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Unified Enterprise Support Services Description

1T Om dette dokument

Beskrivelsen af Microsoft Unified Enterprise Support-tjenester oplyser dig om de supporttjenester, der kan
kabes fra Microsoft.

Bliv fortrolig med beskrivelserne af de serviceydelser, du kaber, inklusive alle forudsaetninger,
ansvarsfraskrivelser, ansvarsbegraensninger og dit ansvar. De serviceydelser, du kaber, bliver angivet i din
Arbejdsordre for Enterprise Services (Arbejdsordre) eller en anden relevant servicebekraeftelse, der
henviser til og implementerer dette dokument.

Ikke alle serviceydelser, der er angivet i dette dokument, er tilgaengelige globalt. For detaljer om hvilke
serviceydelser der kan kgbes i dit omrade, bedes du kontakte din Microsoft Services-repraesentant.
Tilgeengelige services kan aendres.
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2 Supportydelser

Microsoft Unified Enterprise Support-tjenester (supporttjenester) er en bred vifte af supportlgsninger til
virksomheder der hjaelper med at fremskynde din rejse til skyen, optimere dine IT-lgsninger, og anvende
teknologi til at realisere nye forretningsmuligheder i alle faser af IT-livscyklussen. Supporttjenester
omfatter:

e Proaktive tjenester er med til at bevare og forbedre din IT-infrastrukturs tilstand og selve IT-
driften

e Service Delivery Management gar planlaegning og implementering nemmere

e Prioriterede 24x7 problemlgsningsservices giver hurtige svar for at minimere nedetiden

2.1 Sadan kgber De

Supporttjenester er tilgeengelige som en Grundpakke med yderligere tjenester og udvidede tjenester og
lgsninger, der kan kgbes under en eksisterende Grundpakkeaftale opfert i arbejdsordren for Microsoft
Enterprise Services, som beskrevet nedenfor.

Element Beskrivelse

Grundpakke En kombination af proaktive og reaktive ydelser samt
leveringsstyringstjenester, der supporterer de
Microsoft-produkter og/eller onlinetjenester, der
anvendes i din organisation. En del af din Grundpakke
omfatter en Fleksibel Tilladelse*, der kan bruges til at
faje proaktive tjenester (markeret med “+"), udvidede
tjenester og lgsningstjenester og/eller tilpassede
proaktive tjenester til din Grundpakke. De ydelser, der
er inkluderet i Grundpakken, er vist med et “v" i dette
afsnit.

Yderligere serviceydelser Du har mulighed for at fgje yderligere supportydelser,
herunder Proaktive ydelser, til din Grundpakke i din
Arbejdsordres Igbetid. Disse ydelser er vist med et “+" i
hele dette afsnit.

Udvidede serviceydelser og lgsninger Du har mulighed for at fgje supportydelser, der daekker
et bestemt Microsoft-produkt eller kunde-IT-system, til
din supportgrundpakke i din arbejdsordres |gbetid.
Disse ydelser er ogsa vist med et “+" i dette afsnit.

Support i flere lande ‘Support i flere lande’ yder support til dig pa flere
Supportsteder, som beskrevet i din Arbejdsordre (eller
Arbejdsordrer).

*Fleksibel Tilladelse er en fleksibel del af din Grundpakkes listepris, der kan anvendes til keb af
Proaktive tjenester, udvidede tjenester og Igsninger, Proaktive servicetilgodehavender eller
Tilpassede Proaktive tjenester pd tidspunktet for kab af tjenester. Din Microsoft-repraesentant leverer
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den del af din Grundpakkes listepris, der er tilgeengelig til brug som Fleksibel Tilladelse. Fglgende
betingelser geelder for tildeling af din Fleksible Tilladelse:

e Op til 20 %, eller 50.000 USD, alt efter hvad der er hgjest, af din tildelte Fleksible Tilladelse kan
anvendes til kab af Proaktive servicetilgodehavender eller Tilpassede Proaktive tjenester.

e Fleksibel Tilladelse tildeles pa arsbasis, og eventuelle tjenester, som Flex Allowance er anvendt
pa, skal anvendes i Igbet af den geeldende arlige periode.

e Fleksibel Tilladelse kan ikke bruges til Serviceleveringsstyring-tjenester som defineret heri.

e Hvis du har bestilt en type tjeneste med Flex Allowance og @nsker at sendre den til en anden type
tjeneste, kan du anvende en tilsvarende veaerdi til en alternativ tjeneste, hvor det er relevant og
aftalt med din serviceleveringsressource.

e Al tilgaengelig Fleksibel Tilladelse skal tildeles inden tidspunktet for kontraktens udfgrelse ellers
fortabes den.

2.2 Beskrivelse af serviceydelser

De elementer, der til sammen udggr din support-pakke, er beskrevet i dette afsnit. Afsnittet indeholder
ogsa en liste over serviceydelser, der kan fgjes til din Grundpakke eller tilvaelges under aftalens Igbetid.

Proaktive serviceydelser

Proaktive serviceydelser medbvirker til at forebygge problemer i dit Microsoft-miljg og bruges typisk til at
sikre tilgeengelighed og levering af ressourcer i den pageeldende Arbejdsordres Igbetid. De falgende
Proaktive serviceydelser er enten angivet nedenfor eller beskrevet naermere pa din Arbejdsordre. Levering
pa stedet er muligvis ikke tilgaengelig for alle serviceydelser og i alle geografiske omrader. Medmindre det
udtrykkeligt seelges som en serviceydelse pa stedet, er leveringen ekstern, medmindre andet aftales
skriftligt og mod et ekstra gebyr.

Planlaegningstjenester

Planlaegningsservices giver vurderinger og gennemgange af din nuveerende infrastruktur, data,
applikations- og sikkerhedsmiljg og hjeelper dig med at planlaegge og implementere afhjeelpninger,
opgraderinger, overfgrelser, installationer eller lgsninger, der er baseret pa de gnskede resultater.

Typer af planleegningsydelser

Afprgvning +

=+ - tjeneste, der kan tilkebes

Afprgvning: Et engagement, der skaber grundlag for, at kunden kan bedgmme, om den
foresldede tekniske lgsning kan lade sig gare. Beviserne kan vaere i form af fungerende
prototyper, dokumenter og design, men er normalt ikke leverancer, der er klar til produktion.

Implementeringstjenester

Implementeringsservices leverer teknisk ekspertise og projektstyringsekspertise, der ggr det hurtigere at
designe, udrulle, overfgre, opgradere og implementere teknologilgsninger fra Microsoft.
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Typer af implementeringsydelser

Igangsaettelsestjenester +

=+ - Yderligere serviceydelse, der kan tilkabes.

lgangseettelsesservices: Et direkte samarbejde med en Microsoft-ressource, der hjeelper med
implementering, migrering, opgradering eller udvikling af funktioner. Det kan omfatte hjzelp til
planleegning og validering af afprgvning eller produktionsbelastning ved hjeelp af Microsoft-
produkter.

Vedligeholdelsestjenester

Vedligeholdelsesservices medvirker til at forbygge problemer i dit Microsoft-miljg og planlaegges typisk
forud for serviceleveringen for at sikre tilgeengelighed af ressourcer.

Typer af vedligeholdelsesservices Planlee
gnhing

Vurdering efter behov v
Vurderingsprogram +
Offlinevurdering +
Proaktiv overvagning +
Proaktivt driftsprogram (POP) +
Risiko- og tilstandsvurderingsprogram som en tjeneste (RAP som en +
tjeneste)

v’ — Inkluderet som en del af din grundpakke.
+ - Yderligere serviceydelse, der kan tilkabes.

Vurdering efter behov: Adgang til en onlineplatform til automatisk selvvurdering, der bruger
loganalyser til at analysere og vurdere din implementering af Microsoft-teknologi. Vurderinger
efter behov omfatter begraensede teknologier. Brug af denne vurderingstjeneste kraever en aktiv
Azure-tjeneste med en tilstreekkelig hgj datagraense, der giver mulighed for at bruge
vurderingstjenesten efter behov. Microsoft kan levere assistance for at aktivere indledende
opsaetning af tjenesten. | forbindelse med vurderingen, og for et yderligere gebyr, vil en
Microsoft-ressource pa stedet (i op til to dage) eller en Microsoft-fjernressource (i op til én dag)
veere tilgaengelig til at hjeelpe med at analysere dataene og prioritere anbefalinger til afhjaelpning
ifglge din tjenesteaftale. Vurderinger pd stedet er muligvis ikke er tilgeengelige i alle geografiske
omrader.

Vurderingsprogram: En vurdering af, om designet, den tekniske implementering, drifts- eller
forandringsledelsen i forhold til dine Microsoft-teknologier stemmer overens med de
fremgangsmader, som Microsoft anbefaler. Ved afslutningen af vurderingen arbejder Microsofts
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ressourcer direkte med dig om at afhjeelpe mulige problemer og udarbejder en rapport, der
indeholder den tekniske vurdering af dit miljg, hvilket kan omfatte en afhjeelpningsplan.

Offlinevurdering: En automatiseret vurdering af din implementering af Microsoft-teknologi med
data indsamlet eksternt eller af en Microsoft-ressource pa din adresse. De indsamlede data
analyseres af Microsoft med veerktgjer pa stedet, og vi giver dig en komplet rapport med vores
resultater og anbefalinger om afhjzelpning.

Proaktiv overvagning: Levering af overvagningsveerktgjer til den tekniske drift og anbefalinger
til finjustering af dine processer til handtering af serverhaendelser. Denne serviceydelse hjaelper
dig med at oprette haendelsesmatrixer, gennemga store haendelser og skabe designet for et
baeredygtigt teknikerteam.

Proaktivt driftsprogram (POP): En gennemgang udfgrt med dine medarbejdere, af dine
planleegnings-, design-, implementerings- eller driftsprocesser i forhold til Microsofts anbefalede
praksis. Gennemgangen udfgres enten pa stedet eller eksternt af en Microsoft-ressource.

Risiko- og tilstandsvurderingsprogram som en service (RAP som en service): En
automatiseret vurdering af din implementering af Microsoft-teknologi med fjernindsamlede data.
Microsoft analyserer de indsamlede data for at udarbejde en rapport med resultater og
anbefalinger til afhjeelpning. Denne tjeneste er tilgeengelig til levering pa stedet eller via
fijernlevering.

Optimeringstjenester

Optimeringsservices fokuserer pa malene for optimal udnyttelse af kundens teknologiske milja. Disse
serviceydelser kan inkludere f.eks. fiernadministration af cloudservices, optimering af slutbrugernes
anvendelse af Microsofts produktfunktioner samt at sikre en effektiv sikkerheds- og identitetstilstand.

Typer af optimeringsydelser HERIES

gnhing

Adoptionstjenester +

Udviklingsfokuserede tjenester

IT-serviceadministration

+| +| +

Sikkerhedstjenester

=+ - Yderligere serviceydelse, der kan tilkebes.

Adoption Services: Anvendelsessupportservices har et udvalg af tjenester til rddighed, der giver
dig mulighed for at vurdere din organisations mulighed for at zendre, overvage og optimere
andringer, der knytter sig til dit keb af Microsoft-teknologi. Disse omfatter bl.a. support i
forbindelse med udvikling og gennemfgrelse af din anvendelsesstrategi for personrelaterede
aendringer. Kunder har adgang til ressourcer med den ekspertise, den viden og de
fremgangsmader, som Microsoft anbefaler, som statte til deres anvendelse.

