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Description of Services

1 Acerca deste documento

A Descrigdo de Servicos Empresariais da Microsoft fornece informacdes ao Cliente sobre os servicos
profissionais que podem ser adquiridos a Microsoft.

O Cliente deve familiarizar-se com as descri¢des dos servigos que adquirir, incluindo quaisquer pré-
requisitos, exclusGes de responsabilidade, limitagdes e respetivas responsabilidades. Os servicos
adquiridos serdo indicados na Ordem de Servigo dos Servigos Empresariais da Microsoft (Ordem de
Servico) ou noutra Declaracdo de Servigos aplicavel que referencie e inclua este documento.

Nem todos os servigos indicados neste documento estdo disponiveis globalmente. Para obter detalhes
sobre os servi¢os que podem ser adquiridos na sua localizacdo, contacte o representante de Servicos da
Microsoft. Os servicos disponiveis estao sujeitos a alteracoes.
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2 Servicos Profissionais da Microsoft

Os Servicos Profissionais da Microsoft ajudam a acelerar o valor de negécio dos investimentos em
tecnologia. Estes servicos estao disponiveis durante as fases de planeamento, implementacao,
manutencdo e otimizacdo do ciclo de vida da tecnologia, e oferecem solugdes de dados, mobilidade,
produtividade e processamento para a infraestrutura de Tl no local, na nuvem e hibrida. A Microsoft
presta servicos proativos nas seguintes categorias:

2.1 Servicos de Planeamento

Os servicos de planeamento oferecem avaliacdes e analises do ambiente de seguranca, aplicacional,
dados e infraestrutura atual para ajudar a planear a remediacéo, atualizacdo, migracdo e implementacdo
baseada nos objetivos pretendidos.

2.2 Servicos de Implementacao

Os servicos de implementacdo oferecem conhecimentos de gestdo técnica e de projetos para acelerar a
concecdo, implantacdo, migracdo, atualizacdo e implementagéo das solucdes de tecnologia Microsoft.
2.3 Servicos de Manutencao

Os servicos de manutencdo ajudam a evitar problemas no ambiente Microsoft do Cliente e, normalmente,
sdo agendados antes da prestacdo do servico para assegurar a disponibilidade dos recursos.

2.4 Servicos de Otimizacao

Os servigos de otimizagdo concentram-se nos objetivos de utilizagdo ideais do investimento em
tecnologia do cliente. Estes servicos poderdo incluir a administracdo remota dos servicos em nuvem, a
otimizagdo da adocdo das funcionalidades dos produtos da Microsoft por parte dos utilizadores finais e a
garantia de uma postura de seguranca e identidade robusta.

2.5 Servicos de Formacao

Os servicos de educacgao prestam formacédo que ajuda a melhorar as competéncias técnicas e
operacionais da equipa de suporte técnico através de formacdo no local, online ou a pedido.
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3 Servicos de Consultoria

Os servigos de Consultoria de Servicos Empresariais (servigos de consultoria) séo compromissos baseados
em projetos para prestar servigos relacionados com o planeamento, a implementacdo e a adogao de
solucdes que aceleram a geracgao do valor que os clientes obtém dos respetivos investimentos em TI.
Estes compromissos cobrem os servicos, baseados nas tecnologias e produtos da Microsoft, em solu¢ées
de estratégia digital, arquitetura, planeamento, atualiza¢des, migracdo, implementacdo, desenvolvimento
de aplicagdes e informacdes sobre dados.

3.1 Como adquirir

Os servicos de consultoria estdo disponiveis sob a forma de servicos baseados em projetos,
compromissos personalizados para o ambito ou como pacotes de servicos de ambito predefinido, tal
como descrito abaixo:

Servico Definicao

Servigos de consultoria Um compromisso personalizado com um ambito de
personalizados servicos, linhas cronoldgicas e/ou marcos especificos do
cliente para solug¢des exclusivas.

Pacotes de servicos de consultoria Um compromisso com presta¢des de ambito predefinido
gue abrangem muitos cenarios comuns.

Chave: @ indica os itens que o Cliente pode ver indicados na respetiva Ordem de Servico.

3.2 Servicos de consultoria personalizados

Abaixo estdo disponiveis solucdes de servigos personalizaveis. A Ordem de Servigos Empresariais (ESWO)
ou uma Declaracdo de Trabalho (SOW) detalha o ambito dos servicos de consultoria personalizados.

Aplicacoes e Infraestrutura - a informéatica em nuvem é fundamental para permitir a transformacéao
digital para qualquer organizacao.

Os servicos das aplicacdes modernas da Microsoft ajudam a acelerar o tempo para a valorizacdo, com
risco reduzido ao modernizar e integrar aplicagdes e tirar partido da nuvem para ajudar a interagir
com os clientes através de varios canais e em qualquer dispositivo.

Com as Solucdes de Produtividade em Nuvem, ajudamos as organiza¢des a planear, implementar e
desenvolver experiéncias para melhorar a comunicagdo, a colaboracao e aprofundar as relagcdes com
os clientes para gerar informacdes de negdcio, o que permite as organizacdes concretizar o valor
total do respetivo investimento do Office 365.

Dados e Inteligéncia Artificial (Al) - a moeda principal das empresas modernas é a capacidade de
converter os dados em IA que fomenta uma vantagem competitiva.

As solugdes de Informacgdes de Negocio da Microsoft ajudam os programadores e as organizagoes a
focarem-se na Al através de uma supervisao abrangente para perspetivar, implementar e dar suporte
técnico as solugdes para as organizagdes de Tl e comerciais que detetam conhecimentos
aprofundados nos dados através de produtos que incluem o Power Bl da Base de Dados do Azure, o
Office e 0 SQL Server.
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Description of Services Consulting services

Aplicagoes Empresariais — assisténcia com aplicagdes empresariais que fazem parte de um ambiente
de dados ligado, que fomenta a Al e o Business Intelligence. Também ajuda a digitalizar as fun¢des
criticas do negécio, incluindo os processos das pessoas, dos talentos e das vendas, as operacdes e o
suporte ao cliente.

A Microsoft oferece uma gama de servicos de consultoria para o Microsoft Dynamics 365 para
Envolvimento com Clientes que abrange Vendas, Servicos e Marketing para ajudar os clientes a
converterem as relagdes em receitas ao integrar a inteligéncia digital em cada negécio. Os servicos
de consultoria para o Microsoft Dynamics 365 Unified Operations ajudam os clientes a acelerar o
crescimento e a otimizar as operagdes, bem como a tomar decises orientadas por dados em tempo
real a escala global.

Local de Trabalho Moderno - como parte da transformacao do local de trabalho, a Microsoft
consegue ajudar o seu ambiente a acompanhar o ritmo permitindo, ao mesmo tempo, que cada
profissional no seu negécio ou empresa tenha as ferramentas necessarias para ser mais produtivo.

As ofertas dos servigos de consultoria para Dispositivos e Mobilidade da Microsoft permitem aos
lideres empresariais e de Tl desenvolver e implementar estratégias de gestdo de dispositivos e
mobilidade para toda a empresa que facilitam ligacdes mais profundas e mais ricas com os
colaboradores e os clientes.

Os Servicos de Infraestrutura de Nuvem e Centro de Dados também integram tecnologia, pessoas e
processos para ajudar o departamento de Tl a transformar os respetivos centros de dados em ativos
de negdcio estratégicos, personalizados a medida das respetivas necessidades de negécio especificas.
Juntamente com os servicos de Seguranca e Identidade, também fornecemos estratégias e solucdes
para ajudar a proteger a infraestrutura de Tl, aplica¢gdes e dados contra ameacas internas e externas.

3.3 Pacotes de servicos de consultoria

A Microsoft presta Servicos de Consultoria para varios cenérios de negdcio comuns baseados na
experiéncia com o planeamento e a implementagado de produtos, tecnologias e processos da Microsoft.
Os servicos abaixo sdo prestados num ambito de trabalho predefinido com uma duragéo fixa e um preco
associado.

3.4 Descricao dos Servicos

3.4.1 Servicos de Planeamento

¢ Servicos de Arquitetura: uma avaliacdo dos objetivos de adocdo dos servicos online do
Cliente que fornece orientagdo, planeamento e remediacdo. Esta avaliagcdo ajuda a estabelecer um
alinhamento melhorado das equipas e do ambiente do Cliente com as melhores praticas de
arquitetura dos servigos online.

Programa Servicos de Consultoria Digital: Os Servicos de Consultoria Digital combinam os
Consultores Digitais com conhecimentos da indUstria e de negdcio com as experiéncias e
estratégias de inovacao da Microsoft para capacitar as organizagdes para atingirem os seus
objetivos digitais. Através de parcerias com os clientes, os Consultores Digitais desenvolvem um
programa de mudanca para construir o negocio digital.

Os servicos de Consultoria Digital podem ser adquiridos em pacotes de compromissos de
aproximadamente 200, 400, 800 e 1.600 horas com um consultor a tempo parcial ou a tempo
inteiro. A equipa de prestacdo de servicos da Microsoft, incluindo recursos dos Centros de
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Servicos de Exceléncia da Microsoft, complementa a prestacdo com conhecimentos
especializados ou fornece aconselhamento recomendado e orientacdo especifica sobre
tecnologias da Microsoft.

Além disso, estdo também disponiveis os seguintes pacotes de compromissos de Servicos de
Consultoria Digital:

¢ Pacotes de Consultoria Digital Preparados para o Negécio: um compromisso
levado a cabo por um consultor digital centrado na concecdo comercial e no processo de
mudanga de modo a oferecer a transformacao digital no ambito dos modelos comerciais
evolutivos do cliente.

¢ Prova de Conceito: um compromisso para fornecer meios de prova que permitam ao Cliente
avaliar a viabilidade de uma solugdo técnica proposta. A prova pode ser feita sob a forma de
protétipos funcionais, documentos e designs, mas normalmente ndo sdo materiais a entregar
preparados para a producao.

Planeamento da Solugao: compromissos estruturados para ajudar e orientar o Cliente no
planeamento de implementacdes de tecnologia Microsoft em ambientes no local, na nuvem e
hibridos. Estes servigos também poderdo incluir uma avaliagdo da concegdo, da seguranga, das
operacoes de Tl ou gestdo de alteracdes das tecnologias Microsoft do Cliente para ajudar a
planear a implementacdo da solucdo técnica do Cliente, com vista a obter os resultados
desejados. Apds a conclusdo do servigo, o Cliente podera receber um relatério com a avaliacao
técnica e o plano de implementacgdo da solucdo.

¢ Servicos de Planeamento de Implementacao de Ferramentas de Programador
(DTDPS): concebidos para ajudar as organizagdes a planear implementacgdes eficazes do
Visual Studio. Estes compromissos podem ser utilizados para ajudar a desenvolver um
plano de implementacéo e estratégias para adotar o Visual Studio.

