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Enterprise Services Support & Consulting Services Description

1 Om det har dokumentet

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

Las beskrivningarna av de tjanster som du kdper, 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 tillgangliga globalt. Kontakta din Microsoft
Services-representant om du vill veta mer om vilka tjanster du kan kopa i ditt land. Tillgéngliga tjanster
kan andras utan foregdende meddelande.
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2 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-I6sningar och
anvanda teknik som forverkligar nya affarsmojligheter 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 atgéarder for att
minimera stillestandstid

2.1 Sa har koper du tjansten

Supporttjansterna finns tillgangliga som ett Baspaket, som betecknas Advanced och Performance
Support, eller som extra- eller utokade tjanster och Iésningar som gar att kdpa inom ramen for ett
befintligt avtal for Baspaket med hjalp av Arbetsordern for foretagstjanster, 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 Advanced ("A") och
Performance ("P") supportpaket enligt beskrivningar i
detta avsnitt.

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

Beroende pa ditt valda Baspaket kan du dven vara
berattigad till sérskilda inbyggda proaktiva tjanster,
som da anges pa din Arbetsorder. | samarbete med
dig faststaller vi dessa tjdnster 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 l6sningar 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 ocksd 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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2.2 Tjanstebeskrivning

Kombinationen av de tjanster 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 schemalaggs for att bidra till
att sakerstalla resurstillgangligheten och leveransen under den tillampliga Arbetsorderns period. Foljande
proaktiva tjanster finns tillgangliga enligt nedan eller enligt beskrivningen i din Arbetsorder. Leverans pa
plats kanske inte ar tillgéngligt for alla tjanster och i alla geografiska omraden. Savida den inte
uttryckligen séljs som en tjanst pa plats, kommer leveransen att ske pa distans om inte annat avtalats
skriftligen och mot en extra avgift.

Planeringstjanster

Typer av planeringstjanster

Konceptgranskning

=+ - Ytterligare tjGnst som kan képas.

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-tjéanster

=+ - Ytterligare tjd@nst som kan képas.

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

Underhallstjanster

Typer av underhallstjanster

Analys pa begiran
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Typer av underhallstjanster

Analysprogram

Offline Assessment

Proactive monitoring

Proactive Operations Programs (POP)

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

Risk and Health Assessment Program as a Service (RAP as a Service)
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v’ - Ingér i ditt Baspaket.
=+ - Ytterligare tjéinst som kan képas.

Utvirdering pa begaran: Tillgang till sjalvbetjanad, onlineautomatiserad utvarderingsplattform
som analyserar och utvarderar implementeringen av din Microsoft-teknik med logganalyser.
Utvarderingar pa begaran omfattar begransad teknik. For anvandning av den har
utvarderingstjansten kravs en aktiv Azure-tjanst med tillrdckliga databegransningar for att
tjansten for utvardering pa begéran ska kunna anvandas. Microsoft kan tillhandahalla hjalp for en
forsta konfigurering av tjansten. | samband med utvarderingen pa begaran, 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 tjansteavtal. 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 utgadng kommer Microsoft-resursen att arbeta direkt med dig for att
atgarda eventuella problem och tillhandahalla en rapport som innehaller 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 for serverincidenter. Denna tjdnst
hjalper dig att skapa incidentmatriser, genomféra granskningar av allvarliga incidenter och att
utforma sammansattningen 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
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analyseras av Microsoft for att skapa en observationsrapport med rekommenderade atgarder.
Denna tjanst ar tillganglig for leverans pa plats eller pa distans.

Optimeringstjanster

Typer av optimeringstjanster

Antagandetjanster +
Utvecklingsinriktade tjanster + +
Hantering av IT-tjanster + +
Sakerhetstjénster + +
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=+ - Ytterligare tjéinst som kan képas.

Antagandetjdnster: Supporttjanster for antagande tillhandahaller en serie tjanster som hjalper
dig bedéma din organisations kapacitet att andra, dvervaka och optimera férandringar som ar
kopplade till ditt kop av Microsoft-teknik. Detta inkluderar stéd i utvecklingen och
genomfdrandet av din implementeringsstrategi kring personalsidan av férandringen. Kunderna
har atkomst till resurser med expertis, kunskap och Microsofts tillhérande rekommenderade
forfaranden for att stodja 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 hjalper kunder med vagledning om rekommenderade metoder for utveckling av
program och Iésningar pa Microsoft-plattformar.

Development Support Assistance: Ger hjdlp 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-tjéanster: En serie tjanster som har utformats for att hjdlpa dig utveckla din
ursprungliga IT-miljé med hjélp av moderna tillvdgagangssatt for hantering av tjanster som
mojliggor béattre innovation, flexibilitet och kvalitet samt lagre driftkostnader. Moderna tjanster
for hantering av IT-tjanster kan levereras genom radgivning pa plats, pa distans eller genom
workshoppar for att sakerstélla 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 tjdnster 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:
molnsakerhet och identitet, mobilitet, forbattrat skydd av information och saker infrastruktur.
Sakerhetstjdnsterna hjalper kunder att forstd hur man skyddar och skapar innovation i sin IT-
infrastruktur, sina program och data mot interna och externa hot. Sakerhetstjanster kan ingd som
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ett element i ett skraddarsytt program av supporttjanster, tillgangligt mot en extra avgift och
definieras i en bilaga som finns i din Arbetsorder.