Development Focused Services: Serviceydelser, der hjelper dine medarbejdere med at udvikle,
implementere og supportere applikationer, der er bygget pa Microsoft-teknologier.
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Serviceindsigt for udviklere: En arlig vurdering af din applikationsudviklingspraksis for at
hjeelpe kunderne med radgivning i den anbefalede praksis til udvikling af applikationer og
lzsninger pad Microsoft-platforme.

Supportassistance til udvikling: Yder hjzlp til oprettelse og udvikling af applikationer, der
integrerer Microsoft-teknologier pa Microsoft-platformen med speciale i Microsoft-
udviklingsveerktgjer og -teknologier og saelges pa timebases som angivet pa din
Arbejdsordre.

It-serviceadministration: Et udvalg af tjenester designet til at hjeelpe dig med at udvikle dit
gamle IT-miljg ved hjeelp af nye tilgange til serviceadministration, der muliggar innovation,
fleksibilitet, kvalitet og forbedrede driftsomkostninger. Den tidssvarende IT-serviceadministration
kan leveres via eksterne eller lokale radgivningssessioner, der hjeelper dig med at sikre, at dine
processer til overvagning, incidenthandtering eller helpdesk er optimeret til funktionsmaden i
cloudbaserede serviceydelser, nar en applikation eller serviceydelse flyttes til clouden. Tjenester
til IT-serviceadministration kan veere et element i et tilpasset program med supportydelser, der er
tilgeengeligt mod et yderligere vederlag og kan veaere defineret i en fremvisning, der henvises til i
din arbejdsordre.

Sikkerhedstjenester: Microsofts udvalg af sikkerhedslgsninger omfatter falgende fire
fokusomrader: cloudsikkerhed og identitet, mobilitet, forbedret beskyttelse af oplysninger og
sikker infrastruktur. Sikkerhedsservices hjeelper kunder med at forsta, hvordan de kan beskytte og
skabe innovation i deres it-infrastruktur, programmer og data, sa de kan modsta interne og
eksterne trusler. Sikkerhedstjenester kan veere et element i et tilpasset program med
supportydelser, der er tilgaengeligt mod et yderligere vederlag og kan veere defineret i en
fremvisning, der henvises til i din arbejdsordre.

Uddannelsesserviceydelser

Uddannelsesservices giver uddannelse, der er med til at forbedre dit supportpersonales tekniske og
driftsmaessige feerdigheder — via undervisning, der kan forega lokalt, online eller efter behov.

Typer af uddannelsesserviceydelser

Uddannelse efter behov v
Webcasts v
Tavleundervisning +
Workshops +

v’ — Inkluderet som en del af din grundpakke.
=+ - Yderligere serviceydelse, der kan tilkebes.

Uddannelse efter behov: Adgang til en onlinesamling af undervisningsmateriale og online-labs
fra en digital platform med et workshop-bibliotek udviklet af Microsoft.

Webcasts: Adgang til live uddannelsessessioner, der afholdes af Microsoft og er tilgeengelige
som en raekke forskellige support- og Microsoft-teknologiemner leveret via internettet.
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Tavleundervisning: Korte interaktive serviceydelser, typisk endagssessioner, der deekker produkt-
og supportemner i et foreleesnings- og demonstrationsformat, og som leveres af en Microsoft-
ressource, enten personligt eller online.

Workshops: Tekniske undervisningssessioner pa avanceret niveau, tilgeengelige for en lang reekke
support- og Microsoft-teknologiemner leveret af en Microsoft-ressource, enten personligt eller
online. Workshops kan kgbes pa pr.-deltager-basis eller som en dedikeret levering til din
organisation, som angivet pa din Arbejdsordre. Workshops ma ikke optages uden udtrykkelig
skriftlig tilladelse fra Microsoft.

Yderligere Proaktive tjenester

Typer af Yderligere Proaktive tjenester

Brugerdefinerede proaktive serviceydelser (vedligeholdelses-, +
optimerings- og uddannelsesydelser)

Supportteknologiradgiver +
Proaktiv accelerator +
Udpeget supporttekniker +

=+ - Yderligere serviceydelse, der kan tilkobes.

Brugerdefinerede proaktive tjenester: Et defineret engagement med Microsoft-ressourcer om
at levere serviceydelser personligt eller online efter kundens anvisninger, som ikke ellers er
beskrevet i dette dokument. Disse engagementer omfatter vedligeholdelses-, optimerings- og
uddannelsesserviceydelser.

Supportteknologiradgiver (STA): En tilpasset serviceydelse, der leverer en teknologivurdering,
der understgtter kundernes forretningsmaessige mal, herunder, men ikke begraenset til,
arbejdsbelastningsoptimering, vedtagelse eller support, leveret af en Microsoft-ressource. Denne
serviceydelse kan omfatte en plan og teknisk vejledning, der er tilpasset kundemiljg og
forretningsmaessige mal.

Proaktiv accelerator: En Microsoft-ressourceledet serviceydelse, der bestar af en foruddefineret
reekke aktiviteter, der hjeelper dig med at opna et teknisk eller forretningsmaessigt resultat baseret
pa mal om at eliminere installationsrisici, @ge tilgeengelighed eller optimere Igsningens ydeevne.
Ved hjeelp af en programmatisk tilgang bestemmer Microsoft-ressourcen de aktiviteter, der er
ngdvendige for engagement, som kan omfatte, men er ikke begraenset til, fit gap-analyse,
onboarding, optimering, vidensoverfgrsel, designvalidering og implementeringsplan.

Udpeget supporttekniker (Designated Engineering, DE): Varetaget og resultatdreven
lzsning(er), baseret pd Microsofts anbefalede praksisser og principper, der hjselper med at
fremskynde din tid til veerdi. En ledende ekspert vil arbejde taet sammen med dit team for at give
dyb teknisk vejledning og udnytte andre Microsoft-eksperter, hvis ngdvendigt, for at hjaelpe med
udrulning og/eller optimering af dine Microsoft-lgsninger. Herunder serviceydelser, der spaender
fra vurdering og planlaegning, til opkvalificering og design, til konfiguration og implementering.
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Andet Proaktivt

Proaktive tjenestetilgodehavender +

Proaktive servicetilgodehavender: Veerdien af serviceydelser, der kan ombyttes, vist i
Servicetilgodehavender pa din Arbejdsordre. Proaktive Servicetilgodehavender kan ombyttes,
eller anvendes, til en eller flere definerede yderligere serviceydelser, som beskrevet ovenfor i dette
dokument, til geeldende satser som oplyst af din Microsoft Services-repraesentant. Nar du har
valgt den tilgeengelige yderligere serviceydelse fratraekker vi vaerdien af denne ydelse fra din
saldo, rundet op til neermeste enhed.

Reaktive serviceydelser

Reaktive tjenester medvirker til at lgse problemer i dit Microsoft-miljg og afregnes typisk efter forbrug.
Falgende reaktive serviceydelser er inkluderet efter behov for aktuelt understgttede Microsoft-produkter
og -onlineserviceydelser, medmindre andet fremgar af din arbejdsordre. Al reaktiv support leveres
eksternt.

Typer af reaktive tjenester ‘ ‘

Radgivningssupport v
Problemlgsningssupport v
Administration af Reaktiv Support v
Analyse af arsag +
Tilfgjelse af Administration af Reaktiv Support +

v’ — Inkluderet som en del af Grundpakken.
=+ - Yderligere serviceydelse, der kan tilkabes.

Radgivningssupport: Kortvarig telefonbaseret radgivning (begraenset til seks timer eller mindre)
og support i forbindelse med uforudsete problemer for IT-medarbejdere. Radgivningssupport kan
omfatte rddgivning, vejledning og videregivelse af viden, der har til formal at hjeelpe dig med at
installere og implementere Microsoft-teknologier pad mader, der forebygger almindeligt
forekommende problemer, og som kan nedseette sandsynligheden for systemafbrydelser.
Arkitektur, udvikling af lzsninger og kundetilpasningsscenarier er ikke omfattet af denne
Radgivningsservice.

Problemlgsningssupport: Denne assistance til problemer med specifikke symptomer, der er
opstdet under brugen af Microsoft-produkter, inkluderer fejlfinding af et specifikt problem,
fejlmeddelelse eller funktionalitet, der ikke fungerer efter hensigten for Microsoft-produkter.
Haendelser kan enten iveerksaettes via telefon eller indsendes via nettet. Stgtteanmodninger om
tjenester og produkter, der ikke er deekket af den gaeldende online servicestatte-portal, styres fra
Microsoft Services onlineportal.
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Definition af niveau og Microsofts ansldede indledende svartider er angivet i tabellerne over
haendelsessvar nedenfor. Betegnelsen 'Svar pa fgrste opkald' defineres som den farste ikke-
automatiserede kontakt via telefon eller e-mail.

Pa din anmodning kan vi samarbejde med tredjemands leverandgrer af teknologi for at medvirke
til at lase komplekse problemer med interoperabilitet af produkter fra flere leverandgrer, men det
er tredjemandens ansvar at supportere sit produkt.

Haendelsens alvorsgrad er afggrende for Microsofts responsniveauer og indledende estimerede
responstider samt dit ansvar. Du er ansvarlig for beskrivelse af forretningspavirkningen for din

organisation, i samrad med os, og Microsoft vil tildele den relevante alvorsgrad. Du kan anmode
om andring af Niveau nar som helst i en haendelsesperiode, hvis forretningsindflydelsen kraever

det.

Alvorsgrad og situation

Vores forventede svar

Dit forventede svar

Alvorsgrad-niveau
1

Kritisk forretningssystem nede:

Forretning i fare. Fuldsteendigt
tab af en kritisk applikation
eller lgsning.

Behov for gjeblikkelig
assistance

Azure-komponenter'
- Svar pa ferste opkald inden
for 15 minutter eller mindre

Alle andre produkter og
tjenester - Svar pa farste
opkald inden for en time eller
mindre

Krisesituationsressource? tildelt

Fortlabende indsats 24 timer i
dagnet, 7 dage om ugen’

Hurtig eskalering til
produktteams hos Microsoft

Underretning af vores senior-
ledere om ngdvendigt

Underretning af vores senior-
ledere, som anmodet af os

Allokering af relevante
ressourcer for at vedligeholde
fortlgbende indsats 24 timer i
degnet, 7 dage om ugen’

Hurtig adgang og svar

Afgivelse via telefon eller
internet

Severity level A

Kritisk forretningssystem
forringet:

Betydeligt tab eller
serviceforringelse

Behov for assistance inden for
én time

Farste svar pa opkald i lgbet af
én time eller mindre

Krisesituationsressource? tildelt

Fortlabende indsats 24 timer i
degnet, 7 dage om ugen?

Allokering af relevante
ressourcer for at vedligeholde
fortlgbende indsats 24 timer i
degnet, 7 dage om ugen’

Hurtig adgang og svar

Afgivelse via telefon eller
internet

Severity level B

Moderat
forretningsindflydelse:

Moderat tab eller
serviceforringelse, men
arbejdet kan fortsaette pé

Farste svar pa opkald i lgbet af
to timer eller mindre

Kun indsats i abningstiden

Allokering af relevante
ressourcer for at veere pa linje
med Microsofts indsats

Adgang og svar fra den
ansvarlige for eendring af
kontrol inden for fire
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Alvorsgrad og situation Vores forventede svar Dit forventede svar
nedsat niveau arbejdstimer
Behov for assistance inden for Afgivelse via telefon eller
to arbejdstimer* internet
Severity level C Farste svar pa opkald i lgbet af ~ Ngjagtige kontaktoplysninger
Mindre forretningspavirkning: fire timer eller mindre om sagsejeren
. Kun indsats i abningstiden® Reaktion inden for 24 timer
| det vaesentlige fungerende,
med mindre eller ingen Afgivelse via telefon eller
serviceforringelser internet

Behov for assistance inden for
fire arbejdstimer?

