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1 Par so dokumentu

Microsoft uznémumu pakalpojumu atbalsta un konsultaciju pakalpojumu apraksts sniedz jums informaciju
par profesionaliem pakalpojumiem, kurus var iegadaties no Microsoft.

LGdzu, izlasiet iegadajamo pakalpojumu aprakstu, tostarp informaciju par priekSnosacijumiem, atrunam,
ierobeZojumiem un pienakumiem, kas jums butu jaievéro. legadatie pakalpojumi tiks noraditi Uznémuma
pakalpojumu Darbu pasttijuma (Darbu pasatijums) vai citd piemérojama Pakalpojumu uzdevuma, kura ir
ieklauta atsauce uz so dokumentu vai kura ir ieklauts Sis dokuments.

Dazi saja dokumenta noraditie pakalpojumi nav pieejami globali. Lai noskaidrotu, kuri pakalpojumi ir
pieejami iegadei jisu atrasanas vieta, sazinieties ar Microsoft pakalpojumu parstavi. Pieejamie
pakalpojumi var maintties.
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2 Atbalsta pakalpojumi

Microsoft apvienotie atbalsta pakalpojumi (atbalsta pakalpojumi) ir visaptverosu uznémumu atbalsta
pakalpojumu kopums, kas palidz paatrinat nok|asanu makoni, uzlabot jasu IT risinajumus un izmantot
tehnologijas, lai realizétu jaunas komercdarbibas iespéjas jebkura IT dzives cikla posma. Atbalsta
pakalpojumos ietilpst turpmak noraditie pakalpojumi:

e Proaktivie pakalpojumi palidz uzlabot jasu IT infrastruktdras un operéaciju veselibu.
e Pakalpojumu sniegsanas parvaldiba planosanas un ievieSanas veicinasanai

e  Prioritari diennakts problému risinasanas pakalpojumi atru atbilzu un minimala darba
partraukuma nodrosinasanai

2.1 Pakalpojumu iegade

Atbalsta pakalpojumi ir pieejami ka bazes pakotnes, kas tiek apzimétas ka Advanced un Performance
atbalsts vai ka pirkumam pieejamie papildu pakalpojumi vai uzlabotie pakalpojumi un risinajumi, kas
ieklauti esosa bazes pakotnes liguma, kas noradits uznémumu pakalpojumu darbu pasatijuma, ka noradits
turpmak.

Vienums Apraksts

Bazes pakotne Proaktivu, reaktivu un sniegsanas parvaldibas
pakalpojumu kombinacija, kas atbalsta Microsoft
produktus un/vai tieSsaistes pakalpojumus, kas tiek
izmantoti jasu organizacija. Pieejami Advanced ("A")
un Performance (“P") atbalsta pakotnu veida, ka tas
tiek apzimétas visa Saja sadala.

Bazes pakotné ieklautie pakalpojumi visa sadala ir
apziméti ar “v".

Atkariba no jlsu bazes pakotnes jums var pienakties art
specifiski ieblveétie proaktivie pakalpojumi, kuri tiks
uzskaititi jasu darba pasatjuma. Més stradasim ar
jums kopa, lai identificétu Sos pakalpojumus, pirms
llguma uzsaksanas vai ka daju no jusu pakalpojuma
piegades planosanas.

Papildu pakalpojumi Ir pieejamai papildu atbalsta pakalpojumi, tostarp
proaktivie pakalpojumi, kurus var pievienot jlisu bazes
pakotnei jasu darbu pasatijuma termina laika, un visa

uon

Saja sadala tie ir apziméti ar “+".

Paplasinatie pakalpojumi un risinajumi Ir pieejami atbalsta pakalpojumi, kas nosedz noteiktus
Microsoft produktus vai klientu IT sistémas, ko var
pievienot jasu bazes pakotnei jusu darbu pasatijuma
termina laik3; tie visa Saja sadala ari tiek apziméti ar

"o

+.
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Vairaku valstu atbalsts Vairaku valstu atbalsts sniedz atbalstu vairakas atbalsta
atrasanas vietas saskana ar jusu darbu pasatijuma (vai
darbu pasatijumos) noradito.

2.2 Pakalpojumu apraksts

Saja sadala ir aprakstiti vienumi, kas tiek kombinéti, lai veidotu atbalsta pakalpojumu pakotni. Ka ari ir
uzskaititi pakalpojumi, kurus var pievienot bazes pakotnei liguma termina laika.

Proaktivie pakalpojumi

Proaktivie pakalpojumi palidz novérst problémas jasu Microsoft vidé, un tos planos, lai palidzétu
nodrosinat resursu pieejamibu un piegadi piemérojama darbu pasttijuma termina laika. Turpmak
aprakstitie Proaktivie pakalpojumi ir pieejami, ka noradits uzskaitijuma vai Darbu pasatijuma. Visu
pakalpojumu piegade klatiené var nebUt pieejama visas geografiskajas atrasanas vietas. Ja vien
pakalpojumi netiek neparprotami pardoti ka klatienes pakalpojumi, to piegade tiek nodrosinata attalinati,
iznemot gadijumus, kad ir noslégta rakstiska vienosanas un piemérota papildu maksa.

Planosanas pakalpojumi

Pakotne

Planosanas pakalpojumu tipi

Koncepcijas apliecinajums

=+ - Papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

Koncepcijas apliecinajums: Saistibas sniegt pieradijumus, lai klients varétu noveértét ierosinata
tehniska risinajuma tehniski ekonomisko pamatojumu. Pieradijums var bat stradajosi prototipi,
dokumenti un projekti, bet parasti tie nav razoSanai gatavi nodevumi.

leviesanas pakalpojumi

Pakotne
levieSanas pakalpojumu tipi

lepazistinasanas pakalpojumi

=+ - Papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

lepazistinasanas pakalpojumi: Tiesa sazina ar Microsoft specialistu, lai sniegtu palidzibu saistiba
ar izvieto$anu, migré$anu, jauninasanu vai lidzeklu izstradi. Sie pakalpojumi var ietvert palidzibu
saistiba ar koncepcijas apliecinajuma vai razZosanas darba slodzes planoSanu un validaciju, lietojot
Microsoft produktus.
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Uzturésanas pakalpojumi

Pakotne

Uzturésanas pakalpojumu tipi

Izvértéjums péc pieprasijuma v v
Novértésanas programma + +
Noveértésana bezsaisté + +
Proaktiva parraudziba + +
Proaktivo operaciju programmas (POP) + +
Riska un veselibas novértésanas programma ka pakalpojums (RAP + +
ka pakalpojums)

v’ — leklautas ka dala no jasu bazes pakotnes.
=+ - Papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

Izvértejums péc pieprasijuma: Piek|uve paSapkalposanas, tieSsaistes automatizétai izvértésanas
platformai, kas izmanto zurnalu analizes, lai analizétu un izvértétu jasu Microsoft tehnologiju
ievieanu. lzvértéjumi péc pieprasijuma sedz ierobezotas tehnologijas. Siizvértgjumu
pakalpojuma izmantosanai ir nepiecieSams aktivs Azure pakalpojums ar adekvatiem datu
ierobezojumiem, kas Jautu izmantot izvértéjumu péc pieprasijuma pakalpojumu. Microsoft var
nodrosinat atbalstu, lai iespé&jotu pakalpojuma sakotnéjo iestatiSanu. Kopa ar izvértéjumu péc
pieprasijuma un par papildu samaksu ir pieejams Microsoft specialists uz vietas (Iidz pat divam
dienam) vai attalais Microsoft specialists (lidz pat vienai dienai), lai palidzétu analizét datus un
noteikt korigésanas ieteikumu prioritates atbilstosi jisu pakalpojumu ligumam. TieSsaistes
izvert&jums var nebat pieejams visas geografiskajas atrasanas vietas.

Noveértesanas programma: Novért&jums par jasu Microsoft tehnologiju dizainu, tehnisko
ievieSanu, operacijam vai izmainu parvaldibu salidzinajuma ar Microsoft ieteikto praksi.
Novértésanas nosléguma Microsoft specialists sadarbojas tiesi ar jums, lai likvidétu iespé&jamas
problémas un sniegtu zinojumu ar jasu vides tehnisko novérté&jumu, kas var ietvert ari korekciju
planu.

Novértesana bezsaisté: Automatizéta jlasu Microsoft tehnologijas ievieSanas novértésana,
izmantojot attalinati apkopotus datus vai datus, kurus Microsoft specialists apkopojis jasu
atrasanas vieta. Korporacija Microsoft analizé apkopotos datus, izmantojot lokalos rikus, un
iesniedz jums parskatu ar rezultatiem, ka ari korigéjosos ieteikumus.

Proaktiva parraudziba: Tehniskas darbibas parraudzibas riki un ieteikumi saistiba ar servera
incidentu parvaldibas procesu iestatianu. Sis pakalpojums palidz veidot incidentu matricas,
izstradat galveno incidentu parskatus un veidot noforméjumu ilgtspéjigai tehnisko specialistu

grupai.

Proaktivo operaciju programmas (POP): Jusu planosanas, projektésanas, ieviesanas vai
operativo procesu parskats, ko veido sadarbiba ar jasu darbiniekiem, salidzinot ar Microsoft
ieteikto praksi. Microsoft specialisti veido So parskatu uz vietas vai attalinati.
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Riska un veselibas novértésanas programma ka pakalpojums (RAP ka pakalpojums):
Automatizéta Microsoft tehnologijas ievieSanas novértésana, apkopojot datus attalinati. Microsoft
analizé apkopotos datus, lai izveidotu zinojumu par konstatéjumiem, kas ietver ari ieteikumus par
korigesanu. Sis pakalpojums ir pieejams piegadei uz vietas vai attalinati.

