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1T Om det har dokumentet

Beskrivningen av Microsoft Enterprise Services support- och konsulttjdnster innehaller information om de
professionella tjanster du kan kopa fran Microsoft.

Las beskrivningarna av de tjanster som du koper, inklusive eventuella forutsattningar, friskrivningar,
begransningar och ditt ansvar. Tjansterna du kdper visas i Enterprise Services-arbetsordern (Arbetsordern)
eller i annat Statement of Services som refererar till och inforlivar detta dokument.

Alla tjanster som beskrivs i det har dokumentet ar inte tillgédngliga globalt. Kontakta din Microsoft
Services-representant om du vill veta mer om vilka tjanster du kan kdpa i ditt land. Tillgangliga tjanster
kan andras utan féregdende meddelande.
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2 Microsoft Foretagstjanster

Med Microsoft Foretagstjanster far du snabbare avkastning pa dina teknikinvesteringar. Dessa tjanster ar
tillgangliga under faserna for planering, implementering, underhall och optimering under teknikens
livscykel och tillhandahaller data, mobilitet, produktivitet och datorldsningar for din lokala, molnbaserade
och hybrida IT-infrastruktur. Microsoft tillhandahaller proaktiva tjanster inom foljande kategorier:

2.1 Planeringstjanster

Planeringstjanster anvands for utvarderingar och granskningar av nuvarande infrastruktur, data, program
och sakerhetsmiljo for att underlatta planeringen av atgérder, uppgradering, migrering, distribution eller
I6sningsimplementering baserat pa dina dnskade resultat.

2.2 Implementeringstjinster

Implementeringstjanster tillhandahaller teknisk expertis och expertis inom projektledning for att paskynda
design, distribution, migrering, uppgradering och implementering av Microsofts teknikldsningar.

2.3 Underhallistjanster

Underhallstjanster hjalper till att férebygga problem i din Microsoft-miljé och schemalédggs vanligtvis fore
tjidnstleveransen for att bidra till att sdkerstalla resurstillganglighet.

2.4 Optimeringstjdnster

Optimeringstjénster fokuserar pd malen med optimal anvédndning av kundens teknikinvestering. Dessa
tjidnster kan omfatta fjarradministrering av molntjanster, optimering av slutanvandares antagande av
Microsoft-produkters funktioner och sakerstalla stark sékerhet och identitet.

2.5 Utbildningstjanster

Utbildningstjanster tillhandahaller utbildning som forbattrar supportpersonalens tekniska och operativa
fardigheter genom instruktioner antingen pa plats, online eller pa begaran.
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3 Konsulttjanster

Enterprise Services konsulttjanster (konsulttjdnster) ar projektbaserade uppdrag som tillhandahaller
tjidnster med anknytning till planering, implementering och antagande av I6sningarna som paskyndar
kundernas avkastning pa sina IT-investeringar. Dessa uppdrag omfattar tjdnster baserade pa Microsofts
produkter och teknik inom I6sningar for digital strategi, arkitektur, planering, uppgraderingar, migrering,
distribution, programutveckling och datainsikt.

3.1 Sa héar koper du tjansten

Konsulttjanster ar tillgangliga som projektbaserade, omfattningsbestdamda anpassade uppdrag eller som i
forvag omfattningsbestamda Paketerade tjanster enligt beskrivningen nedan:

Tjanst Definition

Anpassade konsulttjanster Ett anpassat uppdrag med en kundspecifik omfattning
av tjanster, tidslinjer och/eller milstolpar for unika
[6sningar.

Paketerade konsulttjanster Ett uppdrag med i forvag omfattningsbestamda

slutprodukter som hanterar manga vanliga
affarsscenarier.

3.2 Anpassade konsulttjanster

Nedan anges tillgdngliga anpassningsbara tjanstldsningar. Enterprise Services-arbetsordern (ESWO) eller
en arbetsbeskrivning (SOW) innehaller utforlig information om anpassade konsulttjansters omfattning.

Program och infrastruktur - Molntjanster ar en grundldggande del av arbetet med den digitala
omstédllningen i alla organisationer.

Microsofts tjanster for Moderna program ger snabbare utdelning med minskad risk vid modernisering
och integrering av program. Molnet utnyttjas for att hjalpa till att nd ut till kunder genom flera kanaler
och pa vilken enhet som helst.

Med I6sningar for Cloud Productivity hjalper vi organisationer att planera, implementera och bygga
upplevelser som férbattrar kommunikationen, samarbetet och férdjupar kundrelationerna i syfte att
skapa affarsinsikter sa att organisationerna kan fa ut sa mycket som méjligt av sin Office 365-
investering.

Data och artificiell intelligens (Al) — Karnvalutan for moderna féretag ar férmagan att konvertera
data till Al som okar konkurrenskraften. Microsofts tjanster for Féretagsinsikter hjalper utvecklare och
organisationer att pa ett dverskadligt satt fokusera pa Al i syfte att forutse, implementera och skapa
stod for 16sningar for foretag och IT-organisationer som ger tillgang till insikter om data med hjalp av
produkter som Azure Database Power BI, Office och SQL Server.

Affarsprogram — Fa hjdlp med affarsprogram som utgoér en del av en ansluten datamiljo, vilket
mojliggor Al och business intelligence och samtidigt underlattar digitaliseringen av
verksamhetskritiska funktioner, daribland relationsforséljning, talang- och personalprocesser,
verksamheter och kundtjanst.
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Microsoft har ett brett utbud av konsulttjanster fér Microsoft Dynamics 365 fér kundengagemang
som omfattar férsaljning, service och marknadsféring for att hjalpa kunder omvandla relationer till
intakter genom att dra nytta av digital information i varje affar. Konsulttjanster fér Microsoft
Dynamics 365 Unified Operations hjalper kunderna att 6ka tillvéxttakten genom optimerade
verksamheter och datadrivna beslut pa en global skala i realtid.

Modern arbetsplats - Vid forandringar p arbetsplatsen kan Microsoft hjalpa till att géra din IT-miljo
snabbare och samtidigt ge foretagets anstéllda verktyg som hjalper dem att vara mer produktiva.

Vaéra erbjudanden om konsulttjanster for enheter och mobilitet gér det mojligt for foretag och IT-
ledare att utveckla och implementera féretagsomfattande strategier fér mobilitets- och
enhetshantering som underlattar djupare och kraftigare forbindelser med anstéllda och kunder.
Tjanster for datacenter- och molninfrastruktur integrerar dven teknik, personal och processer for att
hjalpa IT-avdelningen omvandla datacenter till strategiska affarstillgangar utifran dess specifika
verksamhetsbehov. | kombination med

Tjanster for sékerhet och identitet tillhandahaller vi dven strategier och |6sningar for att hjalpa kunder
skydda IT-infrastruktur, program och data mot interna och externa hot.

3.3 Paketerade konsulttjanster

Microsoft erbjuder konsulttjanster fér manga vanliga affarsscenarier baserat pa erfarenhet av planering,
distribution och implementering av Microsoft-produkter, -teknik och -processer. Tjansterna nedan erbjuds
i en fordefinierad arbetsomfattning med en fast 16ptid och tillhérande pris.

3.4 Tjanstebeskrivning

Planeringstjanster

Arkitekturtjanster: En utvardering av dina mal for antagande av onlinetjanster som ger
véagledning, planering och atgarder. Denna utvardering bidrar till att skapa battre anpassning av
dina team och miljoer enligt basta praxis for onlinetjansternas arkitektur.

Programmet for digitala radgivningstjanster: Digitala radgivningstjanster kombinerar digitala
radgivare som har bransch- och affarsexpertis med Microsofts erfarenheter och
innovationsstrategier for att organisationer ska kunna na sina digitala mal. Som partner med sina
kunder driver digitala radgivare ett forandringsprogram for att bygga den digitala verksamheten.

Digitala rddgivningstjénster kan kopas i paket om ca 200, 400, 800 eller 1 600 timmars uppdrag
med en radgivare pa antingen del- eller heltid. Microsofts team for tjanstleverans, inklusive
resurser fran Microsofts Services Centers of Excellence, kompletterar leveransen med
amnesexpertis eller ger dig rdd om rekommenderat utférande och specifik vagledning for
Microsoft-teknik.

Foljande Digital Advisory Services-atagandepaket ar ocksa tillgangliga:

Digital Advisory Digital Ready-paket: Ett uppdrag lett av en digital rddgivare med
fokus pa affarsdesign och forandringsprocess for att driva digital omvandling som en del
av kundens foranderliga affarsmodeller.

Proof of Concept: Ett uppdrag som ger bevis sa att kunden kan bedéma genomférbarheten av
en foreslagen teknisk 16sning. Beviset kan vara i formen av fungerande prototyper, dokument och
utformningar, men ar vanligtvis inte slutprodukter redo fér produktion.
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Losningsplanering: Strukturerade uppdrag for att bistd och végleda dig genom
implementeringsplaneringen for distribution av Microsoft-teknik pa plats eller i molnbaserade
eller hybrida miljéer. Dessa tjanster kan aven innefatta en analys av design, sdkerhet, IT-drift eller
andringshantering avseende dina Microsoft-tekniker for att bidra till en mer resultatgivande
implementering. Vid tjanstens avslutande kan du f& en rapport som innehaller den tekniska
analysen och planen fér en I6sningsimplementering.