Utbildningstjénster

Typer av utbildningstjanster

Utbildning pa begédran v v
Webbsandningar v v
Chalk Talks + +
Workshops + +

v - Ingdr i ditt Baspaket.

=+ - Ytterligare tjéinst som kan képas.

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

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

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

Workshops: Tekniska, praktiska utbildningar pa avancerad niva som éar 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 tjénster

Typer av ytterligare proaktiva tjanster

Anpassade proaktiva tjanster (underhalls-, optimerings- och + +
utbildningstjénster)

Support av teknikradgivare v
Proaktiv Accelerator + +
Utvald teknik + +
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=+ - Ytterligare tjanst som kan kopas.

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 hdr dokumentet. Dessa uppdrag omfattar tjanster av typen underhall, optimering
eller utbildning.

Support av teknikradgivare (Support Technology Advisor, STA): En anpassad tjanst som
tillhandahaller en teknisk utvérdering som stoder kundens affarsmal, inklusive, men inte begrénsat
till, arbetsbelastningsoptimering, inférande eller supportméjlighet, 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 hjalpa dig att uppna ett tekniskt resultat eller ett
verksamhetsresultat baserat pa mal for att eliminera driftsattningsrisker, 6ka tillganglighet eller
optimera I6sningens prestanda. Med hjdlp av en programmatisk metod kommer Microsoft-
resursen att faststalla den uppsattning aktiviteter som kravs for atagandet, vilket kan inkludera,
men inte ar begransat till, lamplig gap-analys, integration, optimering, kunskapséverféring,
designvalidering och implementeringsplan.

Utvald teknik (Designated Engineering, DE): Utvald och resultatdriven 16sning, baserad pa
Microsofts rekommenderade praxis och principer, som hjalper dig att omsatta din tid till varde. En
ledande expert kommer att arbeta néra ditt team for att tillhandahalla djup teknisk vagledning
och utnyttja andra Microsoft-experter dar sa kravs, for att hjalpa till med driftsattning och/eller
optimering av dina Microsoft-losningar. Inklusive tjanster som stracker sig fran utvardering och
planering till kompetensutveckling och design, till konfiguration och implementering.

Annan proaktiv

Proaktiva krediter
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Proaktiva krediter: Vardet av inldsbara tjanster angivet i krediter i din Arbetsorder. Proactive-
krediter kan sedan I6sas in mot, eller anvédndas 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 tjdnsten drar vi av vérdet for den
tjidnsten fran ditt kreditsaldo, avrundat uppat till ndrmaste enhet.
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Reaktiva tjanster

Reaktiva tjdnster hjélper till att 16sa problem i din Microsoft-miljé och anvands vanligtvis pa begaran.
Foljande reaktiva tjanster ingar efter behov for Microsofts produkter och nattjanster som for nérvarande
omfattas av support, savida inget annat framgar av din Arbetsorder. All reaktiv support levereras pa
distans.

Typer av reaktiva tjanster

Radgivande support v v
Problemlésningssupport v v
Hantering av reaktiv support v v
Grundorsaksanalys + +
Tillagg for hantering av reaktiv support + +
Extended Hotfix Support v v

v’ —Ingdr i baspaketet.
=+ - Ytterligare tjGnst som kan képas.

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

Probleml6sningssupport: Denna hjélp for problem med specifika symtom som uppstatt 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 per telefon eller skickas in via webben. Supportfragor for tjanster och produkter som
inte omfattas av den tillampliga supportportalen for tjanster via Internet hanteras via online-
portalen for Microsoft-tjanster.

Allvarlighetsdefinitioner och Microsofts uppskattade initiala svarstider beskrivs ndrmare i
incidentresponstabellerna nedan.. Termen “Forsta samtalssvar” definieras som den forsta icke-
automatiserade kontakten via telefon eller e-post

Pa din begéran kan vi samarbeta med teknikleverantorer fran tredje man for att hjalpa till att [6sa
komplexa problem som rér produktinteroperabilitet med flera leverantorer. Det &r dock tredje
mans ansvar att tillhandahalla support for sin produkt.

Incidentens allvarlighetsgrad avgor Microsofts svarsnivaer, initiala beréknade svarstider och dina
skyldigheter. Du ansvarar for att avgora inverkan pa din verksamhet i samrdd med oss, och
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Support services

Microsoft kommer att tilldela den Idmpliga sakerhetsnivan. Du kan begéra att allvarlighetsnivan
andras under en incidents period om inverkan pa verksamheten kraver det.

Incidentrespons for Advanced Support

Advanced Allvarlighetsgrad och | Var forvantade respons | Din forvantade respons
Support situation
Standardmds | e Mattlig forlust e Forsta samtalssvar Korrekt
sig inverkan eller fdrsamring av inom fyra timmar kontaktinformation
pa tjdnsterna, men eller mindre under om arendeansvarig
verksamhete arbetet kan kontorstid' . .
o . Svar inom 24 timmar
n rimligen fortsatta
. - e Insats endast under
pa ett forsamrat 1 Om dygnet runt-
N kontorstid . ;
satt insats har begarts
e e Pabegaran, insats ska du tilldela
e Behdver atgardas > . 3
. - dygnet runt l[dmpliga resurser for
inom fyra timmar el s
att uppratthalla
dygnet runt-insats?
Kritisk e Forlustaven e Forsta samtalssvar Lampliga resurser
inverkan pa central inom en timme satts in for att
verksamhete affarsprocess och eller mindre uppratthalla en
n arbetet kan kontinuerlig hjalp

rimligen inte
fortsatta

Behover atgéardas
inom en timme

e Resurs for kritisk

situation utses efter
1 timme

e Kontinuerlig insats

dygnet runt?

dygnet runt?