¢ Servicos de Planeamento de Implementacdo do Azure para a Nuvem Publica
(AZDPS): compromissos de varios dias que envolvem formacao, demonstracoes e
planeamento de implementagdo. Podem focar-se na ativagao de solugdes de
armazenamento do Azure, na migragdo de aplicagdes nos Servicos de Infraestrutura do
Microsoft Azure, implementacdo da mobilidade empresarial, implementacdo do Microsoft
Operations Management Suite ou implementacao para desenvolver e testar cenarios nas
maquinas virtuais do Microsoft Azure.

¢ Servicos de Planeamento de Implementacdao de Ambientes de Trabalho (DDPS):
servicos de planeamento de implementagdo que oferecem uma vasta gama de
ferramentas de planeamento e atividades de compromisso predefinidas focadas no modo
de implementacgdo do Office 365, do Office ou do Windows.

¢ Servicos de Planeamento de Implementacao do Dynamics (DYDPS): servicos de
planeamento para implementar ou atualizar para o Microsoft Dynamics CRM (Gestdo das
Relacdes com os Clientes), Dynamics CRM Online ou implementar uma solucao de ERP
(Planeamento de Recursos Empresariais) com o Microsoft Dynamics AX.

¢ Servicos de Planeamento de Implementacdo do Skype para Empresas e Exchange
(S&EDPS): Concebidos para ajudar as organiza¢des a planear as implementacdes do
Skype para Empresas ou do Exchange, estes servicos fornecem planos de implementacdo
dos aspetos arquiteturais e operacionais do Microsoft Skype para Empresas ou do
Microsoft Exchange.
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3.4.2

3.4.3
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¢ Servicos de Planeamento de Implementacdo da Gestao e Virtualizacdao da Nuvem
Privada (PVDPS): criados para ajudar a planear implementacdes eficazes de Systems
Center, Windows Server e Hyper-V. Estes compromissos oferecem uma ampla gama de
servicos de planeamento para atualizacdes, migracdes, gestdo de aceleragéo e
implementacdes da virtualizacdo, bem como implementar a gestdo de dispositivos
unificados.

¢ Os Servicos de Planeamento de Implementacao do SQL Server (SSDPS): os
servicos estdo disponiveis em compromissos de varios dias que estdo focados em
atividades como atualizar para o SQL Server, implementar o SQL Server Business
Intelligence e migrar para o SQL Server.

¢ Servicos de Planeamento de Implementacdo do SharePoint (SDPS): focados nos
compromissos de planeamento de implementacdo do SharePoint e do SharePoint Online,
estes servigcos poderao incluir o planeamento do Office 365 FastTrack, o planeamento da
solucdo de Gestdo de Projeto e Portefdlio (PPM) e planeamento da implementacdo do
SharePoint.

¢ Experiéncia de Utilizador: servicos para proporcionar uma experiéncia de utilizador para as
aplicacées de linha de negdcio do Cliente, acrescentando especializagdo em Storyboard,
Animacgdes Graficas, Investigacdo Etnografica, Andlise Pessoal e de Cenarios, Estratégia e Design
da Experiéncia de Utilizador, Design Visual, Desenvolvimento da IU, testes de Usabilidade e
consideracdes de Acessibilidade.

Servicos de Implementacao

¢ Administracdo do Projeto: um servigo para fornecer gestdo e supervisdo do projeto,
programa ou compromisso do Cliente para assegurar a entrega bem-sucedida.

¢ Arquitetura da Solucdo: um servico para fornecer arquitetura e design para a solugdo do
Cliente, baseado nas arquiteturas de referéncias para as tecnologias Microsoft.

¢ Entrega da Solucdo: um servico para fornecer implementacédo técnica, incluindo o
desenvolvimento, configuracdo, migracao, atualizacdo e implementacao da solugdo baseada nas
tecnologias Microsoft e a respetiva integracdo nos ambientes do cliente.

Servicos de Otimizacao

¢ Servicos de Adocgdo: Os servicos de adogdo fornecem um conjunto de servicos que ajudam o
Cliente a avaliar a capacidade de a sua organizagdo modificar, monitorizar e otimizar alteracoes
vinculadas a respetiva aquisicdo de tecnologia da Microsoft. Isto inclui a consultoria sobre o
desenvolvimento e execucdo da estratégia de adocdo do Cliente em relacdo ao lado das pessoas
na mudanca. Os clientes tém acesso aos recursos com a experiéncia, o conhecimento e as praticas
recomendadas da Microsoft para apoiar os respetivos programas de adogao.

¢ Gestao de Servicos de Tl: um conjunto de servicos concebido para ajudar o Cliente a
desenvolver o ambiente de Tl histérico do Cliente através de abordagens de gestdo de servicos
modernos que promovem inovacdo, flexibilidade, qualidade e melhorias nos custos
operacionais. Os servicos de Gestao de Servicos de Tl modernos poderao ser prestados através
de workshops ou sessdes de consultoria remota ou no local para assegurar que os processos de
monitorizagao, gestdo de incidentes ou suporte técnico do Cliente sejam otimizados para gerir a
dinamica dos servigcos baseados na nuvem ao mover uma aplicagdo ou servico para a mesma.
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¢ Servicos de Seguranca: o portefélio de solu¢des de seguranca da Microsoft inclui quatro
areas de foco: segurancga e identidade na nuvem, mobilidade, protecdo melhorada de
informacdes e infraestrutura segura. Os servicos de seguranca ajudam os clientes a
compreenderem como podem proteger e inovar os seus dados, as suas aplicagdes e a sua
infraestrutura de Tl contra ameacas internas e externas.

3.5 Limitacoes e exclusdes de responsabilidade

A nossa prestagdo de servicos baseia-se nas seguintes limitacdes e exclusdes de responsabilidade:

Os Servicos de Consultoria Digital séo compostos unicamente por conselhos e orientagdes
exclusivamente relacionados com a implementacao e a utilizagdo das tecnologias Microsoft
por parte do Cliente.

As licencas de produtos ndo estdo incluidas nos servicos de consultoria e devem ser
adquiridas em separado.

Os Servicos de Consultoria Digital ndo incluem a implementacdo do produto, a resolucdo de
problemas, o suporte técnico de break-fix, revisdo de cddigo-fonte em tecnologias que néo
sejam da Microsoft ou consultoria técnica ou de arquitetura além dos servicos
supramencionados.

Para qualquer codigo-fonte em tecnologia ndo-Microsoft, os nossos servicos limitam-se
apenas a analise dos dados binarios, tal como o dump de processos ou network monitor
traces.

Quando forem acordadas visitas no local ndo pré-pagas de Arquitetos da Microsoft ou de
recursos da equipa de prestacdo de servicos, serdo cobradas ao Cliente as despesas razoaveis
de deslocacao e estadia.

Quaisquer Servicos de Consultoria GiThub adquiridos sado fornecidos pela GiThub, Inc., uma
subsidiaria integral da Microsoft Corporation. Nao obstante qualquer disposicao em
contrario na Ordem de Servigo do Cliente serdo aplicaveis, a aquisicdo de Servigos de
Consultoria GiThub, a Declaracao de Privacidade GiThub disponivel em
https://aka.ms/github_privacy e a Adenda de Protecdo de Dados e o Anexo relativo a
Seguranca da GiThub localizados em https://aka.ms/github_dpa.

3.6 As responsabilidades do Cliente

O sucesso dos compromissos de consultoria e o desempenho das nossas obrigagées dependem do
envolvimento do Cliente durante a iniciativa, incluindo mas nao limitado a:
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Disponibilidade dos representantes, pessoal de Tl e recursos do Cliente, incluindo hardware,
software, ligacdo a internet e espaco fisico nas suas instalacdes.

Fornecimento atempado de informagdes precisas e completas por parte do Cliente, conforme
solicitado pela equipa de prestagdo de servicos.

Acesso a informacgao sobre a organizacdo do Cliente.
Conclusdo atempada e eficaz das responsabilidades atribuidas ao Cliente.
Decisbes e aprovacdes atempadas pela equipa de gestdo do Cliente.

O pagamento das deslocagdes e despesas incorridas pelos funcionarios ou prestadores de
servigos do Cliente.


https://aka.ms/github_privacy
https://aka.ms/github_dpa

Description of Services

4 Suporte técnico

Os Servicos de Suporte Técnico Premier da Microsoft (servicos de suporte técnico) consistem num
conjunto de servicos de suporte técnico empresarial abrangente que ajuda a reduzir custos, aumentar a
produtividade e usar a tecnologia para concretizar novas oportunidades de negécios para qualquer fase
do ciclo de vida de TI. O suporte técnico inclui:

e Servicos proativos que ajudam a manter e a melhorar o estado de funcionamento da
infraestrutura de Tl e as operagdes do Cliente.

e Gestdo da Prestacao de Servicos para facilitar o planeamento e a implementacao

e Servicos de resolucdo de problemas 24x7 prioritarios para dar uma resposta rapida para
minimizar o tempo de inatividade

4.1 Como adquirir

Os servicos de suporte técnico estdo disponiveis como um pacote ou servicos individuais de acordo com
um contrato de Suporte Técnico existente utilizando a Ordem de Servigo para Servicos Empresariais,
conforme descrito a seguir:

Servico Definicéo

Pacotes para toda a empresa Uma combinacdo de servigos que oferece suporte
técnico para todos os produtos comerciais suportados
pela Microsoft e/ou Servigos Online em utilizacdo pela
organizacao do Cliente. Estdo disponiveis op¢des de
pacote Configuravel ou Fixo.

Pacotes de solugdes avangadas Um pacote de servigos de suporte técnico que
abrange um produto Microsoft especifico ou sistema
de Tl do Cliente. Disponivel com o pacote
Configuravel.

4.2 Descricoes dos pacotes

4.2.1 Pacotes para toda a empresa

As opcdes de pacotes para toda a empresa incluem: pacotes Configuravel (adaptado aos requisitos do
Cliente) ou Fixo (servigos predefinidos).
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Description of Services Support services

Pacote configuravel

O pacote de suporte técnico é personalizado a partir dos itens indicados abaixo de acordo com os
requisitos do Cliente.

Item Servicos Disponiveis

Servigos proativos Os servigos descritos na Seccdo 4.3.1 “Servigos proativos”
estdo disponiveis para inclusdo no pacote de suporte
técnico

Gestdo da prestacao de servigos Incluido em todos os pacotes.

