaftlich angemessenem Umfang, Ihren Anfragen beziiglich nicht
sicherheitsrelevanter Hotfixes nachzukommen, Sie erkennen jedoch an, dass es Félle geben
kann, in denen kein Hotfix erstellt oder bereitgestellt werden kann.

e Hotfixes sind dazu gedacht, lhr konkretes Problem zu beheben, und wurden keinen
Regressionstests unterzogen.

e Hotfixes dirfen ohne unsere schriftliche Zustimmung nicht an Dritte, die keine verbundenen
Unternehmen sind, weitergegeben werden.

o Die Hotfix-Bereitstellungszeiten flr nicht englische Versionen kénnen variieren, und es fallen
maoglicherweise Lokalisierungsgebiihren an.

e Wir werden keine zusatzlichen Features, Funktionalitaten, Updates oder Design-Anderungen
bereitstellen. Wir werden uns bei dem jeweiligen Produkt nur mit Problemen befassen, die
dazu fUhren, dass dieses abstirzt, Daten verliert oder anderweitig wesentlich von den
dokumentierten Funktionen abweicht.

Cybersecurity Support Services: Bietet spezialisierte cybersicherheitsbezogene Unterstiitzung sowohl in
reaktiven als auch proaktiven Szenarien (,Cybersecurity Services”). Diese Services helfen dabei, das
Risiko gezielter Cyberangriffe zu reduzieren, sich besser auf Sicherheitskrisensituationen vorzubereiten
oder einen aktiven Sicherheitskompromiss zu untersuchen und einzudammen. Cybersecurity Services
bietet ein kundenspezifisches Programm von Support-Services und kann gegen eine zusatzliche Gebihr
verfligbar sein, die in einer Anlage definiert ist, auf die in Ihrem Arbeitsauftrag verwiesen wird.

Service Delivery Management

Service Delivery Management (SDM) ist in lhren Supportleistungen enthalten, sofern hierin oder in lhrem
Arbeitsauftrag nichts Anderweitiges angegeben ist, und richtet sich nach den von Ilhnen mit dem
Basispaket erworbenen Supportleistungen. Zusatzliche Delivery Management Services werden beim
Erwerb von Additional Services oder Enhanced Services and Solutionshinzugefiigt.
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Core Support: SDM Services werden digital oder aus von einem gemeinsamen Team aus Spezialisten
bereitgestellt.

Advanced und Performance Support: SDM-Services werden digital und von einem designierten
Customer Success Account Manager bereitgestellt. Diese benannte Ressource kann entweder remote
oder vor Ort an lhrem Standort arbeiten.

Service Delivery Management - Details zum Umfang

Die folgenden SDM Services stehen je nach dem erworbenen Basispaket zur Verfligung:

Arten von Service Delivery Management Services

Aktivierung der Organization des Kunden v v v
Microsoft Product, Service, and Security Updates Guidance v v v
Programm-Entwicklungsmanagement 4 4 v
Unified Support Onboarding v 4 v
Cloud-Erfolgsprogramm 4 v
Verwaltung der Fiihrungsebenen-Beziehungen 4 v
Service Delivery Management Add-on + +
Onsite Service Delivery Management + +

v’ — Im Basispaket enthalten.
+ — Additional Service, der zusdtzlich erworben werden kann.

Aktivierung der Organization des Kunden: Ihrem benannten Support-Dienstadministrator werden
Anleitungen und Informationen dariiber bereitgestellt, wie die Nutzung lhrer Unified Support Services
zu verwalten ist und wie sie Sie auf die digitalen und reaktiven Services vorbereiten kénnen.

Microsoft Product, Service and Security Updates Guidance: Informationen iber wichtige
bevorstehende Produkt- und Servicefunktionen und -dnderungen sowie Security Bulletins fiir
Microsoft-Technologien.
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Programmentwicklung und -management: Aktivitaten, die fir die Planung, das Angebot und die
Verwaltung der Services lhres Supportprogramms im gesamten Unternehmen konzipiert sind, um Sie
dabei zu unterstiitzen, aus Ihren Investitionen in die Microsoft-Technologien und -Services einen
hdheren Nutzen zu ziehen.

Core Support: Microsoft kann Services fir die in lhrem Basispaket-Support enthaltenen
Funktionen zu nutzen, sowie, im begrenzten Male, zusatzliche Services, die von lhr Unternehmen
erworben werden kdnnen.

Advanced und Performance Support: Microsoft kann Ihnen Services empfehlen, die Sie dabei
unterstiitzen sollen, wichtige Geschéfts- und Technologieergebnisse zu erzielen, indem Sie die in
Ihrem Basispaket enthaltenen Funktionen sowie zusatzliche kdufliche Services nutzen.

Unified Support Onboarding: Aktivitaten zur Unterstlitzung lhrer Initiierung in Unified Support,
einschlieBlich der Einfiihrung und der Verbreitung von Self-Service-Funktionen im Online-Support-
Portal, mit dem Ziel, die rechtzeitige Nutzung lhrer Unified Support-Dienste zu gewahrleisten.

Cloud-Erfolgsprogramm: Enthalt Planungs- und Lieferservices, die Sie bei er Erzielung bestimmter
Cloud-Ergebnisse unterstiitzen sollen, durch die Sie die Implementierung, Einfiihrung und den
realisierten Wert von Microsoft Cloud-Technologien beschleunigen kénnen.

