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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 andres.

Page 3



Unified Enterprise Support Services Description

2 Supportydelser

Microsoft Unified Enterprise Support-tjenester (supporttjenester) er en bred vifte af supportlgsninger til
virksomheder der hjeelper 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 ggr planlaegning og implementering nemmere

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

2.1 Sadan keber De

Supporttjenester er tilgaengelige som en Grundpakke med yderligere tjenester og udvidede tjenester og
lzsninger, der kan kabes 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 tjenester,
der er inkluderet i Grundpakken, visest med et “v™" i
dette afsnit.

Yderligere serviceydelser Du har mulighed for at fgje yderligere supportydelser
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 deekker
et bestemt Microsoft-produkt eller kunde-IT-system, til
din supportgrundpakke i din arbejdsordres Igbetid.
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 kab af
Proaktive tjenester, udvidede tjenester og lgsninger, Proaktive servicetilgodehavender eller
Tilpassede Proaktive tjenester pa tidspunktet for kab af tjenester. Din Microsoft-repraesentant leverer

Page 4



Unified Enterprise Support Services Description

den del af din Grundpakkes listepris, der er tilgaengelig til brug som Fleksibel Tilladelse. Falgende
betingelser geelder for tildeling af din Fleksible Tilladelse:

e Op til 20 % af din Fleksible Tilladelse kan anvendes til kab af Proaktive servicetilgodehavender
eller Tilpassede Proaktive tjenester.

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

e Eventuelle udvidede tjenester og lgsninger kabt med Fleksibel Tilladelse fortabes, hvis de ikke
bruges i lgbet af aftaleperioden for den gaeldende Arbejdsordre.

e Al tilgeengelig Fleksibel Tilladelse skal tildeles inden tidspunktet for kontraktens udfarelse ellers
fortabes den.
2.2 Beskrivelse af serviceydelser

De elementer, der til sammen udger din support-pakke, er beskrevet i dette afsnit. Afsnittet indeholder
0gsa en liste over serviceydelser, der kan fgjes til din Grundpakke eller tilveelges under aftalens lgbetid.

2.2.1 Proaktive serviceydelser

Proaktive serviceydelser medvirker til at forebygge problemer i dit Microsoft-miljg og bruges typisk til at
sikre tilgaengelighed og levering af ressourcer i den pdgeeldende Arbejdsordres lgbetid. De falgende
Proaktive serviceydelser er enten angivet nedenfor eller beskrevet naermere pa din Arbejdsordre.

Planleegningstjenester

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

Typer af planlaegningsydelser

Afprovning +

=+ - tjeneste, der kan tilkebes
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Afprovning: 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 gar det hurtigere at
designe, udrulle, overfare, opgradere og implementere teknologilgsninger fra Microsoft.

Typer af implementeringsydelser

Igangsaettelsestjenester +

+ - Yderligere serviceydelse, der kan tilkebes.

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

Vedligeholdelsestjenester

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

Typer af vedligeholdelsesservices

Vurdering efter behov

Vurderingsprogram

Proaktiv overvagning

+
Offlinevurdering +
+
+

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 tilkobes.

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 tilstraekkelig 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
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Optime

Microsoft-ressource pa stedet (i op til to dage) eller en Microsoft-fiernressource (i op til én dag)
veere tilgeengelig til at hjeelpe med at analysere dataene og prioritere anbefalinger til afhjeelpning
ifglge din tjenesteaftale. Vurderinger pa 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
ressourcer direkte med dig om at afhjaelpe mulige problemer og udarbejder en rapport, der
indeholder den tekniske vurdering af dit miljg, hvilket kan omfatte en afhjaelpningsplan.

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 afhjeelpning.

Proaktiv overvagning: Levering af overvagningsveerktgijer 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 udfart med dine medarbejdere, af dine
planlaegnings-, 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 athjaelpning. Denne tjeneste er tilgaengelig til levering pa stedet eller via
fjernlevering.

ringstjenester

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

Typer af optimeringsydelser

Adoptionstjenester +

Udviklingsfokuserede tjenester

IT-serviceadministration

+| +| +

Sikkerhedstjenester
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Adoption Services: Anvendelsessupportservices har et udvalg af tjenester til radighed, der giver
dig mulighed for at vurdere din organisations mulighed for at aendre, overvage og optimere
a&ndringer, der knytter sig til dit keb af Microsoft-teknologi. Disse omfatter bl.a. support i



Unified Enterprise Support Services Description

forbindelse med udvikling og gennemfarelse af din anvendelsesstrategi for personrelaterede
aendringer. Kunder har adgang til ressourcer med den ekspertise, den viden og de
fremgangsmader, som Microsoft anbefaler, som stgtte til deres anvendelse.

Development Focused Services: Serviceydelser, der hjelper dine medarbejdere med at udvikle,
implementere og supportere applikationer, der er bygget pa Microsoft-teknologier.