O modelo de prestacao e nivel de servico é personalizado
conforme descrito na Seccao 4.3.2 “Gestao da prestagdo de

servicos”

Servigos reativos Os servigos descritos na Secgdo 4.3.3 “Servicos reativos”
estdo disponiveis para inclusdo no pacote de suporte
técnico

Servicos avancados Servicos adicionais, descritos na Seccdo 4.4 “Servicos

avancados”, podem ser incluidos no pacote de suporte
técnico do Cliente

Pacotes fixos

Um pacote basico definido de servicos de suporte técnico com o periodo de vigéncia de um ano

Item Servicos Incluidos

Servigos proativos Um "Programa de Avaliacdo de Riscos e do Estado de
Funcionamento como Servico”

Gestdo da prestacao de servicos E incluido um Nivel de servico basico, fornecido através de
um modelo Remoto, descrito na seccao 4.3.2, “Gestdo da
prestagdo de servicos”

Servicos reativos Até 20 horas de “Suporte Técnico a Resolucao de
Problemas”
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4.2.2 Solucgoes avancadas

Os pacotes de solugdes avancadas abrangem um produto Microsoft especifico ou um sistema de Tl do

Cliente. Os servicos disponiveis sao indicados abaixo.

ltem Descricao

Suporte Técnico a Missao Critica Fornece um nivel superior de suporte técnico para um
conjunto definido de produtos Microsoft que estdo
contidos nas solucdes comerciais de missao critica do
Cliente e é apresentado na Secdo 4.5.1 “Suporte Técnico a
Missdo Critica”

Resposta Rapida Fornece suporte reativo acelerado para os servicos em
nuvem do Adquirente e é apresentado na Seccéo 4.5.2
“Resposta rapida”

Gestao de Eventos Azure Oferece suporte proativo e reativo melhorado durante
eventos criticos dos clientes Azure

4.3 Descricao de servicos

Os itens que sdo combinados para formar o pacote de Suporte Técnico Premier sdo descritos nesta
seccgao.

4.3.1 Servicos proativos

Os servicos proativos ajudam a evitar problemas no ambiente da Microsoft. Para garantir a
disponibilidade e a prestacdo de recursos durante a vigéncia da respetiva Ordem de Servico, os servicos
Proativos devem ser agendados com antecedéncia. Os servi¢os Proativos que se seguem estdo
disponiveis conforme identificados abaixo ou detalhados na Ordem de Servico do Cliente.

Servicos de Planeamento

Prova de Conceito: um compromisso para fornecer meios de prova que permitam ao Cliente
avaliar a viabilidade de uma solugdo técnica proposta. A prova pode ser feita sob a forma de
protétipos funcionais, documentos e designs, mas normalmente ndo sdo materiais a entregar
preparados para a producgao.

Servicos de Implementacao

Servicos de Integragao: Trata-se de um compromisso direto com um recurso da Microsoft no
sentido de fornecer assisténcia a implementacdo, migragao, atualizacdo ou desenvolvimento de
funcionalidades. Isto pode incluir assisténcia com o planeamento e validacdo de uma prova de
conceito ou carga de trabalho de produgédo com produtos Microsoft.
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Servicos de Manutengao

Programa de Avaliacao: Uma avaliacdo da concecdo, da implementagéo técnica, das operacbes
ou da gestdo da mudanca das tecnologias Microsoft do Cliente face as praticas recomendadas
pela Microsoft. Aquando da conclusdo da avaliacdo, o recurso da Microsoft ira trabalhar
diretamente com o Cliente para resolver possiveis problemas e fornecer um relatério com a
avaliacdo técnica do ambiente do Cliente que podera incluir um plano de remediagéao.

Verificacao de estado de Funcionamento: Uma revisdo da avaliagdo da implementagdo da
tecnologia Microsoft do Cliente face as praticas recomendadas pela Microsoft. Um recurso da
Microsoft planeia o compromisso de verificacdo do estado de funcionamento com o Cliente,
executa a revisdo, analisa os dados e entrega um relatério no momento de conclusao.

Avaliacao Offline: Trata-se de uma avaliacdo automatica da implementacdo da tecnologia
Microsoft do Cliente com dados recolhidos remotamente ou por um recurso da Microsoft nas
instalacdes do Cliente. Os dados recolhidos sdo analisados pela Microsoft utilizando as
ferramentas locais e fornecemos um relatério das nossas conclusdes e recomendacdes de
remediacao.

Monitorizacao Proativa: fornecimento de ferramentas de monitorizacdo de operagdes técnicas e
recomendacoes para aperfei¢oar os processos de gestdo de incidentes do servidor do Cliente.
Este servico ajuda o Cliente a criar matrizes de incidentes, a realizar revisdes de grandes
incidentes e a criar a estrutura para uma equipa de engenheiros sustentada.

Programas de Operag¢oes Proativas (POP): uma revisdo, feita com a equipa do Cliente, dos
respetivos processos de planeamento, concecao, implementacao ou operacionais face as praticas
recomendadas da Microsoft. Esta revisdo é feita no local ou remotamente por um recurso da
Microsoft.

Programa de Avaliacdo de Riscos e do Estado de Funcionamento como Servigo (RAP como
um Servigo): uma avaliacdo automatica da implementacdo de tecnologia Microsoft do Cliente,
com dados recolhidos remotamente. Os dados recolhidos sdo analisados pela Microsoft para criar
um relatério das conclusées com as recomendagdes de remediacao.

Programa de Avaliacdo de Riscos e do Estado de Funcionamento como Servigo Adicional
(RAP como um Servigo Adicional): o RAP como um Servico é fornecido e é acompanhado de
um workshop de otimizagado de sistemas personalizado no local do Cliente (até dois dias), focado
no planeamento de remediacdo e na transferéncia de conhecimento.

Servicos de Otimizacao

Servicos de Adocao: Os servicos de adogado fornecem um conjunto de servicos que ajudam o Cliente
a avaliar a capacidade de a sua organizagdo modificar, monitorizar e otimizar altera¢des vinculadas a
respetiva aquisicdo de tecnologia da Microsoft. Isto inclui o suporte técnico no desenvolvimento e
execucao da estratégia de adocdo do Cliente em relacdo ao lado das pessoas na mudanca. Os clientes
tém acesso aos recursos com a experiéncia, o conhecimento e as praticas recomendadas da Microsoft
para apoiar os respetivos programas de adocao.

Servicos Centrados no Desenvolvimento: servicos disponiveis para ajudar a equipa do Cliente
a criar, implementar e dar suporte técnico as aplica¢des criadas com as tecnologias Microsoft.

Gestao de Servigos de Tl: um conjunto de servicos concebido para ajudar o Cliente a
desenvolver o ambiente de Tl histérico do Cliente através de abordagens de gestdo de servicos
modernos que promovem inovacao, flexibilidade, qualidade e melhorias nos custos

Page 10



Description of Services Support services

operacionais. Os servicos de Gestao de Servicos de Tl modernos poderao ser prestados através
de workshops ou sessdes de consultoria remota ou no local para assegurar que os processos de
monitorizagdo, gestdo de incidentes ou suporte técnico do Cliente sejam otimizados para gerir a
dinamica dos servicos baseados na nuvem ao mover uma aplicagdo ou servico para a mesma. Os
servigos de Gestdo de Servicos de Tl podem ser um elemento de um programa personalizado de
suporte técnico, disponibilizados mediante uma taxa adicional e definidos numa Adenda e
referenciados na Ordem de Servico do Cliente.

Servicos laboratoriais: quando disponivel na sua zona, a Microsoft pode fornecer ao Cliente,
acesso a uma instalagado de laboratérios, para o ajudar nas atividades de desenvolvimento,
definicdo de referéncias, testes, prototipos e migracdo de produtos Microsoft.

Servicos de Remediacao: Trata-se de um compromisso direto com um recurso da Microsoft para
dar resposta aos resultados identificados durante um servico de Avaliagdo. A duracao de cada
compromisso é especificada em dias na Ordem de Servico do Cliente, tendo lugar em parceria
com a equipa de engenheiros do Cliente.

Servicos de Seguranca: o portefélio de solu¢des de seguranga da Microsoft inclui quatro areas
de foco: seguranca e identidade na nuvem, mobilidade, protecdo melhorada de informacgdes e
infraestrutura segura. Os servicos de seguranca ajudam os clientes a compreenderem como
podem proteger e inovar os seus dados, as suas aplicacdes e a sua infraestrutura de Tl contra
ameacas internas e externas. Os servi¢cos de Seguranca podem ser um elemento de um programa
personalizado de suporte técnico, disponibilizados mediante uma taxa adicional e poderao ser
definidos numa Adenda e referenciados na Ordem de Servico do Cliente.

Servicos de Formacao

Palestras: Servicos interativos curtos, normalmente sessdes de um dia, que abrangem os topicos
de suporte técnico e de produto ministrados em formato de palestra e demonstragdo por um
recurso da Microsoft, quer presencialmente, quer online.

Formacao a Pedido: Um servico de subscricdo que concede acesso a um conjunto de materiais
de formacao online de uma biblioteca de workshops desenvolvida pela Microsoft. As subscricdes
sao vendidas por posto de trabalho.

Webcasts: Sessdes de formacdo ao vivo alojadas pela Microsoft, disponiveis numa vasta selecéo
de tdpicos de suporte técnico e tecnologia Microsoft, apresentadas online remotamente. Os
webcasts podem ser adquiridos por participante ou sob forma de uma apresentacao especifica
para a organizagdo do Cliente, conforme especificado na Ordem de Servigo do Cliente.

Workshops: Sessdes de formacdo técnica de nivel avancado, disponiveis numa vasta selecdo de
tdpicos de suporte técnico e tecnologia Microsoft, apresentadas por um recurso da Microsoft,
presencialmente ou online. Os workshops podem ser adquiridos por participante ou sob forma de
uma apresentacdo especifica para a organizacdo do Cliente, conforme especificado na Ordem de
Servico do Cliente. Os workshops ndo podem ser gravados sem a permissao expressa e por
escrito da Microsoft.

Servicos Proativos Personalizados: um compromisso com o pessoal da Microsoft para a prestacao de
servicos, sob a direcéo do Cliente, presencialmente ou online, que nao estdo descritos de outro modo
neste documento. Estes compromissos sdo medidos e tém um preco em dias. As areas de foco dos
servigos proativos personalizados séo:

e Servicos de Manutencao
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e Servicos de Otimizacao
e Servicos de Formacao

Assisténcia de Suporte: quando disponiveis na sua zona, os servi¢os proativos podem ser vendidos
como uma quantidade de horas de Assisténcia de Suporte. Estas horas podem ser trocadas
posteriormente por um ou mais dos servigos proativos descritos acima, as tarifas atuais fornecidas pelo
representante dos Servicos Microsoft do Cliente. Depois de agendar o servico proativo, deduziremos o
numero adequado de horas de Assisténcia de Suporte do saldo do Cliente, arredondado até a hora mais
préxima, para cobrir o valor de uma taxa diaria ou dos honorérios fixados para o servigo. Se o Cliente
encomendar um tipo de servico de Assisténcia de Suporte e pretender troca-lo por outro, podera aplicar
as horas ja adquiridas a esse servico alternativo, sempre que disponivel na sua zona e mediante acordo
com o respetivo gestor de prestacdo de servicos.