Verwaltung der Fithrungsebenen-Beziehungen: Verschiedene Aktivitaten, durch die sichergestellt
werden soll, dass das Microsoft Support-Team auf die strategischen Prioritdten Ihrer Organisation
optimal ausgerichtet ist und mit den wichtigsten Entscheidungstragern aus dem Geschéfts- und
Technologiebereich zusammenarbeitet.

Service Delivery Management Add-on: Sie sind berechtigt, zusatzliche kundendefinierte SDM-
Ressourcen zu erwerben, die im Rahmen eines vorab festgelegten Arbeitsumfangs Service Delivery
Management-Services erbringen, die in diesem Dokument nicht explizit beschrieben sind. Diese
Ressourcen arbeiten entweder remote oder vor Ort an Ihrem Standort. Dieser Service ist von der
Ressourcenverfiigbarkeit bei Microsoft abhangig.

Onsite Service Delivery Management: Sie knnen Vor-Ort-Besuche lhres Customer Success Account
Manager anfordern. Dafiir kann eine zusatzliche Gebihr pro Besuch anfallen. Dieser Service ist von
der Ressourcenverfligbarkeit bei Microsoft abhangig.

4.3 Enhanced Services and Solutions

Neben den als Teil des Basispakets oder als Additional Services verfiigbaren Leistungen kénnen die unten
genannten Enhanced Services and Solutions erworben werden. Enhanced Services and Solutions sind
gegen eine zusatzlich Gebuhr erhaltlich und kdnnen ggf. in einem Anhang zu lhrem Arbeitsauftrag
spezifiziert werden.

Service

Designated Support Engineering
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Service

Rapid Response + +

Azure Event Management

Office 365 Engineering Direct

Developer Support +7 +7

Support for Mission Critical + +

+ — Additional Service, der zusditzlich erworben werden kann.
+ — Additional Service, der bis zu einem begrenzten Umfang erworben werden kann.

Designated Support Engineering

Designated Support Engineering (DSE): DSE Services kdnnen als vordefiniertes Angebot oder als
definierbarer Stundenblock zur Erbringung bestimmter Proactive Services erworben werden.

Beim Erwerb als Stundenblock werden die in Anspruch genommenen und geleisteten DSE-Servicestunden
von den dann erworbenen Gesamtstunden abgezogen.

Vordefinierte DSE-Angebote sind auf lhre Umgebung zugeschnitten und einem von Ihnen zu
erreichenden Ziel gewidmet. Zu diesen Angeboten gehdren die erforderlichen vordefinierten, proaktiven
integrierten Services.

Die Schwerpunkte des DSE:

e Aktuelle und kiinftige Anforderungen an das Unternehmen und die Konfiguration lhrer IT-
Umgebung bezogen auf die Leistungsoptimierung

e Die Nutzung von Supportleistungen dokumentieren und teilen (wie Uberpriifung der
Supportfahigkeit, Systemdiagnosen, Workshops und Risikobewertungsprogramme)

e Unterstlitzung beim Abgleich lhrer Aktivitdten gegen geplante und aktuelle
Implementierungen von Microsoft-Technologien

e Forderung der technischen und operativen Kompetenzen lhrer IT-Mitarbeiter

e Ausarbeitung und Umsetzung von Strategien zur Vorbeugung gegen kiinftige Storfalle und
zur Erhéhung der Systemverfligbarkeit lhrer von dem Programm erfassten Microsoft-
Technologien

e Unterstlitzung bei der Ermittlung der Ursachen wiederkehrender Storfalle und Empfehlungen
zur Vermeidung kiinftiger Stérungen bei den betreffenden Microsoft-Technologien

Unabhangig davon, wie DSE erworben wird, erfolgen die Zuweisung und Priorisierung der Ressourcen
nach der von den Parteien im Rahmen der Einflihrungsbesprechung getroffenen Vereinbarung und
werden in lhrem Service-Lieferplan dokumentiert.
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Servicespezifische Voraussetzungen und Einschrinkungen

e Um lhre DSE-Services zu unterstiitzen, missen Sie Uber einen aktuellen Microsoft Unified
Support Services-Vertrag verfligen. Wenn lhr Microsoft Unified Support Services-Vertrag
ablauft oder gekiindigt wird, endet Ihr DSE-Service zum selben Datum.

e DSE Services sind wahrend der tblichen Geschaftszeiten verfigbar (9:00 Uhr bis 17:30 Uhr
Ortszeit, auBer an Feiertagen und an Wochenenden).

e DSE Services unterstiitzen die von lhnen ausgewahlten und in lhrem Arbeitsauftrag
aufgefiihrten Microsoft-Produkte und -Technologien.

e Die DSE-Services werden fiir einen einzelnen Support-Standort an dem in lhrem
Arbeitsauftrag beschriebenen Support-Standort erbracht.

Rapid Response

Rapid Response: Rapid Response bietet einen schnelleren reaktiven Support fir lhre Cloud Services
durch Weiterleitung von Supportanfragen an Technikexperten und ggf. Schaffung eines Eskalationswegs
zu Cloud Service-Betriebsteams.

Um Rapid Response-Services fiir Ihre Microsoft Azure-Komponenten zu erhalten, missen Sie lhre Anfrage
Uber das entsprechende Cloud Service-Portal einreichen. lhre Anfragen bezuglich Probleml&sungssupport
werden direkt an eine Rapid Response-Supportwarteschlange weitergeleitet, die von einem speziellen
Engineer-Team mit Cloud Service-Fachkompetenz betreut wird. Um sich Grundkenntnisse lhres Einsatzes
anzueignen, mussen Sie die dem Team die Dokumentation zum grundlegenden Einsatz von Azure und
Datenbanktopologie, sowie Skalierung und Load Abgleichsplane bereitstellen (sofern verfligbar). Auch
wenn gewisse Vorfalle Ressourcen von Mitarbeitern des Standardproduktsupports erfordern kénnen,
behalt das Rapid Response-Team zu jeder Zeit die Hauptverantwortung ber die Vorfalle bei.