OptimizéSanas pakalpojumi

Pakotne

Optimizésanas pakalpojumu tipi

Apgusanas pakalpojumi +
Uz izstradi versti pakalpojumi + +
IT pakalpojumu parvaldiba + +
Drosibas pakalpojumi + +
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=+ - Papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

Apguasanas pakalpojumi: Apgusanas atbalsta pakalpojumi nodrosina pakalpojumu komplektu,
kas jums palidz novértét savas organizacijas spéjas modificét, novérot un optimizét ar jasu
Microsoft tehnologiju pirkumu saistitas izmainas. Tas ietver ar jasu apglsanas stratédijas izstradi
un istenosanu saistitu atbalstu, nemot véra izmainu procesa cilvécisko aspektu. Klienti var piek]at
specialistiem, kam ir kompetence un zinasanas, ka ari saistitajai Microsoft ieteiktai praksei vinu
apgusanas programmas atbalstam.

Uz izstradi vérsti pakalpojumi: Sie pakalpojumi ir pieejami, lai jusu darbiniekiem palidzétu
blvét, izvietot un atbalstit ar Microsoft tehnologijam bavétas programmas.

leskats pakalpojumos izstradatajiem: lkgadéjais izvértéjums par jlsu lietojumprogrammu
izstrades praksém, lai palidzétu klientiem ar ieteicamo praksu noradém, izstradajot
lietojumprogrammas un risinajumus Microsoft platformas.

Palidziba izstrades atbalsta lietotajiem: Sniedz palidzibu saistiba ar tadu
lietojumprogrammu izveidi un izstradi Microsoft platforma, kuras ir integrétas Microsoft
tehnologijas, specializéjoties ar Microsoft izstrades rikiem un tehnologijam saistitos
jautadjumos; Sis pakalpojums tiek pardots ka stundu skaits, ko nordda Darbu pasatijuma.

IT pakalpojumu parvaldiba: Pakalpojumu komplekts, kas izveidots ar mérki palidzét jums attistit
savu parmantoto IT vidi, izmantojot modernas pakalpojumu parvaldibas metodes, kuras sniedz
iespéjas izmantot inovaciju, elastibu, kvalitati un darbibas izmaksu uzlabojumus. Modernus IT
pakalpojumu parvaldibas pakalpojumus ir iesp&jams sniegt, izmantojot attalinatas vai klatienes
konsultaciju sesijas vai seminarus, lai palidzétu nodrosinat, ka jasu uzraudzibas, incidentu
parvaldibas vai atbalsta dienesta procesi ir optimizéti makoni pieejamu pakalpojumu dinamikas
parvaldisanai, kad programmu vai pakalpojumu parcelat uz makoni. IT pakalpojumu parvaldibas
pakalpojumi var bt pielagotas atbalsta pakalpojumu programmas dala, kas ir pieejama par
papildu maksu, un tie var bat definéti pielikuma un minéti darbu pasatijuma.

Drosibas pakalpojumi: Microsoft drosibas pakalpojumu portfelis ietver Cetras galvenas jomas:
makona drosiba un identitate, mobilitate, paplasinata informacijas aizsardziba un drosa
infrastruktara. Drosibas pakalpojumi klientiem palidz izprast, ka savu IT infrastruktadru,
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programmas un datus aizsargat pret iekSéjiem un aréjiem draudiem un ka tajos ieviest
jauninajumus. Drosibas pakalpojumi var bat pielagotas atbalsta pakalpojumu programmas dala,
kas ir pieejama par papildu maksu, un tie var bat definéti pielikuma un minéti darbu pasutijuma.

Izglttibas pakalpojumi

Pakotne

Izglitibas pakalpojumu tipi

Izglitiba péc pieprasijuma v v
Timekla apraides v v
Vizualas prezentacijas + +
Seminari + +

v’ - leklautas jasu bazes pakotneé.

=+ - Papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

Izglitiba péc pieprasijuma: Piek|uve tieSsaistes apmacibas materialiem un tieSsaistes
laboratorijam no seminaru bibliotékas digitalas platformas, ko izstradajusi Microsoft.

Timekla apraides: Piek|uve reallaika Microsoft mitinatas izglitojosas sesijas, kas pieejamas par
dazadu veidu atbalstu un Microsoft tehnologiju témam un tiek nodrosinatas attali tiesSsaiste.

Vizualas prezentacijas: Isi interaktivi pakalpojumi, parasti vienu dienu ilga sesija, kas norisinas
lekcijas vai demonstracijas veida un ietver tematus par produktiem un atbalstu. Sesijas vada
Microsoft specidlists klatiené vai tieSsaisté.

Seminari: Augstaka limena tehniskas apmacibas seminari, pieejami par dazadu veidu atbalstu un
Microsoft tehnologiju tematiem. Seminarus vada Microsoft specialists klatiené vai tieSsaisté.
Seminari ir iegadajami katram dalibniekam atseviski vai ari ka Tpasa piegade organizacijai, ka
noradits jasu Darbu pasttijuma. Seminarus nedrikst ierakstit bez Microsoft tiesas rakstveida
atlaujas.

Papildu proaktivie pakalpojumi

Papildu proaktivo pakalpojumu veidi

Pielagotie proaktivie pakalpojumi (uzturésanas, optimizésanas un + +
izglitibas pakalpojumi)

Atbalsta tehnologiju konsultants v
Proaktivais paatrinatajs + +
Norikotais tehniskais atbalsts + +
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=+ - Papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

Pielagotie proaktivie pakalpojumi: Pielagota méroga sadarbiba ar Microsoft specialistiem, kuri
nodrosina pakalpojumus klienta atrasanas vieta personiski vai tieSsaisté, kas nav aprakstiti Saja
dokumenta. ST sadarbiba ietver uzturésanas, optimizésanas un izglitosanas pakalpojumu tipus.

Atbalsta tehnologiju konsultants (STA): pielagots pakalpojums, kurs sniedz klienta
komercdarbibas mérkus atbalstosu tehnologiju novertéjumu, tostarp bez ierobezojuma Microsoft
specialistu nodrosinatu darba slodzes optimizaciju, apgtsanu un atbalstu. Sis pakalpojums var
ietvert klienta videi un komercdarbibas mérkiem pielagotu planu un tehniskas norades.

Proaktivais paatrinatajs: Microsoft specialistu vadits pakalpojums, kuru veido noteikts darbibu
loks, kura mérkis ir palidzét jums sasniegt tehniskus vai komercialos rezultatos balstitus mérkus,
lai likvidétu izvietoSanas riskus, palielinatu pieejamibu vai optimizétu risinajuma

sniegumu. Istenojot programmisku pieeju, Microsoft specialists nosaka norikojumam
nepiecieSamo darbibu kopu, kura bez ierobezojuma var ietvert pieméroto atbilstibu analizi,
iepazistinasanu, optimizaciju, zinasanu parnesi, noforméjuma validaciju un Tstenosanas planu.

Norikotais tehniskais atbalsts (DE): Parraudzits(-i) un uz rezultatu vérsts(-i) risinajums(-i), kura(-
u) pamata ir Microsoft ieteikta prakse un principi un kuri palidz paatrinat laiku lidz vértibas
ieglsanai, vadosais eksperts ciesi sadarbosies ar jasu darba grupu nolka sniegt padzilinatas
norades un péc nepiecieSsamibas izmantot citus Microsoft ekspertus, lai palidzétu izvietot un/vai
optimizét jasu Microsoft risinajumus. Tostarp pakalpojumi, kas sniedzas no novértésanas un
planosanas posma lidz prasmju uzlabosanas un projektésanas, ka ari konfigurésanas un ievieSanas
posmam.

Pakotne

Citi proaktivie

Proaktivie krediti
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Proaktivie krediti: lemaindmo pakalpojumu veértiba, izteikta kreditos, jisu darbu pasatijuma. Tad
proaktivos kreditus var iemainit uz vai attiecinat uz vienu vai vairakiem definétiem papildu
pakalpojumiem, ka aprakstits $aja dokumenta, un atbilstosi pasreizéjam likmém, ko sniedz
Microsoft pakalpojumu parstavis. Péc pieejama papildu pakalpojuma izvéles més atnemsim i
pakalpojuma vértibu no jasu kredita bilances, noapalojot to uz tuvako vienibu.
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Taliteji

Taltgjie

e pakalpojumi

pakalpojumi palidz novérst probléemas Microsoft vidé, parasti tiek sniegti péc pieprasijuma.

Turpmakie reaktivie pakalpojumi tiek ieklauti péc vajadzibas paslaik atbalstitajiem Microsoft produktiem
un tieSsaistes pakalpojumiem, iznemot, ja noradits citadi jusu darbu pasutijuma. Visu veidu talitéjais

atbalsts

tiek nodrosinats attalinati.

Pakotne

Taltéjo pakalpojumu veidi

Konsultantu atbalsts v v
Problému risinadanas atbalsts v v
Taliteja atbalsta parvaldiba v v
Pamatcélonu analize + +
Reaktiva atbalsta parvaldibas papildu dati + +
Paplasinatais Labojumfailu atbalsts v v
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v’ - leklautas ka dala no bazes pakotnes.
=+ - Papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

Konsultantu atbalsts: Pa talruni sniegts istermina atbalsts IT specialistiem (seSas stundas vai
atrak) par neparedzétam problémam. Konsultantu atbalsts var ietvert padomu, noradijumu un
zinasanu sniegsanu ar mérki palidzét jums izmantot un ieviest Microsoft tehnologijas tada veida,
kas novérs biezi sastopamas atbalsta problémas un samazina sistémas dikstaves varbatibu.
Arhitektara, risinajumu izstrade un pielagosanas scenariji atrodas arpus konsultantu pakalpojumu
apjoma.

Problému risinasanas atbalsts: Si ir palidziba tadu problému risina$ana, kuram raksturigi
konkréti simptomi un kas konstatétas, lietojot Microsoft produktus, tostarp konkrétu problemu,
kladas pazinojumu vai Microsoft produktu funkciju defektu novérsana. Incidentus var pieteikt
telefoniski vai iesniegt timekli. Pakalpojumu un produktu atbalsta pieprastjumi, kuriem nav
pieejams atbilstoss tieSsaistes pakalpojumu atbalsta portals, tiek parvalditi Microsoft pakalpojumu
tieSsaistes portala.