Acelerador proativo: Um servico da Microsoft orientado por recursos e composto por um conjunto de
atividades visadas para ajudar o Adquirente a alcangar um resultado técnico ou comercial com base em
objetivos de modo a eliminar riscos de implementacdo, aumentar a disponibilidade ou otimizar o
desempenho da solucdo. Utilizando uma abordagem programatica, o recurso da Microsoft determinara o
conjunto de atividades necessérias para o compromisso, que pode incluir, mas ndo se limitar a, analise de
lacunas, inclusdo, otimizacdo, transferéncia de conhecimentos, validacdo de design e plano de
implementagao

4.3.2 Gestdo da prestacido de servigcos
Gestdo da prestacao de servicos

Todos os pacotes de Suporte Técnico Premier sdo coordenados e inicializados por um Gestor de
Prestacdo de Servicos. Relativamente ao Suporte Técnico Premier para Programadores e aos pacotes
vocacionados para programadores, a gestdo da prestacdo de servicos do Cliente é fornecida por um
recurso de desenvolvimento de aplicagdes possuidor de um vasto conhecimento acerca do setor de
programacao, bem como de uma compreensao das tecnologias de programadores. Essa prestacdo de
servicos pode ser refinada com base no modelo de prestacdo, nivel de servico e geografia. Salvo
especificacdo em contrario na Ordem de Servigo do Cliente, 0 modelo da prestacao sera Designado e o
nivel de servigo sera Basico.

Modelo de prestacio

Item Definicao

Remoto Realizado por um grupo de individuos localizado remotamente

Designado Realizado a tempo parcial, no local ou remotamente, por um individuo
designado que também presta servigos a outros clientes do Suporte Técnico
Premier da Microsoft

Dedicado Prestado, no local ou remotamente, por um individuo designado que esta
exclusivamente dedicado a um Unico cliente do Suporte Técnico Premier da
Microsoft
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Nivel de servico

ltem Definicao

Core Inclui coordenacao geral, além de uma introdugéo aos servicos, planeamento da
prestacdo de servicos, revisdes de servico, conselhos de suporte técnico a
seguranca critica, gestdo de incidentes, gestdo de crises, servicos de
informacoes e gestdo de subscri¢do de servicos

Standard Inclui todos os servicos do nivel Basico, uma Avaliacdo Inicial e um plano de
remediacao
Extended Inclui todos os servicos do nivel Standard, mais a sensibilizacdo para o ciclo de

vida dos Servicos Online/Produtos da Microsoft, andlise da tendéncia dos
incidentes e aconselhamento e orientacao de processos

Detalhes do ambito

Os seguintes servigos estdo disponiveis para todos os clientes que adquiram um nivel Basico da gestao
da prestacao de servigos:

Introducao aos servicos: uma descricdo geral dos servigos de Suporte Técnico Premier, incluindo
uma explicagdo de como selecionar e planear os servigos proativos, bem como uma
demonstracdo de como registar pedidos de suporte reativo assistido e utilizar as ferramentas
disponiveis.

Plano de Prestacao de Servicos: Os servicos de Suporte Técnico Premier incluem um plano de
servi¢os personalizados que determina como e quando estes devem ser utilizados, em
colaboragédo com a equipa do Cliente, sobre a respetiva empresa ou negdcio e prioridades de T,
incluindo a jornada do Cliente pela nuvem.

Revisoes dos servicos: a Microsoft revé regularmente os servi¢os do periodo anterior, comunica
ao Cliente aquilo que foi fornecido e melhorado, revé os comentarios do Cliente e debate acdes
ou ajustes que possam ser necessarios. Estas revisdes podem consistir em relatérios de estado
padrdo e reunides de estado virtuais ou no local (se a deslocacédo ao local estiver autorizada).

Aconselhamento de suporte técnico a seguranca critica: Notificacdo de Boletins de Seguranca
da Microsoft criticos. Se o Cliente tiver um gestor de prestacédo de servicos Designado ou
Dedicado, este ird ajuda-lo a avaliar o impacto destas informagdes na infraestrutura de Tl do
Cliente.

Gestao de incidentes: supervisdo dos incidentes de suporte técnico pela nossa equipa de
prestacdo de servicos de modo a oferecer uma resolucdo atempada e uma prestagédo de suporte
técnico de elevada qualidade. Desta forma, é possivel incluir o desenvolvimento de planos de
respostas a incidentes, a identificacdo de um contacto principal para atualizacdes de estado
durante os incidentes e uma anélise da causa raiz facilitada apds a ocorréncia do incidente. Se o
Cliente tiver servicos online, estes poderdo incluir um resumo da causa do incidente e o Contrato
de Nivel de Servico (SLA).

Gestao de crises: controlo dos problemas 24 horas por dia e comunicacdo com o Cliente por
parte da equipa de prestacdo de servicos durante situagdes em que o Cliente sofra impactos
criticos na atividade.
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Servicos de informacodes: o fornecimento de boletins, Web sites e recursos vocacionados para os
produtos e servicos da Microsoft, relevantes para o ambiente do Cliente. Poderao incluir
informacdes de suporte técnico e de funcionamento sobre as tecnologias da Microsoft, bem
como ferramentas de resolucdo de problemas e referéncia aos artigos da base de conhecimentos.

Gestao de subscricao de servigos: para os clientes com servicos online, um recurso da Microsoft
podera prestar assisténcia na comunicagdo de problemas relacionados com as subscri¢cdes de
servicos online do Cliente e fornecer respostas a questdes relacionadas com faturagao,
aprovisionamento de contas e crédito do SLA.

Os clientes que adquiram um nivel Standard de servigo obterdo os servicos de nivel Basico, em conjunto
com 0s seguintes servigos:

Avaliacao inicial: uma avaliacdo de detecdo para identificar necessidades de servico no ambiente
de operagdes de Tl do Cliente que ajuda a criar um plano exequivel de modo a atingir o estado
desejado das respetivas operacdes de TI. Para os clientes que tenham servicos online, o gestor de
prestacdo de servicos do Cliente pode tratar da analise da infraestrutura local necessaria para
ligar os utilizadores ao servico online. Para além disso, o gestor de prestacdo de servigos vai
trabalhar juntamente com a equipa do Cliente para documentar riscos que poderao afetar a
conectividade do Cliente e sugerir potenciais resolucdes.

Plano da remediagao: uma consolidacdo de acdes para a melhoria na sequéncia das conclusdes
das avaliacGes proativas realizadas. Estas concluses serdo documentadas como aconselhamento
para fins de melhoria com a medida de remediag¢do associada no plano de servicos do Cliente. O
acompanhamento é efetuado através de revisdes dos servicos agendadas.

Gestao da Prestacao de Servicos no Local: as visitas no local do gestor de prestacao de servigos
estdo disponiveis e poderdo implicar encargos adicionais por visita. Este servico esta sujeito a
disponibilidade dos recursos da Microsoft.

Os clientes que adquiram um nivel de servico Alargado obterdo os servigos indicados nos niveis Basico
e Standard, em conjunto com os seguintes servicos:

Aconselhamento e analise da tendéncia dos incidentes: uma ou mais revisdes do seu histérico
de incidentes com énfase em aspetos relacionados com pessoas, processos e tecnologia dos
incidentes de grande impacto comercial registados junto da Microsoft e envolvendo tecnologia
da Microsoft suportada. Os resultados das revisdes serdo recomendagdes sobre atividades de
melhoria das operacdes, além de alteracdes tecnoldgicas ou preparacdo de pessoas, todas
centradas no objetivo de ajudar o Cliente a diminuir os custos operacionais de TI.

Orientacao de processos: serdo facultadas informagdes basicas sobre os processos
recomendados.

4.3.3 Servicos reativos

Os servigos reativos ajudam a resolver problemas no ambiente Microsoft do Cliente e sdo normalmente
consumidos a pedido e podem incluir qualquer combinagdo dos seguintes servigos:

Suporte a Resolu¢ao de Problemas (PRS): esta assisténcia a resolu¢do dos problemas com sintomas
especificos encontrados durante a utilizacdo dos produtos Microsoft incluindo a resolu¢do de um
problema, mensagem de erro ou funcionalidade especifico que ndo esta a funcionar como pretendido
para os produtos Microsoft. Definicdes de gravidade do incidente, os tempos iniciais de resposta
estimados pela Microsoft e os requisitos de submissdo sdo detalhados na “Tabela: Resposta a incidentes”
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O PRS é cobrado por hora e as horas sao deduzidas das horas pré-pagas estabelecidas na Ordem de
Servico do Cliente, a menos que seja determinado que o problema foi resultado de um erro num produto
que esta no suporte técnico base. Se o Cliente esgotar todas as horas pré-pagas enquanto a Microsoft
estiver a resolver um problema especifico, a Microsoft ird cobrar posteriormente e o Cliente tera de
adquirir horas de PSR adicionais antes de a Microsoft responder a incidentes adicionais. A pedido do
Cliente, a Microsoft podera cooperar com outros fornecedores de tecnologia no sentido de ajudar a
resolver problemas complexos de interoperabilidade de produtos de varios fabricantes, no entanto, o
suporte técnico a produtos de terceiros é a da responsabilidade dos terceiros.

No que respeita a acordos de Suporte Premier para o Setor Publico, conforme necessario, o PRS é
fornecido para servigos online. No caso de contratos de Suporte Premier para o Setor Publico, as horas de
PRS adquiridas ndo serdo deduzidas por incidentes abertos relativamente a estas tecnologias.

Os pedidos de suporte técnico para servicos e produtos ndo abrangidos pelo portal de servico de suporte
técnico online aplicavel sdo geridos a partir do portal de Servigos online da Microsoft.

A Gestao de Prestacao de Servicos sera utilizada da mesma maneira para todos os pedidos de resolugdo
de problemas

A gravidade do incidente determinara os niveis de resposta por parte da Microsoft, os tempos iniciais de
resposta estimados e as responsabilidades do Cliente. O Cliente é responséavel por determinar, em
consulta com a Microsoft, o impacto comercial na respetiva organizacdo, sendo que a Microsoft Ihe
atribuirad o nivel de gravidade apropriado. O Cliente pode solicitar uma alteracao do nivel de gravidade
durante a vigéncia de um incidente, caso o impacto empresarial exija uma alteracao.
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Tabela: Resposta a incidentes

Gravidade e situacao

Resposta prevista pela
Microsoft

Support services

Resposta prevista pelo
Cliente

Gravidade 1
Impacto empresarial catastréfico:

e Perda total de um processo
empresarial fulcral e o trabalho
nao pode continuar, em termos
razoaveis

e Necessita de atencdo imediata

Primeiro telefonema de
resposta no espago de
uma hora ou menos

Deslocacdo dos recursos
da Microsoft logo que
possivel as instalacbes
do Cliente

Recurso de Situacoes
Criticas’ atribuido

Esforco continuo numa
base de 24 horas/7 dias
por semana?

Rapida atribuicéo a
equipas de produto da
Microsoft

Notificacdo dos
executivos seniores da
Microsoft

Notificacdo dos
executivos seniores do
Cliente

Alocacao de recursos
adequados para manter
um esforco continuo
numa base de 24 horas/7
dias por semana?