Fir Ihre Azure-Komponenten sind die Reaktionszeiten fiir den Probleml&sungssupport in der
nachfolgenden Tabelle aufgefihrt und treten an die Stelle der unter dem Basispaket-Support erwarteten
Reaktionszeiten. Rapid Response deckt Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE,
Azure Communication Services, Azure Communication Services oder das Abrechnungsabonnement,
Universal Print, Testbasis flir M365, or Microsoft Mesh nicht ab.

Der Kauf von Rapid Response ist abhdngig von der Verfligbarkeit der Ressourcen. Bitte wenden Sie sich
fur verfigbaren Details an lhren Customer Success Account Manager.

Von uns erwartete Von lhnen erwartete

Rapid Response

Dringlichkeit und

Situation Reaktion Reaktion
Kritische e Verlust eines e Erste telefonische Angemessene
Auswirkung zentralen Reaktion innerhalb Kommunikation mit
auf das Geschéftsprozesse von 15 Minuten Ihren leitenden
Geschaft s, die Arbeit kann oder weniger Fuhrungskréaften,
nicht sinnvoll « Durchgehende falls von uns
fortgesetzt . gefordert
. Bemiihungen rund
werden um die Uhr’ Zuweisung
e Reaktion innerhalb geeigneter
. e Zugang zu
von 15 Minuten erfahrenen Ressourcen zur
erforderlich Aufrechterhaltung
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Rapid Response | Dringlichkeit und Von uns erwartete Von lhnen erwartete
Situation Reaktion Reaktion
Spezialisten von durchgehender
Microsoft? Bemuihungen rund
; 1
e Schnelle Eskalation um die Uhr

innerhalb von e Schneller Zugriff
Microsoft an Cloud und schnelle
Service- Reaktion

Betriebsteams

e Benachrichtigung
unserer leitenden
Flhrungskréfte,
falls erforderlich

T Méglicherweise miissen wir die Rund-um-die Uhr-Bemiihungen herunterstufen, falls es Ihnen nicht méglich ist,
addquate Ressourcen oder Reaktionen bereitzustellen, um unsere Problemlésungsbemiihungen fortsetzen zu
kénnen

2 Rapid Response-Supportservices zur Problemlésung sind nur auf Englisch und Japanisch verfiigbar.

Azure Event Management

Microsoft Azure Event Management (,AEM") bietet erweiterte Unterstlitzung vor, wahrend und nach
kritischen Kundenereignissen (,Event” oder ,Ereignis”). Ein kritisches Ereignis ist definiert als ein Zeitraum
mit hohen geschéftlichen Auswirkungen und/oder Spitzenbedarf fir den Kunden, der ein Héchstmal3 an
Serviceverfiigbarkeit und Leistung erfordert. Ereignisse miissen mindestens 8 Wochen vor der
Veranstaltung mit lhrem Customer Success Account Manager bestatigt werden.

AEM unterstiitzt Ereignisse, die zentrale Microsoft Azure Services nutzen. Die Details der Losung und die
Azure-Services, die sie nutzt, miissen dem AEM-Team rechtzeitig vor dem tatsachlichen Ereignis mitgeteilt
werden, jedoch nicht spéter als Input fiir die Bewertung.

Als Teil des Pre-Event-Ereignisses wird das AEM-Team:

e Bewerten und sich mit lhrer Lésung vertraut machen

e Mogliche Probleme und Risiken mit Blick auf Verfligbarkeit und Stabilitat identifizieren
¢ Die gewlinschten Ergebnisse aus einer Resilienzperspektive bestimmen

e Einen Service-Delivery-Plan fir die L6sung entwickeln und fortschreiben

Das AEM-Supportteam wird eine Liste der empfohlenen und erforderlichen MaBnahmen zur Behebung
von Problemen bereitstellen, die sich auf die Verfligbarkeit der Lésung oder die Leistung des Eventtages
auswirken konnten.

Waéhrend des Events wird sich das AEM-Team der Details des Events bewusst sein und darauf vorbereitet
sein, Probleme zu |8sen, die sich auf die Losung auswirken.

Sie kdnnen zwei Wochen vor der Veranstaltung, wahrend dem Event und eine Woche nach dem Event*
Problem Resolution Support fiir die Losung anfordern.
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Event
Managemen

t

Kritische
Auswirkun
g auf das
Geschift

Dringlichkeit und
Situation

Verlust eines
zentralen
Geschéftsproz
esses, die
Arbeit kann
nicht sinnvoll
fortgesetzt
werden

Reaktion
innerhalb von
15 Minuten
erforderlich

Von uns erwartete Reaktion

Erste telefonische Reaktion
innerhalb von 15 Minuten
oder weniger und schnelle
Eskalation innerhalb von
Microsoft an das Cloud-
Operations-Team bei
Microsoft Azure nutzen?

Zuweisung eines Critical
Situation Manager in 30
Minuten oder weniger.