Developer Tools Deployment Planning Services (DTDPS): Utformade for att hjalpa
organisationer planera effektiv distribution av Visual Studio. Dessa uppdrag kan anvdndas
for att hjalpa till att utveckla en distributionsplan och strategier for antagande av Visual
Studio.

Azure Deployment Planning Services for Public Cloud (AZDPS): Flerdagarsuppdrag
som omfattar utbildning, demonstrationer och distributionsplanering. De kan fokusera pa
att aktivera Azure lagringsldsningar, migrera program till Microsoft Azure Infrastructure
Services, implementera féretagsmobilitet, implementera Microsoft Operations
Management Suite eller implementera scenarier for utveckling och testning pa virtuella
maskiner frdn Microsoft Azure.

Desktop Deployment Planning Services (DDPS): Tjanster for distributionsplanering
som erbjuder en mangd olika planeringsverktyg och férdefinierade uppdrag med fokus
pa hur du distribuerar Office 365, Office eller Windows.

Dynamics Deployment Planning Services (DYDPS): Planeringstjanster for
implementering av eller uppgradering till Microsoft Dynamics CRM (Customer
Relationship Management), Dynamics CRM Online eller implementering av en ERP-
I6sning (Enterprise Resource Planning) med Microsoft Dynamics AX.

Skype for Business and Exchange Deployment Planning Services (S&EDPS): Dessa
tjidnster ar utformade for att hjalpa organisationer planera for distribution av Skype for
foretag eller Exchange. Dessa tjanster tillhandahaller distributionsplanering for
arkitektoniska och operationella aspekter av Microsoft Skype for féretag eller Microsoft
Exchange.

Private Cloud Management and Virtualization Deployment Planning Services
(PVDPS): Utformade for att hjalpa till att planera effektiva implementeringar av Systems
Center, Windows Server och Hyper-V. Dessa uppdrag erbjuder en mangd olika
planeringstjanster for uppgraderingar, migreringar, paskyndad hantering och
virtualiseringsdistributioner samt implementering av enhetlig enhetshantering.

SQL Server Deployment Planning Services (SSDPS): Tjansterna ar tillgangliga som
flerdagarsuppdrag med fokus pa aktiviteter som uppgradering till SQL Server, distribution
av SQL Server Business Intelligence och migrering till SQL Server.

SharePoint Deployment Planning Services (SDPS): Dessa tjanster fokuserar pa leverans
av uppdrag for distributionsplanering av SharePoint och SharePoint Online och kan
omfatta Office 365 FastTrack-planering, 16sningsplanering for Project and Portfolio
management (PPM) och distributionsplanering fér SharePoint.

Anvandarupplevelser: Tjdnster som levererar en anvandarupplevelse for ditt utbud av
féretagsprogram, med expertis inom Storyboarding, Rorlig grafik, Etnografisk forskning, Personlig
och scenariobaserad analys, UX-strategi och design, Visuell design, Utveckling av
anvandargranssnitt, Test av anvandbarhet och Overviaganden fér tillgénglighet.
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Implementeringstjanster

Projektstyrning: En tjénst for att tillhandahalla ledning och Oversikt 6ver ditt projekt, program
eller uppdrag for att sakerstalla lyckad leverans.

Losningsarkitektur: En tjanst for att tillhandahalla arkitektur och design for din 16sning, baserat
pa referensarkitekturer for Microsofts teknik.

Lésningsleveranser: En tjanst for att tillhandahalla teknisk implementering, inklusive utveckling,
konfiguration, migrering, uppgradering och distribution av 16sningen baserat pa Microsoft-teknik
och deras integrering i kundens miljer.

Optimeringstjanster

35 F

Var leve
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Antagandetjénster: Supporttjanster for antagande tillhandahaller en serie tjdnster som hjalper
dig beddma din organisations kapacitet att dndra, dvervaka och optimera férandringar som ar
kopplade till ditt kop av Microsoft-teknik. Detta inkluderar stéd i utvecklingen och
genomforandet av din implementeringsstrategi kring personalsidan av férandringen. Kunderna
har atkomst till resurser med expertis, kunskap och Microsofts tillhdrande rekommenderade
forfaranden for att stddja implementeringsprogrammet.

Hantering av IT-tjénster: En serie tjdnster som har utformats for att hjdlpa dig utveckla din
ursprungliga IT-miljé med hjalp av moderna tillvdgagangssatt for tjansthantering och som
mojliggor battre innovation, flexibilitet och kvalitet samt lagre driftkostnader. Moderna tjanster
for hantering av IT-tjanster kan levereras genom rddgivning pa plats, pa distans eller genom
workshoppar for att sakerstalla att processerna fér dvervakning, incidenthantering eller service
desk ar optimerade for hantering av dynamiken i molnbaserade tjanster vid flyttning av ett
program eller en tjanst till molnet.

Sakerhetstjanster: Microsofts portfolj av sékerhetsldsningar inkluderar fyra fokusomraden:
molnsdkerhet och identitet, mobilitet, forbattrat skydd av information och saker infrastruktur.
Sakerhetstjansterna hjalper kunder att forsta hur man skyddar och skapar innovation i sin IT-
infrastruktur, sina program och data mot interna och externa hot.

riskrivningar och begransningar
rans av tjansterna baseras pa féljande friskrivningar och begréansningar:

e Digitala rddgivningstjanster bestar enbart av radgivning och véagledning som endast ror
distributionen och anvandningen av Microsoft-teknik.

e Produktlicenser ingar inte i konsulttjansterna och maste kdpas separat.

e Digitala radgivningstjanster omfattar inte produktdistribution, problemldsning, eller break fix-
support eller granskning av kallkod som inte harrér fran Microsoft, eller konsultation rorande
teknik eller arkitektur forutom de tjanster som beskrivs ovan.

e  For kallkod som inte harrér fran Microsoft begréansas vara tjanster till en analys av binara data,
till exempel en processdump eller natverksdvervakningsspar

e For overenskomna besok pa plats fran Microsoft-arkitekter eller tjanstteam som inte ar
betalda i forvag faktureras du for rimliga rese- och boendekostnader.

e  GitHub konsulttjanster tillhandahalls av GitHub, Inc., ett helagt dotterbolag till Microsoft
Corporation. Oaktat eventuella motstridiga lydelser i din Arbetsorder kommer GitHubs
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sekretesspolicy som finns tillgénglig pa https://aka.ms/github_privacy och GitHubs
dataskyddstillagg och sdkerhetsbilaga som finns pa https://aka.ms/github_dpa att galla for
din upphandling av GitHubs konsulttjanster.

3.6 Ditt ansvar

For att konsultuppdrag ska bli framgangsrika och for att vi ska kunna uppfylla vara skyldigheter ar vi
beroende av ditt engagemang under hela giltighetsperioden, inklusive, men inte begrénsat till:

e Att dina representanter, IT-personal och resurser ska vara tillgangliga, inklusive maskinvara,
programvara, Internetanslutning och kontorsutrymme.

e Att duitid tillhandahaller korrekt och komplett information som efterfragas av teamet for
tjdnstleverans.

e Tillgang till information om ditt foretag.
e Att du snabbt och effektivt utfor de uppgifter som tilldelats dig.
e Lampliga beslut och godkénnanden fran din styrelse.

e Betalning for resor och kostnader som uppstar for dina anstallda eller underleverantorer.
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4 Support tjanster

Microsoft Unified Support Services (supporttjdnster) ar en omfattande uppsattning tjanster for
foretagssupport som hjalper till att paskynda din resa mot molnet, optimera dina IT-ldsningar och
anvanda teknik som forverkligar nya affarsmajligheter i IT-livscykelns alla stadier. Supporttjansterna
omfattar:

e Proaktiva tjanster som bidrar till att forbattra tillstandet i din IT-infrastruktur och IT-verksamhet.
e Hantering av tjanstleveranser som underlattar planering och implementering

e Prioriterade problemldsningstjanster dygnet runt som kan tillhandahalla snabba atgarder for att
minimera stillestdndstid

4.1 Sa har képer du tjansten

Supporttjdnsterna finns tillgangliga som ett Baspaket, som betecknas Core, Advanced och Performance
Support, eller som extra- eller forbattrade tjanster och Idsningar som gar att kdpa inom ramen for ett
befintligt avtal for Baspaket med hjdlp av Arbetsordern for féretagstjanster, enligt beskrivningen nedan.

Artikel Beskrivning

Baspaket En kombination av proaktiva och reaktiva tjanster samt
leveranshanteringstjanster som stodjer de Microsoft-
produkter och/eller nattjanster som anvands i ditt
foretag. Tillgangligt som Core (“C"), Advanced ("A")
och Performance ("P") Support-paket enligt
beskrivningar i detta avsnitt.

Tjanster som ingar i Baspaketet ar markerade med en
"v"" i det har avsnittet.

Beroende pa ditt valda Baspaket kan du dven vara
beréttigad till sarskilda inbyggda proaktiva tjanster,
som da anges pa din Arbetsorder. | samarbete med
dig faststaller vi dessa tjanster innan avtalet trader i
kraft eller som del av din tjanstleveransplanering.