Atkomst och svar
fran
andringskontrollinsta
nsen inom fyra
timmar (kontorstid)

" 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 frdn dygnet runt om du inte kan tillhandahdlla tillréickliga resurser eller svar sd att vi
kan upprdtthdlla kontinuerliga probleml6sningsinsatser.

Incidentrespons for Performance Support

Performance
Support

Allvarlighetsgrad och
situation

Var férvantade respons

Din forvantade respons

Standardmas
sig inverkan
pa
verksamhete
n

Mattlig forlust
eller férsamring av
tjdnsterna, men
arbetet kan
rimligen fortsatta
pa ett forsamrat
satt

e Forsta samtalssvar
inom fyra timmar
eller mindre under
kontorstid’

e Insats endast under
kontorstid'

Om dygnet runt-
insats har begarts ska
du tilldela lampliga
resurser for att
uppratthalla dygnet
runt-insats?
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Performance
Support

Allvarlighetsgrad och
situation

Var forvantade respons

Support services

Din férvantade respons

e Behover atgardas
inom fyra timmar

Pa begaran, insats
dygnet runt?

Kritisk
inverkan pa
verksamhete
n

e Forlustaven
central
affarsprocess och
arbetet kan
rimligen inte
fortsatta

e Behover atgardas
inom 30 minuter

e FOrsta samtalssvar
inom 30 minuter
eller mindre

e Resurs for kritisk
situation utses
inom 30 minuter
eller mindre

e Kontinuerlig insats
dygnet runt?

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

e Vara 6verordnade
chefer meddelas,
om nddvandigt

e Lamplig
kommunikation med
era Overordnade
chefer, pa var
begaran

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

e Snabb tillgdng och
respons

"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 frén dygnet runt om du inte kan tillhandahdlla tillréickliga resurser eller svar s att vi
kan upprdtthdlla kontinuerliga probleml6sningsinsatser

3 Inte tillgéinglig pa alla supportplatser eller for all Microsoft-teknik.

Hantering av reaktiv support: Hantering av reaktiv support ger en dverblick 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:

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

For utdkad tackning utanfor kontorstid kan du kdpa ytterligare timmar for hantering av reaktiv support.
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Rotorsaksanalys: Pa uttrycklig begaran 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 loggfiler, natverkssparningar eller andra diagnostiska utdata.
Grundorsaksanalys ar endast tillganglig for vissa av Microsofts teknologier och kan medféra en
tillaggsavgift.

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

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 fér supporttjanster du
koper. Ytterligare leveranshanteringstjanster laggs till vid kop av ytterligare tjanster eller utdkade tjanster
och lésningar.

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

Omfattning av hantering av tjanstleveranser

Foljande tjanster for SDM é&r tillgangliga beroende pa vilket Baspaket som kopts:

Tjansttyper for hantering av tjanstleveranser

Aktivering av kundorganisation v v
Vdgledning om Microsofts produkt-, tjanst- och v v
sdkerhetsuppdateringar

Programutveckling och hantering v v
Unified support Onboarding v v
Framgangsprogram fér molnet v v
Hantering av kundrelationer v v
Tillagg till tjansteleveranshantering + +

Page 12



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services

Tjansttyper for hantering av tjanstleveranser

Onsite Service Delivery Management

¥’ — Ingar i baspaketet.
=+ - Ytterligare tjdinst som kan kdpas.

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

Végledning om Microsofts produkt-, tjanst- och sikerhetsuppdateringar: 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, foresld och hantera ditt
supportprograms tjénster i hela din organisation for att hjélpa dig att realisera storre varde fran dina
investeringar i Microsofts teknik och tjanster.

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 stddja din initiering till Unified support, inklusive
inforandet och framjandet av sjalvbetjaningsfunktioner i online-supportportalen, med malet att
sakerstalla att dina Unified Support-tjanster kan anvandas pa en tid som passar dig.

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

Hantering av kundrelationer: En uppséattning aktiviteter for att sakerstélla att Microsofts support-
team ar anpassat till din organisations strategiska prioriteringar och samarbetar med viktiga
beslutsfattare for din verksamhet och teknik.

Tilldgg till hantering av tjanstleveranser: Du kan vilja att kdpa ytterligare anpassade SDM-resurser
for att tillhandahalla hanteringstjanster for tjanstleveranser som del av en forutbestamd
arbetsomfattning som inte uttryckligen specificeras i detta dokument. Dessa resurser arbetar pa
distans eller pé plats i dina lokaler. Aven denna tjanst &r underkastad Microsofts resurstillganglighet.