Durchgehende
Bemihungen rund um die
Uhr'

Zugang zu erfahrenen
Spezialisten von Microsoft
und schnelle Eskalation
innerhalb von Microsoft an
die Produktteams

Einschaltung von Support
Engineers, die die
Konfiguration Ihrer Losung
kennen. Diese Techniker
kdénnen ggf. die
Bearbeitung des Vorfalls
besonders unterstitzen
und beschleunigen

Benachrichtigung unserer
leitenden Fuhrungskrafte,
falls erforderlich

Support services

Von lhnen erwartete
Reaktion

Angemessene
Kommunikation mit
lhren leitenden
Fuhrungskréften,
falls von uns
gefordert

Zuweisung
geeigneter
Ressourcen zur
Aufrechterhaltung
durchgehender
Bemiihungen rund
um die Uhr!

Schneller Zugriff
und schnelle
Reaktion

T Méglicherweise miissen wir die Rund-um-die Uhr-Bemiihungen herunterstufen, falls es Ihnen nicht méglich ist,
addquate Ressourcen oder Reaktionen bereitzustellen, um unsere Problemlésungsbemiihungen fortsetzen zu

kénnen

2 Rapid Response-Supportservices von AEM zur Problemlésung sind nur auf Englisch verfiigbar

* Problem Resolution Support, der vor und nach dem Ereignis eingereicht wird, wird als tragbare Auswirkungen
auf das Geschdft behandelt.

Nach dem Ereignis kdnnen Sie eine Ursachenanalyse fir kritische Auswirkungen auf das Geschaft im
Zusammenhang mit lhrer Lésung anfordern. und geben ggf. Empfehlungen zur Vermeidung ahnlicher

Probleme in der Zukunft ab.
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Office 365 Engineering Direct

Office 365 Engineering Direct: Stellt eine erweiterte Unterstiitzung fir die Kernarbeitsauslastungen lhres
Microsoft Office 365-Produktionsmandant(en) bereit, einschlieBlich des priorisierten Zugriffs auf das
Technikteam von Office 365. Dieser Service wird fir den oder die aufgelisteten Mandanten verfligbar sein,
ist gegen eine zusatzliche Gebihr erhéltlich und wird in einem Anhang definiert, auf den in lhrem
Arbeitsauftrag verwiesen wird.

Developer Support

Developer Support: Bietet Entwicklern, die auf der Microsoft-Plattform Anwendungen erstellen,
bereitstellen und fiir diese Support leisten, tiefergreifenden Support wahrend des gesamten Lebenszyklus
der Anwendungsentwicklung auf der Grundlage umfassender Cloud- und Produktkenntnisse.

Developer Support bietet umfassenden Support und bietet dem Kunden: Cloud-Architektur,
Schwachstellenanalysen, ALM/DevOps-Losungen, Security Development Lifecycle, Codereview,
Performance and Monitoring, Anwendungsmodernisierung, [oT (Internet of Things)-Implementierung und
-Managment, Schulungen und Tests. Der Developer Support ist gegen eine zusatzliche Gebiihr verfligbar.

Support for Mission Critical

Support for Mission Critical: Hoherer Support fiir bestimmte Microsoft-Produkte und Onlinedienste, die
laut Ihrem Arbeitsauftrag Teil Ihrer geschaftskritischen Lésung sind. Support for Mission Critical ist ein
gegen zusatzliche Gebihr geleisteter, spezieller Support Service und wird in einer Anlage zu lhrem
Arbeitsauftrag gesondert ausgewiesen.

4.4 Support in mehreren Landern

Support-Services in mehreren Lindern: Ubersicht

In Verbindung mit den ,Microsoft Unified Enterprise Support Services” bietet Ihnen der Support in
mehreren Landern Unterstlitzung an mehreren Support-Standorten, wie in [hrem Arbeitsauftrag (oder
Arbeitsauftragen) beschrieben. Die Beschreibung der landertbergreifenden Supportstruktur folgt:

e Host: Dies ist der Support-Standort, an dem Sie fiir Microsoft Unified Support in lhrem
Arbeitsauftrag einen Vertrag abgeschlossen haben. Sofern nicht anders angegeben, ist dies der
primare Standort des von lhnen benannten Customer Success Account Manager.

e Downstream: Dies ist ein in lhrem Arbeitsauftrag angegebener Support-Standort, an dem Sie
Microsoft Unified Enterprise Support Services erhalten sollen, mit Ausnahme des Host-Standorts,
und an dem Sie Anspruch auf die Services haben, die Sie fir diesen Ort erwerben.

Informationen zum Erwerb

Dieser SCSD beschreibt die in mehreren Landern verfligbaren Support-Services. Die spezifischen Services
und die dazugehdrige Menge werden in dem zugehdrigen Arbeitsauftrag nach Support-Standort
aufgelistet.

Die hierin beschriebenen Dienste kdnnen als Teil Ihrer ,Microsoft Unified Support”-Vereinbarung mit den
folgenden Anderungen an lhre Support-Standorte geliefert werden, die im Host-Arbeitsauftrag festgelegt
und gegebenenfalls vom Host als Teil Ihrer Microsoft Unified Enterprise Support-Vereinbarung mit den
folgenden Anderungen zugewiesen wurden:
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o Basis-Paket-Services: Sofern nicht anders angegeben, sind Basis-Paket-Services (die mit einem ,v"
angegeben sind) flur lhre bezeichneten Support-Standorte, oder wie vom Host im Host-
Arbeitsauftrag den Support-Standort(en) zugewiesen, verfligbar.

o Reaktive Services: Reaktive Services kdnnen Remote an anderen Standorten und einschlieBlich des
Hosts-Standorts erbracht werden, mit folgenden Ausnahmen:

o Vor-Ort-Support: Vorab gekaufte wieder aktivierte Vor-Ort-Supportdienste stehen den
Support-Standort(en) (auBer in Ausnahmeléndern) zur Verfliigung, die in lhrem
Arbeitsauftrag angegeben sind.