Ytterligare tjanster Ytterligare supporttjanster, inklusive Proaktiva tjanster,
kan laggas till i ditt Baspaket under Arbetsorderns
period och markeras med ett "+" i det har avsnittet.

Utokade tjanster och l16sningar Supporttjanster som omfattar en viss Microsoft-
produkt eller ett visst kund-IT-system kan laggas till i
ditt Baspaket for support under Arbetsorderns period
och markeras ocksa med “+" i det har avsnittet.

Support i flera lander Support i flera lander ger support pa flera
supportplatser, enligt beskrivningen i din Arbetsorder
(eller, om flera, respektive Arbetsorder).
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4.2 Tjanstebeskrivning

Kombinationen av de tjdnster som utgor ditt supporttjanstpaket beskrivs i det har avsnittet. Har finns
ocksa en lista pa tjanster som kan laggas till i ditt Baspaket eller senare under avtalsperioden.

Proaktiva tjanster

Proaktiva tjanster hjalper till att férebygga problem i din Microsoft-miljé och schemaldggs for att bidra till
att sakerstalla resurstillgangligheten och leveransen under den tillampliga Arbetsorderns period. Féljande
proaktiva tjanster finns tillgangliga enligt nedan eller enligt beskrivningen i din Arbetsorder.

Planeringstjanster

Typer av planeringstjanster

Konceptgranskning + +

=+ - Ytterligare tjinst som kan kdpas.

Konceptgranskning: Ett uppdrag som ger bevis sa att kunden kan bedéma genomforbarheten
av en foreslagen teknisk 16sning. Beviset kan vara i formen av fungerande prototyper, dokument
och utformningar, men ar vanligtvis inte slutprodukter redo for produktion.

Implementeringstjanster

Typer av implementeringstjanster

Onboarding-tjanster + +

+ - Ytterligare tjinst som kan kdpas.

Onboardingtjéanster: Ett direktatagande med en Microsoft-resurs for hjalp med distribution,
migrering, uppgradering eller funktionsutveckling. Detta kan omfatta hjalp med planering och
validering av teknikdemonstration eller produktionsbelastning med Microsoft-produkter.

Underhallstjanster

Typer av underhallstjanster

Analys pa begaran v v v
Analysprogram + +
Offline Assessment + +
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Typer av underhallstjanster

Proactive monitoring + +
Proactive Operations Programs (POP) + +
Risk and Health Assessment Program as a Service (RAP as a Service) + +

v’ - Ingdr i ditt Baspaket.
=+ - Ytterligare tjcinst som kan kopas.

Utvardering pa begaran: Tillgang till sjélvbetjanad, onlineautomatiserad utvarderingsplattform
som analyserar och utvarderar implementeringen av din Microsoft-teknik med logganalyser.
Utvarderingar pa begéran omfattar begransad teknik. Foér anvandning av den har
utvarderingstjansten kravs en aktiv Azure-tjanst med tillrackliga databegransningar for att
tjansten for utvardering pa begaran ska kunna anvandas. Microsoft kan tillhandahalla hjalp for en
forsta konfigurering av tjdnsten. | samband med utvarderingen pa begéran, och for en extra
avgift, har du tillgang till en Microsoft-resurs pa plats (i upp till tva dagar) och en Microsoft-resurs
pa distans (i upp till en dag) for att hjélpa till med analys av data och prioritering av
atgardsrekommendationer enligt ditt tjdnsteavtal. Utvarderingar pa plats ar eventuellt inte
tillgangliga overallt.

Utvarderingsprogram: En utvardering av design, teknisk implementering, drift eller
andringshantering avseende din Microsoft-teknik jamfort med Microsofts rekommenderade
metoder. Vid utvarderingens utgang kommer Microsoft-resursen att arbeta direkt med dig for att
atgarda eventuella problem och tillhandahalla en rapport som innehéller den tekniska
utvarderingen av din miljé. Rapporten kan innehalla en atgardsplan.

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

Proactive monitoring: Vi tillhandahaller 6vervakningsverktyg for tekniska operationer och
rekommendationer for att finjustera dina hanteringsprocesser fér serverincidenter. Denna tjanst
hjalper dig att skapa incidentmatriser, genomféra granskningar av allvarliga incidenter och att
utforma sammanséttningen av ett varaktigt tekniskt team.

Proactive Operations Programs (POP): En granskning tillsammans med din personal av
processer for planering, design, implementering eller drift jamfort med Microsofts
rekommenderade metoder. Granskningen gors antingen pa plats eller pa distans av en Microsoft-
resurs.

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

Typer av optimeringstjanster

Antagandetjanster +
Utvecklingsinriktade tjanster + +
Hantering av IT-tjanster + +
Sakerhetstjanster + +

+ - Ytterligare tjinst som kan kdpas.

Antagandetjdnster: Supporttjanster for antagande tillhandahaller en serie tjanster som hjalper
dig beddéma din organisations kapacitet att andra, dvervaka och optimera forandringar som ar
kopplade till ditt kdp av Microsoft-teknik. Detta inkluderar stdd i utvecklingen och
genomforandet av din implementeringsstrategi kring personalsidan av férandringen. Kunderna
har atkomst till resurser med expertis, kunskap och Microsofts tillhdrande rekommenderade
forfaranden for att stddja implementeringsprogrammet.

Utvecklingsinriktade tjanster: Tjanster for att hjalpa din personal skapa, distribuera och
underhalla program skapade med Microsoft-teknik.

Services Insights for Developers: En arlig utvardering av dina programutvecklingsmetoder
som hjélper kunder med vagledning om rekommenderade metoder for utveckling av
program och Idsningar pa Microsoft-plattformar.

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

Hantering av IT-tjanster: En serie tjanster som har utformats for att hjalpa dig utveckla din
ursprungliga IT-miljé med hjalp av moderna tillvdgagangssatt for tjansthantering och som
mojliggor battre innovation, flexibilitet och kvalitet samt lagre driftkostnader. Moderna tjanster
for hantering av IT-tjdnster kan levereras genom rddgivning pa plats, pa distans eller genom
workshoppar for att sakerstalla att processerna for dvervakning, incidenthantering eller service
desk ar optimerade for hantering av dynamiken i molnbaserade tjanster vid forflyttning av ett
program eller en tjanst till molnet. Hantering av IT-tjanster kan vara tjanster som ingar i ett
skraddarsytt program av supporttjanster, tillgdngligt mot en extra avgift och definieras i en bilaga
som finns i din Arbetsorder.

Sakerhetstjanster: Microsofts portfolj av sékerhetsldsningar inkluderar fyra fokusomraden:
molnsdkerhet och identitet, mobilitet, forbattrat skydd av information och saker infrastruktur.
Sékerhetstjansterna hjalper kunder att forsta hur man skyddar och skapar innovation i sin IT-
infrastruktur, sina program och data mot interna och externa hot. Sakerhetstjanster kan ingd som
ett element i ett skraddarsytt program av supporttjanster, tillgangligt mot en extra avgift och
definieras i en bilaga som finns i din Arbetsorder.
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Utbildningstjanster

Typer av utbildningstjanster

Utbildning pa begaran

Webbséandningar
Chalk Talks + +
Workshops + +

v’ — Ingér i ditt Baspaket.

=+ - Ytterligare tjdnst som kan képas.

Utbildning pa begaran: Tillgang till en samling online-utbildningsmaterial och online-labb fran
ett digitalt workshopbibliotek som utvecklats av Microsoft.

Webbséandningar: Tillgang till Microsofts vardbaserade utbildningssessioner i en rad amnen
angaende support och Microsofts teknik som visas live online.

Chalk Talks: Korta interaktiva tjdnster, vanligtvis endagssessioner, som omfattar produkt- och
supportdamnen i form av férelasningar och demonstrationer som halls av en Microsoft-resurs,
antingen personligen eller online.

Workshops: Tekniska, praktiska utbildningar pa avancerad niva som &r tillgéngliga for en rad
Microsoft support- och teknikfragor som halls av en Microsoft-resurs antingen personligen eller
online. Workshops kan kdpas per deltagare eller som en dedikerad leverans till ditt foretag, enligt
vad som anges pa din arbetsorder. Workshoppar far inte spelas in utan Microsofts uttryckliga och
skriftliga medgivande.

Ytterligare proaktiva tjanster

Typer av ytterligare proaktiva tjanster

Anpassade Proactive-tjanster (underhalls-, optimerings- och + +
utbildningstjanster)

Support av teknikradgivare

Proaktiv Accelerator + +

=+ - Ytterligare tjinst som kan kdpas.

Anpassade proaktiva tjanster: Ett avgransat uppdrag med Microsoft-resurser for att
tillhandahalla tjanster under kundens ledning, personligen eller online, som inte beskrivs nagon
annanstans i det hdar dokumentet. Dessa uppdrag omfattar tjanster av typen underhall, optimering
eller utbildning.
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Support av teknikradgivare (Support Technology Advisor, STA): En anpassad tjanst som
tillhandahaller en teknisk utvardering som stéder kundens affarsmal, inklusive, men inte begrénsat
till, arbetsbelastningsoptimering, inférande eller supportmdjlighet, som en Microsoft-resurs kan
leverera. Denna tjanst kan inkludera en plan och teknisk vagledning anpassad till kundmiljé och
affarsmal.