Kritiskuma definicijas un Microsoft novértétie sakotnéjie atbildes laiki ir detalizéti izklastiti
turpmakajas incidentu atbilzu tabulas. Termins “Atbilde uz pirmo zinojumu” tiek definéts ka
sakotnéja neautomatizéta sazina pa talruni vai e-pastu

Péc jasu pieprasijuma més varam sadarboties ar treSo personu tehnologijas nodrosinatajiem, lai
atrisinatu sarezgitas vairaku razotaju produktu savietojamibas problémas, tacu par tresas personas
produkta atbalsta sniegSanu atbild 37 tresa persona.

Incidenta kritiskuma pakape nosaka atbildes [imeni korporacija Microsoft, sakotnéjo paredzamo
atbildes laiku un jasu pienakumus. Konsultéjoties ar mums, jums ir jaraksturo ietekme uz savas
organizacijas komercdarbibu, un Microsoft pieskirs atbilstoSo problémas kritiskuma pakapi.
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Incidenta laika jas varat pieprasit kritiskuma pakapes izmainas, ja $adu nepiecieSamibu nosaka
ietekme uz komercdarbibu.

Advanced atbalsta incidenta atbilde

Advanced Kritiskuma pakape un | Misu sagaidama riciba = Jlsu sagaidama riciba
atbalsts situacija
Standarta e Vidéjs zudumsvai |e Sakuma zvana Preciza
ietekme uz pakalpojumu atbilde Cetras kontaktinformacija
komercdarbi degradacija, bet stundas vai atrak par pieteicéju
. o1
bu darliu p.anrj:totl darba laika Atbilde 24 stundu
va.lr _ur|_0|[1a } e Centieni problému laika
sliktaka ltmeni .
atrisinat tikai darba Kusi D _
e Nepieciesama laika' Ja tikusi pieprasita
pieciesal 24x7 darbiba, jums
uzmaniba Cetru _ . . . v.
tundu laiks e Péc pieprasijuma janodrosina
> darbs péc 24x7 pietiekami resursi, lai
principa’ uzturétu 24x7 darbu?
Kritiska e Pamatdarbibas e Atbilde uz pirmo Piemérotu resursu
ietekme uz procesa zudums, zinojumu vienas pieskirsana, lai
komercdarbi un darbu pamatoti stundas laika vai turpinatu
bu nav iespéjams atrak nepartrauktu darbu

turpinat

e NepiecieSama

uzmaniba vienas
stundas laika

e Krizes situaciju

resursi pieskirti péc
1 stundas

e Nepartraukts darbs

péc 24x7 principa?

péc 24x7 principa?

Piekluve un atbilde
no izmainu vadibas
iestades Cetru darba
stundu laika

"Par darba laiku parasti uzskata periodu no plkst. 9:00 lidz 17:30 péc vietéja standarta laika, iznemot brivdienas
un nedeélas nogales. Lietotaja valsti pienemtais darba laiks var nedaudz atskirties.

2 Ja nespéjat sniegt atbilstosus resursus vai atbildes, lai més varétu turpindt problémas risinasanu, tad mums,
iespéjames, ir nepieciesams pazeminat kritiskuma pakapi no 24x7.

Performance atbalsta incidenta atbilde

Performance
atbalsts

Kritiskuma pakape un
situacija

Masu sagaidama riciba

JUsu sagaidama riciba

Standarta
ietekme uz
komercdarbi
bu

e Vidéjs zudums vai
pakalpojumu
degradacija, bet
darbu pamatoti
var turpinat
sliktaka [fment

e Sakuma zvana
atbilde Cetras
stundas vai atrak
darba laika’

e Centieni problemu
atrisinat tikai darba
laika'

Ja tikusi pieprasita
24x7 darbiba, jums
janodrosina
pietiekami resursi, lai
uzturétu 24x7 darbu?
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Performance
atbalsts

Kritiskuma pakape un

situacija

Masu sagaidama riciba

Support services

JUsu sagaidama riciba

e NepiecieSama
uzmaniba cetru
stundu laika

e Péc pieprasijuma
darbs péc 24x7
principa®

Kritiska
ietekme uz

komercdarbi
bu

e Pamatdarbibas
procesa zudums,
un darbu pamatoti
nav iespéjams
turpinat

e NepiecieSama

uzmaniba 30
minasu laika

e Atbilde uz pirmo
zinojumu 30
minasu laika vai
atrak

e Krizes situaciju
resursi pieskirti 30
minasu laika vai
atrak

e Nepartraukts darbs
péc 24x7 principa®

e Piekluve Microsoft
pieredzéjusiem
specialistiem un
atra eskalacija
Microsoft produktu
darba grupas®

e Masu vecako

izpildvaditaju
informésana péc
nepiecieSamibas

e Atbilstosa
komunikacija ar jasu
vecakajiem
izpildvaditajiem péc
masu pieprasijuma

e Piemérotu resursu
pieskirsana, lai
turpinatu
nepartrauktu darbu
péc 24x7 principa®

e Atra piekjuve un
atbilde

"Par darba laiku parasti uzskata periodu no plkst. 9:00 lidz 17:30 péc vietéja standarta laika, iznemot brivdienas
un nedeélas nogales. Lietotaja valsti pienemtais darba laiks var nedaudz atskirties.

2 Ja nespéjat sniegt atbilstosus resursus vai atbildes, lai més varétu turpinat problémas risinasanu, tad mums,
iespéjames, ir nepieciesams pazeminat kritiskuma pakapi no 24x7

3 Nav pieejams visas atbalsta vietas vai visam Microsoft tehnologijam.

Reaktiva atbalsta parvaldiba: Reaktiva atbalsta parvaldiba nodrosina parraudzibu par atbalsta
incidentiem, lai laikus rastu risindjumu un nodrosinatu augstas kvalitates atbalsta sniegsanu. Pakalpojumu
piegades parvaldiba tiks izmantota visu atbalsta pieprasijumu reaktiva atbalsta parvaldibai. Zemak ir
noradtti pakalpojumi, kurus sniedz atbilstoSajam bazes pakotnes atbalstam:

Saskana ar ieprieks sniegtajam tabulam incidentiem ar standarta ietekmi uz komercdarbibu pakalpojums ir
pieejams péc klienta pieprasijuma ta Microsoft specialista darba laika, kur$ péc pieprasijuma var sniegt ari
aktualo informaciju par eskalaciju. Incidentiem ar kritisku ietekmi uz komercdarbibu tiek automatiski
uzsakts uzlabots eskalacijas process un tas tiek automatiski izpildits Advanced un Performance atbalstam.
Tad norikotais Microsoft specialists ir atbildigs par pastavigu tehnisko virzibu, sniedzot jums aktualo
informaciju par statusu un ricibas planu.
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Lai pagarinatu parklajumu arpus darba laika, varat iegadaties papildu reaktiva atbalsta parvaldibas
stundas.

Pamatcélonu analize: Ja tas tiek ipasi pieprasits pirms incidenta slégsanas, més veiksim atseviskas
tehniskas problémas vai saistitu problému sérijas potencialo célonu strukturétu analizi. Jis basiet
atbildigs(-a) par sadarbibu ar Microsoft komandu, lai nodrosinatu materialus, pieméram, Zurnalfailus, tiklu
trasésanas vai citus diagnostiskus izvadus. Pamatcélonu analize ir pieejama noteiktam Microsoft
tehnologijam, un par to var tikt piemérota atseviska maksa.

Reaktiva atbalsta parvaldibas papildu dati: JUs varat izvéléties iegadaties papildu stundas noltka
nodrosinat reaktivo atbalsta parvaldibu. Sie specialisti stradas attalinati un sniegs pakalpojumus tas laika
zonas darba laika, par kuru panakta rakstiska vienosanas. Sis pakalpojums tiek sniegts anglu valoda un, ja
iesp&jams, tas var tikt sniegts jasu izmantotaja valoda. Sis pakalpojums ir atkarigs no Microsoft specialistu
pieejamibas.

Pakalpojumu sniegSanas parvaldiba

Pakalpojumu sniegsanas parvaldiba (SDM) ir ieklauta ar jasu atbalsta pakalpojumiem, iznemot, ja ir
noradits citadi Seit vai jasu darbu pasatijuma, un tas nosaka, kadus bazes pakotnes pakalpojumus jas
iegadajaties. Papildu piegades pakalpojumi tiks pievienoti, kad iegadajaties papildu pakalpojumus vai
uzlabotus pakalpojumus un risinajumus.

Advanced un Performance atbalsts: SDM pakalpojumus nodrosina digitali un iecelts klientu
veiksmes kontu parvaldnieks. Sis nosauktais resurss strada attali vai uz vietas pie jums.

Detalizéta informacija par pakalpojumu sniegsanas parvaldibas apjomu
Turpmak noraditie SDM pakalpojumi ir pieejami atkariba no iegadatas bazes pakotnes:

Pakotne

Pakalpojumu sniegsanas parvaldibas pakalpojumu tipi

lespéju nodrosinasana klienta uznémumam v v
Microsoft produkta, pakalpojuma un drosibas atjauninajumu v v
norades

Programmu izstrade un parvaldiba v v
lepazistinasana ar apvienoto atbalstu v v
Makona izdosanas programma v v
Vadibas attiecibu parvaldiba v v
Pakalpojumu sniegSanas parvaldibas pievienojumprogramma + +
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Pakotne

Pakalpojumu sniegSanas parvaldibas pakalpojumu tipi

Pakalpojumu sniegsanas parvaldiba uz vietas

¥’ - leklautas ka dala no bazes pakotnes.
=+ - Papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

lespéju nodrosinasana klienta uznémumam: norades un informacija jasu norikotajam Atbalsta
dienesta administratoram par to, ka parvaldit jasu vienota atbalsta pakalpojumu izmantosanu un
sagatavot jUs vienota atbalsta digitalo un talitéjo pakalpojumu lietosanai.