=  Wahrend eines ,Critical Business Impact”-Proplemldsungssupport-Falls (ein
Supportfall, der kritische Auswirkungen auf das Geschaft haben kann), kdnnen
vorab gekaufte Onsite Support Ressourcen an benannte und nicht benannte
Support-Standorte abgefertigt werden.

e Service Delivery Management (SDM): Wie in lhrem Arbeitsauftrag angegeben, kann SDM an
(einen) festgelegte(n) Host und Downstream Support-Standort(e) geliefert werden. Die
Verfiigbarkeit von SDM-Diensten, die in Ihrem Basis-Paket enthalten sind, wird vom Host
zugewiesen und vom Customer Success Account Manager verwaltet. Die SDM-Lieferung ist auf die
Geschaftszeiten des Host-Standorts beschrankt. Zusatzliche SDM-Dienste kdnnen erforderlich sein,
wenn Sie zusatzliche oder erweiterte Dienste und Losungen erwerben.

o Zuséatzliche SDM: Zuséatzliche SDM-Ressourcen kdnnen fir Host- oder Downstream-
Support-Standort(e) gekauft werden, wie in einem Arbeitsauftrag angegeben, und werden
an dem bestimmten Support-Standort bereitgestellt. Abhangig von der Verfligbarkeit der
Ressourcen und dem Obigen.

Die Verfligbarkeit der optionalen Dienste (die im SCSD mit einem ,+" in den Support -Tabellen weiter unten
gekennzeichnet sind) lautet wie folgt:

e Proaktive Services
o Moglicherweise haben Sie Anspruch auf Proactive Services, deren Menge in lhrem
Arbeitsauftrag aufgefihrt wird und die an den in Ihrem Arbeitsauftrag angegebenen
Support-Standorten, sofern diese nicht zu den Ausnahmelandern gehoren, verfiigbar sind.

e Wartungsdienste — Grundursachenanalyse: Die erworbenen Dienste stehen den Mitarbeitern an
den angegebenen Support-Standorten zur Verfligung.

e Support-Technologieberater (STA): STA-Dienste stehen in den in lhrem Arbeitsauftrag
angegebenen Support-Standort(en) (auBer in Ausnahmelandern) zur Verfligung und unterliegen
der Ressourcenverfligbarkeit.

e Erweiterte Dienste und Losungen: Alle Enhanced Services and Solutions konnen fiir den Einsatz
in Host- oder Downstream-Support-Standorten gekauft werden. Je nach Verfiigbarkeit. Es konnen
weitere Einschrdnkungen gelten.

e Andere gekaufte Support Services stehen in den in Ihrem Arbeitsauftrag angegebenen Support-
Ort(en) zur Verfigung.

Multi-Country Support Zusitzliche Geschiaftsbedingungen

Zusétzlich zu den hier und lhrem Arbeitsauftrag beschriebenen Geschéftsbedingungen basiert unsere
Erbringung von Services, wie hier beschrieben, auf den folgenden Voraussetzungen und Annahmen:

e  Wir kdnnen Mitarbeitern an nicht festgelegten Support-Standort(en) die Teilnahme an Proactive
Remote--Services gestatten, die flir den Host oder einen Downstream-Support-Standort gekauft
wurden und im Arbeitsauftrag bestimmt sind. Eine solche Teilnahme wird nach Ermessen von
Microsoft gewahrt.
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e Proactive Credits kdnnen nur zwischen Host- und Downstream-Support-Standorten umgetauscht
werden, die in lhrem Arbeitsauftrag aufgefihrt sind, auBer wie angegeben. Alle Umtauschvorgange
werden auf Basis der aktuellen Wahrungen und Tarife fiir Proactive Credits an den jeweiligen
Support-Standorten ausgefiihrt. Die aktuellen Tarife kdnnen von lhrem Microsoft-Services-
Vertreter erfragt werden. Jeder Umtausch, der zu gestlickelten Proactive Credits fihrt, wird auf die
nachstgelegene Einheit aufgerundet. Proactive Credits dirfen nicht in oder aus Ausnahmelander(n)
umgetauscht werden.

e Der Kunde ist allein verantwortlich fiir alle Steuerverpflichtungen, die sich aus der Verteilung oder
dem Umtausch von gekauften Support Services zwischen Host- und Downstream-Support-
Standorten ergeben.

. Anderungen oder Umtausch der Dienste, die wahrend der Laufzeit des Arbeitsauftrages werden,
kénnen eine schriftliche Vereinbarung erfordern.

e Sammelrechnung: Sofern nicht anders angegeben, wird eine einzige Rechnung tber den falligen
Betrag ausgestellt, einschlieBlich aller Dienste fir alle auf lhrem Arbeitsauftrag angegebenen
Support-Standorte. Die Steuern basieren auf einer Bewertung des Microsoft-Unterzeichners und
Ihres Host-Standorts. Der Kunde ist fir die anfallenden zusatzlichen Steuern allein verantwortlich.

e Ausnahmen von der Sammelrechnung: Dienste, die fir die Erbringung in der Republik Indien, der
Volksrepublik China, der Republik China (Taiwan), der Republik China (Hongkong), der Republik
Korea, Japan, Neuseeland, Macau und Australien (allesamt Ausnahmeldnder) gekauft wurden,
mussen jeweils einen separaten Arbeitsauftrag haben, in dem die an diesem Support-Standort zu
erbringenden Dienste aufgefihrt sind. Die Dienste werden dem jeweiligen Support-Standort in
Rechnung gestellt und beinhalten alle anfallenden lokalen Steuern.