Onsite Service Delivery Management: Du kan bestalla besok pa plats av din kontoadministrator for
kundnojdhet, vilket kan medfora en tillaggsavgift per besok. Denna tjanst dr underkastad Microsofts
resurstillganglighet. Vid leverans pa plats galler nedanstdende begransningar.
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2.3 Utokade tjanster och I6sningar

Utover tjdnsterna som ingar i Baspaketet eller som tillaggstjanster kan foljande tjanster och I6sningar
kdpas som tillval. Utdkade tjanster och l6sningar ar tillgdngliga mot en tilldggsavgift och kan definieras i
en Bilaga som anges i din Arbetsorder.

Utokad utvald teknik + +
Snabb respons + +
Azure-hiandelsehantering + +
Office 365 Tekniksupport direkt + +
Utvecklingssupport +7 |+
Verksamhetskritisk support + +
Supporttjanster for cybersdkerhet + +

=+ - Ytterligare tjGnst som kan koépas.
+' —En ytterligare tjiéinst som kan képas upp till en begrdnsad maximal kvantitet.

Utdkad utvald teknik

Ut6kad utvald teknik (Enhanced Designated Engineering, EDE): En anpassad tjanst som tillhandahaller
ett djupt och kontinuerligt tekniskt engagemang fér kunder med komplexa scenarier. Detta erbjudande ar
inriktat pa att matcha kundens behov och resultat genom att tillhandahalla en utvald tekniker som
kommer att bygga upp en djup kunskap om kundens miljo eller 16sning och stédja kundens affarsmal,
inklusive, men inte begransat till, optimering av arbetsbelastning, inférande eller supportbarhet.

EDE-tjanster kan kdpas som fordefinierade erbjudanden eller som samlade anpassade timmar som kan
anvandas for att leverera omfattningsbestdmda proaktiva tjanster.

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

Fordefinierade EDE-erbjudanden anpassas efter din miljo och hjalper dig att na ett &nskat resultat. Dessa
erbjudanden inkluderar nédvéndiga inbyggda fordefinierade proaktiva tjanster.

Fokusomradena for EDE-tjénster:

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

e Dokumentera och dela rekommendationer for anvandning av supporttjanstrelaterade
slutprodukter med dig (t.ex. supportgranskningar, halsokontroller, workshoppar och
riskbeddmningsprogram)
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e Hjalp for 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
systemtillgangligheten for din tackta Microsoft-teknik

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

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

Tjanstspecifika forutsattningar och begransningar

e Du maste ha ett aktuellt serviceavtal for Microsoft Unified Support for att fa hjalp med dina
EDE-tjanster. Om ditt serviceavtal for Microsoft Unified Support I6per ut eller sdgs upp,
avslutas din EDE-tjanst pa samma datum.

e EDE-tjanster tillhandahalles under vanlig kontorstid (9.00 till 17.30 lokal standardtid,
undantaget helgdagar och veckoslut).

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

e EDE-tjanster tillhandahalls fér en enda supportplats pa den bestdmda supportplatsen som
anges i din Arbetsorder.

Azure Rapid Response

Azure Rapid Response: Azure Rapid Response ger snabbare reaktiv support for dina molntjanster genom
att dirigera supportincidenter till tekniska experter och ge en eskaleringsvég till molntjdnstteam vid
behov.

For att fa Azure Rapid Response-tjanster for dina Microsoft Azure-komponenter maste du anmala en
incident via den tillampliga portalen for molntjansten. Dina supportforfragningar om problemldsning
dirigeras direkt till en Azure Rapid Response-supportkdé som dr bemannad av ett sarskilt teknikerteam
med molntjanstexpertis. For att det har teamet ska ha grundlaggande kunskaper om din distribution
maste du tillhandahalla dokumentation om grundldggande Azure-distribution och databastopologi, samt
skalnings- och belastningsutjamningsplaner dar sddana finns. Aven om incidenter kan kréva insatser fran
standardproduktsupporttekniker for att I0sas, behaller Azure Rapid Response-teamet 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. Azure Rapid Response
omfattar inte Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub asymmetrisk kryptering. Azures
kommunikationstjénster, Universal Print, Testbas for M365 eller Microsoft Mesh.

Kop av Azure Rapid Response ar beroende av resurstillgédnglighet. Konsultera din kontoadministrator for
kundnojdhet for information om tillgédnglighet.
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Azure Rapid Response —

allvarlighetsgrad och situation

Var forvantade respons

Support services

Din férvantade respons

Allvarlighetsgrad 1

Kritiskt affarssystem ur
funktion:

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

Forlust av en central

affarsprocess och arbetet kan

rimligen inte fortsatta

Behover atgardas inom 15

minuter

Allvarlighetsgrad A

Kritiskt affarssystem forsamrat:

Betydande forlust eller
férsamring av tjanster

Forsta samtalssvar inom 15
minuter eller mindre

Kontinuerlig insats dygnet runt'

Tillgang till Microsofts erfarna
specialister?