Microsoft produkta, pakalpojuma un drosibas atjauninajumu norades: informacija, kas tiek
kopigota ar jums par nozimigdm gaidamajam produktu un pakalpojumu iesp&jam un izmainam, ka ari
Microsoft tehnologiju drosibas bileteni.

Programmu izstrade un parvaldiba: Darbibas, kas vérstas uz atbalsta programmas pakalpojumu
planosanu, parvaldisanu un priekslikumu sniegsanu jasu uznémuma méroga, lai palidzétu jums iegat
lielaku vértibu no sevis veiktajiem ieguldijumiem Microsoft tehnologijas un pakalpojumos.

Advanced un Performance atbalsts: korporacija Microsoft var ieteikt dazadus pakalpojumus, lai
palidzétu jums sasniegt komercdarbibas un tehnologiskos iznakumus, izmantojot jasu bazes pakotnes
atbalsta un jasu papildu iegadatajos pakalpojumos ietvertas iespéjas.

lepazistinasana ar vienoto atbalstu: Palidzibas pasakumi, kas tiek sniegti, jums uzsakot izmantot
vienoto atbalstu, tostarp iepazistinasana ar pasapkalposanas iesp&jam tieSsaistes atbalsta portala, ka
art so pakalpojumu reklamésana, lai nodrosinatu jasu vienota atbalsta pakalpojumu savlaicigu
izmantoSanu.

Makonpakalpojumu veiksmigas izmantosanas programma: letver tadu pakalpojumu planosanu un
sniegSanu, kuru mérkis ir palidzét jums sasniegt noteiktus makondatosanas iznakumus, tadéjadi laujot
jums paatrinat Microsoft makona tehnologiju ievieSanu, apgdsanu un to raditas vértibas izmantosanu.

Vadibas attiecibu parvaldiba: Darbibu kopums, kuru mérkis ir nodrosinat Microsoft atbalsta grupas
darba saskanotibu ar jasu uznémuma stratégiskajam prioritdtém un sasaisti ar galvenajiem lemumu
pienéméjiem uznémeéjdarbibas un tehnologiju jautajumos.

Pakalpojumu sniegsanas parvaldibas pievienojumprogramma: JUs varat izvéléties iegadaties
papildu pielagotus SDM resursus, lai nodrosinatu pakalpojumu sniegSanas parvaldibas pakalpojumus
ka dalu no iepriek$ noteikta darba apjoma, kas nav tie$i atrunats $aja dokumenta. Sie specialisti
darbosies attali vai uz vietas pie jums. Sis pakalpojums ir atkarigs ari no Microsoft specialistu
pieejamibas.

Pakalpojumu sniegsanas parvaldiba uz vietas: JUs varat pieprasit savam klientu veiksmes kontu
vaditajam veikt apmekl&jumu uz vietas; par katru viziti var tikt piemérota papildu maksa. Sis
pakalpojums ir atkarigs no Microsoft specialistu pieejamibas. Ja pakalpojums tiek nodrosinats klatieng,
tiek pieméroti turpmak izklastitie ierobezojumi.
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2.3 Paplasinatie pakalpojumi un risinajumi

Papildus pakalpojumiem, kas tiek sniegti ka dala no bazes pakotnes vai ka papildu pakalpojumi, var
iegadaties sadus izvéles paplasinatos pakalpojumus un risinajumus. PaplasSinatie pakalpojumi un
risinajumi var bat pieejami par papildu maksu un ir definéti darbu pasatijuma minéta pielikuma.

Pakotne
Pakalpojums

Uzlabotais norikotais tehniskais atbalsts

Atra atbilde

Azure pasakumu parvaldiba

Tiesa piekluve Office 365 tehniskajam atbalstam

-
-

Izstradataju atbalsts

Atbalsts kritiski svarigiem gadijumiem

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

Kiberdrosibas atbalsta pakalpojumi

=+ - Papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.
+'- Papildu pakalpojums, kuru var iegadaties lidz ierobeZotajam maksimalajam daudzumam.

Uzlabotais norikotais tehniskais atbalsts

Uzlabotais norikotais tehniskais atbalsts (EDE): Pielagots pakalpojums, kas nodrosina padzilinatu un
pastavigu tehnisko sadarbibu klientiem ar kompleksiem scenarijiem. Sis piedavajums ir izstradats 3, lai tas
atbilstu klienta vajadzibam un rezultatiem, nodroSinot norikotu specialistu, kas iegst padzilinatas
zinasanas par klienta vidi vai risinajumu un atbalsta klienta komercialos mérkus, tostarp bez ierobezojuma
darba slodzes optimizaciju, apgtsanu un atbalstamibu.

EDE pakalpojumus var iegadaties ka ieprieks noteiktus piedavajumus vai ka pielagotu stundu bloku, ko var
izmantot noteikta apjoma proaktivo pakalpojumu sanemsanai.

Ja iegadajaties stundas, EDE pakalpojumu sniegSanai izmantotas stundas péc to izmantoSanas un
nodrosinasanas atrékina no iegadato stundu kopskaita.

lepriek$ noteiktie EDE piedavajumi tiek pielagoti jasu videi un palidz sasniegt vélamo rezultatu. Sie
piedavajumi ietver nepiecieSamos ieprieks noteiktos ieblvétos proaktivos pakalpojumus.

EDE pakalpojumu pamata jomas:

e palidziba saistiba ar padzilinatu zinasanu uzturésanu par jasu pasreizéjam un turpmakajam
komercdarbibas prasibam un jasu informacijas tehnologiju vides konfiguraciju, lai optimizétu
darbibu

Page 14



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services

e dokumenti un ieteikumi par to, ka lietot ar atbalsta pakalpojumiem saistitos nodevumus
(pieméram, parskatus par atbalsta nodrosinajumu, veiktspéjas parbaudes, seminarus un riska
novértésanas programmas)

e palidziba saistiba ar izvietoSanas un operativo darbibu pielagosanu tam Microsoft
tehnologijam, kuras paslaik lietojat vai planojat ieviest

e jusu IT personala tehnisko un darba prasmju uzlabosana

e stratégiju izstrade un ievieSana, lai palidzétu noveérst turpmakus incidentus un uzlabotu to
Microsoft tehnologiju sistémas pieejamibu, uz kuram attiecas ligums

e palidziba saistiba ar pamatcélonu noteikSanu tadiem incidentiem, kas atkartojas, un ieteikumu
sniegsana par turpmaku traucéjumu novérsanu norikotajas Microsoft tehnologijas

Neatkarigi no EDE iegades veida resursu iedaliSana, prioritasu noteikSana un pieskirsana tiek veikta
atbilstosi ligumam, ko puses noslégusas sadarbibas uzsaksanas sapulcé, un tiek dokumentéta ka dala no
pakalpojumu sniegSanas planosanas.

Pakalpojumu prieksnosacijumi un ierobezojumi

e Jums ir nepiecieS§ams spéka esoss Microsoft vienota atbalsta pakalpojumu ligumes, lai
nodrosinatu atbalstu jasu EDE pakalpojumiem. Beidzoties vai tiekot partrauktam jasu
Microsoft vienota atbalsta pakalpojumu llgumam, EDE pakalpojuma nodrosinasana tiek
partraukta taja pasa datuma.

e EDE pakalpojumi ir pieejami ierastaja darba laika (no plkst. 9.00 Iidz 17.30 péc vietéja laika,
iznemot brivdienas un nedélas nogales).

e EDE pakalpojumi nodrosina atbalstu konkrétiem jasu atlasitiem Microsoft produktiem un
tehnologijam, kas ir noraditas jasu Darbu pasutijuma.

e EDE pakalpojumi tiek sniegti vienai atbalsta atrasanas vietai norikotaja atbalsta atrasanas
vieta, kas noradrta jasu Darbu pasttijuma.

Azure atra atbilde

Azure atra atbilde: Azure atra atbilde sniedz paatrinatu reaktivo atbalstu jasu makona pakalpojumiem,
novirzot atbalsta incidentus pie tehniskajiem ekspertiem un péc nepiecieSamibas sniedzot eskalacijas ceu
uz makona pakalpojuma operativajam grupam.

Lai sanemtu Azure atras atbildes pakalpojumus saviem Microsoft Azure komponentiem, jums jazino par
incidentu, izmantojot atbilstoSu makona pakalpojumu portalu. Jasu problému risinasanas atbalsta
pieprasijumi tiks tiesa veida virziti uz Azure atras atbildes rindu, kuru apkalpo tadu specializétu specialistu
darba grupa, kas ir eksperti makona pakalpojumos. Lai Sai komandai batu pamata zinasanas par jasu
izvietoSanu, jums ir janodrosina pamata Azure izvietoSanas un datu bazes topologijas dokumentacija, ka
arl mérogosanas un slodzes lidzsvarosanas plani, ja tadi ir pieejami. Lai ari incidentu atrisinasanai var bat
nepiecieSami standarta produktu atbalsta specialistu resursi, Azure atras atbildes grupa uznemas primaro
atbildibu par diennakts atbalsta nodrosinasanu incidentu gadijumos bez brivdienam.

Atbildes laiki problémas risinasanas atbalstam saistiba ar Azure komponentiem ir noraditi turpmak eso3aja
tabula un tie aizstaj paredzamos bazes pakotnes atbalsta reakcijas laikus. Azure atras atbildes
pakalpojums neattiecas uz Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure sakaru
pakalpojumiem, Universal Print, Test base for M365 un Microsoft Mesh.
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Azure atras atbildes pakalpojuma iegade ir atkariga no specialistu pieejamibas. Lai iegitu informaciju par
pieejamibu, l0dzu, sazinieties ar klientu panakumu konta parvaldnieku.
Azure atras atbildes kritiskuma

Misu sagaidama riciba Jasu sagaidama riciba

pakape un situacija

1. kritiskuma pakape

Nedarbojas kritiska
komercdarbibas sistéma:

Pastav risks komercdarbibai.
Pilnigi zaudéta kritiska
lietojumprogramma vai
risinagjums

Pamatdarbibas procesa
zudums, un darbu pamatoti
nav iespéjams turpinat

NepiecieSsama uzmaniba 15
minasu laika

A kritiskuma pakape

Kritiskas komercdarbibas

Atbilde uz pirmo zinojumu 15
minasu laika vai atrak

Nepartraukts darbs péc 24x7
principa’

PiekJuve Microsoft

pieredzéjusiem specialistiem?