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 pa Microsoft-platforme.

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

It-serviceadministration: Et udvalg af tjenester designet til at hjaelpe dig med at udvikle dit
gamle IT-miljg ved hjzelp af nye tilgange til serviceadministration, der muligger 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, incidenthdndtering 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 veere 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 hjaelper 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 tilgeengeligt 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 +
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Typer af uddannelsesserviceydelser

Workshops +

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

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.

Tavleundervisning: Korte interaktive serviceydelser, typisk endagssessioner, der deekker produkt-
og supportemner i et forelaesnings- og demonstrationsformat, og som leveres af en Microsoft-
ressource, enten personligt eller online.

Workshops: Tekniske undervisningssessioner pa avanceret niveau, tilgeengelige for en lang raekke
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 +
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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.
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Andet Proaktivt

Proaktive tjenestetilgodehavender +

Proaktive servicetilgodehavender: Vzrdien 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 veerdien af denne ydelse fra din
saldo, rundet op til neermeste enhed.

2.2.2 Reaktive serviceydelser

Reaktive tjenester medvirker til at lgse problemer i dit Microsoft-miljg og afregnes typisk efter forbrug.
Folgende reaktive serviceydelser er inkluderet efter behov for aktuelt understgttede Microsoft-produkter
og -online-serviceydelser, medmindre andet fremgar af din arbejdsordre.

Typer af reaktive serviceydelser

Radgivningssupport v
Problemlgsningssupport v
Administration af Reaktiv Support v
Udvidet Hotfix-support v
Support pa stedet +
Analyse af arsag +
Tilfgjelse af Administration af Reaktiv Support +
Cybersikkerhed-supporttjenester +

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 raddgivning, vejledning og videregivelse af viden, der har til formal at hjeelpe dig med at
installere og implementere Microsoft-teknologier pa mader, der forebygger almindeligt
forekommende problemer, og som kan nedszette sandsynligheden for systemafbrydelser.
Arkitektur, udvikling af lgsninger og kundetilpasningsscenarier er ikke omfattet af denne
Radgivningsservice.

Problemlgsningssupport: Denne assistance til problemer med specifikke symptomer, der er
opstaet under brugen af Microsoft-produkter, inkluderer fejlfinding af et specifikt problem,
fejlmeddelelse eller funktionalitet, der ikke fungerer efter hensigten for Microsoft-produkter.
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Haendelser kan enten iveerksaettes via telefon eller indsendes via nettet. Statteanmodninger om
tienester og produkter, der ikke er deekket af den geeldende online servicestatte-portal, styres fra
Microsoft Services onlineportal.

Definition af niveau og Microsofts ansldede indledende svartider er angivet i tabellerne over

haendelsessvar nedenfor.

Pa din anmodning kan vi samarbejde med tredjemands leverandgrer af teknologi for at medvirke
til at lgse 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 aendring af Niveau nar som helst i en haendelsesperiode, hvis forretningsindflydelsen kraever

det.

Alvorsgrad og situation

Vores forventede svar

Dit forventede svar

Severity 1

Kritisk forretningssystem nede:

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

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

Ressourcer pa din adresse efter
24 timer, med kundeaftale

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
dagnet, 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

Fortlebende indsats 24 timer i
dagnet, 7 dage om ugen?

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

Hurtig adgang og svar

Afgivelse via telefon eller
internet
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Alvorsgrad og situation Vores forventede svar Dit forventede svar
Severity level B Farste svar pa opkald i lgbet af ~ Allokering af relevante

to timer eller mindre ressourcer for at veere pa linje
Moderat 4 Mi fts indsat
forretningsindflydelse: Kun indsats i abningstiden 4 med VICrosofts indsats

Adgang og svar fra den
ansvarlige for eendring af
kontrol inden for fire
arbejdstimer

Moderat tab eller
serviceforringelse, men
arbejdet kan fortseette pa
nedsat niveau

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 veesentlige fungerende,
med mindre eller ingen Afgivelse via telefon eller
serviceforringelser internet

Behov for assistance inden for
fire arbejdstimer?

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

2Krisesituationsressourcer hjeelper med at gennemfare en hurtig lasning 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
supporthandelser 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 tilgengelig pa kundens anmodning inden for normal arbejdstid for Microsoft-ressourcen,
der ogsa kan informere om eskaleringsopdateringer efter anmodning herom. For haendelser med
Alvorsgrad 1 iveerksaettes og udferes 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.