Acesso e resposta
rapidos da autoridade de
controlo de alteracbes

Submissdo apenas por
telefone?

Gravidade A
Impacto empresarial critico:

e Perda ou degradacao
significativa dos servigos

e Necessita de atencéo no espago
de uma hora

Primeiro telefonema de
resposta no espago de
uma hora ou menos

Deslocacdo dos recursos
da Microsoft as
instalagdes do Cliente,
conforme necessario

Recurso de Situagdes
Criticas’ atribuido

Esforco continuo numa
base de 24 horas/7 dias
por semana?

Notificacdo dos Gestores
Seniores da Microsoft

Alocacao de recursos
adequados para manter
um esforco continuo
numa base de 24 horas/7
dias por semana?

Acesso e resposta
rapidos da autoridade de
controlo de alteragdes
Notificacdo a gestao

Submissdo apenas por
telefone®

Gravidade B
Impacto empresarial moderado:

e Perda ou degradacdo moderada
dos servicos, mas o trabalho

Primeiro telefonema de
resposta no espago de
duas horas ou menos

Alocacao de recursos
adequados para conciliar
com o esforco da
Microsoft
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Gravidade e situagao Resposta prevista pela Resposta prevista pelo

Microsoft Cliente

pode prosseguir em termos o Esforco apenas durante e Acesso e resposta da
razoaveis de modo as horas de expediente*® autoridade de controlo
comprometido de alteragdes no prazo
e Necessita de atengédo no prazo de qu;fxtros horas de
expediente

de duas horas de expediente®
e Submissao por telefone

ou internet
Gravidade C e Primeiro telefonema de e Informacdo precisa do
o resposta no espaco de contacto para o caso
Impacto empresarial minimo: .
quatro horas ou menos especifico
e Funcionamento no essencial sem
. . e Esforco apenas durante e Resposta no prazo de 24
impedimentos ou com ) s
. . as horas de expediente horas
impedimentos menores aos
servigos e  Submissdo por telefone
ou internet

e Necessita de atengédo no prazo
de quatro horas de expediente®

T Os recursos de situagdes criticas sGo pessoas designadas para ajudar a orientar a resolugéo atempada do problema através do compromisso com o incidente, comunicagdo,
selecdo de recursos e coordenacdo.

2 A Microsoft poderd necessitar de reduzir o nivel de gravidade se o Cliente néo puder fornecer recursos ou respostas adequados para permitir que a Microsoft continue com os
esforcos de resolucdo de problemas.

30 Cliente poderd submeter pedidos de suporte de servicos online através dos portais de suporte dos servicos online aplicaveis.

4 Esforgo 24 horas por dia, 7 dias por semana em problemas de Gravidade B ndo estéo disponiveis em todas as regibes geogrdficas. Consulte o seu gestor de prestagdo de servicos
para obter mais detalhes.

>0 hordrio de expediente é normalmente definido entre as 9h e as 17h30, Hora Padréo local, excluindo feriados e fins-de-semana. As horas de expediente poderdo variar

ligeiramente no pais do Cliente.

Suporte Técnico no Local: o suporte reativo no local fornece assisténcia nas instalagdées do Cliente.
Este servigo estd sujeito a disponibilidade de recursos da Microsoft e pode implicar encargos adicionais
por visita no local.

Assisténcia de Suporte a Programacao: ajuda na criacdo e desenvolvimento de aplica¢cdes que integrem
tecnologias da Microsoft na plataforma da Microsoft, especialmente ferramentas e tecnologias de
desenvolvimento da Microsoft, sendo vendida como uma quantidade de horas indicada na Ordem de
Servigo do Cliente.

Servicos de Consultoria: suporte por telefone para problemas de curto prazo (normalmente seis horas
ou menos) e ndo planeados para Programadores e Profissionais de Tl. Os Servicos de Consultoria podem
incluir aconselhamento, orientacdo, analises da causa raiz e transferéncias de conhecimentos destinados a
auxiliar o Cliente a implementar tecnologias da Microsoft de forma a evitar problemas de suporte técnico
comuns e que podem diminuir a probabilidade de ocorrerem falhas de sistema. Os Servicos de
Consultoria séo vendidos como uma quantidade de horas indicada na Ordem de Servico.
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4.4 Servicos avancados

Os itens descritos nesta secgdo estdo disponiveis sob a forma de suplementos, extensdes e modificagdes
ao pacote de Suporte Técnico Premier mediante taxas adicionais. Poderdo estar disponiveis servicos
avancados adicionais por uma taxa adicional e definido num Anexo referido na Ordem de Servico do
Cliente.

4.4.1 Engenharia de Suporte Designado

Engenharia de Suporte Designado (DSE): Os servicos DSE podem ser adquiridos como ofertas
predefinidas ou como um bloco de horas personalizadas que pode ser utilizado para prestar servicos
proativos de ambito alargado.

Quando adquiridas como horas, as horas de servico DSE sdo em seguida deduzidas do total de horas
adquiridas, uma vez que sdo utilizadas e fornecida.

As ofertas DSE predefinidas sdo adaptadas ao ambiente do Cliente e ajudam-no a atingir o resultado
desejado. Estas ofertas podem ter um foco em areas como o Microsoft 365, o Office 365, o Azure laa$, o
Azure PaaS, a Ciberseguranca, a Identidade Moderna, a Gestdo de Servicos de Tl, a Anélise de Dados, a
Inteligéncia Artificial e o Dynamics 365, e incluem os servicos proativos predefinidos necessarios
incorporados.

As areas fundamentais dos servigos de DSE:

e Ajudar a manter um conhecimento aprofundado dos requisitos empresariais atuais e futuros
do Cliente e da configuracdo do ambiente tecnoldgico das informacgdes do Cliente para
otimizar o desempenho

e Documentar proativamente as recomendacdes de utilizacdo dos materiais a entregar
relacionados com os servicos de suporte técnico —(por exemplo, revisdes da capacidade de
suporte, verificagdes do estado de funcionamento, workshops e programas de avaliacdo de
riscos)

e Ajudar a tornar consistentes as atividades de implementacdo e funcionamento do Cliente
com as implementagdes de tecnologias da Microsoft planeadas e atuais do Cliente.

e Melhorar as competéncias técnicas e operacionais da equipa de Tl do Cliente

e Desenvolver e implementar estratégias para ajudar a evitar incidentes futuros e a aumentar a
disponibilidade do sistema das tecnologias Microsoft abrangidas do Cliente

e Ajudar a determinar a causa raiz dos incidentes repetitivos e fornecer recomendagdes para
impedir que ocorram mais danos nas tecnologias da Microsoft designadas.

Independentemente da forma de aquisicdo do DSE, a alocacao, a defini¢do da prioridade e a atribuicao
dos recursos sao feitas com base no contrato entre as partes durante a reunido inicial e documentadas
como parte do plano de prestacdo de servicos ao Cliente.

Limitacoes e pré-requisitos especificos dos servigos

e Os servicos DSE estdo disponiveis durante o horario de expediente normal (9h as 17h30),
Hora Padrao Local, excluindo feriados e fins-de-semana.

e Os servicos DSE suportam as tecnologias e os produtos da Microsoft especificos selecionados
pelo Cliente e indicados na Ordem de Servico do Cliente.
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e Os servicos DSE destinam-se a e sdo prestados numa Unica localizacdo de suporte designada
e identificada na Encomenda de Servicos do Cliente.

4.4.2 Premier Ultimate

Premier Ultimate: modifica os servicos disponiveis ao abrigo dos servigos reativos para prestacao,
consoante necessario, de Suporte Técnico a Resolucao de Problemas.

Limitacoes e pré-requisitos especificos dos servigos:

e O Premier Ultimate esta restringido ao niumero de contactos especificado na Ordem de
Servico do Cliente.

e Para permanecer inscrito no Premier Ultimate, o Cliente concorda em envidar esforcos
comercialmente razoaveis para resolver quaisquer problemas identificados nas avalia¢des do
Cliente ou nas avalia¢des iniciadas pela Microsoft no prazo de 30 dias a contar da criacdo de
um resumo da avaliagao.

e Ambas as partes podem cessar um contrato de servigos Premier Ultimate no prazo de 30 dias
de notificacdo prévia por escrito, se ndo conseguirem resolver os problemas, ou no prazo de
60 dias de notificacdo prévia por escrito.

e Os clientes do Premier Ultimate que cessem o contrato antes do fim do periodo de vigéncia
receberdo um reembolso proporcional pelos servicos ndo utilizados, salvo se a cessacao se
dever a falha de remediacao.

e O Premier Ultimate podera nao estar disponivel em todas as localizagdes de suporte técnico

4.4.3 Suporte Técnico de Terceiro Nivel

Suporte Técnico de Terceiro Nivel: Acesso direto aos especialistas mais experientes da Microsoft, numa
area ou em areas de produtos definidas, que respondem aos pedidos de Resolucdo de Problemas do
Cliente relacionados com as tecnologias Microsoft especificadas na Ordem de Servico.

Limitacoes e pré-requisitos especificos dos servigos:

e Os pedidos de Resolugdo de Problemas submetidos a equipa de Suporte Técnico de Terceiro
Nivel podem implicar a necessidade de recorrer a profissionais de suporte técnico a produtos
padrao para fins de resolugdo, apesar de a equipa de Suporte Técnico de Terceiro Nivel
manter a principal responsabilidade pelo pedido.

e O Cliente pode aplicar horas de Suporte Técnico de Terceiro Nivel a servicos de Suporte
Técnico a Resolugdo de Problemas, no entanto, as horas de Suporte Técnico a Resolugdo de
Problemas ndo podem ser aplicadas a pedidos de Suporte Técnico de Terceiro Nivel.

e Adisponibilidade comercial e as horas de expediente da equipa de Suporte Técnico de
Terceiro Nivel variam consoante o pais. Consulte o seu gestor de prestagdo de servicos para
obter mais detalhes.

e Este servico requer uma taxa de inscricdo, € um suplemento as horas de Suporte Técnico a
Resolucdo de Problemas e ndo esta disponivel em todas as localiza¢des de suporte técnico.

e Se o Cliente utilizar Suporte Técnico de Terceiro Nivel em conjunto com Horas de PRS
Remoto, os honorarios do Terceiro Nivel poderdo basear-se na quantidade completa de
Horas de PRS remoto.

Page 19



Description of Services Support services

4.5 Solucgoes avancadas

Os pacotes de solugdo avancada fornecem recursos de suporte técnico adicional para um produto
Microsoft ou sistema de Tl do Cliente especifico. Podem estar disponiveis solu¢des avancadas por uma
taxa adicional e definidas num Anexo referido na Ordem de Servico.

4.5.1 Suporte Técnico a Missao Critica

Suporte a Missao Critica: fornece um elevado nivel de suporte técnico para um conjunto definido de
produtos Microsoft que facam parte da solucdo de missao critica do Cliente, conforme especificado na
Ordem de Servico do Cliente. O Suporte Técnico a Missdo Critica fornece um programa personalizado de
servicos de suporte técnico, esta disponivel mediante honorérios adicionais e é definido num Anexo
referido na Ordem de Servico do Cliente.