" Den anferte svartid for dine Azure-komponenter daekker ikke Azure StorSimple, GitHub AE, Azure-kommunikationstjenester eller
Fakturering og Abonnementsadministration.

Krisesituationsressourcer hjelper med at gennemfere en hurtig lesning af problemerne ved korrekt engagement i sagen, eskalering,
ressourcetildeling og koordinering.

3 Vi kan veere nadt til at nedgradere alvorsgraden, hvis du ikke kan levere de passende ressourcer eller svar, som ger os i stand til at
fortscette vores indsats i problemlasningen.

4 Arbejdstiden defineres generelt som kl. 09:00 til 17:30 lokal standardtid, eksklusive helligdage og weekender. Arbejdstiden kan
variere en anelse i dit land.

Administration af Reaktiv Support: Administration af Reaktiv Support giver overblik over
supporthaendelser for at opna en rettidig lgsning og support af hgj kvalitet. Serviceleveringsstyring bruges
til Administrationen af Reaktiv Support for alle supportanmodninger.

| henhold til ovenstaende Haendelsesrespons-tabeller, for haendelser med Alvorsgrad B og C, er
serviceydelsen tilgaengelig pa kundens anmodning inden for normal arbejdstid for Microsoft-ressourcen,
der ogsa kan informere om eskaleringsopdateringer efter anmodning herom. For haendelser med
Alvorsgrad 1 og A, ivaerkseettes og udfgres der automatisk en udvidet eskaleringsproces. Den tildelte
Microsoft-ressource er derefter ansvarlig for at sikre lgbende teknisk fremdrift i problemlgsningen ved at
give dig statusopdateringer og udarbejde en handlingsplan.

For udvidet deekning uden for dbningstiden kan du kebe yderligere Administration af Reaktiv Support-
timer.

Analyse af arsag (Root Cause Analysis): Hvis der udtrykkeligt anmodes om det, inden haendelsen
afsluttes, foretager vi en struktureret analyse af mulige arsager til en enkeltstdende haendelse eller en serie
af forbundne problemer. Du vil skulle samarbejde med Microsoft og stille materialer som f.eks. lodfiler,
netvaerkssporinger eller andet diagnostisk information til rddighed. Du kan blive opkraevet yderligere
betaling for rodarsagsanalyse. Dette er kun geeldende for visse Microsoft-teknologier.

Tilfgjelse af Administration af Reaktiv Support: Du kan veelge at kabe yderligere timer for at levere
Administration af Reaktiv Support. Disse ressourcer fungerer eksternt og leverer tjenesten inden for
abningstiden i den tidszone, der er aftalt skriftligt. Denne tjeneste leveres pa engelsk og, hvor tilgeengelig,
kan den leveres pa dit talte sprog. Denne serviceydelse afthaenger af Microsofts ressourcetilgeengelighed.

Page 12



Unified Enterprise Support Services Description

Serviceleveringsstyring

Serviceleveringsstyring (SDM) er inkluderet i dine supporttjenester, medmindre andet fremgar heri eller af
din Arbejdsordre. Yderligere leveringsstyringstjenester kan tilfgjes ved kab af yderligere tjenester eller
udvidede tjenester og lgsninger.

SDM-tjenester leveres digitalt og af en udpeget kundesucces-kontoadministrator. Denne udpegede
ressource kan arbejde eksternt eller pa stedet pa din placering.

Omfang af serviceleveringsstyring

Folgende SDM-tjenester er tilgeengelige:

Typer af serviceleveringsstyringstjenester

Aktivering af Kundeorganisation v
Radgivning om Microsoft-produkter, -service og v
sikkerhedsopdateringer

Programudvikling og -styring v
Onboarding af Unified Enterprise Support v
Cloud Success-program +
Cloud Solution Architect Developer Advocate v1
Styring af ledelsesrelationer v
Tilfgjelse til serviceleveringsstyring +
Styring af onsiteservicelevering +

v’ — Inkluderet som en del af Grundpakken.
=+ - Yderligere serviceydelse, der kan tilkebes.
vl Yderligere tjenester, der kan leveres af Microsofft.

Aktivering af Kundeorganisation: Vejledning og information leveret til din navngivne
Supporttjenesteadministrator om hvordan man styrer udnyttelsen af dine Unified Support-tjenester
og forbereder dig til at bruge digitale og reaktive tjenester til Unified Support.

Radgivning om Microsoft-produkter, -service og sikkerhedsopdateringer: Oplysninger delt med
dig om vigtige kommende produkt- og servicefunktioner og -aendringer, samt sikkerhedsbulletiner til
Microsoft-teknologier.
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Programudvikling og -styring: Aktiviteter beregnet til at planlaegge, foresla og styre dit
supportprograms tjenester i hele din organisation for at hjaelpe dig med at opna sterre veerdi fra dine
investeringer i Microsoft-teknologi og -tjenester. Microsoft kan anbefale en raekke serviceydelser, der
er beregnet til at hjeelpe dig med at opna vigtige forretningsmaessige og teknologiske resultater ved
at udnytte de muligheder, der er inkluderet i din Base Package-support, samt yderligere
serviceydelser, som du matte kgbe.

Unified Support Onboarding: Aktiviteter til statte for din initialisering i Unified Support, herunder
introduktion og fremme af selvbetjeningsfunktioner i onlinesupport-portalen, med henblik pa at sikre
rettidig udnyttelse af dine Unified Support-tjenester.

Cloud Success-program: Planlaegnings- og leveringstjenester er inkluderet for at hjeelpe dig med at
opna specifikke cloud-resultater, der giver dig mulighed for at fremskynde implementeringen,
vedtagelsen og den realiserede vaerdi af Microsoft Cloud-teknologier.

Cloud Solution Architect Developer Advocate: En udviklingsfokuseret Microsoft-supportressource,
der leverer strategisk radgivning og vejledning for at fremskynde innovation og @ge effektiviteten
gennem udviklingslivscyklussen for software. Disse begraensede ressourcer kan tildeles af Microsoft,
hvis omstaeendighederne tillader det.

Styring af ledelsesrelationer: Et st aktiviteter for at sikre, at Microsofts supportteam er tilpasset din
organisations strategiske prioriteter og interagerer med vigtige beslutningstagere inden for forretning
og teknologi.

Tilfgjelse til serviceleveringsstyring: Du kan veelge at tilkagbe ekstra, tilpassede SDM-ressourcer, der
leverer serviceleveringsstyringstjenester som en del af et forhandsdefineret arbejdsomfang, der ikke er
beskrevet i detaljer i dette dokument. Denne serviceydelse afhaenger ogsa af Microsofts
ressourcetilgaengelighed. Disse ressourcer kan arbejde eksternt eller pa stedet pa din placering. Hvis
den leveres pa stedet, geelder nedenstaende begraensninger.

Styring af onsiteservicelevering: Du kan anmode om, at din kundesucces-kontoadministrator.
afleegger besag pa stedet, hvilket kan kraeve et yderligere gebyr pr. besgg. Denne serviceydelse
afhaenger af Microsofts ressourcetilgeengelighed.

2.3 Udvidede serviceydelser og lgsninger

Foruden de serviceydelser, der leveres som en del af grundpakken eller de yderligere serviceydelser, kan
felgende ekstra udvidede serviceydelser og Igsninger tilkgbes. Udvidede serviceydelser og lasninger er
tilgeengelige mod et ekstra vederlag, og disse er defineret i et bilag, der henvises til i din arbejdsordre.

Udvidet udpeget supporttekniker (Enhanced Designated +
Engineering)

Unified Udvidet Respons +
Hurtig respons +
Azure Event Management +
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0365 Engineering Direct +
Support til udviklere +7
GitHub Engineering Direct +
Driftskritisk support +
Cybersikkerhed-supporttjenester +

=+ - Yderligere serviceydelse, der kan tilkebes.
+'-En yderligere serviceydelse, der kan tilkebes op til en fast maksimumsgreense.

Udvidet udpeget supporttekniker (Enhanced Designated Engineering)

Udvidet udpeget supporttekniker (Enhanced Designated Engineering, EDE): En tilpasset
serviceydelse, der giver et dybt og lgbende teknisk engagement for kunder med komplekse scenarier.
Dette tilbud er beregnet til at matche kundens behov og resultater ved at tilbyde en udpeget
supporttekniker, der vil opbygge en dyb viden om kundens milja eller lgsning og understatte kundens
forretningsmal, herunder, men ikke begraenset til, optimering af arbejdsbelastning, vedtagelse eller
support. EDE-serviceydelser kan kagbes som foruddefinerede tilbud eller som et brugerdefineret timetal,
der kan bruges til at levere foruddefinerede, proaktive serviceydelser.

Nar EDE-serviceydelser kabes som timer, bliver de derefter fratrukket dit samlede kabte timeantal,
efterhanden som de bliver anvendt og leveret.

Foruddefinerede EDE-serviceydelser er skraeddersyede til dit miljg og hjeelper dig med at na det gnskede
resultat. Disse tilbud omfatter pakraevede, foruddefinerede, indbyggede proaktive tjenester.

Fokusomraderne for EDE-serviceydelser:

e At hjeelpe med at opretholde en dybdegaende viden om dine aktuelle og fremtidige
forretningsbehov samt konfiguration af dit informationsteknologimiljz for at optimere
ydeevnen

e Dokumentere og dele anbefalinger med dig om brugen af leverancer relateret til
supporttjenester (f.eks. gennemgang af supportevnen, tilstandstjek, workshops og
risikovurderingsprogrammer)

e Hjeelpe dig med at foretage dine implementerings- og driftsaktiviteter i overensstemmelse
med dine planlagte og aktuelle implementeringer af Microsoft-teknologier

e At forbedre dit it-personales tekniske og driftsmaessige feerdigheder

e At udvikle og implementere strategier til forebyggelse af fremtidige haendelser og til at gge
systemtilgaeengeligheden af dine omfattede Microsoft-teknologier

e At hjeelpe med at finde rodarsagen til tilbagevendende haendelser og komme med
anbefalinger til forebyggelse af yderligere afbrydelser i de pageeldende Microsoft-teknologier
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Uanset hvordan EDE tilkgbes, allokeres, prioriteres og udpeges ressourcer baseret pa aftalen mellem
parterne under det indledende mgde og dokumenteres som en del af din serviceleveringsplanleegning. En
kunde, der driver virksomhed i flere lande skal tildele EDE'en til lokation ved kontraktindgaelse forud for
serviceleveringsplanlaegning.