Proaktiv Accelerator: En resursdriven tjanst fran Microsoft som bestar av en omfattande
uppsattning aktiviteter for att hjdlpa dig att uppna ett tekniskt resultat eller ett
verksamhetsresultat baserat pa mal for att eliminera driftsattningsrisker, 6ka tillganglighet eller
optimera |dsningens prestanda. Med hjélp av en programmatisk metod kommer Microsoft-
resursen att faststélla den uppsattning aktiviteter som kravs for dtagandet, vilket kan inkludera,
men inte ar begransat till, lamplig gap-analys, integration, optimering, kunskapsoverféring,
designvalidering och implementeringsplan.

Annan proaktiv

Proaktiva krediter + +

Proaktiva krediter: Vardet av inl0sbara tjanster angivet i krediter i din Arbetsorder. Proactive-
krediter kan sedan |8sas in mot, eller anvandas till, en eller flera specificerade ytterligare tjanster
enligt beskrivning i detta dokument och till aktuella priser som tillhandahalls av din Microsoft
Services-representant. Efter att du har valt den ytterligare tjansten drar vi av vardet for den
tjansten fran ditt kreditsaldo, avrundat uppat till ndrmaste enhet.

Reaktiva tjanster

Reaktiva tjanster hjalper till att I6sa problem i din Microsoft-miljé och anvands vanligtvis pa begaran.
Foljande reaktiva tjanster ingar efter behov for Microsofts produkter och nattjanster som for narvarande
omfattas av support, sdvida inget annat framgar av din Arbetsorder.

Typer av reaktiva tjanster

Radgivande support v v v
Problemlosningssupport 4 4 v
Hantering av reaktiv support v v v
Support pa plats + +
Grundorsaksanalys + +
Tillagg for hantering av reaktiv support + +
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Support services

Typer av reaktiva tjanster

Extended Hotfix Support v v v

Supporttjanster for cybersakerhet

v’ — Ingér i baspaketet.
=+ - Ytterligare tjiinst som kan kopas.

Radgivande support: Telefonbaserad support for kortare (begrinsade till hogst sex timmar) och
oplanerade drenden for IT-personal. Radgivningssupport kan omfatta radgivning, vagledning och
kunskapsoverféring som ar avsedd att hjalpa dig distribuera och implementera Microsoft-teknik
pa satt som forebygger vanliga supportproblem och som kan minska sannolikheten for
systemavbrott. Arkitektur-, I6sningsutvecklings- och anpassningsscenarier omfattas inte av dessa
radgivningstjanster.

Problemlésningssupport: Denna hjélp for problem med specifika symtom som uppstar vid
anvandning av Microsoft-produkter omfattar felsékning av specifika problem, felmeddelanden
eller funktionalitet som inte fungerar som de ska i Microsoft-produkter. Incidenter kan
rapporteras pa telefon eller via webbplatsen. Supportfradgor for tjanster och produkter som inte
omfattas av den tillampliga supportportalen for tjdnster via Internet hanteras via online-portalen
for Microsoft-tjanster.

Allvarlighetsdefinitioner och Microsofts uppskattade initiala svarstider anges i
incidentresponstabellerna nedan.

Pa din begaran kan vi samarbeta med teknikleverantérer fran tredje man for att hjalpa till att 16sa
komplexa problem som rér produktinteroperabilitet med flera leverantorer. Det &r dock tredje
mans ansvar att tillhandahalla support for sin produkt.

Incidentens allvarlighetsgrad avgér Microsofts svarsnivaer, initiala berdknade svarstider och dina
skyldigheter. Du ansvarar for att avgora inverkan pa din verksamhet i samrad med oss, och
Microsoft kommer att tilldela den lampliga sakerhetsnivan. Du kan begara att allvarlighetsnivan
andras under en incidents period om inverkan pa verksamheten kraver det.

Incidentrespons for Core Support

Page

Core Support Var forvantade Din forvantade respons

Allvarlighetsgrad och

situation respons
Standardmdéssig | ¢ Mattlig forlust e Forsta samtalssvar Korrekt
inverkan pa eller forsamring inom atta timmar kontaktinformation
verksamheten av tjansterna, men eller mindre under om drendeansvarig
arbetet kan kontorstid' . :
- . Svar inom 24 timmar
rimligen fortsatta
. . e Insats endast
pa ett forsamrat .- Om dygnet runt-
. under kontorstid . ;
satt insats har begarts
. N e Pa begaran, insats ska du tilldela
e Behover atgardas P - .
. orr o dygnet runt lampliga resurser for
inom atta timmar
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Core Support Allvarlighetsgrad och  Var forvantade Din forvantade respons

situation respons

att uppratthalla
dygnet runt-insats?

Kritisk inverkan | ¢ Forlust aven e Forstasamtalssvar | e  Lampliga resurser

pa central inom en timme satts in for att

verksamheten affarsprocess och eller mindre uppratthalla en
arbetet kan kontinuerlig hjalp

e Kontinuerlig insats

dygnet runt? dygnet runt?

rimligen inte
fortsatta

e Behover atgéardas
inom en timme

T Kontorstid dr vanligtvis 09.00 till 17.30 lokal tid utom helgdagar och veckoslut. Kontorstiden kan variera ndgot
beroende pa land.

2Vi kan behéva nedgradera fran dygnet runt om du inte kan tillhandahdlla tillrickliga resurser eller svar sg att vi
kan upprdtthdlla kontinuerliga problemlésningsinsatser.

Incidentrespons fér Advanced Support

Advanced Allvarlighetsgrad och Var forvantade respons  Din forvantade respons
Support situation
Standardmids |e Mattlig forlust e FoOrstasamtalssvar | e Korrekt
sig inverkan eller férsamring av inom fyra timmar kontaktinformation
pa tjdnsterna, men eller mindre under om drendeansvarig
verksamhete arbetet kan kontorstid' . .
o . e Svar inom 24 timmar
n rimligen fortsatta
. . e Insats endast under
pa ett forsamrat i e Om dygnet runt-
N kontorstid . ;
satt insats har begarts
el e P34 begaran, insats ska du tilldela
e Behover atgardas ) a .
. fmmar dygnet runt lédmpliga resurser for
inom fyra att uppratthalla
dygnet runt-insats?
Kritisk e Forlust aven e Forstasamtalssvar | e Lampliga resurser
inverkan pa central inom en timme satts in for att
verksamhete affarsprocess och eller mindre uppréatthalla en
n arbetet kan kontinuerlig hjalp

e Resurs for kritisk
situation utses efter
1 timme e Atkomst och svar

e Behover atgéardas . _ fran
. ) e Kontinuerlig insats L )
inom en timme 5 andringskontrollinsta

dygnet runt .
nsen inom fyra

timmar (kontorstid)

rimligen inte dygnet runt?

fortsatta
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Support services

T Kontorstid dr vanligtvis 09.00 till 17.30 lokal tid utom helgdagar och veckoslut. Kontorstiden kan variera ndgot

beroende pa land.

2Vi kan behéva nedgradera fran dygnet runt om du inte kan tillhandahdlla tillriickliga resurser eller svar sa att vi
kan upprdtthdlla kontinuerliga problemlésningsinsatser.

Incidentrespons fér Performance Support

Performance
Support

Allvarlighetsgrad och
situation

Var forvantade respons

Din férvantade respons

Standardmids | ¢ Mattlig forlust e FOrsta samtalssvar Om dygnet runt-
sig inverkan eller forsamring av inom fyra timmar insats har begarts ska
pa tjdnsterna, men eller mindre under du tilldela 1ampliga
verksamhete arbetet kan kontorstid’ resurser for att
n nrphgefq fgrtsat:a e Insats endast under uppire.ltthetlllza dygnet

pa ett forsamra kontorstid runt-insats

satt

el e Pa begaran, insats
e Behover atgardas >

. - dygnet runt

inom fyra timmar
Kritisk e Forlust aven e Fdrsta samtalssvar Lamplig
inverkan pa central inom 30 minuter kommunikation med
verksamhete affarsprocess och eller mindre era 6verordnade
n arbetet kan chefer, pa var

rimligen inte
fortsatta

e Behover atgardas
inom 30 minuter

e Resurs for kritisk
situation utses
inom 30 minuter
eller mindre

e Resurser pa plats
hos dig, efter 24
timmar, med
kundavtal

e Kontinuerlig insats
dygnet runt?

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

e Vara overordnade
chefer meddelas,
om nddvandigt

begaran

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

Snabb tillgang och
respons

T Kontorstid dr vanligtvis 09.00 till 17.30 lokal tid utom helgdagar och veckoslut. Kontorstiden kan variera ndgot

beroende pa land.

2 Vi kan behéva nedgradera fran dygnet runt om du inte kan tillhandahdlla tillréickliga resurser eller svar sa att vi
kan upprdtthalla kontinuerliga problemlésningsinsatser
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3 Inte tillgénglig pa alla supportplatser eller fér all Microsoft-teknik.