4.5.2 Resposta Rapida

Resposta Rapida: a Resposta Rapida fornece suporte técnico reativo acelerado para os servicos em
nuvem do Cliente ao encaminhar os incidentes de suporte técnico para os peritos técnicos e oferecer uma
via de comunicagdo para as equipas de operacdes dos servicos em nuvem, conforme necessario.

Para beneficiar dos servicos de Resposta Rapida para os componentes do Microsoft Azure do Cliente, o
Cliente deve submeter um incidente através do portal de servicos em nuvem aplicavel. Os pedidos de
Suporte Técnico a Resolugado de Problemas do Cliente serdo encaminhados diretamente para a fila espera
da Resposta Rapida do suporte técnico assegurada por uma equipa designada de técnicos especializados
no servico em nuvem. Apesar de os incidentes poderem implicar o recurso a profissionais de suporte
técnico geral aos produtos para fins de resoluco, a equipa de Resposta Rapida é a principal responsavel
pela resolucéo de incidentes, estando disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana e 365 dias por ano.

Para os componentes do Azure especificados do Cliente, os tempos de resposta para suporte técnico a
resolucao de problemas sdo indicados na tabela abaixo e prevalecem sobre quaisquer tempos de
resposta do suporte técnico do Pacote Base esperados. A Resposta Rapida ndo abrange os Servigos de
Comunicagdes Azure, as Azure DevOps, os Servicos de Multimédia do Azure, a Azure Stack, o Azure
StorSimple, o AE GiThub, a Gestao de Faturagdes e Subscri¢des, a Impressao Universal, a base de Teste
para o M365 ou o Microsoft Mesh.
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Gravidade e situagao Resposta prevista pela Resposta prevista pelo
Microsoft Cliente
Gravidade 1 e Resposta a primeira e Alocacgdo de recursos
chamada em 15 adequados para manter

Submissdo online para a fila de Rapid

o minutos ou menos um esforco continuo
Response exclusiva: ;

, numa base 24x7
e Esforco continuo

e Num ambiente de producao:

numa base 24x7’ e Acesso e resposta rapidos
e Impacto empresarial catastrofico: . da autoridade de
e Acesso a especialistas trolo de alteracd
e Perda total de um processo experientes da controlo de afteracoes

empresarial principal (missao Microsoft?
critica) e o trabalho ndo pode

. L e Escalamento rapido,
continuar, em termos razoavels

na Microsoft, para as
o Necessita de atencado imediata equipas de operacdes
de servicos em nuvem

Gravidade A e Resposta a primeira e Alocagdo de recursos

chamada em 15 adequados para manter

minutos ou menos um esforco continuo
numa base 24x7’

Submissdo online para a fila de Rapid
Response exclusiva:

e Num ambiente de producao *  Esforco continuo

numa base 24x7' e Acesso e resposta rapidos
e Impacto empresarial critico: . da autoridade de
e Acesso a especialistas .
e Perda ou degradacao significativa experientes da controlo de alteragdes
dos servicos Microsoft?

o Necessita de atengédo no espaco de Escalamento rapido,
1 hora na Microsoft, para as
equipas de operacdes
de servigos em nuvem

T A Microsoft poderd necessitar de reduzir o nivel de severidade se o Cliente ndo puder fornecer recursos ou respostas
adequados para permitir que a Microsoft cumpra os tempos de resposta acima estabelecidos.

2 Os servicos de Resposta Rdpida do Suporte Técnico a Resolugédo de Problemas sé estdo disponiveis em Inglés. 2 Os servicos de
Resposta Rdpida do Suporte Técnico a Resolucéo de Problemas sé estdo disponiveis em inglés.

4.5.3 Gestao de Eventos Azure

Gestao de Eventos do Microsoft Azure (“AEM"): faculta suporte técnico avangado proativo e reativo
durante eventos criticos do cliente Azure (“Evento”). Um evento critico é definido como um periodo de
alto impacto comercial e/ou pico de procura para o cliente, exigindo os mais altos niveis de
disponibilidade e desempenho do servico. Os eventos tém de ser confirmados junto do gestor de conta
de sucesso do cliente pelo menos 8 semanas antes do evento e podem receber até 5 dias de cobertura
reativa consecutiva.

O AEM suporta eventos que utilizam os servicos principais do Microsoft Azure. O AEM avalia a solucao

Azure com base no Plano Arquitetural do Azure da Microsoft com o intuito de identificar quaisquer riscos
que possam afetar o sucesso geral do evento.
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Como parte das atividades pré-evento, a equipa AEM iré:
e Avaliar e familiarizar-se com a solucao do Cliente
e |dentificar possiveis problemas e riscos que afetem o tempo de atividade e a
estabilidade
e Realizar anélises de capacidade e resiliéncia na plataforma Azure

A equipa de suporte AEM fornecera uma lista de agdes recomendadas para mitigar riscos que possam
afetar a disponibilidade ou o desempenho da solucéo.

Durante o Evento, a equipa AEM tera conhecimento dos detalhes do Evento e estara preparada para
resolver problemas que afetem a solugao.
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Gravidade e situacao

Resposta prevista pela Resposta prevista pelo
Microsoft Cliente

Gravidade 1
Impacto empresarial catastrofico

e Perda total de um processo
empresarial fulcral e o trabalho
nao pode continuar, em termos
razoaveis

e Necessita de atencdo imediata

Resposta a primeira
chamada em 15
minutos ou menos e
escalamento rapido
dentro da Microsoft
para as equipas de
operacSes da nuvem
para quaisquer
Servicos do Microsoft
Azure?

Gestor de Situagoes
Criticas atribuido em
30 minutos ou menos

Esforco continuo
numa base 24x7'

Acesso aos
especialistas
experientes da
Microsoft e
escalamento rapido
na Microsoft as
equipas de produto

Envolvimento de
engenheiros de
suporte com
conhecimento da
configuracdo da
Solugao do Cliente.
Sempre que aplicavel,
os referidos
engenheiros podem
prestar assisténcia e
simplificar o processo
de gestdo de
incidentes

Notificacdo dos

executivos seniores da

Microsoft, conforme
necessario

No que se refere aos
servicos do Azure, os
pedidos de servigos de
incidentes devem ser
efetuados online através
do portal do Microsoft
Azure, incluindo o AEM
na descricao do caso

Notificacdo dos
executivos seniores do
Cliente, conforme
solicitado pela Microsoft

Alocacao de recursos
adequados para manter
um esforco continuo
numa base 24x7"

Acesso e resposta
rapidos

Gravidade A

Impacto empresarial critico

Resposta a primeira
chamada em 15
minutos ou menos e

No que se refere aos
servicos do Azure, os
pedidos de servigos de
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e Perda ou degradacao significativa
dos servicos

e Necessita de atencdo no espaco
de 1 hora

escalamento rapido
dentro da Microsoft
para as equipas de
operacSes da nuvem
para quaisquer
Servicos do Microsoft
Azure?

Gestor de Situacoes
Criticas atribuido em
30 minutos ou menos

Esforco continuo
numa base 24x7’

Acesso aos
especialistas
experientes da
Microsoft e
escalamento rapido
na Microsoft as
equipas de produto

Envolvimento de
engenheiros de
suporte com
conhecimento da
configuracdo da
Solucao do Cliente.
Sempre que aplicavel,
os referidos
engenheiros podem
prestar assisténcia e
simplificar o processo
de gestdo de
incidentes

Notificacdo dos
executivos seniores da
Microsoft, conforme
necessario

Support services

incidentes devem ser
efetuados online através
do portal do Microsoft
Azure, incluindo o AEM
na descricdo do caso

Notificacdo dos
executivos seniores do
Cliente, conforme
solicitado pela Microsoft

Alocacao de recursos
adequados para manter
um esforco continuo
numa base 24x7’

Acesso e resposta
rapidos

T A Microsoft poderd necessitar de reduzir do nivel 24 x 7 se o Cliente ndo conseguir fornecer as respostas ou os recursos
adequados que ajudem a Microsoft a manter os esforcos de resolucdo de problemas.

2 Os servicos de Suporte a Resolucdo de Problemas AEM sé estdo disponiveis em inglés

O AEM facultard um resumo pds-evento de quaisquer casos abertos durante a janela de suporte reativo e
assegurar-se-a de que estes casos sejam resolvidos.
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4.6 Solucgoes de suporte técnico para parceiros

Solugoes de Suporte Técnico Premier para Parceiros: O Suporte Premier para Parceiros fornece
servicos de suporte técnico ao Cliente para respetiva utilizacdo interna ou em conjunto com o Cliente
para os clientes finais deste.

No que respeita aos servicos reativos, o Suporte Premier para Parceiros permite ao Cliente desenvolver a
experiéncia do servico de suporte interno para produtos e servicos da Microsoft e permite-lhe contratar
engenheiros de suporte da Microsoft para prestarem assisténcia nos incidentes de suporte de produtos e
servicos da Microsoft que o Cliente ndo consegue resolver sozinho.

O Suporte Premier para Parceiros ndo permite ao Cliente estabelecer uma relagdo de servicos de suporte
direto entre o cliente(s) final(s) do Cliente e a Microsoft.

A prestacdo de servicos através dos clientes finais a pedido do parceiro esta disponivel apenas para os
parceiros da Microsoft que realizaram um Anexo ao [Contrato de] Suporte Técnico Premier da Microsoft —
Subcontratacdo de Parceiros e requer que o parceiro tenha um contrato de suporte técnico direto com os
utilizadores finais e esteja envolvido durante todo o compromisso.

Além dos Servicos Premier indicados anteriormente, os seguintes servigos de Suporte Técnico Premier
para Parceiros estdo disponiveis e sdo personalizados de acordo com as necessidades do Cliente:

Gestao da prestacao de servigos:

¢ Relatério de otimizacao da nuvem: Mediante pedido e apresentando o nimero de
identificacdo de Cliente pertencente ao programa de parceiros Microsoft, podem ser
fornecidos relatérios regulares quanto a sua utilizagdo de servicos online. O relatério foi
concebido para ajudar o Cliente a utilizar praticas recomendadas de forma a acelerar a
adogdo da nuvem e identificar oportunidades de crescimento na sua base de clientes finais.