Tjenestespecifikke forudsaetninger og begraensninger

e Du skal have en gaeldende serviceaftale for Microsoft Unified Support til understattelse af
dine EDE-serviceydelser. Hvis din serviceaftale for Microsoft Unified Support udlgber eller
opsiges, opsiges din EDE-serviceydelse den samme dag.

e EDE-serviceydelser er tilgeengelige inden for normal arbejdstid (kl. 09:00 til 17:30) lokal
standardtid, undtagen helligdage og weekender.

e EDE-serviceydelser understatter de specifikke Microsoft-produkter og -teknologier, der er
valgt af dig og angivet i din Arbejdsordre.

e EDE-serviceydelser leveres til et enkelt supportsted pa det udpegede supportsted, der er
identificeret i din Arbejdsordre.

e EDE-serviceydelser leveres eksternt, medmindre andet aftales skriftligt pa forhand. Hvis der er
indgaet aftale om besg@g pa stedet, som ikke er forudbetalt, faktureres du for rimelige
rejseudgifter og andre udgifter.

Unified Udvidet Respons

Unified Udvidet Respons: Unified Udvidet Respons (Unified Enhanced Response, UER) leverer accelereret
reaktiv support til dine produkter og cloud-tjenester med hurtigere routing for alle kritiske
situationshaendelser (‘crit sits'), og ved at tildele ressourcer fra Udvidet haendelsesstyring-teamet, der er
udpeget til dig til udvidet reaktiv heendelsesstyring. Kunder kan kabe Unified Udvidet Respons ud over
deres Unified Enterprise-basissupportaftale eller tilfgje den pa ethvert tidspunkt i lebet af en aktiv Unified
Enterprise-basissupportaftale.

UER-levering kan kabes nu, men leveringen begynder farst ‘Leveringsdato i 2023". Kunder, der keber UER
for leveringsstartdatoen, vil ikke blive faktureret, far Microsoft padbegynder levering af UER
(‘Leveringsstartdato') eller [1. februar 2023], alt efter hvad der er senere.

For at modtage UER-support til dine Microsoft-produkter og cloudtjenester skal du indsende en
haendelse via telefon eller via internettet. Hvis den abnes pa alvorsgrad 1 eller alvorsgrad A, vil dine
anmodninger om problemlgsningssupport automatisk blive omdirigeret med den udvidede responstid,
og dit Udvidet haendelsesstyring-team vil automatisk blive tildelt haendelsesstyring.

Udvidet haendelsesstyring: Udvidet haendelsesstyring-serviceydelsen er tilgeengelig degnet rundt for
alle anmodninger om Alvorsgrad 1- eller Alvorsgrad A-problemlgsningssupport. Kunder tildeles en
udpeget pulje af ressourcer med viden om kundernes forretningsmal og miljg. Disse ressourcer tildeles ud
over de tekniske lgsningsressourcer og er ansvarlige for overvagning af alle vigtige
situationssupporthaendelser for at fremme rettidig lgsning og en hgj kvalitet af supportlevering.
Grupperessourcerne for Udvidet haendelsesstyring, der er udpeget til kunden kan kontaktes direkte via e-
mail dggnet rundt og vil sikre fortsat tekniske fremskridt ved at give dig hyppige status- og
eskaleringsopdateringer og en handlingsplan.

For eventuel alvorsgrad 1-haendelse vil et medlem af Udvidet haendelsesstyring-teamet ogsa tilvejebringe
en gennemgang efter haendelsen for kunden, kundesuccess-kontoadministratoren og andre medlemmer
af dit kontoteam med henblik pa at styrke din virksomhed og forhindre fremtidige afbrydelser og
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problemer. Under mgdet vil Udvidet haendelsesstyring-teammedlemmet tilvejebringe et overblik over
haendelsesrespons, herunder succeser og forbedringsomrader, og arbejde sammen med din
kundesuccess-kontoadministrator (Customer Success Account Manager, CSAM) om anbefalinger til
afhjeelpning, for proaktivt at reducere fremtidige problemer og styrke dine Igsninger.

Et medlem af Udvidet haendelsesstyring-teamet informerer dig under haendelsen, hvis en
rodarsagsanalyse (Root Cause Analysis, RCA) ogsa er tilgeengelig for den bergrte Microsoft-teknologi, hvis
der vil blive palagt et ekstragebyr ved udfgrelse af rodarsagsanalysen, og vil arbejde sammen med din
CSAM for at pabegynde en rodarsagsanalyse, hvis den er tilgeengelig og kunden udtrykkeligt anmoder
om den fgr haendelsen lukkes. Du vil skulle samarbejde med Microsoft og stille materialer som f.eks.
logfiler, netveerkssporinger eller anden diagnostisk information til rddighed, der er ngdvendig for at
gennemfgre rodarsagsanalysen.

For at dit Udvidet haendelsesstyring-team kan have grundleeggende viden om dine mal og dit miljg, skal
du tilvejebringe dokumentation, hvis du bliver bedt om det, og deltage i onboarding-aktiviteter i lzbet af
de farste 60 dage af kontraktperioden.

Disse ressourcer drives eksternt. Udvidet haendelsesstyring-serviceydelsen leveres pa engelsk, kinesisk og
japansk. Ingen levering af Udvidet haendelsesstyring-serviceydelsen efter region begreenset,
statsborgerskab pakraevet eller godkendte leveringsressourcer er mulige i dette tilbud.

UER's reaktive tjenester medvirker til at lgse problemer i dit Microsoft-miljg og afregnes typisk efter
forbrug. De leverede reaktive serviceydelser er inkluderet efter behov for aktuelt understattede Microsoft-
produkter og -onlineserviceydelser, medmindre andet fremgar af din arbejdsordre. Al reaktiv support
leveres eksternt. Ud over de ngdvendige reaktive serviceydelser, er et fast antal timer til Reaktiv
supportadministration og Serviceleveringsadministration inkluderet i dit Udvidet haendelsesstyring-team
og CSAM, der skal bruges til at levere onboarding-aktiviteter, kvartalsmader med dit Udvidet
haendelsesstyring-teammedlem og Alvorsgrad 1-gennemgange efter haendelser. Yderligere eller
hyppigere mader er tilgeengelige efter anmodning og med forudgaende Microsoft-aftale, hvor ressourcer
er tilgaeengelige, hvis du vaelger at kabe yderligere timer ud over de inkluderede for at yde yderligere
Reaktiv supportadministration og Serviceleveringsadministration af dit Udvidet haendelsesstyring-team og
kundesucces-kontoadministrator

UER skal kun kebes for veertslandets placering, hvis kunden har en Unified-aftale i flere lande. Som en
reaktiv udvidet Izsning kan alle UER-tjenester leveres eksternt til andre steder end og inklusive vaerten
med undtagelse af de inkluderede servicelevering-styringstimer, som tildeles af vaerten og administreres
af veertens kundesucces-kontoadministrator.
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Unified Udvidet Respons, Vores forventede svar Dit forventede svar

Alvorsgrad og situation

Alvorsgrad-niveau Azure-komponenter' Underretning af vores senior-
1 - Svar pa ferste opkald inden ledere, som anmodet af os
Kritisk forretningssystem nede: for 15 minutter eller mindre Allokering af relevante

Alle andre produkter og ressourcer for at vedligeholde

Forretning i fare. Fuldsteendigt

i, - tjenester - Svar pa farste fortlgbende indsats 24 timer i
tab af en kritisk applikation . . 3
. opkald inden for 30 minutter dagnet, 7 dage om ugen
eller lgsning. )
eller mindre

Behov for gjeblikkelig Hurtig adgang og svar

X Senior Haendelsesleder? tildeles
assistance

i Afgivelse via telefon eller
automatisk

internet
Fortlgbende indsats 24 timer i
degnet, 7 dage om ugen?

Hurtig eskalering til
produktteams hos Microsoft

Underretning af vores senior-
ledere om ngdvendigt

Severity level A Farste svar pa opkald i Ilgbet af  Allokering af relevante
30 minutter eller mindre ressourcer for at vedligeholde

Kritisk forretningssystem
gssy fortlabende indsats 24 timer i

forringet: Senior Haendelsesleder? tildelt 3
dagnet, 7 dage om ugen
Betydeligt tab eller Fortlgbende indsats 24 timer i Hurtia ad
serviceforringelse dagnet, 7 dage om ugen? urtig adgang og svar

Afgivelse via telefon eller

Behov for assistance inden for .
Internet

30 minutter

"Den anferte svartid for dine Azure-komponenter dcekker ikke US Gov Clouds, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure-
kommunikationstjenester eller Fakturering og Abonnementsadministration A40, Azure Media Services, Azure Stack, Testbase for
M365, Microsoft Mesh eller Universal Print.

2Udvidet heendelsesstyring-ressourcer hjcelper med at gennemfare en hurtig lesning af problemerne ved korrekt engagement i sagen,
eskalering, ressourcetildeling og koordinering.

3 Vi kan veere nadt til at nedgradere alvorsgraden, hvis du ikke kan levere de passende ressourcer eller svar, som ger os i stand til at
fortscette vores indsats i problemlasningen.

Hurtig respons

Hurtig respons: Hurtig respons yder accelereret reaktiv support til dine cloudtjenester ved at sende
supporthaendelser videre til tekniske eksperter og om ngdvendigt oprette en eskaleringsve;j til de
medarbejdere, der er ansvarlige for driften af cloudtjenester.

For at modtage hurtig respons-ydelser for dine Microsoft Azure-komponenter skal du indsende en
haendelse via den pégeeldende cloudserviceportal. Din anmodning om problemlgsningssupport bliver
sendt direkte til en Rapid Response supportka, som bestér af et udvalgt hold af teknikere med ekspertise
inden for cloudservices. For at teamet kan have grundleeggende kendskab til din implementering, skal du
levere dokumentation om den grundleeggende Azure-implementering og database-topologi samt
skalerings- og belastningsudligningsplaner, hvis de findes. Selvom haendelser kan kraeve ressourcer fra
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almindeligt produktsupportpersonale for at blive lgst, bevarer Rapid Response-teamet primaert ansvaret
for haendelserne 24x7x365.

Svartiderne for problemlgsningssupport for dine Azure-komponenter fremgar af tabellen nedenfor og
treeder i stedet for de forventede svartider for Grundpakke-support. Rapid Response daekker ikke Azure
Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure-kommunikationstjenester, Universal
Print, Testbase for M365, eller Microsoft Mesh.

Kab af Hurtig respons afhaenger af tilgeengelighed af ressourcer. Forhar dig hos din kundesucces-
kontoadministrator for neermere oplysninger om tilgeengelighed.

Alvorsgrad og situation i Vores forventede svar Dit forventede svar
forbindelse med hurtig

respons

Severity level 1
Kritisk forretningssystem nede:

Forretning i fare. Fuldsteendigt | Svar pa farste opkald i lgbet af Underretning af vores senior-

tab af en kritisk applikation 15 minutter eller mindre ledere som anmodet af os
eller lzsning Fortlgbende indsats 24 timer i Allokering af relevante
Tab af en central dagnet, 7 dage om ugen’ ressourcer for at vedligeholde

forretningsproces og
arbejdet kan ikke fortsaette
pa fornuftig vis

fortlabende indsats 24 timer i

Adgang til Microsofts erfarne
gang degnet, 7 dage om ugen’

specialister?

Hurtig eskalering til teamene Hurtig adgang og svar

med ansvar for driften af
cloudservices hos Microsoft

Behov for assistance inden for
15 minutter

Severity level A Underretning af vores senior-

Kritisk forretningssystem ledere om nadvendigt

forringet:

Betydeligt tab eller
serviceforringelse

Vi kan veere nadt til at nedgradere fra 24 timer i degnet, 7 dage om ugen, hvis du ikke kan levere de passende
ressourcer eller svar, som ger os i stand til at fortseette vores indsats i problemlesningen

2 Hurtig respons-problemlasningssupport er kun tilgeengelig pd engelsk og japansk.
Azure Event Management

Microsoft Azure-arrangementsstyring (Azure Event Management, “AEM”): AEM yder forbedret
proaktiv og reaktiv support under kunders vigtige forretningsheendelser.