Hantering av reaktiv support: Hantering av reaktiv support ger éverblick dver supportincidenter for att
driva pa snabba I6sningar och supportleverans av hog kvalitet. Hantering av tjanstleverans kommer att
anvandas for hantering av reaktiv support for alla supportforfragningar. Nedan anges de tjanster som
tillhandahalls for respektive Baspaketsupport:

Core Support: For incidenter vars inverkan pa verksamheten ar av allvarlighetsgraden Standard
eller Kritisk ar tjansten tillganglig pa kundens begéaran under kontorstid genom en resurspool for
tjanstleverans. Dessa resurser kan dven lamna eskaleringsuppdateringar pa begaran.

Advanced och Performance Support: Enligt ovanstaende tabeller for incidentrespons, for
incidenter vars inverkan pa verksamheten ar av allvarlighetsgraden Standard ar tjansten tillganglig
pa kundens begéaran under kontorstid till den Microsoft-resurs for tjanstleverans, som aven kan
ldmna eskaleringsuppdateringar pa begaran. For incidenter vars inverkan pa verksamheten ar av
allvarlighetsgraden Kritisk initieras och verkstalls en utdkad eskaleringsprocess automatiskt for
Advanced och Performance Support. Den tilldelade Microsoft-resursen ar sedan ansvarig for att
sdkerstélla fortsatt teknisk hjalp genom att férse dig med statusuppdateringar och en
atgardsplan.

For utdkad tackning utanfér kontorstid kan du kopa ytterligare timmar for hantering av reaktiv support.

Support pa plats: For Advanced och Performance Support tillhandahalls reaktiv support pa plats i dina
lokaler. Tjansten ar underkastad Microsofts resurstillganglighet, och medfér en tillaggsavgift per besok.

Rotorsaksanalys: Pa uttrycklig begéran innan incidentavslut utfor vi en strukturerad analys av mojliga
orsaker till en enskild incident eller en rad relaterade problem. Du ansvarar for att i samarbete med
Microsofts team tillhandahalla material som logdfiler, natverkssparningar eller andra diagnostiska
utdata. Grundorsaksanalys adr endast tillgdnglig for vissa av Microsofts teknologier och kan medfora en
tillaggsavgift.

Tillagg for hantering av reaktiv support: Du kan valja att kopa ytterligare timmar for att erhalla
hantering av reaktiv support. Dessa resurser kommer att fungera pa distans och leverera tjansten under
Oppettiderna i den tidszon som avtalats om skriftligen. Denna tjanst levereras pa engelska och kan (om
tillgangligt) tillhandahallas pa ditt sprak. Denna tjanst ar underkastad Microsofts resurstillgénglighet.

Extended Hotfix Support: Med den hér tjansten kan du begara snabbkorrigeringar som inte ror sdkerhet
for utvald Microsoft-programvara i fasen Extended Support i den fasta livscykeln enligt definitionen i
policyn pa http://support.microsoft.com/lifecycle. Tjanstspecifika forutsattningar och begransningar:

e Tillgang till Utdkad Hotfix-support ar begrédnsad till féljande produkter/produktfamiljer:

o Program: Office
o Dynamics: AX, CRM
Server: Exchange Server, SQL Server, System Center (exklusive Configuration
Manager), Windows Server
o System: Windows-klient, Windows inbdddade operativsystem

e For den senaste informationen om tillgdngliga snabbkorrigeringar som inte rér sakerhet for
specifika produktversioner, kontrollera produktens livscykelsmeddelanden har.
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e Aven om vi gér kommersiellt rimliga anstrangningar fér att svara pa din begéran om
snabbkorrigeringar som inte ror sakerhet dar du medveten om att det kan finnas fall dar
sakerhetskorrigeringar inte kan skapas eller tillhandahallas.

e Snabbkorrigeringar har utformats for att dtgarda dina specifika problem och har inte
regressionstestats.

e Snabbkorrigeringar far inte distribueras till tredje man som ej ar koncernbolag utan vart
skriftliga medgivande.

e Leveranstider for snabbkorrigeringar for andra sprakversioner an engelska kan variera, och en
lokaliseringsavgift kan tillkomma.

e Vi kommer inte att tillhandahalla nya funktioner, funktionalitet, uppdateringar eller
designandringar. Vi kommer endast att hantera problem for en utvald produkt som far den
att krascha, forlora data eller pa annat satt vasentligen avvika fran produktens
dokumenterade funktionalitet.

Supporttjanster for cybersakerhet: Tillhandahaller specialiserad cybersékerhetsrelaterad hjalp under
bade reaktiva och proaktiva scenarier (“Cybersakerhetstjanster”). Dessa tjanster hjalper till att minska
risken for riktade cyberattacker, ger en battre forberedelse for sakerhetskrissituationer eller undersdker
och isolerar ett aktivt sékerhetsproblem. Cybersakerhetstjanster tillhandahaller ett anpassat program for
supporttjanster och kan kdpas for en tillaggsavgift som definieras i en Bilaga vars referens finns i din
Arbetsorder.

Hantering av tjanstleveranser

Hantering av tjanstleveranser (Service Delivery Management, SDM) ingar i dina supporttjanster, savida
inget annat anges hari eller i din Arbetsorder, och grundas pa vilket Baspaket for supporttjanster du
koper. Ytterligare leveranshanteringstjanster laggs till vid kop av ytterligare tjanster eller utdkade tjanster
och |ésningar.

Core Support: SDM-tjanster tillhandahalls digitalt eller fran ett team med specialister som ingar i en
pool.

Advanced och Performance Support: SDM-tjanster tillhandahalls digitalt och av en utsedd
kontoadministrator for kundndjdhet. Denna namngivna resurs kan arbeta pa distans eller pa plats i
dina lokaler.

Omfattning av hantering av tjéanstleveranser

Foljande tjanster for SDM ar tillgangliga beroende pa vilket Baspaket som kopts:

Tjansttyper for hantering av tjanstleveranser

Aktivering av kundorganisation 4 v v

Vagledning om Microsofts produkt-, tjanst- och
sakerhetsuppdateringar

Programutveckling och hantering 4 4 v
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Tjansttyper for hantering av tjanstleveranser

Unified support Onboarding v v v
Framgangsprogram fér molnet v v
Hantering av kundrelationer 4 v
Tillagg till tjansteleveranshantering + +
Onsite Service Delivery Management + +

v’ — Ingar i baspaketet.
=+ - Ytterligare tjiinst som kan kdpas.

Aktivering av kundorganisation: Vagledning och information som ges till din namngivna
Supporttjdnstadministratdr om hur du hanterar anvandningen av dina Unified Support-tjénster och
forbereder dig for att anvanda Unified support digitala och reaktiva tjanster.

Vagledning om Microsofts produkt-, tjanst- och sdkerhetsuppdateringar: Information som delas
med dig om viktiga kommande produkt- och servicefunktioner och andringar, samt
sakerhetsbulletiner for Microsoft-teknik.

Programutveckling och hantering: Aktiviteter som utformats for att planera, foresla och hantera ditt
supportprograms tjanster i hela din organisation for att hjalpa dig att realisera storre vérde fran dina
investeringar i Microsofts teknik och tjanster.

Core Support: Tjanster kan rekommenderas av Microsoft for att utnyttja de funktioner som ingar
i ditt Baspaket for support och begrénsade ytterligare tjanster som din organisation kan kopa.

Advanced och Performance Support: Microsoft kan rekommendera en mangd olika tjanster
som ar avsedda att hjalpa dig att uppna viktiga affars- och teknikresultat, med hjélp av de
funktioner som ingar i ditt Baspaket for support, samt ytterligare tjanster som du kan képa.

Unified support Onboarding: Aktiviteter for att stodja din initiering till Unified support, inklusive
inforandet och framjandet av sjalvbetjaningsfunktioner i online-supportportalen, med malet att
sakerstélla att dina Unified Support-tjanster kan anvandas pa en tid som passar dig.

Framgangsprogram fér molnet: Inkluderade planerings- och leveranstjénster som hjalper dig att
uppna specifika molnresultat och ger dig mojlighet att paskynda implementering, antagande och
realisering av vardet av Microsofts molnteknik.

Hantering av kundrelationer: En uppsattning aktiviteter for att sakerstalla att Microsofts support-
team ar anpassat till din organisations strategiska prioriteringar och samarbetar med viktiga
beslutsfattare for din verksamhet och teknik.
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Tillagg till hantering av tjanstleveranser: Du kan vélja att kopa ytterligare anpassade SDM-resurser
for att tillhandahalla hanteringstjanster for tjanstleveranser som del av en férutbestamd
arbetsomfattning som inte uttryckligen specificeras i detta dokument. Dessa resurser arbetar pa
distans eller pé plats i dina lokaler. Aven denna tjanst dr underkastad Microsofts resurstillgénglighet.

Onsite Service Delivery Management: Du kan bestélla besdk pa plats av din kontoadministrator for
kundnojdhet, vilket kan medfdra en tillaggsavgift per besdk. Denna tjdnst ar underkastad Microsofts
resurstillganglighet.

4.3 Utokade tjanster och l6sningar

Utover tjansterna som ingar i Baspaketet eller som tillaggstjanster kan féljande tjanster och 16sningar
kdpas som tillval. Utdkade tjanster och I6sningar ar tillgangliga mot en tilldggsavgift och kan definieras i
en Bilaga som anges i din Arbetsorder.