Limitacoes e pré-requisitos especificos dos servigos:

e Os servicos Premier sdo prestados diretamente ao parceiro para uso interno, salvo se o
parceiro tiver um Anexo ao [Contrato de] Suporte Técnico Premier da Microsoft —
Subcontratacdo de Parceiros em vigor.

e Os parceiros que tenham implementado um Anexo ao [Contrato de] Suporte Técnico Premier
da Microsoft — Subcontratacédo de Parceiros podem solicitar a Microsoft a prestacdo de
servicos Premier, em nome do parceiro, aos clientes finais que tenham contratado servigos
junto do parceiro de acordo com os termos e condi¢des definidos no Anexo ao [Contrato de]
Suporte Técnico Premier da Microsoft — Subcontratacéo de Parceiros.

e Para submeter incidentes do Suporte Técnico a Resolucdo de Problemas (PRS) no(s)
ambiente(s) de trabalho do cliente final do parceiro, em relacdo ao qual o parceiro tenha
privilégios administrativos, o parceiro deve ter um Anexo ao [Contrato de] Suporte Técnico
Premier da Microsoft — Subcontratacéo de Parceiros em vigor.

e Para os Servigos Avancados e Solu¢Ses Avangadas disponiveis para serem incluidos numa
solucdo de Suporte Premier para Parceiros, cada servi¢o adquirido sé pode ser fornecido a um
unico cliente final, conforme definido no Anexo ao [Contrato de] Suporte Técnico Premier da
Microsoft — Subcontratacdo de Parceiros, e esse cliente final tem de ser nomeado na Ordem de
Intervencdo do Cliente. Os servicos avangados para clientes finais adicionais podem ser
adquiridos através de uma alteracdo a Ordem de Intervencéo, com o cliente final adequado
nomeado na Ordem de Intervencao para o(s) novo(s) servigo(s) Avancado(s) adicionado(s). O
Parceiro pode alterar o cliente final designado para servigo(s) Avangado(s) adquirido(s), através
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de uma emenda. Se nenhum cliente final for designado na Ordem de Intervencao do Cliente,
o servi¢o Avancgado ou a solucao Avangada sé podem ser entregues ao Cliente.

A Microsoft podera permitir que o pessoal do Cliente ou, no caso de parceiros que tenham assinado um
Anexo ao [Contrato de] Suporte Técnico Premier da Microsoft — Subcontratacdo de Parceiros, os clientes
finais do Cliente nos locais ndo-determinados de apoio, participe(m) em prestacdes remotas de Suporte
Técnico a Resolugdo Proactiva e Resolucdo de Problemas que tenham sido inicializadas e designadas na
Ordem de Servico do Cliente para uma Localizacdo especifica de suporte técnico. Essa participacdo sera
permitida sujeita a disponibilidade.

Se o Cliente tiver contratado um fornecedor de servigos externos de suporte técnico para prestar servicos
de suporte técnico ao(s) cliente(s) final(is) em nome do Cliente, esse fornecedor de servicos externos de
suporte técnico estard a atuar como agente do Cliente e estara sujeito aos mesmos termos e condigdes
relativos a utilizacdo dos servicos conforme definido neste DOS, na Ordem de Intervencdo do Cliente e no
Anexo ao [Contrato de] Suporte Técnico Premier da Microsoft — Subcontratagdo de Parceiros. Estes termos e
condig¢bes tém de existir no contrato escrito entre o parceiro e o fornecedor de servicos externos de suporte
técnico. A Microsoft tem o direito de verificar a conformidade com estes termos e condi¢des, conforme
definido no Anexo ao [Contrato de] Suporte Técnico Premier da Microsoft — Subcontratacédo de Parceiros.

Nenhuma outra parte além do Cliente, o parceiro, podera declarar que pode vender ou fornecer servicos
de suporte Premier diretamente aos clientes finais ao abrigo do contrato de Suporte Premier para
Parceiros do Cliente.

4.7 Solugoes de suporte técnico global

Solucoes de suporte técnico global: com Premier Global, o Cliente podera receber suporte técnico
Premier numa ou mais Localiza¢cdes de Suporte Técnico. O Premier Global esta disponivel como parte
de um pacote Configuravel, conforme abaixo descrito.

e Anfitrido: esta é a localizagdo de suporte técnico onde contratou servicos Microsoft para
Premier Global. Salvo se especificado em contréario, esta sera a localizacdo de suporte técnico
do Gestor de Prestacdo de Servigos Designado ou Dedicado do Cliente.

e Derivados: esta € uma localizacdo de suporte técnico designada na sua Ordem de Servicos
Empresariais para receber servicos, diferentes da localizagdo de suporte técnico do Anfitrido.

Os Servigos Proativos, os Servicos Reativos, a Gestdo da Prestacao de Servicos e os Servicos Avancados
sdo prestados conforme descrito nesta descri¢cdo de servigos, com as seguintes modificagoes.

e Servicos proativos: o Cliente podera transferir servicos Proativos de uma localizagdo de
suporte técnico designada para outra localizagdo de suporte técnico designada indicada na(s)
Ordem(ns) de Servico do Cliente.

e Servicos reativos: o Cliente podera optar por adquirir todas as horas de Suporte Técnico a
Resolucdo de Problemas (PRS) na localizacdo de suporte técnico do Anfitrido do Cliente. Isto
é designado como Horas de Resolu¢do de Problemas Remotos. O Cliente podera transferir
horas de PRS de uma localizacdo de suporte técnico designada para outra localizagdo de
suporte técnico designada indicada na(s) Ordem(ns) de Servico do Cliente.

A Microsoft podera permitir que pessoal das localizagdes de suporte técnico ndo designadas do Cliente
participe em servigos de Suporte Técnico a Resolucdo de Problemas proativos remotos que tenham sido
designados para uma localizacdo de suporte técnico especifica. Essa participagdo serd permitida sujeita a
disponibilidade.
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Gestor de Prestacao de Servicos: O Gestor de Prestacao de Servicos Globais do Cliente é um recurso
Dedicado ou Designado e providenciara ao Cliente um nivel de servico Alargado, conforme definido na
Secgdo 4.3.2. Além disso, este recurso fornecera coordenagao de servicos e gestao de relatérios entre
varios paises.

Limitacoes e pré-requisitos especificos dos servigos:

Diferencas de Taxas: as taxas de servicos de Suporte Técnico a Resolucdo de Problemas e
Proativos podem variar conforme o pais. A Microsoft reserva-se o direito de faturar o Cliente
por quaisquer diferencas de taxas ou em caso de Servicos pagos a hora, ajustar as horas para
resolver quaisquer diferencas de taxas entre paises.

O Suporte Técnico a Resolucao de Problemas fornecido, consoante necessario, pelas
subscri¢des do Office 365 e Microsoft Azure esta disponivel para todas as localizacdes de
suporte técnico designadas.

Consolidacao da Faturacao: Salvo indicagdo em contrario, sera emitida uma Unica fatura
pelo montante devido, incluindo todos os Servicos para todas as LocalizacSes de Suporte
Técnico indicadas na Ordem de Servico do Cliente. Os impostos serdo baseados numa
avaliacdo do Signatario da Microsoft e da Localizagdo Anfitrid do Cliente. O Cliente sera o
Unico responsavel por quaisquer impostos adicionais devidos.

Poderdo aplicar-se restricdes ou modificagdes aos servicos disponiveis por localizacdo de
suporte técnico.

Excecoes a Consolidacao da Faturagao: A aquisicdo de servicos cuja prestagdo se destine a
Republica da india, Republica Popular da China, Republica da China (Taiwan), Republica da
China (Hong Kong), Republica da Coreia e Australia (todos, Paises de Excecdo) deve ser
acompanhada de uma Ordem de Servico distinta que indique os Servicos a serem prestados
nessa Localizacdo de Suporte Técnico. Os servicos serdo faturados na respetiva Localizacao de
Suporte Técnico e incluirdo todos os impostos locais aplicaveis.

4.8 Termos e condi¢oes adicionais

A prestacdo dos Servicos de Suporte Técnico Premier baseia-se nos seguintes pré-requisitos e
pressupostos:
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Descontinuacao do Suporte Premier: A Microsoft anunciou que, a partir de 1 de julho de
2022, deixara de oferecer renovacdes para os contratos de Suporte Premier comercial e que,
a partir de 1 de julho de 2024, ndo ird mais oferecer renovagdes para contratos de Suporte
Premier para o Setor Publico. Para mais informacgdes e atualiza¢des, consulte
http://www.microsoft.com/premier-support-end-of-sale. Os planos da Microsoft relativos ao
fim das vendas do Suporte Premier estdo sujeitos a alteracdes, a critério da Microsoft.

Alteracao ou descontinuidade dos Servigcos de Suporte Técnico: Durante o prazo aplicavel
da Ordem de Servico, a Microsoft pode disponibilizar um novo servigo de Suporte Técnico
sucessor. Caso a Microsoft determine, a seu critério exclusivo, que ja ndo ird continuar a
prestar os servicos de Apoio que o Cliente adquiriu na Ordem de Servico aplicavel, a
Microsoft reserva-se o direito de descontinuar os referidos servigos de Suporte Técnico, com
efeitos a partir da Data de Expiracdo do Suporte Técnico e/ou da data de aniversario anual do
Suporte Técnico anual. A Microsoft comunicarad qualquer descontinuacdo de servicos com
uma antecedéncia minima de 90 (noventa) dias, a menos que esteja proibida de o fazer pela
lei aplicavel. Além disso, a Microsoft disponibilizard ao Cliente a oferta de quaisquer servigos
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de suporte técnico sucessores, antes de qualquer descontinuagdo, de acordo com as taxas e
os termos aplicados pela Microsoft a data a esses servicos de suporte técnico sucessores.
Apos a notificagdo de qualquer descontinuacédo, o Cliente pode rescindir os respetivos
servicos de Suporte Técnico atuais conforme estipulado no Contrato ou mediante notificagdo
por escrito com uma antecedéncia de 30 dias.

e Todos os servicos sao fornecidos de forma remota nas localizacdes do Cliente no pais listado
na respetiva Ordem de Servico, salvo indicacdo em contrario por escrito. Se as localizagbes
estiverem identificadas em mais do que um pais, o Cliente ira receber os servicos a partir de
um Gestor de Prestagdo de Servicos Global atribuido e podera incluir um Recurso de Servicos
em cada localizacdo de servigos global. A Ordem de Servico descreve os servigcos que serdo
fornecidos em cada uma das localiza¢des de suporte técnico global designadas pelo Cliente.

e Os servicos reativos basicos remotos sdo fornecidos em inglés e, sempre que disponivel,
podem ser fornecidos no idioma falado pelo Cliente. Todos os outros servicos sdo prestados
no idioma falado na localizagdo dos servicos da Microsoft que prestam servicos, ou em inglés,
salvo acordo em contrario por escrito.

e A Microsoft fornecera suporte técnico a todas as versdes de produtos da Microsoft lancados
comercialmente e regra geral disponibilizados, identificados na Lista de Produtos, publicada
ocasionalmente pela Microsoft em http://microsoft.com/licensing/contracts (ou num site
sucessor identificado pela Microsoft), salvo se estipulado em contrario numa Ordem de
Servico, num Anexo a presente Descricdo de Servigos ou se especificamente excluido no Web
site Microsoft Premier Online em http://premier.microsoft.com. O suporte técnico para
Hotfixes ndo relacionadas com a seguranca ndo esta disponivel para produtos Microsoft que
estejam incluidos na Fase de Suporte Técnico Alargado, conforme definida em
http://support.microsoft.com/lifecycle.

e Nao é fornecido suporte técnico para produtos em fase de pré-langamento e beta, exceto se
indicado em contrario num anexo apenso [ao documento].

e Todos os servicos, incluindo quaisquer servicos adicionais adquiridos no ambito e durante a
vigéncia de uma Ordem de Servico de Suporte Técnico, serdo perdidos se ndo forem
utilizados durante a vigéncia da Ordem de Servico aplicavel.