4.5 Zusatzliche Geschaftsbedingungen

Microsoft Unified Support Serviceswerden auf der Grundlage der folgenden Voraussetzungen und
Pramissen erbracht.

e Base Package Reactive Services werden remote an einem oder mehreren Standort(en) lhrer
ausgewahlten Supportkontakte bereitgestellt. Alle anderen Services werden den in lhrem
Arbeitsauftrag benannten oder aufgefiihrten Standorten remote bereitgestellt, sofern
schriftlich nicht etwas anderes dargelegt ist.

e Base Package Reactive Services werden in englischer Sprache angeboten und kénnen, sofern
verfligbar, in Ihrer gesprochenen Sprache erbracht werden. Alle anderen Services werden in
der Sprache des Microsoft Services-Standorts, der die Services erbringt, oder in Englisch
bereitgestellt, sofern nicht schriftlich etwas anderes vereinbart wurde.

e  Wir bieten Support flr alle Versionen kommerziell freigegebener, allgemein verfligbarer
Microsoft-Software- und Onlinedienste-Produkte, die Sie erworben haben, die auf den
angegebenen Lizenzanmeldungen und -vereinbarungen und/oder der Abrechnungskonto-ID
in Anhang A lhres Arbeitsauftrags basieren und die den Produktbestimmungen aufgefiihrt
sind, welche von Microsoft von Zeit zu Zeit unter http://microsoft.com/licensing/contracts
(oder auf einer von Microsoft zu benennenden Nachfolgerseite) veroffentlicht werden, sofern
in einem Arbeitsauftrag oder in einer Anlage zu dieser Beschreibung von Support and
Consulting Services nichts anderes dargelegt ist oder dies in lhrem Online-Supportportal
unter http://serviceshub.microsoft.com nicht ausdriicklich ausgeschlossen wird.
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Support wird nicht fiir Vorabversions- und Betaprodukte bereitgestellt, auBer wenn in einer
angefligten Anlage anderweitig vermerkt.

Samtliche Services, einschlieBlich jeglicher zusatzlicher Services, die im Rahmen eines
Support-Arbeitsauftrags oder wahrend dessen Laufzeit erworben werden, verfallen, wenn sie
nicht wahrend der Laufzeit des jeweiligen Arbeitsauftrags genutzt werden.

Die Zeitplanung fir die Services ist von der Ressourcenverfligbarkeit abhangig. Workshops
kdénnen storniert werden, wenn die Mindestanzahl an Anmeldungen nicht erreicht wird.

Wir kdnnen Uber eine Remoteverbindung auf |hr System zugreifen, um Probleme auf Ihre

Anfrage hin zu analysieren. Unsere Mitarbeiter werden nur auf die von Ihnen autorisierten

Systeme zugreifen. Um die Remoteunterstiitzung in Anspruch nehmen zu kénnen, sind Sie
verpflichtet, uns angemessenen Zugriff und die notwendigen Gerate bereitzustellen.

Bei einigen Services sind wir moglicherweise gezwungen, lhre Kundendaten zu speichern, zu
verarbeiten und darauf zuzugreifen. In diesem Fall setzen wir von Microsoft genehmigte
Technologien ein, die mit unseren Datenschutzrichtlinien und -verfahren im Einklang stehen.
Sollten Sie von uns verlangen, nicht von Microsoft genehmigte Technologien einzusetzen,
nehmen Sie hiermit zur Kenntnis und stimmen zu, dass Sie allein fiir die Integritat und
Sicherheit lhrer Kundendaten verantwortlich sind und Microsoft keine Haftung in Verbindung
mit dem Einsatz von nicht von Microsoft genehmigten Technologien tibernimmt.

Bei der Stornierung eines bereits geplanten Service ist Microsoft berechtigt, eine
Stornierungsgebiihr in H6he von bis zu 100 Prozent der Servicegebiihr abzuziehen, wenn die
Stornierung bzw. Terminverschiebung nicht mindestens 14 Tage vor dem ersten Tag der
Serviceerbringung erfolgt.

Beim Kauf von Additional Services verlangen wir méglicherweise den Einschluss von Service
Delivery Management, um die Serviceerbringung zu ermoglichen.

Wenn Sie einen Servicetyp bestellt haben und diesen gegen einen anderen Servicetyp
austauschen mochten, kdnnen Sie einen dquivalenten Wert auf einen alternativen Service
anrechnen, der innerhalb lhres Basispakets zur Verfligung steht, sofern verfligbar und mit
Ihrem Service Delivery-Partner vereinbart.