Snabb eskalering inom
Microsoft till molntjanstteam

Vara dverordnade chefer
meddelas, om nddvandigt

Dina 6verordnade chefer

meddelas, pa var begaran

Lampliga resurser satts in for

att uppratthalla en
kontinuerlig hjalp dygnet
runt’

Snabb tillgang och respons

Vi kan behéva nedgradera fran dygnet runt om du inte kan tillhandahdlla tillrcickliga resurser eller svar sa att vi
kan upprdtthdlla kontinuerliga probleml6sningsinsatser

2 Problemlésningssupport med Azure Rapid Response finns endast tillgéingligt pd engelska och japanska.

Azure-handelsehantering

Microsoft Azure hdandelsehantering ("AEM"): AEM ger utdkad proaktiv och reaktiv support under

kunders kritiska affarshandelser.

En kritisk affarshandelse som omfattas av detta erbjudande definieras som en kort, av kunden férvantad,
period med hog inverkan pa verksamheten och/eller hdg efterfrdgan pa kunden, vilket kréver hogre
nivaer av servicetillgdnglighet och prestanda. Kritiska affarshandelser kan fa upp till 5 kalenderdagars pa
varandra féljande reaktiv tackning. Kunder kan valja att kdpa sd manga kritiska affarshandelser som kravs
for att kora dem efter varandra och tacka hela den férvantade efterfrdgan om den ar langre an

5 kalenderdagar i foljd.

Azure handelsehantering &r beroende av resurstillganglighet. Kontakta din kontoadministrator for
kundnojdhet for information om tillgénglighet. Support kommer inte att levereras forutom for kritiska
affarshandelser som har schemalagts i férvag och bekréftats skriftligen minst 8 kalenderveckor innan
handelserna borjar, sdvida inte Microsoft samtycker till detta. Microsoft kan efter eget gottfinnande
minska omfattningen av utvarderingen fére handelsen, om Microsoft valjer att acceptera en handelse

med kortare varsel.
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AEM stoder kritiska affarshandelser som anvander Microsoft Azures karntjénster. Varje handelse omfattar
en enda Azure-10sning. Om flera Azure-l6sningar kréver support maste en kund kopa ytterligare
handelser. En Azure-l6sning definieras som en uppsattning Azure-prenumerationer och Azure-resurser
som ansluter till ett gemensamt verksamhetsresultat for att forse kunder med produkter eller tjanster.
Microsoft kommer att utvardera kundens 16sning under utvarderingsperioden fore handelsen och
skriftigen meddela identifierade risker till kunden.

Som en del av aktiviteterna fore handelsen kommer Microsoft att:

. utvardera och bekanta sig med din 16sning
. identifiera mojliga problem och risker som paverkar drifttid och stabilitet
. granska kapacitet och motstandskraft pa Azure-plattformen

Microsoft kommer att tillhandahalla skriftlig dokumentation om resultaten av deras utvardering, inklusive
atgarder for att minska mojliga risker som paverkar drifttid och stabilitet.

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

Allvarlighetsgrad och situation Var forvantade respons Din férvantade respons

Allvarlighetsgrad 1

Kritiskt affarssystem ur funktion:
Forsta samtalssvar inom

15 minuter eller mindre och
ller ldsni snabb eskalering inom
? erlosning . Microsoft* Lampliga resurser satts in for att
Forlust av en central affarsprocess it s . S
uppratthalla en kontinuerlig hjalp

Dina 6verordnade chefer
meddelas, pa var begéaran

Verksamhet riskeras. Fullstandig
forlust av en kritisk applikation

och arbetet kan rimligen inte Resurs for kritisk situation utses 1
. . . . dygnet runt
fortsatta inom 30 minuter eller mindre.
Kontinuerlig insats dygnet runt’ Snabb tillgdng och respons

Behover atgardas inom 15 minuter
Tillgang till Microsofts erfarna

specialister och snabb
Allvarlighetsgrad A eskalering inom Microsoft till
produktteam

Kritiskt affarssystem forsamrat:

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

Betydande forlust eller forsamring
av tjanster

Vara Overordnade chefer
meddelas, om nddvandigt

T Microsoft kan behéva nedgradera frdn dygnet runt om du inte kan tillhandahdlla tillriickliga resurser eller svar for att
hjdlpa oss att upprdtthdlla problemlésningsinsatser.
2 UEM-tjéinster for problemlésningssupport finns endast tillgéingliga pé engelska
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Microsoft kommer att tillhandahalla en sammanfattning av alla arenden som 6ppnats under den reaktiva
supporttiden och sakerstalla att dessa arenden ar |6sta.

For Microsoft Cloud for aterférsaljarkunder:

Handelsehantering for Microsoft Cloud for aterférsaljarkunder ger utokad proaktiv och reaktiv support for
Microsoft Cloud for aterférsaljarkunder under kritiska affarshandelser.

Detta erbjudande stoder kundhdndelser endast for kunder som har képt en Microsoft Cloud for
aterforsaljare-licens. Detta erbjudande stoder endast féljande Microsoft Cloud for aterférsaljare-16sningar:
D365 Commerce, D365 e-commerce, Microsoft Clarity, POS Add-On, D365 Fraud Protection, D365
Connected Spaces (i forhandsgranskning — namnet kan komma att andras), D365 Marketing, D365
Customer Insights, Promote |1Q, Microsoft Advertising — Bing Ads, Azure Cognitive Search, Intelligent
Recommendation, Azure Synapse analytics. Produktnamnen for de listade [6sningarna publiceras av
Microsoft fran tid till annan pa http://microsoft.com/licensing/contracts (eller pa en ersattande webbplats
som Microsoft anger).