Atra eskalacija Microsoft
ieksiené uz makona
pakalpojumu operaciju
komandam

Masu vecako izpildvaditaju
informésana péc

Jasu vecako izpildvaditaju
informésana péc masu
pieprasijuma

Atbilstigu specialistu
pieskirsana, lai turpinatu
nepartrauktu darbu péc 24x7
principa’

Atra piek|uve un atbilde

. . nepiecieSamibas
sistémas degradacija: P

levérojams pakalpojumu
zudums vai degradacija

"Ja jas nespéjat sniegt atbilstosus resursus vai atbildes, lai més varétu turpindt problémas risinasanu, tad mums,
iespéjames, ir nepieciesams pazeminat kritiskuma pakapi no 24x7

2 Azure atrds atbildes problému risinasanas atbalsta pakalpojumi ir pieejami anglu un japanu valoda.

Azure pasakumu parvaldiba

Microsoft Azure pasakumu parvaldiba (“AEM"): AEM sniedz paplasinatu proaktivo un tdlitéjo atbalstu
klientu kritisko komercdarbibas notikumu laika.

letvertais kritiskais komercdarbibas notikums, kurs ir iek|auts $aja piedavajuma, tiek definéts ka islaicigs
klienta paredzéts periods, kura pastav augsta méroga ietekme uz komercdarbibu un/vai augstaka méra
pieprasijums klientam, kam ir nepiecieSams paaugstinats pakalpojumu pieejamibas limenis un veiktspéja.
Kritiskiem komercdarbibas notikumiem var tikt sniegts talitéjais segums lidz pat piecu secigu dienu
garumg; ja notikums ilgst ilgak neka 5 secigas kalendaras dienas, klienti var izvéléties iegadaties tadu
kritisko komercdarbibas notikumu skaitu, kads nepiecieSams, lai nodrosinatu secigumu un nosegtu visu
paredzama pieprasijuma ilgumu.

Azure pasakumu parvaldiba ir atkariga no specialistu pieejamibas; l0dzu, sazinieties ar savu klientu
panakumu parvaldnieku, lai sanemtu informaciju par tas pieejamibu. Atbalsts netiek piegadats, iznemot
tadus kritiskus komercdarbibas pasakumus, kuri ir ieplanoti iepriek$ un saskanoti rakstveida vismaz

8 kalendaras nedéjas pirms notikuma sakuma, ja vien Microsoft nav sniegusi piekrisanu. Korporacija
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Microsoft var péc saviem ieskatiem samazinat pirmsnotikuma novértéjuma tvérumu, ja ta izvélas pienemt
notikumu ar 1sdku bridindjuma periodu.

AEM atbalsta kritiskus komercdarbibas notikumus, kas izmanto Microsoft Azure pamatpakalpojumus.
Katrs notikums aptver vienu Azure risinajumu. Ja atbalsts ir nepiecieSams vairakiem Azure risindjumiem,
klientam ir jaiegadajas papildu notikumu segums. Azure risinajums tiek definéts ka Azure abonementu un
specialistu kopums, kas pieslédzas tipiskam komercdarbibas rezultatam noltka nodrosinat klientiem
produktus un pakalpojumus. Microsoft izvérté klienta risindjumu pirmsnotikuma novértéjuma perioda un
rakstveida informé klientu par identificétajiem riskiem.

Pirmsnotikuma darbibu ietvaros Microsoft veic $adas darbibas:

. novérte jlsu risinajumu un iepazistas ar to
. identificé potencialas problémas un riskus, kas ietekmé darblaiku
. veic noslodzes un noturiguma parskatiSanu Azure platforma

Microsoft nodroSina rakstisku dokumentaciju par sava novértéjuma rezultatiem, tostarp darbibam tadu
iespé&jamo risku mazinasanai, kas ietekmé darblaiku un stabilitati.

Azure makona pakalpojumu risindjumu gadijuma notikuma laika ar notikumu saistitie incidentu
pakalpojuma pieprasijumi jaiesniedz tiessaisté, izmantojot Microsoft Azure portalu, gadijuma apraksta

ieklaujot AEM.

Kritiskuma pakape un situacija

1. kritiskuma pakape

Nedarbojas kritiska
komercdarbibas sistema:

Pastav risks komercdarbibai.
Pilnigi zaudéta kritiska
lietojumprogramma vai
risinajums

Pamatdarbibas procesa zudums,
un darbu pamatoti nav iespéjams
turpinat

NepiecieSama uzmaniba 15
mindsu laika

Masu sagaidama riciba

Atbilde uz pirmo zinojumu
15 mindsu laika vai atrak un atra
eskalacija korporacija Microsoft?
Krizes situaciju specialisti pieskirti
30 minasu laika vai atrak.
Nepartraukts darbs péc 24x7
principa.’

Piekluve pieredzéjusiem
Microsoft specialistiem un atra
eskalacija Microsoft produktu
darba grupas

JUsu sagaidama riciba

Jasu vecako izpildvaditaju
informésana péc masu
pieprasijuma

Atbilstigu specialistu pieskirsana,
lai turpinatu nepartrauktu darbu
péc 24x7 principa’

Atra piekluve un atbilde
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A kritiskuma pakape Tadu atbalsta specialistu
iesaistisana, kuriem ir zinasanas

Kritiskas komercdarbibas sistémas . L.
par jusu risinajuma

degradacija: konfiguraciju. Attieciga
levérojams pakalpojumu zudums gadijuma sadi specialisti var
vai degradacija sniegt atbalstu un racionalizét

incidenta parvaldibas procesu
Masu  vecako  izpildvaditaju

informésana péc

nepieciesamibas

T Ja jas sniegt nodrosinat atbilstosus resursus vai atbildes, lai més varétu palidzét atrisinat problému, tad Microsoft var bat
nepiecieSams pazeminat kritiskuma pakapi no 24x7.

2 UEM problému risinasanas atbalsta pakalpojumi ir pieejami tikai anglu valoda

Microsoft sniedz pécnotikuma kopsavilkumu par visam talitéja atbalsta perioda uzsaktajam lietam un

nodrosina to atrisinasanu.

Microsoft Cloud privatajiem klientiem:

Microsoft Cloud privato klientu notikumu parvaldiba nodrosina uzlabotu proaktivo un talitéjo atbalstu
Microsoft Cloud privato klientu kritisko komercdarbibas notikumu laika.

Sis piedavajums atbalsta tikai to klientu notikumus, kuri ir iegadajusies Microsoft Cloud privato klientu
licenci. Sis piedavajums nodrosina atbalstu tikai turpmak noraditajiem Microsoft Cloud privato klientu
risinajumiem: D365 Commerce, D365 e-commerce, Microsoft Clarity, POS Add-On, D365 Fraud Protection,
D365 Connected Spaces (prieksskatijuma versija — nosaukums var tikt mainits), D365 Marketing, D365
Customer Insights, Promote IQ, Microsoft Advertising — Bing Ads, Azure Cognitive Search, Intelligent
Recommendation, Azure Synapse analytics. Korporacija Microsoft periodiski publicé noradito risinajumu
produkta lietoSanas nosacijumus vietné http://microsoft.com/licensing/contracts (vai Microsoft noradita
pécteciga vietné).

letvertais kritiskais komercdarbibas notikums, kurs ir iek|auts $aja piedavajuma, tiek definéts ka islaicigs
klienta paredzéts periods, kura pastav augsta méroga ietekme uz komercdarbibu un/vai augstaka méra
pieprasijums klientam, kam ir nepiecieSams paaugstinats pakalpojumu pieejamibas limenis un veiktspéja.
Kritiskiem komercdarbibas notikumiem var tikt sniegts tulitéjais segums lidz pat piecu secigu dienu
garuma; ja notikums ilgst ilgak neka 5 secigas kalendaras dienas, klienti var izvéléties iegadaties tadu
kritisko komercdarbibas notikumu skaitu, kads nepiecieSams, lai nodrosinatu secigumu un nosegtu visu
paredzama pieprasijuma ilgumu.

Sis piedavajums ir atkarigs no specialistu pieejamibas; ladzu, sazinieties ar savu klientu panakumu
parvaldnieku, lai sanemtu informaciju par tas pieejamibu. Atbalsts netiek piegadats, iznemot tadus
kritiskus komercdarbibas pasakumus, kuri ir ieplanoti ieprieks un saskanoti rakstveida vismaz 8 kalendaras
nedélas pirms notikuma sakuma.
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Microsoft izvérté klienta risingjumu pirmsnotikuma novértéjuma perioda un rakstveida informe klientu par

identificétajiem riskiem.

Pirmsnotikuma darbibu ietvaros Microsoft veic $adas darbibas:

e noverté jasu risinajumu un iepazistas ar to, ka izklastits ieprieks

¢ identificé potencialas problémas un riskus, kas ietekmé darblaiku

e veic noslodzes un noturiguma parskatisanu Azure platforma

e noraditie tehniskie un operativie piegades specialisti sniedz norades par nozares paraugpraksi
Microsoft nodroSina rakstisku dokumentaciju par sava novértéjuma rezultatiem, tostarp ieteicamajam
darbibam un nozares paraugpraksi tadu iespéjamo risku un problému mazinasanai, kas ietekmé darblaiku

un stabilitati.

Ja notikums ietver Azure makona risinajumu, notikuma laika ar Azure risinajumu notikumu saistitie
incidentu pakalpojuma pieprasijumi jaiesniedz tiessaisté, izmantojot Microsoft Azure portalu, gadijuma

apraksta ieklaujot AEM.