Designated Support Engineering + +

Snabb respons + +

Azure-hdndelsehantering

Office 365 Tekniksupport direkt

Utvecklingssupport +17 +7

Verksamhetskritisk support + +

=+ - Ytterligare tjinst som kan kdpas.
+7—En ytterligare tjdnst som kan képas upp till en begrédnsad maximal kvantitet.

Designated Support Engineering

Designated Support Engineering (DSE): DSE-tjanster kan kdpas som fordefinierade erbjudanden eller
som ett block med anpassade timmar som kan anvéndas for att leverera omfattande proaktiva tjanster.

Vid kdp som timmar dras sedan DSE-tjanstetimmarna av fran dina totala inképta timmar efter hand som
de anvands och levereras.

Fordefinierade DSE-erbjudanden anpassas efter din miljé och hjalper dig att na ett dnskat resultat. Dessa
erbjudanden inkluderar nédvandiga inbyggda fordefinierade proaktiva tjanster.

Fokusomradena for DSE-tjanster:

e Bidra till att uppratthalla ingdende kunskaper om dina aktuella och framtida affarsbehov och
konfigurationen i din IT-miljé for optimal prestanda
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e Dokumentera och dela rekommendationer for anvdndning av supporttjanstrelaterade
slutprodukter med dig (t.ex. supportgranskningar, halsokontroller, workshoppar och
riskbeddmningsprogram)

e Hjalp att fa dina distributions- och verksamhetsaktiviteter i linje med dina planerade och
aktuella implementeringar av Microsoft-teknik

e Forbattra din IT-personals tekniska och operativa kompetens

e Utveckla och implementera strategier for att forhindra framtida incidenter och 6ka
systemtillgdngligheten for din tackta Microsoft-teknik

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

Oavsett hur DSE kdps kommer resurserna att fordelas, prioriteras och tilldelas utifran en
overenskommelse mellan parterna under ett inledande mote, och dokumenteras som en del av din
tjanstleveransplanering.

Tjanstspecifika forutsattningar och begransningar

e Du maste ha ett aktuellt serviceavtal for Microsoft Unified Support for att fa hjalp med dina
DSE-tjanster. Om ditt serviceavtal for Microsoft Unified Support 16per ut eller sags upp,
avslutas din DSE-tjanst pa samma datum.

e DSE-tjansterna ar vanligtvis tillgangliga under vanliga kontorstider (09:00 till 17:30 lokal tid
utom helgdagar och veckoslut).

e DSE-tjansterna stodjer de specifika Microsoft-produkter och -tekniker som du véljer och som
anges i din Arbetsorder.

e Bestamd teknisk support ges for en enda supportplats pa den bestdamda supportplatsen som
anges i din Arbetsorder.

Snabb respons

Snabb respons: Snabb respons ger snabbare reaktiv support for dina molntjanster genom att dirigera
supportincidenter till tekniska experter och ge en eskaleringsvag till molntjanstteam vid behov.

For att fa tjanster for snabb respons for dina Microsoft Azure-komponenter maste du anmala en incident
via den tillampliga serviceportalen for molntjansten. Dina supportforfragningar om problemlésning
dirigeras direkt till en ko for snabb respons som bemannas av ett sarskilt teknikerteam med
molntjanstexpertis. For att det har teamet ska ha grundlaggande kunskaper om din distribution maste du
tillhandahalla dokumentation om grundlaggande Azure-distribution och databastopologi, samt skalnings-
och belastningsutjamningsplaner dar sddana finns. Aven om incidenter kan krava insatser fran
standardproduktsupporttekniker for att 16sas, behaller snabbresponsteamet huvudansvaret for
incidenterna dygnet runt alla arets dagar.

Responstiderna for problemldsningssupport for dina specificerade Azure-komponenter anges i tabellen
nedan och ersatter eventuella forvantade responstider for Baspaketets support. Snabb respons omfattar
inte Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub asymmetrisk kryptering, Azure
Communication Services, Billing & Subscription Management, Universal Print, Testbas for M365 eller
Microsoft Mesh.
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Support services

Kop av snabb respons ar beroende av resurstillganglighet. Konsultera din kontoadministrator for
kundnojdhet for information om tillganglighet.

Snabb respons

Allvarlighetsgrad och
situation

Var forvantade respons

Din forvantade respons

Kritisk
inverkan pa
verksamheten

Forlust av en
central
affarsprocess och
arbetet kan
rimligen inte
fortsatta

Behover atgardas
inom 15 minuter

e Forsta samtalssvar
inom 15 minuter
eller mindre

e Kontinuerlig insats
dygnet runt!

e Tillgang till
Microsofts erfarna
specialister?

e Snabb eskalering
inom Microsoft till
molntjanstteam

e Vara 6verordnade
chefer meddelas,
om nodvandigt

Lamplig
kommunikation med
era Overordnade
chefer, pa var
begaran

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

Snabb tillgdng och
respons

Vi kan behéva nedgradera frén dygnet runt om du inte kan tillhandahdlla tillréickliga resurser eller svar sa att vi
kan upprdtthalla kontinuerliga problemlésningsinsatser

2 Problemlésningssupport med snabba svarstider finns endast tillgingligt pd engelska och japanska.

Azure Handelsehantering

Microsoft Azure handelsehantering (Azure Event Management, "AEM") ger férbattrad support fore, under
och efter kritiska kundhandelser ("Handelse"). En kritisk handelse definieras som en period med hdog
inverkan pa verksamheten och/eller hog efterfrdgan for kunden, vilket kréver hogsta niva av
servicetillganglighet och prestanda. Handelser maste bekraftas med din kontoadministrator for
kundnojdhet minst 8 veckor fore handelsen.

AEM stdder hdndelser som anvander Microsoft Azures kérntjanster. Detaljerna for |0sningen och vilka
Azure-tjanster den anvander maste delas med AEM-teamet i god tid fore den faktiska handelsen, men
inte senare an som indata till utvarderingen.

Som en del av aktiviteterna fore handelsen kommer AEM-teamet att:

e Utvardera och bekanta sig med din 16sning
e |dentifiera mojliga problem och risker som paverkar drifttid och stabilitet

e Faststélla 6nskade resultat ur ett aterhamtningsperspektiv
e Utveckla och underhélla tjédnstleveransplanen for I6sningen

AEM:s supportteam kommer att tillhandahalla en lista 6ver rekommenderade och nédvéndiga atgarder
for att atgarda eventuella problem som kan paverka I6sningens tillganglighet eller prestanda pa dagen for

Handelsen.

Under Handelsen kommer AEM-teamet att vara medvetna om Handelsens detaljer och vara forberedda
pa att |0sa problem som paverkar [6sningen.
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Du kan begéra problemlsningssupport for [6sningen tva veckor fére Handelsen, under Handelsen och en
vecka efter Handelsen*.

Handelsehan
tering

Var forvantade respons

Din forvantade respons

Allvarlighetsgrad
och situation

Kritisk e Forlust aven Forsta samtalssvar inom e Lamplig

inverkan pa central 15 minuter eller tidigare kommunikation med
verksamhet affarsprocess och snabb eskalering inom era Overordnade

en och arbetet Microsoft till chefer, pa var

kan rimligen
inte fortsatta

molndriftsteam for alla
Microsoft Azure-tjanster?

begaran

e Lampliga resurser

e Behover Critical Situation Manager satts in for att
atgardas inom utses inom 30 minuter uppratthalla en
15 minuter eller tidigare. kontinuerlig hjalp

Kontinuerlig insats dygnet
runt’

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

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

Vara overordnade chefer
meddelas, om nddvandigt

dygnet runt’

e Snabb tillgdng och
respons

Vi kan behéva nedgradera fran dygnet runt om du inte kan tillhandahdlla tillrickliga resurser eller svar sg att vi
kan uppritthdlla kontinuerliga problemlésningsinsatser

2 AEM-tjénster fér problemlésningssupport finns endast tillgéngligt pa engelska

*Problemlésningssupport som skickas in fore och efter héndelsen kommer att behandlas med allvarlighetsgrad
Standard inverkan pa verksamheten

Efter en Handelse kan du begéara grundorsaksanalys for incidenter med Kritisk inverkan pa verksamheten
for din 16sning. | férekommande fall kommer vi att ge rekommendationer om hur problemen kan

forebyggas i framtiden.
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Office 365 Tekniksupport direkt

Office 365 Tekniksupport direkt: Ger forbattrat stod for kdrnarbetsbelastningen fér dina Microsoft
Office 365 produktionsinnehavare eller innehavare som inkluderar prioriterad atkomst till Office 365
tekniksupportsteam. Denna tjanst kommer att vara tillganglig for de angivna innehavarna, ar tillganglig
mot en extra avgift och definieras i en Bilaga som det hanvisas till i din Arbetsorder.

Utvecklingssupport

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

Developer Support ger omfattande support och férser kunder med molnarkitektur, riskutvarderingar,
ALM-/DevOps-l6sningar, sakerhetsutvecklingslivscykel, kodgranskningar, prestanda och bevakning,
programmodernisering, sakernas Internet (loT) implementering och hantering, utbildning och testning.
Developer Support ar tillgangligt mot en tillaggsavgift.