En omfattet, vigtig forretningshaendelse, der understgttes af dette tilbud defineres som en kort,
kundeforventet periode med stor forretningspavirkning og/eller hgj efterspargsel for kunden, der kraever
hgjere niveauer af servicetilgeengelighed og ydeevne. Vigtige forretningshaendelser kan modtage op til
fem (5) kalenderdage med fortlgbende reaktiv deekning; kunder kan veelge at kabe s& mange vigtige
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forretningsheendelser, som der kraeves for at kare fortlgbende og daekke hele varigheden af den
forventede efterspargsel, hvis den er leengere end fem (5) fortlgbende kalenderdage.

Azure-arrangementsstyring er afhaengig af tilgeengelighed af ressourcer. Kontakt din kundesucces-
kontoadministrator for oplysninger om tilgaengelighed. Support leveres ikke, undtagen til vigtige
forretningsheendelser, der er planlagt pa forhand og bekraeftet skriftligt mindst 8 kalenderuger far
haendelsens start, medmindre Microsoft accepterer det. Microsoft kan efter eget skan reducere omfanget
af vurderingen forud for haendelsen, hvis Microsoft veelger at acceptere en haendelse med mindre varsel.

AEM understatter vigtige forretningshaendelser, der bruger Microsoft Azure-kernetjenester. Hver
haendelse daekker en enkelt Azure-lgsning. Hvis flere Azure-lgsninger kraever support, skal en kunde kabe
yderligere haendelser. En Azure-lgsning defineres som et seet Azure-abonnementer og Azure-ressourcer,
der forbinder til et feelles forretningsresultat for at levere produkter eller serviceydelser til kunder.
Microsoft evaluerer kundens lgsning i lgbet af vurderingsperioden forud for haendelsen og kommunikerer
identificerede risici skriftligt til kunden.

Som en del af aktiviteterne forud for haendelsen, vil Microsoft:

* Vurdere og ggre sig bekendt med din lgsning

+ Identificere mulige problemer og risici, der pavirker oppetid og stabilitet

» Udfere gennemgange af kapacitet og modstandsdygtighed pa Azure-platformen
Microsoft leverer skriftlig dokumentation af resultaterne af sin vurdering, herunder handlinger til at
mindske mulige risici, der pavirker oppetid og stabilitet.

For Azure-cloudlgsninger, skal heendelsesserviceanmodninger relateret til haendelsen i lgbet af heendelsen
fremsaettes online via Microsoft Azure-portalen, herunder AEM i sagsbeskrivelsen.

Alvorsgrad og situation Vores forventede svar Dit forventede svar

Alvorsgrad-niveau 1 Svar pa farste opkald inden for 15

Kritisk forretningssystem nede: minutter eller mindre og hurtig

o . eskalering i Microsoft? . .
Forretning i fare. Fuldstaendigt tab 9 Underretning af vores senior-

af en kritisk applikation eller Krisesituationsressource tildelt i ledere som anmodet af os

l@sning lzbet af 30 minutter eller
Tab af en central forretningsproces | mindre.

og arbejdet kan ikke fortseette pd | Fortlabende indsats 24 timer i

fornuftig vis degnet, 7 dage om ugen’

Allokering af relevante ressourcer
for at vedligeholde fortlgbende
indsats 24 timer i d@gnet, 7 dage
om ugen'

Behov for assistance inden for 15 Adgang til Microsofts erfarne

. e . . Hurtig adgang og svar
minutter specialister og hurtig eskalering

Page 20



Unified Enterprise Support Services Description

Alvorsgrad-niveau A i Microsoft til produktteams

Kritisk forretningssystem forringet: | Ansaettelse af supportteknikere,
der har kendskab til din
l@zsningskonfiguration. Hvis
relevant, kan de pageeldende
ingenigrer hjelpe og stramline
haendelsesstyringsprocessen

Betydeligt tab eller
serviceforringelse

Underretning af vores senior-
ledere om ngdvendigt

" Microsoft kan veere nadt til at nedgradere fra 24 timer i degnet, 7 dage om ugen, hvis du ikke kan levere de nadvendige
ressourcer eller svar til, at du kan hjcelpe os med at fortscette problemlesningsindsatsen.

2 AEM Problemlasning-supporttjenester er kun tilgeengelige pa engelsk

Microsoft tilvejebringer en oversigt efter haendelsen over alle sager, der abnes under det reaktive

supportvindue, og sikrer, at disse sager bliver lgst.

For Microsoft Cloud for Retail-kunder:

Arrangementsstyring for Microsoft Cloud for Retail-kunder leverer forbedret proaktiv og reaktiv support
under Microsoft Cloud for Retail-kunders vigtige forretningshaendelser.

Dette tilbud understatter kun kundehaendelser for kunder, der har kgbt en Microsoft Cloud for Retail -
licens. Dette tilbud understatter kun falgende Microsoft Cloud for Retail-lgsninger: D365 Commerce,
D365 e-commerce, Microsoft Clarity, POS Add-On, D365 Fraud Protection, D365 Connected Spaces (i
forhandsvisning — navnet kan aendres), D365 Marketing, D365 Customer Insights, Promote 1Q, Microsoft
Advertising — Bing Ads, Azure Cognitive Search, Intelligent Recommendation, Azure Synapse-analyse.
Produktvilkdrene for de anfarte lgsninger udgives af Microsoft fra tid til anden pa
http://microsoft.com/licensing/contracts (eller et efterfalgende websted, som Microsoft identificerer).

En omfattet, vigtig forretningshaendelse, der understattes af dette tilbud defineres som en kort,
kundeforventet periode med stor forretningspavirkning og/eller hgj efterspargsel for kunden, der kraever
hgjere niveauer af servicetilgeengelighed og ydeevne. Vigtige forretningshaendelser kan modtage op til 5
kalenderdage med fortlgbende reaktiv deekning; kunder kan vaelge at kabe sd mange kritiske
forretningshaendelser, som der kraeves for at kare fortlabende og deekke hele varigheden af den
forventede efterspargsel, hvis den er leengere end 5 fortlgbende kalenderdage.

Dette tilbud afhaenger af tilgeengelighed af ressourcer. Forhgr dig hos din kundesucces-
kontoadministrator for naermere oplysninger om tilgaeengelighed. Support leveres ikke, undtagen til
vigtige forretningshaendelser, der er planlagt pa forhdnd og bekreeftet skriftligt mindst 8 kalenderuger for
haendelsens start.

Microsoft evaluerer kundens lgsning i lzbet af vurderingsperioden forud for haendelsen og kommunikerer
identificerede risici skriftligt til kunden.

Som en del af aktiviteterne forud for haendelsen, vil Microsoft:
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e Vurdere og gare sig bekendt med din lgsning som omhandlet ovenfor

e Identificere mulige problemer og risici, der pavirker oppetid og stabilitet

e Udfare gennemgang af kapacitet og modstandsdygtighed pa Azure-platformen

e Give vejledning om bedste branchepraksisser fra udpegede tekniske og driftsmaessige

leveringsressourcer

Microsoft leverer skriftlig dokumentation af resultaterne af deres vurdering, herunder anbefalede
handlinger og bedste branchepraksisser for at mindske mulige risici og problemer, der pavirker oppetid

og stabilitet.

Hvis haendelsen omfatter en Azure-cloudlasning, skal heendelsesserviceanmodninger relateret til
haendelsen for Azure-lgsninger i lgbet af haendelsen fremsaettes online via Microsoft Azure-portalen,

herunder AEM i sagsbeskrivelsen.

Hvis haendelsen omfatter en D365- eller M365-cloudlgsning, under haendelsen, skal
haendelsesservicecanmodninger relateret til haendelsen for disse lgsninger fremsaettes gennem
Lasningscenteret, herunder valg af produktet, hvor problemet opstod, og under supportabonnementet
“D365-haendelse” i tilfeelde af D365-relaterede anmodninger.

For Azure-produkter:

Alvorsgrad og situation

Alvorsgrad-niveau 1
Kritisk forretningssystem nede:

Forretning i fare. Fuldstaendigt tab
af en kritisk applikation eller
lzsning

Tab af en central forretningsproces
og arbejdet kan ikke fortseette pa
fornuftig vis

Behov for assistance inden for 15
minutter

Alvorsgrad-niveau A
Kritisk forretningssystem forringet:

Betydeligt tab eller
serviceforringelse

Vores forventede svar

Svar pa farste opkald inden for 15
minutter eller mindre og hurtig
eskalering i Microsoft?

Krisesituationsressource tildelt i
labet af 30 minutter eller
mindre.

Fortlabende indsats 24 timer i
degnet, 7 dage om ugen’

Adgang til Microsofts erfarne
specialister og hurtig eskalering
i Microsoft til produktteams

Ansaettelse af supportteknikere,
der har kendskab til din
lzsningskonfiguration. Hvis
relevant, kan de pagaeldende
ingenigrer hjaelpe og stramline
haendelsesstyringsprocessen

Underretning af vores senior-
ledere om ngdvendigt

Dit forventede svar

Underretning af vores senior-

ledere som anmodet af os

Allokering af relevante ressourcer

for at vedligeholde fortlgbende
indsats 24 timer i dagnet, 7 dage
om ugen'

Hurtig adgang og svar
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T Microsoft kan veere nadt til at nedgradere fra 24 timer i dagnet, 7 dage om ugen, hvis du ikke kan levere de nadvendige
ressourcer eller svar til, at du kan hjcelpe os med at fortscette problemlesningsindsatsen.

2 AEM Problemlasning-supporttjenester er kun tilgengelige pd engelsk

For alle andre produkter vil haendelsessvar veere i overensstemmelse med fglgende:

Alvorsgrad og situation

Vores forventede svar

Dit forventede svar

Alvorsgrad-niveau 1
Kritisk forretningssystem nede:

Forretning i fare. Fuldsteendigt
tab af en kritisk applikation
eller Igsning.

Behov for gjeblikkelig assistance

Azure-komponenter'
Svar pa farste opkald inden for
15 minutter eller mindre

Alle andre produkter og
tjenester - Svar pa farste
opkald inden for en time eller
mindre

Krisesituationsressource? tildelt

Fortlgbende indsats 24 timer i
degnet, 7 dage om ugen’

Hurtig eskalering i
Microsoft til produktteams

Underretning af vores senior-
ledere om ngdvendigt

Underretning af vores senior-
ledere, som anmodet af os

- Allokering af relevante

ressourcer for at vedligeholde

fortlgbende indsats 24 timer i

dagnet, 7 dage om ugen’
Hurtig adgang og svar

Indsendelse via telefon eller
internet

Alvorsgrad-niveau A

Kritisk forretningssystem

forringet:

Betydeligt tab eller
serviceforringelse

Behov for assistance inden for
én time

Farste svar pa opkald i lgbet af
én time eller mindre

Krisesituationsressource? tildelt

Fortlabende indsats 24 timer i
degnet, 7 dage om ugen?