Rund-um-die-Uhr-Probleml&sungssupportanfragen aus den Software Assurance-
Vergiinstigungen (SA PRS-Anfragen oder ,SAB”) kdnnen (gemal den Vorgaben von
Microsoft) in einen dquivalenten Wert umgewandelt werden und auf die Gebihren fir den
Basispaket-Support, berechtigte Komponenten des Designated Support Engineering (DSE)
und/oder berechtigte Komponenten der Enhanced Services and Solutions angerechnet
werden. Ihre Delivery Management-Ressource kann diese(n) Wert(e) und Gebuhr(en) ggf.
bestatigen. 30 Tage nach Supportbeginn und/oder nach dem Jahrestag des mehrjahrigen
Support kdnnen wir Ihnen den Gegenwert eines Fehlbetrags von Supportanfragen aus
Software Assurance-Verglinstigungen (SAB), die Sie auf diese Weise umwandeln wollen, wie
in lhrem Arbeitsauftrag angegeben, in Rechnung stellen. Die Software Assurance-
Verglinstigung unterliegt den hierin genannten Bedingungen und den Produktbedingungen,
insbesondere Anhang B der Produktbedingungen. Weitere Einzelheiten sind ebenfalls
verfligbar unter www.microsoft.com/licensing/licensing-programs/software-assurance-by-
benefits, wie z. B. Anderungen am Support Resolution Support, die im Februar 2023 in Kraft
treten, welche Auswirkungen auf die Eignung von Basispaketen oder geeigneten
Komponenten lhres Supportvertrags haben kénnen und die zu Anpassungen des
entsprechenden Vorfallwertes fiihren kdnnen.
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Es sind mdglicherweise nicht alle Additional Services in lhrem Land verfiigbar. Erkundigen Sie
sich bei Ihrer Service Delivery-Ressource nach naheren Informationen.

Sie versichern, dass es sich bei nicht von Microsoft stammendem Code, auf den Sie uns
Zugriff gewahren, ausschlieBlich um Code handelt, der in lhrem Eigentum steht.

Die Services kdnnen Arbeitsergebnisse, Beratung und Anleitung im Zusammenhang mit Code,
der Ihnen oder Microsoft gehort, oder die direkte Bereitstellung anderer Support-Dienste
umfassen.

Bei der Bereitstellung von Reactive Services stellt Microsoft keinen Code jeglicher Art zur
Verfligung, auBer Beispielcode.

Der Kunde Gbernimmt die gesamte Verantwortung und alle Risiken, die mit der
Implementierung und Wartung von Code verbunden sind, der bei der Erbringung von
Supportservices bereitgestellt wird.

Fur die erworbenen Services kdnnen Mindestplattformanforderungen gelten.
Services werden nicht lhren Kunden bereitgestellt.

Wenn Sie ein Advanced oder Performance Support-Basispaket erworben haben und Besuche
vor Ort vereinbart und nicht im Voraus bezahlt werden, werden wir lhnen angemessene
Reisekosten und Spesen in Rechnung stellen.

GiThub Support Services werden von GiThub, Inc., einer hundertprozentigen Niederlassung
der Microsoft Corporation, bereitgestellt. Ungeachtet gegenteiliger Bestimmungen in lhrem
Arbeitsauftrag gelten die GitHub-Datenschutzerklarung, die unter
https://aka.ms/github_privacy und der GiThub-Datenschutz-Nachtrag sowie der
Sicherheitsanhang, die sich in https://aka.ms/github_dpa befinden, fiir Inre Beschaffung von
GiThub Support Services.

Acceptable Use Policy - Der Kunde darf die Arbeitsergebnisse nicht nutzen (und ist nicht

dazu lizenziert):

o Auf eine Weise, die durch Gesetze, Vorschriften oder behérdliche Anordnungen oder
Verordnung in einer relevanten Rechtsordnung verboten ist;

e Um die Rechte anderer zu verletzen; oder

e Einen Dienst in einer Anwendung oder Situation zu benutzen, in der das Versagen des
Arbeitsergebnisses zum Tod oder zu schwerer Kérperverletzung einer Person oder zu
schweren physischen oder umweltbezogenen Schaden fiihren kénnte, auBer in
Ubereinstimmung mit dem Abschnitt ,Verwendung mit hohem Risiko"” unten.

Verwendung in Hochrisikobereichen

WARNUNG: Moderne Technologien kdnnen auf neue und innovative Weise verwendet
werden, und der Kunde muss priifen, ob seine spezifische Verwendung dieser Technologien
sicher ist. Die Services sind nicht dazu bestimmt, eine Nutzung zu unterstltzen, bei der eine
Unterbrechung, ein Defekt, ein Fehler oder ein anderer Ausfall eines Arbeitsergebnisses zum
Tod oder zu schweren Korperverletzungen einer Person oder zu physischen oder
Umweltschaden fihren kénnte (zusammen ,Nutzung mit hohem Risiko”). Dementsprechend
muss der Kunde die Arbeitsergebnisse so gestalten und implementieren, dass im Falle einer
Unterbrechung, eines Defekts, eines Fehlers oder eines sonstigen Ausfalls der
Arbeitsergebnisse die Sicherheit von Personen, Sachen und der Umwelt nicht unter ein
allgemeines oder brancheniibliches, angemessenes und rechtmaBiges MaB reduziert wird. Die
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Nutzung der Arbeitsergebnisse durch den Kunden mit hohem Risiko erfolgt auf eigenes
Risiko. Der Kunde verpflichtet sich, Microsoft gegen alle Schaden, Kosten und
Anwaltsgebiihren im Zusammenhang mit Anspriichen zu verteidigen, freizustellen und
schadlos zu halten, die sich aus einer risikoreichen Nutzung in Verbindung mit den
Arbeitsergebnissen ergeben, einschlieBlich Anspriichen, die auf verschuldensunabhangiger
Haftung beruhen oder darauf, dass Microsoft bei der Entwicklung oder Bereitstellung der
Arbeitsergebnisse flir den Kunden gemal den Spezifikationen des Kunden fahrlassig war. Die
vorstehende Freistellungsverpflichtung gilt zusatzlich zu den in der Kundenvereinbarung
festgelegten Pflicht zur Verteidigung und unterliegt nicht den in diesen Vereinbarungen
enthaltenen Haftungsbeschrankungen oder -ausschliissen.