Ja notikums ietver D365 vai M365 makona risindjumu, notikuma laika ar notikumu saistitie incidentu
pakalpojuma pieprasijumi jaiesniedz, izmantojot Risinajumu centru, tostarp atlasot produktu, kura
radusies probléma, savukart ar D365 saistitu pieprasijumu gadijuma tie jaiesniedz “D365 notikums”

atbalsta plana.

Azure produktu gadijuma:

Kritiskuma pakape un situacija

Mdasu sagaidama riciba

Jasu sagaidama riciba

1. kritiskuma pakape

Nedarbojas kritiska
komercdarbibas sistema:

Pastav risks komercdarbibai.
Pilnigi zaudéta kritiska
lietojumprogramma vai
risinajums

Pamatdarbibas procesa zudums,
un darbu pamatoti nav iesp&jams
turpinat

NepiecieSsama uzmaniba 15
minasu laika

Atbilde uz pirmo zinojumu
15 mindsu laika vai atrak un atra
eskalacija korporacija Microsoft?
Krizes situaciju specialisti pieskirti
30 minasu laika vai atrak.
Nepartraukts darbs péc 24x7
principa.’

Piek|uve pieredzéjusiem
Microsoft specialistiem un atra
eskalacija Microsoft produktu
darba grupas

Jasu vecako izpildvaditaju

informésana péc masu
pieprasijuma

Atbilstigu specialistu pieskirsana,

lai turpinatu nepartrauktu darbu
péc 24x7 principa’

Atra piek|uve un atbilde
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A kritiskuma pakape

Kritiskas komercdarbibas sistémas

degradacija:

levérojams pakalpojumu zudums
vai degradacija

Tadu atbalsta specialistu
iesaistisana, kuriem ir zinasanas
par jdsu risinajuma
konfiguraciju. Attieciga
gadijuma sadi specialisti var
sniegt atbalstu un racionalizét
incidenta parvaldibas procesu

izpildvaditaju

péc

Mdasu vecako
informésana

nepiecieSamibas

Support services

T Ja jas sniegt nodrosinat atbilstosus resursus vai atbildes, lai més varétu palidzét atrisinat problému, tad Microsoft var bat

nepiecieSams pazeminat kritiskuma pakapi no 24x7.
2 AEM problemu risinasanas atbalsta pakalpojumi ir pieejami tikai anglu valoda

Visu paréjo produktu gadijuma atbildes uz incidentiem atbilst turpmak izklastitajam:

Kritiskuma pakape un situacija

Mdasu sagaidama riciba

Jasu sagaidama riciba
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1. kritiskuma pakape Azure komponenti’ —
Nedarbojas kritiska athde_u; pirmo zihojumu
) o 15 mindsu laika vai atrak
komercdarbibas sistéma:

Visi paréjie produkti un
pakalpojumi — atbilde uz
pirmo zinojumu vienas stundas
laika vai atrak

Pastav risks komercdarbibai.
Pilnigi zaudéta kritiska
lietojumprogramma vai
risinajums.

NepiecieSama talitéja uzmaniba  Pieskirti krizes situaciju

specialisti®
Specialisti jusu atrasanas vieta
péc 24 stundam ar klienta
piekrisanu
Nepartraukta problémas
risinasana visu diennakti

Atra eskalacija korporacija
Microsoft produktu darba
grupam

Masu  vecako izpildvaditaju
informésana péc
nepiecieSamibas

Jasu vecako izpildvaditaju
informésana péc masu
pieprasijuma

Piemérotu specialistu
pieskirsana, lai turpinatu
nepartraukti risinat problému?

Atra piek|uve un atbilde

lesniegsana pa talruni vai
timeklt

. _ Atbilde uz pirmo zinojumu
A kritiskuma pakape vienas stundas laika vai atrak
Kritiskas komercdarbibas
sistémas degradacija:
levérojams pakalpojumu zudums
vai degradacija Nepartraukta problémas

risinasana visu diennakti?

Pieskirti krizes situaciju
specialisti?

NepiecieSama uzmaniba vienas
stundas laika

Piemérotu specialistu
pieskirsana, lai turpinatu
nepartraukti risinat problému?

Atra piekluve un atbilde

lesniegSana pa talruni vai
timeklt

B kritiskuma pakape Atbilde uz pirmo zinojumu divu
stundu laika vai atrak

Méginajumi risinat problému
tikai darba laika*

Vidéja ietekme uz
komercdarbibu:

Vidéjs zudums vai pakalpojumu
degradacija, bet darbu
pamatoti var turpinat sliktaka
[iment

NepiecieSsama uzmaniba divu
darba stundu laika®

Piemérotu resursu pieskirsana
atbilstosi Microsoft ricibai

Piekluve un atbilde no izmainu
vadibas iestades Cetru darba
stundu laika

lesniegSana pa talruni vai

timeklt

C kritiskuma pakape Atbilde uz pirmo zinojumu Cetru

Minimala ietekme uz stundu laika vai atrak

komercdarbibu: Méginajumi risinat problému tikai
darba laika*

Preciza kontaktinformacija par
pieteic&ju
Atbilde 24 stundu laika

lesniegSana pa talruni vai
timekli
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Kritiskuma pakape un situacija ~ Masu sagaidama riciba JUsu sagaidama riciba

Batiba darbojas ar nelieliem
pakalpojumu trauc&jumiem vai
bez tiem

NepiecieSama uzmaniba &etru
darba stundu laika®

TNoraditais atbildes laiks jasu Azure komponentiem neattiecas uz Azure China Cloud, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure sakaru
pakalpojumiem, ka art norékinu un abonésanas parvaldibu.

?Krizes situdciju specialisti palidz atri rast problémas risinajumu, veicot rapigu gadijuma izpéti, eskalaciju, resursu parvaldisanu un
koordinésanu.

3 Mumes, iespéjams, bas nepieciesams pazeminat kritiskuma pakapi, ja nespésit sniegt atbilstosus resursus vai atbildes, lai més
varétu turpinat problémas risinasanu.

4 Par darba laiku parasti tiek uzskatits periods no plkst. 9:00 lidz plkst. 17.30 péc vietéja laika, iznemot brivdienas un nedeélas
nogales. Lietotaja valsti pienemtais darba laiks var nedaudz atskirties.

TieSa piekluve Office 365 tehniskajam atbalstam

Tiesa piekluve Office 365 tehniskajam atbalstam: sniedz paplasinatu atbalstu jasu Microsoft Office 365
razosanas nomnieka vai nomnieku pamata darba slodzei, kas ietver prioritarizétu piekluvi Office 365
tehnisko specialistu grupai. Sis pakalpojums ir pieejams noraditajam nomniekam vai nomniekiem, tam tiek
piemérota papildu maksa, un tas ir noradits jasu darba pasatijuma minétaja pielikuma.

Izstradataju atbalsts

Izstradataju atbalsts: sniedz padzilinatu proaktivu atbalstu, pamatojoties uz zinasanam par makoni un
produktu visa lietojumprogrammas izstrades dzives cikla gaita klienta izstradatajiem, kuri bave, izvieto un
atbalsta lietojumprogrammas Microsoft platforma.

Atbalsts izstradatajiem sniedz visaptverosu atbalstu, nodrosinot klientiem makona arhitektaru,
ievainojamibu noveértéjumus, ALM/DevOps risinajumus, drosibas izstrades ciklu, kodu parskatus, sniegumu
un monitoringu, lietojumprogrammu modernizaciju, lietu interneta (IoT) ievieSanu un parvaldibu,
apmacibu un testéSanu. Atbalsts izstradatajiem ir pieejams par papildu samaksu.

Atbalsts kritiski svarigos gadijumos

Atbalsts kritiski svarigos gadijumos: Nodrosina augstaka limena atbalstu definétai Microsoft produktu
kopai un tiessaistes pakalpojumiem, kas veido daju no jasu komercrisinajuma kritiski svarigiem
gadijumiem, ka noteikts jasu Darbu pasttijuma. Atbalsts kritiski svarigiem gadijumiem nodrosina
pielagotu atbalsta pakalpojumu programmu, tas ir pieejams par papildu maksu un ir definéts Darbu
pasutijuma minéta pielikuma.
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KiberdroSibas atbalsta pakalpojumi. Sniedz specializétu ar kiberdrosibu saistitu atbalstu saskana gan ar
reaktivo, gan proaktivo scenariju (“Kiberdro$ibas pakalpojumi”). Sie pakalpojumi palidz samazinat
mérktiecigu kiberuzbrukumu risku, labak sagatavoties drosibas krizes situacijam un izmeklét un novérst
aktivu drosibas apdraudéjumu. Kiberdrosibas pakalpojumi sniedz pielagotu atbalsta pakalpojumu
programmu, un ta var bt pieejama par papildu maksu, kas noteikta jasu darbu pasttijuma noraditaja
pielikuma.

2.4 Vairaku valstu atbalsts

Vairaku valstu atbalsta pakalpojumu parskats

Vairaku valstu atbalsts kopa ar Microsoft vienota uznémumu atbalsta pakalpojumiem sniedz jums atbalstu
vairakas atbalsta atrasanas vietas saskana ar jasu darbu pasatijuma (vai darbu pasatijumos) noradrito.
Vairaku valstu atbalsta strukttras apraksts:

e Resursdators: $i ir atbalsta atrasanas vieta, kur jis esat nolidzis Microsoft vienota atbalsta
pakalpojumus sava darba pasttijuma. Ja vien nav noradits citadi, ST ir jasu norikota klientu
panakumu konta parvaldnieka galvena atrasanas vieta.

e Lejupstraumes: Siir jisu darbu pasatijuma norikota atbalsta atrasanas vieta, kura sanemt
Microsoft vienota uznémumu atbalsta pakalpojumus, bet kura nav Resursdatora atrasanas vieta,
un kura jums ir tiesibas sanemt attiecigajai atrasanas vietai iegadatos pakalpojumus.