Allokering af relevante
ressourcer for at vedligeholde
fortlgbende indsats 24 timer i
degnet, 7 dage om ugen’

Hurtig adgang og svar

Indsendelse via telefon eller
internet
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Alvorsgrad-niveau B

Moderat forretningsindflydelse:

Moderat tab eller

Farste svar pa opkald i Igbet af to Allokering af relevante

timer eller mindre
Kun indsats i &bningstiden®

ressourcer for at veere pa linje
med Microsofts indsats
Adgang og svar fra den

ansvarlige for eendring af
kontrol inden for fire
arbejdstimer
Indsendelse via telefon eller
internet

serviceforringelse, men
arbejdet kan fortsaette pa
nedsat niveau

Behov for assistance inden for
to arbejdstimer*

Alvorsgrad-niveau C Farste svar pa opkald i Igbet af

fire timer eller mindre

Ngjagtige kontaktoplysninger
om sagsejeren

Mindre forretningspavirkning: Reaktion inden for 24 timer

Kun indsats i &bningstiden®
Indsendelse via telefon eller
internet

| det veesentlige fungerende,
med mindre eller ingen
serviceforringelser

Behov for assistance inden for
fire arbejdstimer?

"Den anferte svartid for dine Azure-komponenter dcekker ikke Azure China Cloud, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure-

kommunikationstjenester eller Fakturering og Abonnementsadministration.
?Krisesituationsressourcer hjelper med at gennemfare en hurtig lesning af problemerne ved korrekt engagement i sagen, eskalering,
ressourcetildeling og koordinering.

3 Vi kan veere ngdt til at nedgradere alvorsgraden, hvis du ikke kan levere de passende ressourcer eller svar, som ger os i stand
til at fortscette vores problemlasningsindsats.

4 Arbejdstiden defineres generelt som kl. 09:00 til 17:30 lokal standardtid, undtagen helligdage og weekender. Arbejdstiden kan
variere en anelse ( dit land.

Office 365 Engineering Direct

Office 365 Engineering Direct: Leverer udvidet support til kerne-arbejdsbelastningerne for din Microsoft
Office 365-produktionslejer eller -lejere, der omfatter prioriteret adgang til det tekniske Office 365-team.
Denne tjeneste er tilgeengelig for den eller de anferte lejer(e), er tilgaengelig mod et ekstra gebyr og er
defineret i et Bilag, der henvises til i din Arbejdsordre.

Support til udviklere

Support til udviklere: Leverer dybere proaktiv support baseret pa kendskab til cloudteknologi og
produktviden i hele applikationsudviklingens livscyklus for kundeudviklere, der udvikler, implementerer og
yder support til applikationer pa Microsofts platform. Support til udviklere leverer omfattende support og
giver kunder cloudarkitektur, sdrbarhedsvurderinger, ALM-/DevOps-lgsninger,
sikkerhedsudviklingslivscyklus, kodegennemgang, ydeevne og overvagning, modernisering af
applikationer, implementering og administration af Internet of Things (loT), uddannelse og testning.
Support til udviklere fas for et tillaegsgebyr.
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GitHub Engineering Direct

GitHub Engineering Direct: Giver kunder prioriteret adgang til et udpeget GitHub-supportteam og en
navngivet GitHub-kundepalidelighedstekniker (Customer Reliability Engineer, CRE). Derudover er
kvartalsvise gennemgange, herunder proaktiv vejledning baseret pa sundhedstjek og
serviccanmodningsanalyse, en del af GitHub Engineering Direct-tilbuddet..

Driftskritisk support

Driftskritisk Support: Giver et hgjere supportniveau for et defineret udvalg af Microsoft-produkter og
Onlinetjenester, der udggr en del af din driftskritiske arbejdsbelastningslasning som angivet i din
Arbejdsordre. Driftskritisk Support (Support for Mission Critical, SfMC) giver et tilpasset program med
supportydelser, der er tilgaengeligt mod et yderligere vederlag og er defineret i et Bilag, der henvises til i
din Arbejdsordre. Du skal have en geeldende serviceaftale for Microsoft Unified Support til understattelse
af dine SfMC-serviceydelser. Hvis din serviceaftale for Microsoft Unified Support udlgber eller opsiges,
opsiges din SfIMC-serviceydelse den samme dag.

Udvidede cybersikkerhedslgsninger

Udvidede cybersikkerhedslgsninger leverer specialiseret cybersikkerhedsrelateret assistance under bade
reaktive og proaktive scenarier ("Cybersikkerhed-supporttjenester”). Disse tjenester hjeelper med at
reducere risikoen for malrettede cyberangreb, bedre forberede sig pa sikkerhedskrisesituationer eller
undersgge og inddaemme et aktivt sikkerhedskompromis. Yderligere oplysninger relateret til
Cybersikkerhed-supporttjenester kan leveres gennem din kundesucces-kontoadministrator (Customer
Success Account Manager, CSAM).

Cybersikkerhed-supporttjenester kan kabes som et eller flere af de foruddefinerede tilbud nedenfor. Nar
de szlges som en blok af timer som en del af et foruddefineret tilbud, fratreekkes Cybersikkerhed-
supporttjenestetimer fra dine samlede kabte timer, efterhanden som de bruges og leveres.

Cybersikkerhed-supporttjenester identificeres som proaktive eller reaktive. Uanset hvordan proaktive
Cybersikkerhed-supportlgsninger tilkabes, bliver ressourcer allokeret, prioriteret og tildelt baseret pa
aftalen mellem parterne under det indledende mgde og dokumenteres som en del af din
serviceleveringsplanlaegning.

Tjenestespecifikke forudsaetninger og begraensninger

e Du skal have en gaeldende serviceaftale for Microsoft Unified Support til understattelse af dine
Cybersikkerhed-supporttjenester. Hvis din serviceaftale for Microsoft Unified Support udlgber
eller opsiges, opsiges dine Cybersikkerhed-supporttjenester den samme dag.

e Alle Cybersikkerhed-supporttjenester er af minimum fem (5) dages varighed, med undtagelse af
"Workshop-Sikkerhedskrise og respons-gvelser"”, som er tre (3) dage) og "Cybersikkerhed-
haendelsesrespons 1-dags eksternt”, som er en endags, 32-timers tjeneste. Der kan kraeves
yderligere dage for at fuldfare engagementet. Microsoft vil samarbejde med kunden om at
bestemme de yderligere dage, der skal kabes i antal pa fem (5) dages intervaller (otte (8) timer pr.
dag).

e Cybersikkerhed-supporttjenester er tilgeengelige under dbningstiden (defineret som kl. 08:00 til
17:00, eksklusive helligdage og weekender).

e Cybersikkerhed-supporttjenester understatter de specifikke Microsoft-produkter og -teknologier,
der er valgt af dig og angivet i din Arbejdsordre.
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e Cybersikkerhed-supporttjenester leveres til et enkelt supportsted pa det udpegede supportsted,
der er identificeret i din Arbejdsordre.

e Cybersikkerhed-supporttjenester leveres eksternt, medmindre de szlges pa stedet eller andet
aftales skriftligt pa forhand. Hvis der er indgaet aftale om besgg pa stedet, som ikke er
forudbetalt, faktureres du for rimelige rejseudgifter og andre udgifter.

e Cybersikkerhed-supporttjenester leveres kun pa engelsk.

e Microsoft er afhaengig af evnen til at undersgge kundens endepunkter for tilstedeveerelse af
fijendtlig aktivitet ved hjeelp af veerktgjer beskrevet nedenfor (herunder Microsofts proprieteere
systemer). Microsofts evne til at na kundens mal aftheenger af, at kunden implementerer disse
veerktgjer korrekt og fuldt ud. Behovet for yderligere veerktgjer kan vaere ngdvendig i henhold til
oplysninger, der opdages under engagementet.

Cybersikkerhed-supporttjenester leveres til dig af et team af Microsoft-supportressourcer, der kan
omfatte:

e Din Unified Support kundesupport-kontoadministrator (Customer Support Account Manager,
"CSAM");

e Et team af Microsoft-sikkerhedseksperter ("teknikere) med dyb kendskab til cybersikkerhed og
haendelsesrespons, og

e Specialiserede Microsoft-kundeteknikere under formildende omsteendigheder, hvor specifikke
kompetencer kan vaere ngdvendige.

Sadan engagerer du:

e For reaktive scenarier:

o Abn en reaktiv supportsag via webportaler eller pr. telefon, og angiv en potentiel
sikkerhedshaendelse

o Indledende undersggelse udfgres, og om ngdvendigt kan en fuldsteendig undersggelse af
miljget anbefales.

o Microsoft bruger forskellige strategier og metoder til at fuldfare de reaktive tjenester
afhaengigt af haendelsens art. Microsoft radfgrer sig med kunden ved begyndelsen af
undersggelsen for at identificere indledende mal og regelmaessigt derefter under hele
engagementet for at diskutere opdateringer til de pagaeldende mal og andre
undersggelsesbeslutninger. Kunden treeffer alle vaesentlige beslutninger om
undersggelsesstrategi. Microsofts reaktive tjenester kan omfatte, at Microsoft udfarer de
aktiviteter, der er identificeret i nedenstaende tabel, men kunden anerkender og accepterer,
at Microsoft ved at levere de reaktive tjenester kan sendre sin tilgang efter behov for at
hjeelpe kunden med at unders@ge en potentiel sikkerhedshaendelse:

UEENE Omfang pa hgijt niveau

Cybersikkerhedshae Ekstern, reaktiv undersagelse af lokale Windows-miljger efter en
ndelse sikkerhedshaendelse. Vurdering omfatter arbejdsstationer, servere og
Respons domaenecontrollere, samt Linux-miljger efter engagementsteamets eget skan.

Vurdering leverer:

e Trusselsjagt og teknisk analyse af involverede maskiner

e Reverse engineering af mistaenkelige filer

e Tilpassede trusselsoplysninger

e Sikkerhedskonfigurationsvurdering af Active Directory

¢ Vejledning om inddaemningstrin i aktive angrebsscenarier, hvis relevant
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o Ogsa tilgeengelig som "Cybersikkerhedshaendelsesrespons 1-dags eksternt"”,
som er et endags-engagement med samme omfang og aktiviteter med samme
4-personers teamstgrrelse af kun 8 timers varighed. Kan kgbes pa forhand for
forskudshonorar.

e Bemeerk: Support pd stedet tilgeengelig, hvis kunden kaber som
"Cybersikkerhedshaendelsesrespons - Pd stedet" og afhengig af
ressourcetilgeengelighed.

Office 365 - Ekstern, reaktiv undersggelse af Office 365/Azure AD (AAD)-miljger, inklusive en
Haendelse enkelt O365-lejer efter en sikkerhedshaendelse.
Respons

Vurdering leverer:

e Undersggelse af mistaenkte brugere og potentielt kompromitterede
konti

e Undersggelse af nggledatapunkter pa tveers af 0365-tjenester

e Sikkerhedskomponentvurdering af O365-arkitektur

e Risikostyringsanbefalinger for at beskytte O365-tjenester

o Tilpasset trusselsprofil for hgjrisikobrugere

e Vejledning om inddaemningstrin i aktive angrebsscenarier, hvis relevant

Cybersikkerhedsakt Ekstern, proaktiv kompromisvurdering og gennemgang af sikkerhedsstilling.
iviteter Vurdering omfatter arbejdsstationer, servere og domaenecontrollere, der
Tjeneste understgttes af Defender for Endpoint (MDE) og Defender for Identity (MDI).