Udvidet Hotfix-suppor: Med Udvidet hotfix-support kan du anmode om ikke-sikkerhedsrelaterede
hotfixes for udvalgt Microsoft-software, der har pabegyndt den forlaengede supportperiode af den faste
livscyklus, som defineret af politikken pa http://support.microsoft.com/lifecycle. Tjenestespecifikke
forudsaetninger og begraensninger:
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e Tilgengelighed af udvidet hotfix-support er begreenset til falgende produkter/produkttyper:

o Applikationer: Office
Dynamics: AX, CRM

o Server: Exchange Server, SQL Server, System Center (med undtagelse af Configuration
Manager), Windows Server

o Systemer: Windows-klient, Windows underliggende operativsystemer

e For de mest aktuelle oplysninger om tilgeengelighed af ikke-sikkerhedsrelaterede hotfixes for
specifikke produktversioner, se noterne om produktlivscyklus her.

e Selvom vi bruger kommercielt rimelige bestraebelser pa at besvare dine anmodninger om
ikke-sikkerhedsrelaterede hotfixes, anerkender du, at der kan veere situationer, hvor et hotfix
ikke kan oprettes eller leveres.

e Hotfixes er designet til afhjeelpe dit specifikke problem og er ikke regressionstestet.
e Hotfixes ma ikke distribueres til ikke-tilknyttede tredjemaend uden vores skriftlige samtykke.

e Leveringstider for hotfixes til ikke-engelske versioner kan variere, og der kan forekomme
oversaettelsesvederlag.

e Vileverer ikke ekstra funktioner, funktionalitet, opdateringer eller designaendringer. Vi ser kun
pa problemer for et udvalgt produkt, der far det til at bryde ned, miste data eller pa anden vis
materielt afviger fra produktets dokumenterede funktionalitet.

Support pa stedet: Reaktiv support pa stedet giver assistance pa din lokalitet. Denne serviceydelse
afhaenger af tilgeengeligheden af Microsofts ressourcer og kraever en ekstra betaling pr. besgg pa stedet.

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 tilgaengelig,
kan den leveres pa dit talte sprog. Denne serviceydelse afhaenger af Microsofts ressourcetilgaengelighed.

Cybersikkerhed-supporttjenester: Leverer specialiseret cybersikkerhedsrelateret assistance under bade
reaktive og proaktive scenarier (“Cybersikkerhed-supporttjenester”). Disse tjenester hjaelper med at
reducere risikoen for malrettede cyberangreb, bedre forberede sig pa sikkerhedskrisesituationer eller
undersgge og inddeemme et aktivt sikkerhedskompromis. Cybersikkerhed-supporttjenester leverer et
tilpasset program med supporttjenester, og kan veere tilgaengeligt mod et yderligere vederlag, som
defineret i et Bilag, der henvises til i Deres Arbejdsordre.

2.2.3 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.
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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

Falgende 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 +
Kundesucces-kontoadministrator - Udvikler v
Styring af ledelsesrelationer v
Tilfgjelse til serviceleveringsstyring +
Styring af onsiteservicelevering +

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

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 -eendringer, samt sikkerhedsbulletiner til
Microsoft-teknologier.

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 stgrre 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 kabe.

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

Kundesucces-kontoadministrator - Udvikler: En udviklingsfokuseret Microsoft-supportressource,
der leverer strategisk rddgivning og vejledning for at fremskynde innovation og @ge effektiviteten
gennem udviklingslivscyklussen for software. Disse begraensede ressourcer kan tildeles af Microsoft,
hvis omstaendighederne 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 vaelge at tilkagbe ekstra, tilpassede SDM-ressourcer, der
leverer serviceleveringsstyringstjenester som en del af et forhdndsdefineret arbejdsomfang, der ikke er
beskrevet i detaljer i dette dokument. Disse ressourcer kan arbejde eksternt eller pa stedet pa din
placering. Denne serviceydelse afhaenger ogsa af Microsofts ressourcetilgaeengelighed.

Styring af onsiteservicelevering: Du kan anmode om, at din kundesucces-kontoadministrator.
afleegger besgg 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
falgende ekstra udvidede serviceydelser og lgsninger tilkebes. Udvidede serviceydelser og lgsninger er
tilgeengelige mod et ekstra vederlag, og disse er defineret i et bilag, der henvises til i din arbejdsordre.

Ydelse

Udpegede Supportteknikere +
Hurtig respons +
Azure Event Management +
0365 Engineering Direct +
Udvikler - Advanced +7
Driftskritisk support +

=+ - Yderligere serviceydelse, der kan tilkobes.
+7 - En yderligere serviceydelse, der kan tilkebes op til en fast maksimumsgreense.

2.3.1 Udpegede Supportteknikere

Udpegede Supportteknikere (DSE): DSE-serviceydelser kan kabes som foruddefinerede tilbud eller som
et brugerdefineret timetal, der kan bruges til at levere foruddefinerede, proaktive serviceydelser.
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Nar DSE-tjenester kabes som timer, bliver de derefter fratrukket dit samlede kgbte timeantal, efterhanden
som de bliver anvendt og leveret.