En kritisk affarshandelse som omfattas av detta erbjudande definieras som en kort, av kunden forvantad,
period med hog inverkan pa verksamheten och/eller hog efterfragan pa kunden, vilket kraver hogre
nivaer av servicetillganglighet och prestanda. Kritiska affarshandelser kan fa upp till 5 kalenderdagars pa
varandra foljande reaktiv tackning. Kunder kan valja att kopa sa manga kritiska affarshandelser som krévs
for att kora dem efter varandra och tacka hela den forvantade efterfragan om den ar langre an

5 kalenderdagar i foljd.

Detta erbjudande forutsatter tillgdngliga resurser. Konsultera din kontoadministrator for kundnéjdhet for
information om tillganglighet. Support kommer inte att levereras forutom for kritiska affarshandelser som
har schemalagts i forvag och bekraftats skriftligen minst 8 kalenderveckor innan handelserna borjar.

Microsoft kommer att utvardera kundens 16sning under utvarderingsperioden fore handelsen och
skriftligen meddela identifierade risker till kunden.

Som en del av aktiviteterna fore handelsen kommer Microsoft att:

e utvardera och bekanta sig med din I16sning enligt vad som angetts ovan

e identifiera mojliga problem och risker som paverkar drifttid och stabilitet

e granska kapacitet och motstandskraft pa Azure-plattformen

e ge vagledning om basta praxis inom branschen fran utsedda resurser for leverans av teknik och

drift

Microsoft kommer att tillhandahalla skriftlig dokumentation pa resultaten av deras utvardering, inklusive
rekommenderade atgarder och bésta praxis inom branschen for att minska méjliga risker och problem
som paverkar drifttid och stabilitet.

Om handelsen inkluderar en Azure molnldsning, under handelsen, ska begaran om incidenttjanster som ar
relaterade till hdndelsen for Azure-16sningar goras via Microsoft Azure-portalen, inklusive AEM i
fallbeskrivningen.
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Support services

Om handelsen omfattar en D365- eller M365-molnldsning, under handelsen, ska
incidenttjanstforfragningar relaterade till handelsen for dessa I6sningar tas upp via I6sningscentret, och
du maste ange den produkt dar problemet intraffade och under supportplan “D365 Event” i handelse av

D365-relaterade forfragningar.

For Azure-produkter:

Allvarlighetsgrad och situation

Allvarlighetsgrad 1
Kritiskt affarssystem ur funktion:

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

Forlust av en central affarsprocess
och arbetet kan rimligen inte
fortsatta

Behover atgardas inom 15 minuter

Allvarlighetsgrad A
Kritiskt affarssystem forsamrat:

Betydande forlust eller forsamring
av tjanster

Var forvantade respons

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

Resurs for kritisk situation utses
inom 30 minuter eller mindre.
Kontinuerlig insats dygnet runt'

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

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

Vara Overordnade chefer

meddelas, om nddvandigt

Din forvantade respons

Dina overordnade chefer
meddelas, pa var begaran

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

Snabb tillgang och respons

T Microsoft kan behéva nedgradera frdn dygnet runt om du inte kan tillhandahdlla tillriickliga resurser eller svar for att
hjdlpa oss att upprdtthdlla problemlésningsinsatser.

2 AEM-tjcinster fér problemlésningssupport finns endast tillgingliga pd engelska
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Support services

For alla andra produkter kommer incidentresponsen att anpassas till féljande:

Allvarlighetsgrad och situation

Allvarlighetsgrad 1

Kritiskt affarssystem ur funktion:

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

Behover atgardas omedelbart

Var forvantade respons

Azure-komponenter'
Forsta samtalssvar inom
15 minuter eller tidigare

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

Resurs for kritisk situation?®
tilldelad

Resurser pa plats hos dig, efter

24 timmar, med kundavtal

Kontinuerlig hjalp dygnet runt?

Snabb eskalering inom
Microsoft till produktteam

Overordnade
meddelas, om nddvandigt

Vara

chefer

Din forvantade respons

Dina overordnade chefer
meddelas, pa var begaran

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

Snabb tillgang och respons

Rapportering via telefon eller
online

Allvarlighetsgrad A

Kritiskt affarssystem forsamrat:
Betydande forlust eller
forsamring av tjanster

Behover atgardas inom en
timme

Forsta samtalssvar inom en
timme eller mindre

Resurs for kritisk situation?
tilldelad

Kontinuerlig hjélp dygnet runt?