Vurdering leverer:

e Begreenset teknisk analyse af involverede maskiner

e Analyse af mistaenkelige filer

e Tilpassede trusselsoplysninger

e Sikkerhedskonfigurationsvurdering af Active Directory

Workshop - Ekstern, proaktiv workshop, der leverer en tre (3)-dages interaktiv
Sikkerhedskrise og  klasseveerelsesoplevelse for at forsta sikkerhedskrisesituationer, og hvordan man
respons-gvelse reagerer i tilfelde af en sikkerhedshaendelse.

Leverancer

Til "Workshop — Sikkerhedskrise og respons-gvelse™:
e Endigital projektmappe til deltagere
For alle andre leverancer:

e Efter anmodning, et "outbrief'-dokument i Microsoft PowerPoint-format, udarbejdet af
leveringsteamet, der opsummerer vigtige undersggelsesresultater, som kan omfatte vurdering af
risiko og/eller anbefalinger til athjaelpning.
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e En mundtlig outbrief-praesentation til kunden for at kommunikere punkter beskrevet i outbrief-
dokumentet.

e Hvis der findes teknisk mulige og understgttende data, et tidslinjedokument, der identificerer og
dokumenterer placeringen af relevante understgttende data og filer analyseret i lgbet af
engagementet.

Ogsa leveret af "Cybersikkerhedshaendelsesrespons” og "Cybersikkerhed-driftstjeneste":

e Et Microsoft PowerBl-dashboard, der viser tekniske oplysninger om resultater, undtagen i sjeeldne
tilfeelde, hvor det ikke kan genereres af tekniske arsager.

Leverancer (som defineret ovenfor) leveres inden for de ti (10) kalenderdage efter afslutningen af
Cybersikkerhedshaendelsesrespons-engagementet, medmindre kunden veaelger ikke at acceptere
leverancerne. Kundens valg om ikke at acceptere leverancerne er under ingen omstaendigheder
Microsofts skyld, og eventuel forpligtelse for Microsoft til at levere de(n) farnaevnte leverance(r) udlgber
10 kalenderdage efter den sidste dag af engagementet, medmindre andet aftales gensidigt mellem
Microsoft og kunden.

Tjenester, der lkke er omfattet

Microsoft udfarer Cybersikkerhed-supporttjenester med professionel omhu og dygtighed; intet i aftalen
tjener dog som en garanti for, at Cybersikkerhed-supporttjenester vil opdage eller identificere alle
sikkerheds- eller netveerkstrusler, sarbarheder eller indtraengen, dekryptere eller gendanne data,
gendanne drift eller returnere kontrol over en kundes systemer, hvor uautoriseret adgang eller kontrol er
forekommet. Ethvert omrade, der ikke udtrykkeligt er angivet i "Omfattede omrader", er ikke omfattet.
Omrader, der ikke er omfattet af Cybersikkerhed-supporttjenester, omfatter, men er ikke begraenset til,
falgende:

e Analyse af netveerksudstyr

e Omfattende analyse af slutpunkter, der karer aldre (ikke-understattede) operativsystemer

o Dekrypteringssupport til krypterede filer eller veerter, herunder levering af brugerdefinerede
decryptors

e Tilskrivning af angriber, herunder identitet, motiver eller oprindelse

e Produktlicenser (Microsoft eller ikke-Microsoft), undtagen produktpraver, atheengig af
tilgeengelighed

e Hardware brugt under analyse

e Konstant eller kontinuerlig sikkerhedsovervagning, overvagning efter at arbejdsordren er indgaet
og/eller overvadgning uden for normal dbningstid, kl. 08.00. til kl. 17.00 Pacific Standard Time (eller
anden tidszone efter gensidig aftale).

e Gennemgang af kildekode

e Teknisk og/eller arkitektonisk it-systemdesign

e Assistance til retssager eller supporttjenester, herunder ekspertvidnesbyrd eller ethvert arbejde for
at opfylde bevisstandarder for juridisk gyldighed ved en domstol

e Forretningsapplikationssikkerhed

e Projektledelse af individuelle projekter

e Testaktiviteter

e Opdagelse af og opggarelse over aktiver

e Udarbejdelse af RFI- eller RFP-dokumenter til individuelle projektinitiativer, der kan identificeres i
processen med dette engagement
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Levering af eventuel reguleret tjeneste eller aktiviteter. Microsoft er ikke licenseret eller certificeret
i noget land, stat eller provins som efterforsker, juridisk radgiver eller revisor og bliver ikke ansat
til at levere regulerede efterforskningstjenester, juridisk rddgivning, radgivningstjenester i
forbindelse med revision eller intern kontrol, eller tekniske tjenester, der ville kreeve szerlige
licenser.

Weekendarbejde, medmindre anvist og godkendt af teknikerens leveringschef

Kundeansvar

Levere Azure AD-konti udelukkende i skyen med Global Administrator-tilladelser efter behov.

En driftsmaessig lgsning til fiernimplementering af de n@dvendige veerktgjer til
Haendelsesrespons-engagementet (f.eks. SCCM, Active Directory GPO eller andet).
Implementering af specialiserede analyseveerktgjer, der angives og leveres af leveringsteamet for
Microsoft Cybersikkerhed-supporttjenester. Vaerktgjer, der kraeves for hvert respektivt
engagement, beskrives af leveringsteamet, og kunden skal (1) udfare test for at sikre, at
veerktgjerne ikke pavirker palideligheden eller tilgeengeligheden af eventuelle kundeenheder og
(2) installere veerktgjerne i overensstemmelse med omfanget leveret af Microsoft.

Kunder bgr uafhaengigt validere, hvorvidt Microsoft Cybersikkerhed-supporttjenester er deekket af
deres forsikringspolice, hvis relevant.

Hvis Kunden anmoder om, at Cybersikkerhed-supporttjenester skal udferes i kundens
produktionsmiljg eller med produktionsdata, skal kunden, far Microsoft arbejder i dette miljg
og/eller med disse data (1) give Microsoft tilstraekkelige anvisninger og kundens tilsynsressourcer
til interaktion med dette miljg og/eller data og (2) sikre, at det har en gyldig sikkerhedskopi af
miljget og/eller dataene.

Fuld befgjelse til responsarbejdere for sikkerhedshaendelser til fuldt ud at udfere de tekniske
efterforskningsprocesser og -procedurer, som den anvender som en del af sine
standardprotokoller, fri for behaeftelser skabt af tredjeparter, sdésom andre leveranderer af
haendelsesrespons. Enhver undladelse af kunden af fuldt ud at bemyndige Microsoft til at udfere
sit arbejde kan resultere i forsinkelser i tjenesten eller utilstraekkelige resultater.

For sikkerhedskrise- og respons-gvelsen eller eventuelle andre cybersikkerhedsresponstjenester
accepterer kunden, at eventuelle materialer, leverancer eller optagelser, der produceres som falge
af denne gvelse, vil blive behandlet som fortrolige oplysninger, vil kun blive brugt til kundens
interne forretningsformal og vil ikke blive distribueret,, vist eller pd anden made overfert til en
tredjepart uden Microsofts forudgaende skriftlige samtykke. Derudover skal kunden ikke sendre,
fijerne eller tilslare eventuelle meddelelser, herunder meddelelser om intellektuel ejendomsret, i
eller pa det farnaevnte materiale.

2.4 Support i flere lande

Oversigt over ‘Support i flere lande’-tjenester

Sammen med Microsoft Unified Enterprise Support-tjenester, yder ‘Support i flere lande’ support til dig pa
flere Supportsteder, som beskrevet i din Arbejdsordre (eller Arbejdsordrer). Beskrivelsen af strukturen af
‘Support i flere lande’ falger:

Vaert: Dette er det Supportsted, hvor du har indgéet kontrakt om Microsoft Unified Support-basis
i din Arbejdsordre.
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o Nedstrems: Dette er et Supportsted, der er udpeget i din Arbejdsordre til at modtage Microsoft
Unified Enterprise Support-tjenester, andet end Veertsstedet, og er berettiget til de tjenester, som
du kaber for det pageeldende sted.

Sadan keber du

Dette USSD beskriver de ‘Support i flere lande’-tjenester, der er tilgeengelige. De specifikke tjenester og
det relaterede antal, hvis relevant, vil vaere angivet i den tilknyttede Arbejdsordre efter Supportsted.

Tjenesterne beskrevet heri kan leveres til dit/dine supportsted(er), der er angivet i Veertsarbejdsordren, og
kan allokeres af Veerten, som en del af din Microsoft Unified Enterprise Support-aftale med falgende
andringer:

o Basispakketjenester: Medmindre andet er angivet, vil Grundpakketjenester (dem, der er
betegnet med et “v"") vaere tilgaengelige for dit/dine udpegede supportsted(er) eller som allokeret
til Supportsted(er) af Veerten pa Veertsarbejdsordren.

o Reaktive tjenester: Reaktive tjenester kan leveres eksternt til andre steder end og inklusive
Veerten.

e Serviceleveringsstyring (SDM): Som angivet i din Arbejdsordre, kan SDM leveres til
udpegede Veerts- og Nedstreams-supportsteder. Tilgeengeligheden af SDM-tjenester, der er
omfattet af din Grundpakke, allokeres af Veerten og administreres af Vaertens kundesucces-
kontoadministrator. SDM-levering begreenses til Vaertsstedets abningstider. Yderligere SDM-
tienester kan veere pakreevet ved kgb af yderligere tjenester eller udvidede tjenester og
l@sninger.

o Yderligere SDM: Yderligere SDM-ressourcer kan kgbes til Vaerts- eller Nedstrams-
supportsteder, som angivet i en Arbejdsordre, og leveres til det udpegede
Supportsted. Afhaengigt af tilgeengelighed af ressourcer og ovenstaende.

Tilgeengelighed af valgfri tjenester (dem, der er betegnet med et “+" i supporttabellerne ovenfor) er som
falger:

Proaktive tjenester
o Du kan modtage Proaktive tjenester, hvis antal er anfert i din Arbejdsordre og er
tilgeengelige pa supportstedet/-stederne, der er angivet i din Arbejdsordre,

o Proaktive tjenester for skatteundtagelsesplacering vil blive identificeret i
arbejdsordren for den pageeldende nedstrgmsaftale.

e Vedligeholdelsestjenester - Rodarsagsanalyse: Kgbte tjenester vil veere tilgeengelige for
personale pa udpegede Supportsteder.

e Supportteknologiradgiver (STA): STA-tjenester vil veere tilgeengelige pa det/de
supportsted(er), der er angivet i din Arbejdsordre, bortset fra Undtagelseslande, og er
afhaengige af tilgeengelighed af ressourcer.

¢ Udvidede tjenester og lgsninger: Alle udvidede tjenester og Igsninger kan kabes til brug pa
enten Veerts- eller Nedstregms-supportsteder. Med forbehold for tilgeengelighed. Andre
begraensninger kan gaelde.

¢ Andre kabte supporttjenester vil veaere tilgeengelige pa det/de supportsted(er), der er angivet i
din Arbejdsordre.
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Yderligere vilkar og betingelser for Support i flere lande

Foruden de vilkar og betingelser, som er beskrevet heri og din Arbejdsordre, er vores levering af
tjenester, som beskrevet heri, baseret pa felgende forudsaetninger og antagelser:

Pa ikke-udpegede supportsteder kan vi give mulighed for, at personale deltager i eksterne
Proaktive tjenester, der er blevet kabt for Veerts- eller et Nedstrgms-supportsted og er udpeget i
Arbejdsordren. En sadan deltagelse tillades efter Microsofts skan.