Verksamhetskritisk support

Verksamhetskritisk support: Ger en hogre niva av support for en definierad uppsattning Microsoft-
produkter och Onlinetjanster som ingar i din verksamhetskritiska 16sning som beskrivs i din Arbetsorder.
Verksamhetskritisk support ger ett anpassat program med supporttjanster och ar tillgdngligt mot en
tillaggsavgift och definieras i en Bilaga som refereras i din Arbetsorder.

4.4 Support i flera lander

Oversikt 6ver supporttjanster i flera linder

Tillsammans med Microsoft Unified Enterprise Support-tjanster ger Support i flera lander dig support pa
flera supportplatser, enligt beskrivningen i din Arbetsorder (eller, om flera, respektive Arbetsorder).
Beskrivningen av supportstrukturen for flera lander foljer nedan:

e Vard: Det har ar supportplatsen for vilken du har tecknat avtal for Microsoft Unified Support i din
Arbetsorder. Om inget annat anges ar detta den primara supportplatsen for din utsedda
kontoadministratdr for kundnojdhet.

e Downstream: Detta ar en supportplats, som angetts i din Arbetsorder, dar du ska fa Microsoft
Unified Enterprise Support-tjénster, som skiljer sig fran Vard-platsen, och har ratt till de tjdnster
du koper for den platsen.

Sa héar koper du tjansten

Denna SCSD beskriver de Supporttjdnster for flera lander som ér tillgdngliga. De specifika tjanster och
relaterad kvantitet, om tillampligt, kommer att anges i den associerade Arbetsordern efter supportplats.

Tjansterna som beskrivs hari kan levereras till din(a) supportplats(er) som anges i Arbetsordern for Varden
och, som kan vara, allokerade av Varden, som en del av ditt Microsoft Unified Enterprise Support-avtal med
féljande andringar:

e Baspakettjanster: Om inget annat anges, kommer Baspakettjanster (de som betecknas med en
"v'") att vara tillgangliga for dina angivna supportplatser eller som allokerats som supportplats(er)
av Varden pa Vardens Arbetsorder.
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Reaktiva tjanster: Reaktiva tjanster kan tillhandahallas pa distans till andra platser &n och inklusive
Varden, férutom pa foljande satt:
o Support pa plats: Forkopta reaktiva supporttjanster pa plats kommer att vara tillgangliga
for supportplats(er) som anges i din Arbetsorder, férutom i undantagna lander.
= Under en problemldsningssupportsituation for “Kritisk inverkan pa verksamheten”
kan forkopta resurser for support pa plats skickas till angivna och icke-angivna
supportplatser.
Hantering av leveranser av tjinst (Service Delivery Management, SDM): Som anges i din
Arbetsorder kan SDM levereras till utsedd(a) Vard- och Nedstroms supportplats(er).
Tillgangligheten av SDM-tjanster som ar inkluderade i ditt Baspaket kommer att tilldelas av Varden
och hanteras av Vardens kontoadministrator for kundndjdhet. SDM-leveransen ar begransad till
Véardens plats 6ppettider. Ytterligare SDM-tjanster kan behdvas vid kép av ytterligare tjanster eller
utokade tjanster och I6sningar.
o Ytterligare SDM: Ytterligare SDM-resurser kan kdpas for Vardens supportplatser eller
Nedstroms, enligt vad som anges i en Arbetsorder, och kommer att levereras till den
angivna supportplatsen. Beroende pa resurstillgdnglighet och ovanstaende.

Tillgang till valfria tjdnster (de som betecknas med ett "+" i supporttabellerna ovan) ar féljande:

Proaktiva tjanster
o Du kan vara berattigad till proaktiva tjanster, vars kvantitet kommer att visas pa din
Arbetsorder och vara tillgdngliga pa den/de supportplats(er) som anges i din Arbetsorder,
forutom i undantagna lander.
Underhallstjanster — Grundorsaksanalys: Kopta tjanster kommer att vara tillgangliga for personal
pa utsedd(a) supportplats(er).
Support av teknikradgivare (Support Technology Advisor, STA): STA-tjanster kommer att vara
tillgangliga pa den/de supportplats(er) som anges i din Arbetsorder, férutom i undantagna lander,
och ar beroende av resurstillganglighet.
Utokade tjanster och I6sningar: Alla utokade tjanster och I6sningar kan kopas for anvandning pa
antingen Vardens eller Nedstroms supportplatser. | man av tillgang. Andra begransningar kan gélla.
Andra kopta supporttjanster kommer att vara tillgangliga pa den/de supportplats(er) som anges i
din Arbetsorder.

Ytterligare villkor for support i flera lander

Utéver de allmédnna villkor som beskrivs hari och i din Arbetsorder, baseras var leverans av tjanster, enligt
beskrivningen héri, pa féljande férutsattningar och antaganden:
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Vi kan tillata att personal pa icke-utsedd(a) supportplats(er) deltar i proaktiva fjarrtjdnster som har
kopts for Varden eller en Nedstroms supportplats och som anges i Arbetsordern. Sadant
deltagande kommer att tillatas enligt Microsofts gottfinnande.

Proaktiva krediter kan endast vaxlas mellan supportplatser for Vard och Nedstroms som anges pa
din Arbetsorder, med undantag for vad som anges nedan. All vaxling kommer att slutforas baserat
pa aktuella valutor och kurser for proaktiva krediter pa respektive supportplats. Aktuella kurser kan
tillhandahallas av din representant for Microsoft-tjanster. All véxling som resulterar i fraktionerade
proaktiva krediter kommer att avrundas uppat till ndrmaste enhet. Proaktiva krediter far inte vaxlas
till eller fran undantagna lander.

Kunden ska vara ensam ansvarig for eventuell skattskyldighet som uppstar pa grund av distribution
eller vaxling av kopta supporttjanster mellan Vard och Nedstréms supportplats(er).

Andringar eller vaxling av tjanster som gérs under Arbetsorderns léptid kan kriava skriftlig
Overenskommelse.
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¢ Konsolidering av fakturering: Om inget annat anges kommer en enda faktura att utfardas for det
forfallna beloppet, inklusive alla tjanster for alla supportplatser som anges pa din Arbetsorder.
Skatter baseras pa en bedémning av Microsofts undertecknare och din Vard-plats. Kunden ar
ensam ansvarig for eventuella ytterligare skatter som ska betalas.

¢ Undantag for konsolidering av fakturering: Tjanster som kopts for leverans i Republiken Indien,
Folkrepubliken Kina, Republiken Kina (Taiwan), Republiken Kina (Hongkong), Republiken Korea,
Japan, Nya Zeeland, Macau och Australien (alla undantagna lander) maste var och en ha en
separat Arbetsorder med en lista dver de tjanster som ska levereras pad den supportplatsen.
Tjansterna kommer att faktureras till respektive supportplats och kommer att inkludera eventuell
tillamplig lokal skatt.

4.5 VYtterligare allmanna villkor

Microsoft Unified Support-tjanster tillhandahalls utifran foljande forutsattningar och antaganden.
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Reaktiva tjanster for Baspaket tillhandahalls pa distans till de platser dar dina utsedda
supportkontakter finns. Alla tjanster tillhandahalls via fjarranslutning till din anlaggning i det
land som anges i din Arbetsorder, om inget annat meddelas skriftligen.

Reaktiva tjanster for Baspaket tillhandahalls pa engelska och kan, om tillgéngligt, ges pa ditt
sprak. Alla andra tjanster tillhandahalls pa det sprak som talas dar Microsoft-tjansterna
tillhandahalls eller pa engelska, om inget annat har dverenskommits skriftligen.

Vi tillhandahaller support for alla versioner av kommersiellt utgivna, allméant tillgéngliga
Microsoft-produkter och Onlinetjanster som du har kdpt baserat pa deklarerade
licensregistreringar och avtal och/eller faktureringskonto-ID i bilaga A till din Arbetsorder och
som anges i Produktvillkoren som publiceras av Microsoft fran tid till annan pa
http://microsoft.com/licensing/contracts (eller pa nagon efterféljande webbplats som
Microsoft anger) om inget annat anges i en Arbetsorder, en Bilaga till den hér Beskrivningen
av support- och konsulttjanster eller som sarskilt exkluderats i din onlinesupportportal pa
http://serviceshub.microsoft.com.

Support ges inte for forhandsutgivna produkter och betaprodukter utom nar detta har
angetts i en bifogad bilaga.

Alla tjanster, inklusive extra tjanster som inkdps som en del av och under en
Supportarbetsorders giltighetstid, férverkas om de inte utnyttjas under tillamplig arbetsorders
giltighetstid.

Schemalaggning av tjanster ar beroende av tillgdngligheten pa resurser, och workshoppar kan
stallas in om minimiantalet deltagare inte anmals.

Vi kan komma at ditt system via fjarranslutning for att analysera problemen pa din begaran.
Var personal har endast dtkomst till de system som godkénns av dig. For att vi ska kunna
anvanda fjarranslutningshjalp maste du ge oss tillamplig dtkomst och nédvandig utrustning.

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


http://microsoft.com/licensing/contracts
http://microsoft.com/licensing/contracts
http://serviceshub.microsoft.com/#.
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Om du begér avbestallning av en tidigare schemalagd tjanst kan Microsoft ta ut en
avbestéliningsavgift pa upp till 100 procent av tjanstens pris, om avbestallningen eller
ombokningen gjordes med mindre &n 14 dagars varsel fére den forsta leveransdagen.