Pakalpojumu iegade

Saja SCSD ir izklastiti pieejamie Vairaku valstu atbalsta pakalpojumi. Konkréti pakalpojumi un to attiecigais
apjoms péc piemérojamibas tiks noradits saistitaja darbu pasttijuma, pamatojoties uz atbalsta atrasanas
vietu.

Saja dokumenta izklastitie pakalpojumi var tikt sniegti jasu atbalsta atra$anas vieta(s), kura(s) ir norikota(s)
Resursdatora darbu pasatijuma un kuras, iesp&jams, pieskir Resursdators ka daju no jlsu Microsoft vienota
uznémumu atbalsta liguma ar turpmak izklastitajam modifikacijam:

o Bazes pakotnes pakalpojumi: ja vien nav noradits citadi, Bazes pakotnes pakalpojumi (kuri ir
apziméti ar “v™") ir pieejami jasu norikotajas atbalsta atraSanas vietas vai saskana ar Resursdatora
sniegto pieskirumu atbalsta vietai(-am), kas noradits Resursdatora darbu pasatijuma.

o Reaktivie pakalpojumi: var tikt sniegti attalinati tadas vietas, kur atrodas vai neatrodas
Resursdators.

e Pakalpojumu sniegsanas parvaldiba (SDM): saskana ar josu darbu pasOtijuma noradito
norikotaja(s) Resursdatora un Lejupstraumes atbalsta atrasanas vieta(s) var tikt nodroSinata SDM.
Jasu Bazes pakotné ieklauto SDM pakalpojumu pieejamibu pieskir Resursdators un to parvalda
Resursdatora klientu pandkumu konta parvaldnieks. SDM nodrosinasana ir pieejama tikai
Resursdatora atrasanas vietas darbalaika. legadajoties papildu pakalpojumus vai paplasinatos
pakalpojumus un risindjumus, var bat nepiecieSami papildu SDM pakalpojumi.

o Papildu SDM: Papildu SDM resursu iegade to nodroSinasanai Resursdatora vai
Lejupstraumes atbalsta atrasanas vieta(s) saskana ar darbu pasatijuma noradito, un tie tiek
norikoti uz noradito atbalsta atraSanas vietu. Tie tiek nodrosSinati, pamatojoties uz
specialistu pieejamibu un ieprieks izklastitajiem nosacijumiem.

Izvéles pakalpojumu (kuri ieprieks sniegtajas Atbalsta tabulas ir apziméti SCSD ar “+") pieejamiba ir $ada:

¢ Proaktivie pakalpojumi
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o Jums var bt tiesibas uz proaktivajiem pakalpojumiem, kuru apjoms tiks noradits jasu darbu
pasQtijuma un kuri bls pieejami jusu darbu pasGtijuma norikotaja(s) atbalsta atrasanas
vieta(s), iznemot Iznémuma valstis.

Uzturésanas pakalpojumi - pamatcélonu analize: iegadatie pakalpojumi bls pieejami
darbiniekiem norikotaja(s) atrasanas vieta(s).

Atbalsta tehnologiju konsultants (STA): STA pakalpojumi bas pieejami jasu darbu pasttijuma
norikotaja(s) atbalsta atrasanas vieta(s), iznemot Iznémuma valstis, pamatojoties uz specialistu
pieejamibu.

Paplasinatie pakalpojumi un risinajumi: visi paplasinatie pakalpojumi un risinajumi ir pieejami
iegadei, lai tiktu lietoti resursdatora vai lejupstraumes atbalsta atrasanas vietas. Pamatojoties uz
pieejamibu. Var tikt pieméroti citi ierobezojumi.

Citi iegadatie proaktivie pakalpojumi bls pieejami jasu darbu pasdtijuma norikotaja(s) atbalsta
atrasanas vieta(s).

Vairaku valstu atbalstam piemérojamie papildu noteikumi un nosacijumi

Papildus Saja dokumentd un jasu darbu pasttijuma izklastitajiem noteikumiem un nosacljumiem més
sniedzam $aja dokumenta noraditos pakalpojumus, pamatojoties uz Sadiem priekSnosacijumiem un
pienémumiem:

més varam atlaut, ka darbinieki, kas neatrodas jasu norikotaja(s) atbalsta atrasanas vieta(s), piedalas
attalajos Proaktivajos pakalpojumos, kuri ir iegadati Resursdatora vai Lejupstraumes atbalsta
atrasanas vietai un norikoti darbu pasatijuma. Sada daliba tiek atlauta péc Microsoft ieskatiem.
Proaktivo kreditu apmainu ir atlauts veikt tikai starp josu darbu pasdtjuma noraditajam
Resursdatora un Lejupstraumes atbalsta atrasanas vietam, ja nav noradits citadi. Visu veidu apmaina
tiek Tstenota, pamatojoties uz attiecigajas atbalsta atrasanas vietas attiecigaja bridi spéka esoso
Proaktivo kreditu valGtu un tarifiem. Vaicajiet savam Microsoft pakalpojumu parstavim péc spéka
esoSajiem tarifiem. Visu veidu apmainas rezultata radusies Proaktivo kreditu atlikumi decimaldalu
izteiksmé tiks noapaloti lidz tuvakajai pilnajai vienibai. Proaktivos kreditus nav iesp&jams apmainit
uz Iznémuma valstim vai no tam.

Klients vienmér vienpersoniski atbild par visu veidu nodoklu saistibam, kuras rodas starp
Resursdatora un Lejupstraumes atbalsta atrasanads vietu(-am) veiktas iegadato atbalsta
pakalpojumu sadales vai apmainas rezultata.

Lai Tstenotu pakalpojumu mainu vai apmainu darbu pasdtijuma spéka esamibas laika, var bat
nepiecieSsams noformét rakstisku vienosanos.
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o Norekinu konsolidacija: Ja nav noradits citadi, par samaksajamo summu tiek izrakstits vienots
rékins, ieklaujot taja visus pakalpojumus, kas sniegti visas jasu darbu pasttijuma noraditajas
atrasanas vietas. Nodokl]i tiks pieméroti, pamatojoties uz Microsoft parakstitaja novértéjumu un jasu
Resursdatora atrasanas vietu. Klients ir vienpersoniski atbildigs par visu veidu papildu nodoku
samaksu.

¢ Norékinu konsolidacijas iznémumi: Par katru pakalpojumu, kurs tiek iegadats sniegsanai Indijas
Republika, Kinas Tautas Republika, Kinas Republika Taivana, Kinas Republikd Honkonga, Korejas
Republika, Japana, Jaunzélandé, Makao un Australija (visas lzn@muma valstis) ir janoformé
atsevisks darbu pasttijums, kura ir noraditi attiecigaja atbalsta atrasanas vieta sniedzamie
pakalpojumi. Rékini tiek izrakstiti attiecigajai atbalsta atrasanas vietai, ieklaujot tajos visus
piemérojamos vietéja méroga nodok|us.

2.5 Papildu noteikumi un nosacijumi

Microsoft vienota atbalsta pakalpojumi tiek sniegti, nemot véra turpmak noraditos priekSnosacijumus
un pienémumus.
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Bazes paketes talitgjie pakalpojumi tiek sniegti attalinati jasu norikoto kontaktpersonu
atrasanas vieta(-s). Visi citi pakalpojumi tiek attali sniegti jisu uznémuma atrasanas vieta(-s)
jasu Darbu pasatijuma noraditaja valsti, iznemot gadijumus, kad rakstiski ir noradits citadi.

Bazes paketes reaktivie pakalpojumi tiek sniegti anglu valoda un, ja iespéjams, var tikt sniegti
jasu valoda. Visi paréjie pakalpojumi tiek sniegti valoda, kuru izmanto sazinai Microsoft
pakalpojumu sniegSanas vieta, kura nodrosina pakalpojumus, vai anglu valoda, iznemot
gadijumus, kad esam rakstiski vienojusies citadi.

Més nodrosinam visu versiju atbalstu komerciali izlaistiem un visparéji pieejamiem Microsoft
programmataras un tieSsaistes pakalpojumu produktiem, kuri ir iegadati, pamatojoties uz
licencéSanu un ligumiem un/vai rékinu konta ID darba pasatijuma A pielikuma, un kuri ir
minéti produktu licencésanas noteikumos, ko Microsoft regulari publicé vietné
http://microsoft.com/licensing/contracts (vai cita pécteciga vietné, kuru norada Microsoft),
iznemot gadijumus, kad darbu pasttijuma vai $a atbalsta un konsultaciju pakalpojumu
apraksta pielikuma ir noradits citadi vai produkts ir ipasi izslégts tieSsaistes atbalsta vietné
http://serviceshub.microsoft.com.

Atbalsts netiek nodrosinats pirmsizlaides un beta versijas produktiem, iznemot gadijumus,
kad pievienota Pielikuma ir noradits citadi.

Visi pakalpojumi, tostarp visi atbalsta darbu pasatijuma ietilpstosie un ta termina laika
iegadatie papildu pakalpojumi, tiek anuléti, ja tos neizlieto piemérojama darbu pasatijuma
termina.

Pakalpojumu plano3ana ir atkariga no resursu pieejamibas, un seminari var tikt atcelti, ja nav
sasniegti minimalie registracijas limeni.

Més varam piek|at jasu sistémai, izmantojot attalu savienojumu, lai péc jlsu pieprasijuma
analizétu problémas. Masu personals piek]ds tikai tam sistemam, kuram jus busiet atlavis
piekluvi. Lai izmantotu palidzibu ar attalu savienojumu, jums ir jasniedz mums atbilstoSa
piekluve un nepiecieSamais aprikojums.