Zusatzliche Voraussetzungen und Pramissen werden mdglicherweise in entsprechenden
Anlagen dargelegt.

4.6 lhre Verantwortlichkeiten

Um die Vorteile Ihrer Microsoft Unified Support Services optimal nutzen zu kénnen, miissen Sie zusatzlich
zu den in den entsprechenden Anlagen dargelegten Verantwortlichkeiten die folgenden
Verantwortlichkeiten erflllen. Die Nichterfiillung der folgenden Verantwortlichkeiten kann zu
Verzoégerungen von Services fiihren:
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Sie ernennen einen benannten Support Services-Administrator, der daflir verantwortlich ist,
Ihr Team zu leiten und alle lhre Supportaktivitaten und internen Prozesse fir die Einreichung
von Supportanfragen an uns zu verwalten.

Je nach lhrem Basispaket kdnnen Sie eine Anzahl Reactive Support-Kontakte benennen (siehe
unten), die daflr verantwortlich sind, Supportanfragen tiber die Microsoft Support-Website
oder telefonisch zu erstellen. Cloud-Administratoren flr lhre Cloud-basierten Services konnen
Cloud-Supportanfragen auch tber die entsprechenden Supportportale einreichen.

o Core Support — Bis zu zehn (10) benannte Kontaktpersonen.

o Erweiterter Support — Mindestens flinfzig (50) benannte Kontakte. Moglicherweise
haben Sie auch ein Anrecht auf zusatzliche Kontakte. Bitte wenden Sie sich fir Details
an lhren Customer Success Account Manager.

o Performance-Support — inklusive gegebenenfalls benannter Kontakte.

Fur Supportanfragen fiir Onlinedienste und fiir Ihre cloudbasierten Dienste miissen Cloud-
Administratoren Supportanfragen lber das entsprechende Supportportal fir Onlinedienste
Ubermitteln.

Reactive Support-Kontakte, die eine Serviceanfrage aufgeben, sollten tber ein grundlegendes
Verstdndnis des aufgetretenen Problems und die Féhigkeit verfiigen, das Problem zu
reproduzieren, um Microsoft bei der Diagnose und Selektierung des Vorfalls zu unterstitzen.
Diese Kontakte sollten auBerdem Uber Kenntnisse in Bezug auf die unterstiitzten Microsoft-
Produkte und lhre Microsoft-Umgebung verfligen, um bei der Lésung von Systemfehlern
mitwirken zu kdnnen und Microsoft bei der Analyse und Klarung von Serviceanfragen zu
unterstitzen.

Wenn Sie eine Service Request Gibermitteln, missen lhre reaktiven Supportkontakte
moglicherweise Aktivitaten zur Problembestimmung und -16sung ausfiihren, die von uns
verlangt werden. Diese kdnnen das Ausfiihren von Netzwerk-Traces, das Erfassen von
Fehlermeldungen, das Sammeln von Konfigurationsinformationen, das Andern von
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Produktkonfigurationen, das Installieren neuer Softwareversionen oder neuer Komponenten
oder das Andern von Prozessen umfassen.

Sie erklaren sich einverstanden, die Inanspruchnahme der von Ihnen erworbenen Services mit
uns gemeinsam zu planen.

Sie stimmen zu, uns Anderungen bei den in Ihrem Arbeitsauftrag genannten
Ansprechpartnern mitzuteilen.

Sie tragen Verantwortung fiir die Sicherung lhrer Daten und die Wiederherstellung infolge
katastrophaler Ausfalle verloren gegangener oder gednderter Dateien. Sie sind ebenfalls fir
die Implementierung der Verfahren verantwortlich, die notwendig sind, um die Integritdt und
Sicherheit lhrer Software und Daten zu schiitzen.

Sie erklaren sich damit einverstanden, sofern mdglich, auf unsere Umfragen zur
Kundenzufriedenheit zu antworten, die wir von Zeit zu Zeit zu unseren Services durchfihren.

Sie sind fir alle Reisekosten und Spesen verantwortlich, die lhren Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern oder Vertragspartnern entstehen.

Sie kénnen von lhrer Service Delivery-Ressource dazu aufgefordert werden, weiteren
Verantwortlichkeiten nachzukommen, die speziell fur die von Ihnen erworbenen Services
gelten.

Bei der Nutzung von Cloud Services im Rahmen diese Supports missen Sie fiir den jeweiligen

Onlinedienst ein Abonnement bzw. einen Datentarif erwerben oder bereits Giber ein solches
Abonnement bzw. einen solchen Datentarif verfigen.

Wenn Sie ein Advanced oder Performance Support-Paket haben, erklaren Sie sich
einverstanden, Anforderungen flr Proactive Services und erweiterte Lésungen und Services
sowie alle erforderlichen oder diesbeziiglich relevanten Daten spatestens 60 Tage vor dem
Ablaufdatum des jeweiligen Arbeitsauftrags bei uns einzureichen.

Wenn Sie ein Advanced oder Performance Support-Paket haben, erkldren Sie sich damit
einverstanden, unserem bei lhnen vor Ort eingesetzten Serviceteam angemessenen Zugang
zu Telefon und Hochgeschwindigkeits-Internet sowie Zugriff auf lhre internen Systeme und
Diagnosetools bereitzustellen, sofern vorhanden.
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