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

Snabb tillgdng och respons

Rapportering via telefon eller
online
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Support services

Allvarlighetsgrad B

Méttlig paverkan pa
verksamheten:

Mattlig forlust eller férsamring
av tjansterna, men arbetet kan
rimligen fortsatta pa ett

Forsta samtalssvar inom tva
timmar
Hjalp endast under kontorstid *

Lampliga resurser sétts in for
att stodja Microsofts atgarder
Atkomst och svar fran
andringskontrollinstansen
inom fyra timmar (kontorstid)
Rapportering via telefon eller
online

forsamrat satt
Behover atgardas inom tva
timmar (kontorstid)®

Allvarlighetsgrad C Forsta samtalssvar inom fyra

timmar

Korrekt kontaktinformation till
arendeansvarig

Mindre inverkan pa : .
Svar inom 24 timmar

verksamheten: Hjélp endast under kontorstid*
Rapportering via telefon eller

online

Allvarlighetsgrad och situation

Var forvantade respons

Din forvantade respons

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

Behover atgéardas inom fyra
timmar (kontorstid)®

TDen angivna svarstiden fér dina Azure-komponenter técker inte Azure China Cloud, Azure StorSimple, GitHub asymmetrisk

kryptering, Azure Communication Services eller Billing & Subscription Management.
2Resurser for en kritisk situation arbetar for en snabb l6sning av problemet genom att dta sig fallet, eskalera, tilldela resurser och
samordna.

3 Vi kan behéva nedgradera allvarlighetsgraden om du inte kan tillhandahdlla tillréickliga resurser eller svar sa att vi kan
fortsdtta med problemlésningsarbetet.

4 Kontorstid dr vanligtvis 09:00 till 17:30 lokal normaltid, utom helgdagar och veckoslut. Kontorstiden kan variera ndgot
beroende pa land.

Office 365 Tekniksupport direkt

Office 365 Tekniksupport direkt: Ger forbattrat stod for kdrnarbetsbelastningen for 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 f6r 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.
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Verksamhetskritisk support

Verksamhetskritisk support: Ger en hogre niva av support for en definierad uppsattning Microsoft-
produkter och Onlinetjanster som ingar i din verksamhetskritiska [6sning som beskrivs i din Arbetsorder.
Verksamhetskritisk support ger ett anpassat program med supporttjanster och ar tillgangligt mot en
tillaggsavgift och definieras i en Bilaga som refereras i din Arbetsorder.

Supporttjianster for cybersakerhet: Tillhandahaller specialiserad cybersakerhetsrelaterad hjalp under
bade reaktiva och proaktiva scenarier ("Cyberséakerhetstjanster”). Dessa tjanster hjalper till att minska
risken for riktade cyberattacker, ger en battre forberedelse for sdkerhetskrissituationer eller undersoker
och isolerar ett aktivt sékerhetsproblem. Cybersakerhetstjanster tillhandahaller ett anpassat program for
supporttjdnster och kan kdpas for en tilldaggsavgift som definieras i en Bilaga vars referens finns i din
Arbetsorder.

2.4 Support i flera lander

Oversikt 6ver supporttjinster 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 Vird: Det har ar supportplatsen for vilken du har tecknat avtal f6r Microsoft Unified Support i din
Arbetsorder. Om inget annat anges ar detta den primara supportplatsen for din utsedda
kontoadministrator for kundndjdhet.

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

Sa har koper du tjansten

Denna SCSD beskriver de Supporttjanster for flera lander som ér tillgangliga. 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:

o 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.

o Reaktiva tjanster: Reaktiva tjanster kan tillhandahéllas pa distans till andra platser &n och inklusive
Varden.

¢ Hantering av leveranser av tjanst (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
Vardens plats 6ppettider. Ytterligare SDM-tjanster kan behdvas vid kop av ytterligare tjanster eller
utokade tjanster och I6sningar.

o Ytterligare SDM: Ytterligare SDM-resurser kan kdpas for Védrdens supportplatser eller
Nedstroms, enligt vad som anges i en Arbetsorder, och kommer att levereras till den
angivna supportplatsen. Beroende pa resurstillgdnglighet och ovanstaende.
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Tillgang till valfria tjanster (de som betecknas med ett "+" i supporttabellerna ovan) &r foljande:

Proaktiva tjanster
o Du kan vara berattigad till proaktiva tjanster, vars kvantitet kommer att visas pa din
Arbetsorder och vara tillgangliga pa den/de supportplats(er) som anges i din Arbetsorder,
férutom 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 l6sningar: Alla uttkade tjanster och l6sningar kan kdpas fér anvandning pa
antingen Vardens eller Nedstroms supportplatser. | man av tillgang. Andra begransningar kan galla.
Andra kopta supporttjanster kommer att vara tillgangliga pa den/de supportplats(er) som anges i
din Arbetsorder.

Ytterligare villkor for support i flera lander

Utover de allmanna villkor som beskrivs héari och i din Arbetsorder, baseras var leverans av tjanster, enligt
beskrivningen hari, pa féljande férutsattningar och antaganden:

Vi kan tillata att personal pa icke-utsedd(a) supportplats(er) deltar i proaktiva fjarrtjanster som har
kopts for Varden eller en Nedstroms supportplats och som anges i Arbetsordern. Sadant
deltagande kommer att tilldtas enligt Microsofts gottfinnande.

Proaktiva krediter kan endast vaxlas mellan supportplatser for Vard och Nedstroms som anges pa
din Arbetsorder, med undantag fér vad som anges nedan. All vaxling kommer att slutféras baserat
pa aktuella valutor och kurser for proaktiva krediter pa respektive supportplats. Aktuella kurser kan
tillhandahallas av din representant for Microsoft-tjanster. All vaxling 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 kdpta supporttjanster mellan Vard och Nedstrdms supportplats(er).

Andringar eller véxling av tjanster som gérs under Arbetsorderns |6ptid kan krava skriftlig
overenskommelse.