Noteiktiem pakalpojumiem var bat nepiecieSsams, ka més piek|astam jasu klientu datiem vai
tos uzglabajam un apstradajam. Kad més to daram, més lietojam Microsoft apstiprinatas


http://microsoft.com/licensing/contracts
http://microsoft.com/licensing/contracts
http://serviceshub.microsoft.com/#.
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tehnologijas, kuras atbilst mtsu datu aizsardzibas politikam un proceddram. Ja pieprasat, lai
més izmantotu tehnologijas, ko nav apstiprinajusi korporacija Microsoft, jis saprotat un
piekritat, ka tikai j0s esat atbildigs(-a) par savu klientu datu integritati un drosibu un ka
korporacija Microsoft neuznemas nekadu atbildibu saistiba ar tadas tehnologijas
izmantosanu, kuru korporacija Microsoft nav apstiprinajusi.

Ja pieprasat ieprieks ieplanota pakalpojuma atcelSanu, korporacija Microsoft ir tiesiga iekasét
atcelSanas maksu lidz 100 procentiem no pakalpojuma cenas, ja pazinojums par pakalpojuma
atcel$anu vai parplanosanu tika iesniegts vélak neka 14 dienas pirms pakalpojuma sniegsanas
pirmas dienas.

Kad iegadajaties papildu pakalpojumus, mums var bat nepiecieSams ieklaut pakalpojumu
sniegSanas parvaldiba, lai uzlabotu sniegsanu.

Ja jas pasatijat viena veida pakalpojumu, tacu vélaties to aizstat ar cita veida pakalpojumu,
ekvivalentu vértibu varat attiecinat uz alternativu pakalpojumu, kas ir pieejams jlsu bazes
pakotné, ja tas ir pieejams un ir panakta attieciga vienosanas ar jlsu pakalpojumu sniegSanas
specialistu.

Programmataras nodrosinasanas prieksrocibu 24x7 problému risindSanas atbalsta incidentus
(SA PRS incidenti jeb “SAB") var konvertét uz ekvivalentu vértibu (atbilstigi Microsoft
noteiktajam) un izmantot ka maksu par bazes pakotnes atbalstu, komponentiem, kas pienakas
Uzlabotajam norikotajam atbalstam (EDE) un/vai uzlabotajiem pakalpojumiem un
risindjumiem. JUsu piegades parvaldibas resursi var apstiprinat s$adu vértibu(-as) un maksu(-
as), ja nepieciesams. Péc 30 dienam kops atbalsta uzsaksanas datuma un/vai daudzgadéja
atbalsta ikgadéjas gadadienas més varam izrakstit jums rékinu par SAB iztrikumam
ekvivalentu vértibu, kuru iesniedzat sadai konvertacijai, saskana ar jasu darbu pasatijuma
noradito. Software Assurance prieksSrocibam tiek pieméroti Saja dokumenta un Produktu
nosacijumos, tostarp bez ierobezojuma Produktu nosacijumu B pielikuma, izklastitie
nosacijumi. Papildu informacija, pieméram, par izmaindm Problému risinasanas atbalsta
prieksrocibas, kuras stasies spéka 2023. gada februari un ietekmés Bazes pakotnes
piemérotibu vai jasu atbalsta lguma komponentu piemérotibu atbalsta sanemsanai, tadéjadi
iespé&jami ievieSot korekcijas ekvivalenta incidenta vértiba.

Visi papildu pakalpojumi var nebat pieejami jasu valsti. Lidzu, sazinieties ar savu
pakalpojumu sniegsanas specialistu, lai sanemtu plasaku informaciju.

Jas piekritat, ka vienigais korporacijai Microsoft nepiederosais kods, uz kuru jas mums
sniedzat piekJuvi, pieder jums.

Pakalpojumi var ietvert pakalpojumu piegades, padomus un noradijumus saistiba ar kodu, kas
pieder jums vai Microsoft, vai tieSu citu atbalsta pakalpojumu snieg$anu.

Sniedzot talitéjos pakalpojumus, Microsoft nesniedz nekada veida kodu, iznemot koda
paraugu.

Klients uznemsies visu atbildibu un riskus, kas saistiti ar jebkura koda ievieSanu un uzturésanu,
kas sniegts atbalsta pakalpojumu sniegsana.

legadatajiem pakalpojumiem var bat platformas minimalas prasibas.

Jasu klientiem nevar piegadat pakalpojumus.
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Ja jums ir Advanced vai Performance atbalsta bazes pakotne un kad par apmeklgjumiem uz
vietas ir abpuséja vienosanas un tie ir ieprieks apmaksati, més piestadisim rékinu par
sapratigam cela un dzivosanas izmaksam.

GitHub atbalsta pakalpojumus sniedz uznémums “GitHub, Inc.”, kas ir korporacijai Microsoft
pilniba piedeross meitasuznémums. Neievérojot nekadus nosacijumus, kas ir pretruna ar jasu
darba pasatijumu, jasu veiktai GitHub atbalsta pakalpojumu iegadei ir piemérojams GitHub
pazinojums par konfidencialitati, kurs pieejams vietné https://aka.ms/github_privacy, un
GitHub datu aizsardzibas pielikums un drosibas pielikums, kurs pieejams vietné
https://aka.ms/github_dpa.

Attiecigajos Pielikumos var bat izklastiti papildu priekSnoteikumi un pienémumi.

2.6 Jasu pienakumi

Jasu Microsoft vienoto atbalsta pakalpojumu optimizésana ir atkariga no ta, vai jas izpildat sekojosas
saistibas papildus tam, kas ir izklastitas jebkuros piemérojamos pielikumos. Turpmak noradito pienakumu
nepildisanas dé| pakalpojuma sniegsana var tikt aizkavéta:
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Js norikosiet nosauktu atbalsta pakalpojumu administratoru, kas atbild par jasu komandas
vadibu un parvaldibu par visam jlsu atbalsta darbibam un iek$é&jiem procesiem, lai iesniegtu
mums atbalsta incidentu pieprasijumus.

Atkariba no bazes pakotnes, ka ta ir izklastita turpmak, jds varat norikot nosauktas talitéja
atbalsta kontaktpersonas, kuras atbild par atbalsta pieprasijumu izveidi, izmantojot Microsoft
atbalsta timekla vietni, vai pa talruni. Makona administratori jusu makont bazétiem
pakalpojumiem ari var iesniegt makona atbalsta pieprasijumus, izmantojot atbilstosus atbalsta
portalus.

o Core atbalsts — [ldz desmit (10) nosauktam kontaktpersonam.

o Advanced atbalsts — vismaz piecdesmit (50) nosauktas kontaktpersonas. Jums var bt
tiesibas arT uz papildu kontaktpersonam. Lai iegttu informaciju par pieejamibu, 1Gdzu,
sazinieties ar klientu panakumu konta parvaldnieku.

o Performance atbalsts — ietver nosauktas kontaktpersonas péc nepiecieSamibas.

TieSsaistes pakalpojumu atbalsta pieprasijumu gadijuma Makona administratoriem ir
jaiesniedz atbalsta pieprasijumi par jisu makont bazétajiem pakalpojumiem, izmantojot
atbilstosa tieSsaistes pakalpojuma atbalsta portalu.

lesniedzot pakalpojuma pieprasijumu, jlsu reaktiva atbalsta kontaktpersonam butu jabat
pamatizpratnei par problému, ar kadu esat sastapies(-usies), un jasp€j reproducét problému,
lai palidzetu Microsoft problému diagnosticét un izvértat. Sim kontaktpersonam batu jabat
arl zinosam par atbalstitajiem Microsoft produktiem un jasu Microsoft vidi, lai palidzétu
atrisinat sistémas problémas un palidzétu Microsoft analizét un risinat pakalpojumu
pieprasijumos noraditas problémas.

lesniedzot pakalpojuma pieprasijumu, jasu reaktiva atbalsta kontaktpersonam var tikt prasits
veikt probléemu noteik$anu un risinaSanu péc masu pieprasijuma. Tas var ietvert timek|a
trasésanu, klidas pazinojumu uztversanu, konfiguracijas informacijas vakSanu, produkta
konfiguracijas mainu, jaunu programmataras versiju vai jaunu komponentu instalésanu vai
procesu modificésanu.
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JUs piekritat sadarboties ar mums, lai planotu pakalpojumu izmantosanu, nemot véra jasu
iegadatos pakalpojumus.

Jas piekritat mums zinot par visam izmainam attieciba uz nosauktajam kontaktpersonam,
kuras ir noraditas jasu darbu pasatijuma.

JUs esat atbildigs(-a) par datu dublésanu un pazaudéto vai mainito failu rekonstruésanu, kas ir
javeic katastrofalu klimju rezultata. Turklat jus esat atbildigs(-a) par to proceduru ievieSanu,
kas ir nepiecieSamas, lai aizsargatu jasu programmattras un datu integritati un drosibu.

JUs piekritat, ja vien iesp&jams, piedalities klientu apmierinatibas aptaujas, kuras més laiku pa
laikam varam jums nodrosinat saistiba ar pakalpojumiem.

JUs atbildat par visiem savu darbinieku un ligumdarbinieku cela un uzturésanas izdevumiem.

Jasu pakalpojumu sniegSanas specialists var jums ltgt izpildit citus pienakumus, kas ir atkarigi
no jasu iegadata pakalpojuma.

Izmantojot makona pakalpojumus ka daju no $i atbalsta, jums ir vai nu jaiegadajas vai ir jabat
attieciga tieSsaistes pakalpojuma esoSam abonementam vai datu planam.

Ja jums ir Advanced vai Performance atbalsta pakotne, jas piekritat iesniegt pieprasijumus
proaktiviem pakalpojumiem un uzlabotiem risindjumiem un pakalpojumiem kopa ar
nepiecieSamiem vai piemérojamiem datiem ne vélak ka 60 dienas pirms attieciga darbu
pasttijuma iztecésanas datuma.

Ja jums ir Advanced vai Performance atbalsta pakotne, js piekritat masu pakalpojumu
sniegSanas darba grupai, kurai ir pieprasits ierasties uz vietas, nodrosinat piekJuvi atbilstosam
talrunim un atrgaitas internetam, ka ari piekjuvi jasu iek$éjam sistemam un diagnostikas
rikiem, péc nepieciesamibas.
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