¢ O agendamento dos servicos depende da disponibilidade dos recursos e os workshops
podem estar sujeitos a cancelamento se os niveis de registo minimos ndo forem cumpridos.

¢ A Microsoft pode aceder ao sistema do Cliente através de uma ligagdo remota para analisar
problemas a pedido do Cliente. A equipa da Microsoft ird aceder apenas aos sistemas
autorizados pelo Cliente. Para utilizar a assisténcia por ligagdo remota, o Cliente tem de
fornecer a Microsoft o acesso adequado e o equipamento necessario.

e Alguns servicos poderdo obrigar a Microsoft a armazenar, processar e aceder aos dados do
Cliente. Ao fazé-lo, utilizamos tecnologias aprovadas pela Microsoft, que estdo em
conformidade com as nossas politicas e processos de protecao de dados. Se o Cliente
solicitar que utilizemos tecnologias ndo aprovadas pela Microsoft, o Cliente compreende e
aceita que é o Unico responsavel pela integridade e seguranca dos dados do Cliente e que a
Microsoft ndo assume qualquer responsabilidade relativamente a utilizacdo de tecnologias
ndo aprovadas pela Microsoft.

e Se o Cliente solicitar o cancelamento de um servico agendado anteriormente, a Microsoft
podera optar por deduzir uma taxa de cancelamento de até 100 porcento do prego do
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servico se o cancelamento ou o reagendamento for efetuado com menos de 14 dias de
antecedéncia do primeiro dia da prestagdo do servigo.

Quando o Cliente acrescentar servicos adicionais ao pacote de suporte técnico através da
aquisicdo ou conversao de incidentes de Beneficios do Software Assurance, a Microsoft pode
solicitar a inclusdo de um nivel correspondente de gestdo da prestagdo de servicos para
facilitar a prestacao.

Se o Cliente tiver encomendado um tipo de servico e pretender mudar para outro tipo, pode
aplicar o valor equivalente a um servico alternativo, se este estiver disponivel e for aceite pelo
gestor de prestacdo de servicos do Cliente.

O Suporte Técnico a Resolucao de Problemas 24x7 para Incidentes relativos a Beneficios do
Software Assurance (Incidentes SA PRS, ou “SAB") apenas poderdo ser convertidos em horas
de Suporte Técnico a Resolucdo de Problemas ou em Suporte Técnico de Terceiro Nivel.
Podem estar disponiveis servigos adicionais na zona geografica do Cliente. Para obter
detalhes, o Cliente deve contactar o respetivo gestor de prestacdo de servi¢os. 30 dias apds a
Data de Inicio do Suporte Técnico, e/ou apds a data de aniversario do Suporte Técnico
plurianual, a Microsoft podera faturar o Cliente pelo valor equivalente de qualquer défice de
incidentes relativos aos Beneficios do Software Assurance atribuidos a qualquer conversao
para servicos elegiveis de Suporte Técnico Premier, de acordo com o designado na Ordem de
Servico. Os Beneficios do Software Assurance (SAB) estdo sujeitos aos termos indicados no
presente instrumento e aos Termos do Produto, incluindo, mas ndo se limitando ao Anexo B
dos Termos do Produto. Podera encontrar mais detalhes disponiveis em
www.microsoft.com/licensing/licensing-programs/software-assurance-by-benefits, tais como
alteragdes ao beneficio de Suporte Técnico a Resolucdo de Problemas a partir de fevereiro de
2023 que irdo afectar o horario de Suporte Técnico a Resolucdo de Problemas ou
componentes elegiveis do contrato de suporte técnico do Cliente, o que pode resultar em
ajustes ao valor equivalente do incidente.

Nem todos os servigos adicionais poderdo estar disponiveis no pais do Cliente. Consulte o
seu gestor de prestacao de servigos para obter mais detalhes.

O Cliente concorda que o Unico codigo que ndo seja da Microsoft ao qual nos forneca acesso
se trate de codigo que seja propriedade do Cliente.

Os servicos poderao incluir Componentes Distribuiveis de Servigos, aconselhamento e
orientacdo relacionados com o codigo detido pelo Cliente ou pela Microsoft, ou a prestagédo
direta de outro suporte técnico.

Ao prestar Servicos Reativos, a Microsoft ndo fornece coddigos de qualquer tipo, além do
cédigo-amostra.

O Cliente assumira toda a responsabilidade e todos os riscos associados a implementacao e
manutencao de qualquer cédigo fornecido na prestacao de servigos de suporte.

Poderdo existir requisitos minimos para a plataforma dos servigos adquiridos.

Os servigos ndo podem ser prestados aos clientes do Cliente, a menos que o Cliente tenha
adquirido o Suporte Técnico Premier para Parceiros e firmado um Anexo ao [Contrato de]
Suporte Técnico Premier da Microsoft — Subcontratagdo de Parceiros.

Sempre que forem acordadas visitas ao local, e que estas ndo sejam pré-pagas, a Microsoft
ird cobrar ao Cliente as despesas razoaveis de deslocacdo e de estadia ou, a pedido do
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Cliente, a Microsoft deduzird um ndmero equivalente de horas de Suporte Técnico a
Resolugdo de Problemas para cobrir as despesas.

Quaisquer Servicos de Suporte GiThub adquiridos sédo fornecidos pela GiThub, Inc., uma
subsidiaria integral da Microsoft Corporation. Nao obstante qualquer disposicdo em
contrario na Ordem de Servigo do Cliente serdo aplicaveis, a aquisicdo de Servigos de Suporte
GiThub, a Declaracdo de Privacidade GiThub disponivel em https://aka.ms/github_privacy e a
Adenda de Protegdo de Dados e o Anexo relativo a Seguranca da GiThub localizados em
https://aka.ms/github_dpa.

Poderao ser definidos pré-requisitos e pressupostos adicionais nos Anexos relevantes.

4.9 As responsabilidades do Cliente

A otimizacdo dos beneficios do Suporte Técnico Premier esta subordinada ao cumprimento por parte do
Cliente das seguintes responsabilidades, para além das definidas em quaisquer Anexos aplicaveis. A falha
no cumprimento das seguintes responsabilidades podera resultar em atrasos do servico:
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O Cliente pode designar pontos de contacto na Ordem de Servico, podendo um destes ser o
Gestor de Suporte ao Cliente (CSM). O CSM é responsavel por liderar a equipa do Cliente e
gerir todas as atividades de suporte técnico e os processos internos do Cliente para submeter
pedidos de servicos de suporte técnico a Microsoft. A cada contacto sera atribuido um
numero de conta individual para aceder ao Web site Microsoft Premier Online, para
submissdo de problemas de suporte técnico e acesso a equipa de prestacao de servi¢os da
Microsoft. Os administradores de servicos online do Cliente também poderdo ter a
capacidade de submeter pedidos de suporte técnico a servigos online através dos portais de
suporte técnico dos servicos online aplicaveis. Para além dos contactos designados, o Cliente
poderad também identificar dois tipos de contacto de grupo da seguinte forma:

o Um tipo de contacto recebe um ID de conta partilhada que concede acesso ao Web
site Microsoft Premier Online para obter informacdes e a capacidade de submeter
pedidos de suporte técnico.

o Um tipo de contacto recebe um ID de conta partilhada que concede acesso ao Web
site Microsoft Premier Online para obter apenas informacdes.

Para pedidos de servicos de suporte técnico online, os administradores da Nuvem,
relativamente aos servicos baseados na nuvem do Cliente, devem apresentar os pedidos de
suporte técnico através do portal de suporte técnico aos servicos online aplicavel.

Ao submeter um pedido de servico, os contactos de suporte técnico reativo do Cliente devem
ter um entendimento basico do problema com que se esta a deparar e uma capacidade para
reproduzir o problema para ajudar a Microsoft no diagnéstico e na triagem do problema.
Estes individuos devem também ter conhecimentos acerca dos produtos da Microsoft
suportados e do ambiente Microsoft do Cliente para ajudar a resolver os problemas do
sistema e para ajudar a Microsoft na anélise e na resolucdo dos pedidos de servico.

O Cliente concorda em trabalhar com a Microsoft para planear a utilizacdo dos servicos, com
base no nivel de servi¢o adquirido.

O Cliente concorda em notificar a Microsoft sobre quaisquer alteragdes aos contactos
designados nomeados na Ordem de Servico do Cliente.
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A Microsoft podera solicitar que o Cliente efetue uma identificagdo do problema e que
execute atividades de resolucao de problemas. Este processo pode incluir a execugdo de
rastreios de rede, a captura de mensagens de erro, a recolha de informacdes de configuracéo,
a alteragdo de configuracdes do produto, a instalagdo de novas versdes do software ou de
novos componentes, bem como a modificagdo de processos.

O Cliente é responsavel por efetuar a copia de seguranca dos seus dados e por reconstruir
ficheiros perdidos ou alterados resultantes de falhas catastroficas. O Cliente é também
responsavel pela implementagdo dos procedimentos necessarios para salvaguardar a
integridade e seguranga do respetivo software e dados.

O Cliente concorda, sempre que possivel, em responder aos inquéritos de satisfacdo de
clientes que a Microsoft possa fornecer ocasionalmente relativamente aos servigos.

O Cliente é responsavel por quaisquer despesas de deslocacdo e de estadia incorridas por
parte dos respetivos funcionarios ou contratantes.

O gestor de prestacgdo de servicos podera pedir ao Cliente para cumprir outras
responsabilidades especificas ao servico que o Cliente adquiriu.

O Cliente submetera os pedidos de servi¢os proativos, juntamente com quaisquer dados
necessarios/aplicaveis, ndo mais tarde do que 60 dias antes da data de expiracdo da Ordem
de Servico aplicavel.

O Cliente concorda em fornecer, de forma razoavel, acesso telefénico e de internet de alta
velocidade, além de acesso aos sistemas internos e a ferramentas de diagnostico, a equipa de
prestagdo de servicos da Microsoft.
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© 2021 Microsoft Corporation. Todos os direitos reservados. Qualquer utilizacdo ou distribuicdo destes
materiais sem a autorizacdo expressa da Microsoft Corp. é estritamente proibida.

Microsoft e Windows sdo marcas registadas da Microsoft Corporation nos Estados Unidos e/ou noutros
paises.

Os nomes das empresas e produtos reais mencionados no presente documento podem ser marcas
registadas dos respetivos proprietarios.
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