Proaktive servicetilgodehavender kan kun veksles mellem Vaerts- og Nedstrems-supportsteder,
der er angivet i din Arbejdsordre, undtagen som naevnt. Alle vekslinger gennemfgres baseret pa
aktuelle valutaer og priser pa Proaktive servicetilgodehavender pa de respektive Supportsteder.
Aktuelle vekselkurser kan udleveres af din Microsoft-tjenesterepraesentant. Eventuelle vekslinger,
der resulterer i brgkdele af Proaktive servicetilgodehavender, afrundes op til det nseermeste heltal.
Proaktive servicetilgodehavender kan ikke veksles til eller fra Undtagelseslande.

Kunden er eneansvarlig for eventuelle skatteforpligtelser, der opstar pa grund af distribution eller
veksling af kabte supporttjenester mellem Veerts- og Nedstrems-supportsteder.

Tjenesteaendringer eller vekslinger, der foretages i lgbet af Arbejdsordrens lgbetid, kan kreeve en
skriftlig aftale.

Faktureringskonsolidering: Medmindre andet er angivet, vil der blive udstedt en enkelt faktura
for det skyldige belgb, inklusive alle tjenester til alle Supportsteder, der er angivet pa din
Arbejdsordre. Skatter vil veere baseret pa en vurdering af Microsoft-underskriveren og dit
Veertssted. Kunden er eneansvarlig for eventuelle yderligere skyldige skatter.

Undtagelser til faktureringskonsolidering: Tjenester, der kabes til levering i Republikken Indien,
Folkerepublikken Kina, Republikken Kina (Taiwan), Republikken Kina (Hong Kong), Republikken
Korea, Japan, New Zealand, Macau og Australien (alle Undtagelseslande) skal hver iszer have en
separat Arbejdsordre, der angiver de tjenester, der skal leveres til det pageeldende Supportsted.
Tjenester faktureres til det respektive Supportsted og vil omfatte eventuel relevant lokal skat.

2.5 Yderligere vilkar og betingelser

Microsoft Unified Support-ydelser leveres i henhold til falgende forudsaetninger og antagelser.

e Grundpakkens reaktive tjenester leveres eksternt til dine udpegede supportkontakters
placering(er). Alle andre tjenester leveres fra eksternt hold til dine lokaliteter, der er udpeget
eller angivet i din arbejdsordre, medmindre andet er angivet skriftligt.

e Grundpakkens reaktive tjenester leveres pa engelsk og, hvor det er tilgeengeligt, pa dit talte
sprog. Alle andre tjenester leveres pa det sprog, der tales pa den Microsoft-servicelokalitet,
der leverer tjenesterne, eller pa engelsk, medmindre andet er aftalt skriftligt.

e Viyder support til alle versioner af kommercielt udgivne og generelt tilgeengelige Microsoft-
softwareprodukter og Onlinetjenester, som du har kabt, baseret pa de erklaerede
licensregistreringer og -aftaler og/eller faktureringskonto-id i Bilag A til din Arbejdsordre, og
som er angivet i Produktvilkarene, der udgives af Microsoft fra tid til anden pa
http://microsoft.com/licensing/contracts (eller pd en anden side, som Microsoft angiver),
medmindre andet er angivet i en Arbejdsordre, et Bilag til denne Beskrivelse af Unified
Enterprise Support-tjenester eller specifikt er ekskluderet pa din onlinesupportportal pa
http://serviceshub.microsoft.com.
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Support pa forelgbige versioner og betaprodukter ydes ikke, medmindre andet er angivet i et
vedheeftet bilag.

Alle tjenester, inklusive alle yderligere tjenester kgbt som en del af og i en
Supportarbejdsordres Igbetid, gar tabt, hvis de ikke benyttes i den relevante Arbejdsordres
lgbetid.

Planleegning af serviceydelser er afhaengig af tilgeengeligheden af ressourcer, og workshops
kan blive annulleret, hvis minimumsregistreringsantallet ikke er opnaet.

Vi kan pé din anmodning fa adgang til dit system via en fjernforbindelse for at analysere
problemer. Vores personale vil kun fa adgang til de systemer, du har godkendt. For at udnytte
fijernforbindelseshjeelp skal du forsyne os med den relevante adgang og ngdvendigt udstyr.

Visse tjenester kan medfgre krav om, at vi skal opbevare, behandle og have adgang til dine
kundedata. Nar vi ggr det, bruger vi Microsoft-godkendte teknologier, der overholder vores
politikker og processer i forbindelse med databeskyttelse. Hvis du beder om, at vi bruger
teknologier, som Microsoft ikke har godkendt, forstar og accepterer du, at du er eneansvarlig
for integriteten og sikkerheden af dine kundedata, og at Microsoft ikke patager sig noget
ansvar i forbindelse med brugen af teknologier, som Microsoft ikke har godkendt.

Hvis du anmoder om annullering af en tidligere planlagt service, kan Microsoft veelge at
fraregne et annulleringsvederlag pa op til 100 % af serviceprisen, hvis annulleringen eller den
andrede tidsplan sker medmindre end 14 dages varsel i forhold til den ferste leveringsdag.

Nar du keber yderligere serviceydelser, kan vi kraeve inkludering af serviceleveringsstyring for
at muliggare leveringen.

Hvis du har bestilt en type tjeneste og gnsker at andre den til en anden type tjeneste, kan du
anvende en tilsvarende veerdi til en alternativ tjeneste, hvor det er relevant og aftalt med din
serviceleveringsressource.

Det er ikke sikkert, at alle yderligere serviceydelser er tilgaengelige i dit land. Kontakt din
serviceansvarlige for yderligere detaljer.

Du accepterer, at den eneste ikke-Microsoft-kode, du giver os adgang til, er kode, du ejer.

Tjenesterne kan omfatte Serviceleverancer, radgivning og vejledning relateret til kode, der
ejes af dig eller af Microsoft, eller direkte levering af andre supporttjenester.

Ved levering af Reaktive tjenester leverer Microsoft ikke kode af nogen art, bortset fra
pravekode.

Kunden péatager sig alt ansvar for og risici forbundet med implementering og vedligeholdelse
af eventuel kode, der leveres i udfgrelsen af supporttjenester.

Der kan veere minimumskrav til platformen for de kabte services.
Det er ikke sikkert, at serviceydelserne bliver leveret via dine kunder.

Hvis der er indgdet aftale om besgg pa stedet, som ikke er forudbetalt, faktureres du for
rimelige rejse- og leveomkostninger.

GitHub Consulting-tjenester leveres af GitHub, Inc., et helejet datterselskab til Microsoft
Corporation. Uanset hvad der métte stride imod dette i din arbejdsordre, vil GitHub-
databeskyttelseserklaeringen, der er tilgeengelig pa https://aka.ms/github_privacy og GitHub-
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databeskyttelsestilleegget og -sikkerhedsbilaget, der findes pa https://aka.ms/github_dpa
geelde for dit keb af GitHub Consulting-tjenester.

Yderligere forudsaetninger og antagelser kan vaere angivet i relevante Bilag.

2.6 Deres ansvar

Optimering af fordelene ved dine Microsoft Unified Support-ydelser er betinget af, at du opfylder
falgende forpligtelser foruden dem, der er angivet i relevante bilag. Hvis fglgende forpligtelser ikke
opfyldes, kan det medfare serviceforsinkelser:
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Du skal udpege en supportserviceadministrator ved navn, der vil veere ansvarlig for at lede dit
team og styre alle dine supportaktiviteter og interne procedurer for indsendelse af
supportanmodninger for supporthaendelser til os.

Hvis du kaber 'Support i flere lande’-tjenester, skal du udpege en supporttjeneste-
administrator ved navn for dit Vaertssupportsted, der er ansvarlig for at lede dit lokale team
og administrere alle dine lokale supportaktiviteter og interne procedurer for indsendelse af
supporthaendelsesanmodninger til os. Og det kan vaere ngdvendigt at udpege en
supporttjeneste-administrator ved navn pa andre Supportsteder.

Du kan udpege navngivne kontaktpersoner for reaktiv support efter behov, der er ansvarlige
for at oprette supportanmodninger via Microsofts supportwebsted eller pr. telefon. Dine
administratorer af cloudservices kan ogsa indsende anmodninger om cloud-support via de
geeldende supportportaler.

For anmodninger om onlinetjenester, skal Cloud-administratorer, for dine cloud-baserede
tjenester, indsende supportanmodninger via den gzaeldende online-serviceportal.

Nar du indsender en anmodning om servicering, skal dine kontaktpersoner for reaktiv
support have en grundleeggende forstaelse af det pageeldende problem samt vaere i stand til
at genskabe problemet for at hjeelpe Microsoft med at diagnosticere og prioritere problemet.
Disse kontaktpersoner skal ogsa have indsigt i de understgttede Microsoft-produkter og dit
Microsoft-miljg for at kunne medvirke til lgsning af systemrelaterede problemer og hjzelpe
Microsoft med at analysere og l@se serviceanmodninger.

Nar du indsender en ydelsesanmodning, skal dine reaktive stattekontakter muligvis udfere
diagnosticering og problemlgsning efter vores anmodning. Dette kan inkludere udferelse af
netvaerkssporing, indhentning af fejlmeddelelser, indsamling af konfigurationsoplysninger,
andring af produktkonfigurationer, installation af nye softwareversioner eller nye
komponenter eller eendring af processer.

Du accepterer at samarbejde med os om at planlaegge udnyttelsen af serviceydelserne
baseret pa de serviceydelser, du har kabt.

Du accepterer at give os besked om andringer i de navngivne kontakter, der er opgivet pa
din Arbejdsordre.

Du er ansvarlig for at sikkerhedskopiere dine data og for at rekonstruere filer, der er gaet tabt
eller er blevet aendret som falge af katastrofale fejl. Du er ogsé ansvarlig for implementering
af de procedurer, der er ngdvendige for at sikre integriteten og sikkerheden af din software
og dine data.

Du skal, hvor det er muligt, svare pa spgrgeskemaer vedrgrende kundetilfredshed, som vi
eventuelt fra tid til anden leverer til dig angdende serviceydelserne.
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e Du er ansvarlig for eventuelle rejseudgifter og andre udgifter, der vedrarer dine medarbejdere
eller underleverandgrer.

e Din serviceansvarlige kan kraeve, at du opfylder andre forpligtelser, som er specifikke for den
service, du har kabt.

e Nar du anvender cloudtjenester som led i denne support, skal du enten kabe eller have et
eksisterende abonnement eller dataplan for den pageeldende onlinetjeneste.

e Du accepterer at indsende anmodninger om Proaktive tjenester og udvidede tjenester og
lzsninger, sammen med eventuelle ngdvendige eller relevante data senest 60 dage far
udlgbsdatoen for den relevante Arbejdsordre.

e Du accepterer at forsyne vores serviceleveringsteam, der kraeves at veere pa stedet, med
rimelig telefon- og hgjhastighedsadgang til internettet samt den ngdvendige adgang til dine
interne systemer og diagnosticeringsveerktgjer, som relevant.
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© 2023 Microsoft Corporation. Alle rettigheder forbeholdes. Enhver anvendelse eller distribution af disse
materialer uden udtrykkelig godkendelse fra Microsoft Corp. er strengt forbudt.

Microsoft og Windows er begge registrerede varemaerker tilhgrende Microsoft Corporation i USA og/eller
andre lande.

Navnene pa de virksomheder og produkter, der er naevnt heri, kan vaere varemaerker tilhgrende de
respektive ejere.
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