Vid kop av ytterligare tjanster kan vi begara att tjanstleveranshantering inkluderas for att
underlatta leverans.

Om du bestallde en typ av tjanst och vill byta den mot en annan, kan du anvanda
motsvarande varde till en alternativ tjanst som ar tillganglig inom ditt Baspaket, i tillampliga
fall, och om din tjanstleveransresurs godkanner detta.

Software Assurance Benefits 24x7 Problem Resolution Support-incidenter (SA PRS- incidenter
eller "SAB") kan konverteras till ett motsvarande varde (bestams av Microsoft) och anvandas
for avgifterna for Baspaketets support, berattigande komponenter i Designated Support
Engineering (DSE) och/eller beradttigande komponenter i utékade tjanster och I6sningar. Din
resurs for tjanstleveranser kan bekréfta sddana varden och avgifter, om dessa &r tillampliga. Vi
forbehaller oss ratten att fakturera dig 30 dagar efter startdatum foér support och/eller pa
arsdagen av flerarig support, for motsvarande varde av eventuellt underskott i SAB som du
binder for sddan konvertering enligt din Arbetsorder. Software Assurance-férmaner omfattas
av villkoren som anges hari och produktvillkoren, inklusive, men inte begransat till, bilaga B i
produktvillkoren. Mer information finns ocksa pa www.microsoft.com/licensing/licensing-
programs/software-assurance-by-benefits, till exempel dndringar i formanen Problem
Resolution Support fran och med februari 2023 som kommer att paverka berattigande till
Baspaket eller berattigade komponenter i ditt supportavtal och som kan resultera i justeringar
av motsvarande incidentvarde.

Alla ytterligare tjanster ar eventuellt inte tillgdngliga i ditt land. Kontakta din
tjidnstleveransresurs for narmare information.

Du samtycker till att all kod som inte tillhdr Microsoft och som du ger oss atkomst till &r kod
som du ager.

Tjénsterna kan omfatta Services Deliverables, radgivning och védgledning som ror kod som
ags av dig eller av Microsoft, eller direkt tillhandahallande av andra supporttjanster.

Vid tillhandahallande av reaktiva tjanster tillhandahaller Microsoft ingen annan kod &n
exempelkod.

Kunden tar allt ansvar for, inklusive risker, som ar forknippade med, implementering och
underhall av all kod som tillhandahadlls i utférandet av supporttjanster.

Det kan finnas minimikrav gallande plattformar for de kdpta tjansterna.
Tjanster kan eventuellt inte vidarebefordras till dina kunder.

Om du har ett Baspaket med Advanced eller Performance Support och 6éverenskomna besék
pa plats som inte betalas i forvag fakturerar vi dig for rimliga rese- och boendekostnader.

GitHub supporttjanster tillhandahalls av GitHub, Inc., ett helagt dotterbolag till Microsoft
Corporation. Oaktat eventuella motstridiga lydelser i din Arbetsorder kommer GitHubs
sekretesspolicy som finns tillgénglig pa https://aka.ms/github_privacy och GitHubs
dataskyddstillagg och sékerhetsbilaga som finns pa https://aka.ms/github_dpa att galla for
din upphandling av GitHubs supporttjanster.
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Policy for acceptabel anvindning - Kunden far inte (och ar inte licensierad att) anvanda

Services Deliverables:

e P3 ett satt som ar forbjudet enligt lag, forordning, myndighetsorder eller
myndighetspabud;

e FOr att bryta mot andras rattigheter, eller

e | ndgon applikation eller situation dar anvandning av Service Deliverables skulle kunna
leda till dodsfall, allvarlig personskada eller allvarlig fysisk skada eller miljoskada, utom i
enlighet med avsnittet om Hogriskanvandning nedan.

Hogriskanvandning

VARNING: Modern teknik kan anvdndas pa nya och innovativa satt, och Kunden maste
overvaga om dess specifika anvandning av denna teknik &r saker. Services Deliverables &r inte
utformade eller avsedda att stodja nagon anvandning dér ett avbrott i tjdnsten, defekt, fel
eller annan brist i en Services Deliverable kan leda till dédsfall eller allvarlig personskada eller
till fysisk skada eller miljoskada (gemensamt "Hogriskanvandning”). Foljaktligen maste
Kunden utforma och implementera Services Deliverables s att, i hdndelse av avbrott, defekt,
fel eller annan brist i Services Deliverables, sakerheten for manniskor, egendom och miljén
inte minskas under en niva som ar rimlig, Iamplig och laglig, oavsett om det &r i allmanhet
eller for en specifik bransch. Kundens Hogriskanvdndning av Services Deliverables sker pa
egen risk. Kunden samtycker till att forsvara, gottgora och halla Microsoft skadesldst fran och
mot alla skadesténd, kostnader och advokatarvoden i samband med alla ansprak som harror
fran en Hogriskanvandning som éar férknippad med Services Deliverables, inklusive alla
ansprak som baseras pa strikt ansvar eller att Microsoft var forsumligt vid utformningen eller
tillhandahallandet av Services Deliverables till Kunden i enlighet med Kundens specifikationer.
Ovannamnda ersattningsskyldighet galler i tillagg till alla skyldigheter att férsvara som anges i
Kundens Avtal och &r inte foremal fér ndgon begrénsning av eller friskrivning fran ansvar i
sadana avtal.

Ytterligare forutsattningar och antaganden kan anges i relevanta bilagor.

4.6 Ditt ansvar

Optimering av fordelarna med Microsoft Unified Support-tjanster ar beroende av att du uppfyller féljande
ansvar, utdver de som anges i eventuella tillampliga bilagor. Underlatenhet att uppfylla foljande
skyldigheter kan leda till fdrseningar av tjansten:
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Du ska utse en namngiven supporttjanstadministratdr som ansvarar for att leda ditt team och
hantera all din supportverksamhet och interna processer for att skicka in begaran avseende
supportincidenter till oss.

Beroende pa ditt Baspaket som beskrivs nedan kan du utse namngivna kontakter for reaktiv
support som ansvarar for att skapa begaran om support via Microsofts supportwebbplats
eller per telefon. Molnadministratorer for dina molnbaserade tjanster kan ocksa skicka in
begdran om molnsupport via de tillampliga supportportalerna.

o Core Support — Upp till tio (10) namngivna kontakter.

o Avancerad support — Minst femtio (50) namngivna kontakter. Du kan ocksa vara
berattigad till ytterligare kontakter. Konsultera din kontoadministrator for
kundnojdhet for detaljer.

o Prestandasupport — Inkluderar namngivna kontakter efter behov.
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For supportfragor for tjanster via Internet maste molnadministratérer, for dina molnbaserade
tjdnster, skicka supportférfragningar via tillamplig supportportal for online-tjanster.

Nar en servicebegaran skickas in ska dina kontakter for reaktiv support ha grundlaggande
kunskaper om problemet som har uppstatt och formagan att aterskapa problemet for att
kunna hjalpa Microsoft att diagnostisera och prioritera problemet. Dessa kontaktpersoner
bor ocksa vara kunniga i de Microsoft-produkter som stéds och din Microsoft-miljé for att
hjalpa till att 16sa systemproblem och att hjalpa Microsoft att analysera och I6sa
serviceforfragningar.

Vid inlamning av en tjansteforfragan kan det kravas av dina kontakter for reaktiv support att
de utfoér en problemdefinition och I6sningsatgarder enligt vad som begérs av oss. Detta kan
omfatta att gora natverksspar, samla in felmeddelanden, ta fram konfigurationsinformation,
andra produktkonfigurationer, installera nya versioner av programvaran eller nya
komponenter eller att andra processer.

Du samtycker till att samarbeta med oss for att planera anvandningen av tjansterna baserat
pa de tjanster du har kopt.

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

Du ansvarar for att sdkerhetskopiera data och for att rekonstruera forlorade eller andrade filer
som uppstar till foljd av katastrofala fel. Du ansvarar dven for att implementera de
nédvandiga processerna for att skydda integritet och sékerhet for programvaran och dina
data.

Du samtycker, dar det ar majligt, till att svara pa kundtillfredsstallelseundersdkningar som vi
da och da har géllande tjansterna.

Du ansvarar for eventuella resor och kostnader som dina anstéllda eller underleverantorer
adrar sig.

Du kan bli ombedd av din tjanstleveransresurs att uppfylla andra skyldigheter som ar specifika
for tjansten du har kopt.

Nar molntjanster anvénds som en del av denna support maste du antingen kopa eller ha en
befintlig prenumeration eller ett dataabonnemang for den tillampliga onlinetjansten.

Om du har ett Advanced eller Performance Support-paket godkanner du att skicka in begaran
om Proaktiva tjanster och forbattrade 16sningar och tjanster, tillsammans med noédvéndiga
eller tillampliga data senast 60 dagar fore datum for upphdérande av den tillampliga
Arbetsordern.

Om du har ett Advanced eller Performance Support-paket godkanner du att tillhandahalla
vart serviceteam som behdver vara pa plats rimlig tillgang till telefon och
hoéghastighetsanslutning till Internet samt dtkomst till dina interna system och
diagnosverktyg, om tillampligt.
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