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 pd en bedémning av Microsofts undertecknare och din Vard-plats. Kunden &r
ensam ansvarig for eventuella ytterligare skatter som ska betalas.

Undantag for konsolidering av fakturering: Tjanster som kdpts 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 Over de tjanster som ska levereras pd den supportplatsen.
Tjansterna kommer att faktureras till respektive supportplats och kommer att inkludera eventuell
tillamplig lokal skatt.

2.5 Ytterligare allmanna villkor

Microsoft Unified Support-tjanster tillhandahalls utifran foljande forutséattningar och antaganden.
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Reaktiva tjdnster for Baspaket tillhandahalls pa distans till de platser dér dina utsedda
supportkontakter finns. Alla tjdnster 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 tillgangligt, ges pa ditt
sprak. Alla andra tjanster tillhandahalls pa det sprak som talas dar Microsoft-tjansterna
tillhandahalls eller pa engelska, om inget annat har 6verenskommits skriftligen.

Vi tillhandahaller support for alla versioner av kommersiellt utgivna, allmant tillgangliga
Microsoft-produkter och Onlinetjanster som du har kopt 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 har 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 ink&ps som en del av och under en
Supportarbetsorders giltighetstid, forverkas om de inte utnyttjas under tillamplig arbetsorders
giltighetstid.

Schemalédggning av tjanster ar beroende av tillgangligheten pa resurser, och workshoppar kan
stéllas in om minimiantalet deltagare inte anmals.

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

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

Om du begér avbestéllning av en tidigare schemalagd tjanst kan Microsoft ta ut en
avbestallningsavgift pa upp till 100 procent av tjanstens pris, om avbestallningen eller
ombokningen gjordes med mindre dn 14 dagars varsel fore den forsta leveransdagen.

Vid kdp av ytterligare tjdnster kan vi begéra 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-formaner dygnet runt Problem Resolution Support-incidenter (SA PRS-
incidenter eller "SAB") kan konverteras till ett motsvarande varde (som bestams av Microsoft)
och anvandas for avgifterna for Baspaketets support, berattigade komponenter i utdkad
utvald teknik (Designated Support Engineering, DSE) och/eller berdttigade komponenter i
utdkade tjanster och l6sningar. Din resurs for tjanstleveranser kan bekrafta sddana varden och
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avgifter, om dessa ér tillampliga. Vi forbehaller oss ratten att fakturera dig 30 dagar efter
startdatum for support och/eller pa arsdagen av flerarig support, fér 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.

o Alla ytterligare tjanster ar eventuellt inte tillgangliga i ditt land. Kontakta din
tjdnstleveransresurs for narmare information.

e Du samtycker till att all kod som inte tillhr Microsoft och som du ger oss atkomst till ar kod
som du &ger.

e Tjansterna kan omfatta Services Deliverables, rddgivning och vagledning som rér kod som
ags av dig eller av Microsoft, eller direkt tillhandahéllande av andra supporttjénster.

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

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

e Det kan finnas minimikrav géllande plattformar for de kopta tjansterna.
e Tjanster kan eventuellt inte vidarebefordras till dina kunder.

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

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

e Ytterligare forutsattningar och antaganden kan anges i relevanta bilagor.

2.6 Ditt ansvar

Optimering av fordelarna med Microsoft Unified Support-tjanster ar beroende av att du uppfyller féljande
ansvar, utdver de som anges i eventuella tilldmpliga bilagor. Underldtenhet att uppfylla féljande
skyldigheter kan leda till f6rseningar av tjansten:

e Du ska utse en namngiven supporttjdnstadministratdr som ansvarar for att leda ditt team och
hantera all din supportverksamhet och interna processer for att skicka in begédran avseende
supportincidenter till oss.

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

o Core Support — Upp till tio (10) namngivna kontakter.
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o Avancerad support — Minst femtio (50) namngivna kontakter. Du kan ocksa vara
berattigad till ytterligare kontakter. Konsultera din kontoadministrator for
kundndjdhet for detaljer.

o Prestandasupport — Inkluderar namngivna kontakter efter behov.

For supportfragor for tjanster via Internet maste molnadministratérer, for dina molnbaserade
tjanster, 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-miljo for att
hjalpa till att I6sa systemproblem och att hjalpa Microsoft att analysera och |6sa
serviceférfragningar.

Vid inldamning av en tjansteforfragan kan det kravas av dina kontakter for reaktiv support att
de utfor en problemdefinition och 16sningsatgarder 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 dndra processer.

Du samtycker till att samarbeta med oss for att planera anvéandningen 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 sakerhetskopiera data och for att rekonstruera férlorade eller andrade filer
som uppstar till foljd av katastrofala fel. Du ansvarar aven for att implementera de
nédvandiga processerna for att skydda integritet och sakerhet for programvaran och dina
data.

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

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

Du kan bli ombedd av din tjénstleveransresurs att uppfylla andra skyldigheter som &r specifika
for tjansten du har kopt.

Nar molntjanster anvdnds 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 godkédnner du att skicka in begéran
om Proaktiva tjanster och forbattrade I6sningar och tjanster, tillsammans med nédvéndiga
eller tillampliga data senast 60 dagar fore datum for upphdrande av den tillampliga
Arbetsordern.

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