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

Fokusomraderne for DSE-serviceydelser:

e At hjeelpe med at opretholde en dybdegaende viden om dine aktuelle og fremtidige
forretningsbehov samt konfiguration af dit informationsteknologimiljg 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 Hjalpe 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 faerdigheder

e At udvikle og implementere strategier til forebyggelse af fremtidige haendelser og til at ge
systemtilgeengeligheden 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

Uanset hvordan DSE tilkabes, allokeres, prioriteres og udpeges ressourcer baseret pa aftalen mellem
parterne under det indledende mgde og dokumenteres som en del af din serviceleveringsplanlaegning.

Tjenestespecifikke forudsaetninger og begransninger

e Du skal have en geldende serviceaftale for Microsoft Unified Support til understgttelse af
dine DSE-tjenester. Hvis din serviceaftale for Microsoft Unified Support udlgber eller opsiges,
opsiges din DSE-tjeneste den samme dag.

e DSE-serviceydelser er tilgeengelige inden for normal arbejdstid (kl. 9.00 til 17.30 lokal
standardtid, eksklusive helligdage og weekender).

e DSE-serviceydelser understgtter de specifikke Microsoft-produkter og -teknologier, der er
valgt af dig og angivet i din arbejdsordre.

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

2.3.2 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 eskaleringsvej 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 pagaeldende 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 grundlaeggende kendskab til din implementering, skal du
levere dokumentation om den grundlaeggende 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 primeaert 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 deekker ikke Azure
Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure-kommunikationstjenster eller
Fakturering og Abonnementsadministration.

Keb af Hurtig respons afhaenger af tilgeengelighed af ressourcer. Forhgr dig hos din kundesucces-
kontoadministrator for naermere oplysninger om tilgaeengelighed.

Alvorsgrad og situation i
forbindelse med hurtig

respons

Severity level 1

Kritisk forretningssystem nede:

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

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

Behov for assistance inden for
15 minutter

Severity level A

Kritisk forretningssystem
forringet:

Betydeligt tab eller
serviceforringelse

Vores forventede svar

Farste svar pa opkald i lgbet af
15 minutter eller mindre

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

Adgang til Microsofts erfarne
specialister?

Hurtig eskalering til teamene
med ansvar for driften af
cloudservices hos Microsoft

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

2.3.3

TVi kan veere nedt til at nedgradere fra 24 timer i degnet, 7 dage om ugen, hvis du ikke kan levere de passende
ressourcer eller svar, som gor os i stand til at fortscette vores indsats { problemlesningen

2 Hurtig respons-problemlasningssupport er kun tilgeengelig pd engelsk.

Azure Event Management

Microsoft Azure Event Management ("AEM") leverer udvidet support fer, under og efter vigtige
kundebegivenheder (“begivenhed”). En vigtig begivenhed defineres som en periode med stor
forretningspavirkning og/eller hgj efterspgrgsel for kunden, der kraever de hgjeste niveauer af
servicetilgaengelighed og ydeevne. Begivenheder skal bekraeftes med din kundesucces-
kontoadministrator mindst 8 uger far begivenheden.
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AEM understgtter begivenheder, der bruger Microsoft Azure-kernetjenester. Neermere oplysninger om
lzsningen og hvilke Azure-tjenester den udnytter skal deles med AEM-teamet i god tid inden den faktiske
begivenhed, men senest som input til vurderingen.

Som en del af aktiviteterne forud for begivenheden, vil AEM-teamet:

e Vurdere og ggre sig bekendt med din Igsning

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

e Fastsld de gnskede resultater med henblik pd modstandsdygtighed

e Udvikle og vedligeholde serviceleveringsplanen for Izsningen

AEM-supportteamet tilvejebringer en liste over anbefalede og nadvendige handlinger for at afhjzelpe
eventuelle problemer, der kan pavirke lgsningens tilgeengelighed eller ydeevne pa begivenhedsdagen.

Under begivenheden vil AEM-teamet vaere opmaerksom pa begivenhedsoplysningerne og veere parat til
at lgse problemer, der pvirker lgsningen.

Du kan anmode om problemlgsningssupport til lzsningen to uger far begivenheden, under begivenheden

0g en uge efter begivenheden*.

Alvorsgrad og situation

Vores forventede svar

Dit forventede svar

Severity level 1
Kritisk forretningssystem nede:

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

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

Behov for assistance inden for 15
minutter

Severity level A

Kritisk forretningssystem forringet:

Betydeligt tab eller
serviceforringelse

Svar efter farste opkald inden for
15 minutter eller derunder og
hurtig eskalering inden for
Microsoft til cloud-driftsteams
for eventuelle Microsoft Azure-
tjenester?

Krisesituationsmanager tildelt i
lgbet af 30 minutter eller
mindre.

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

Adgang til Microsofts erfarne
specialister og hurtig eskalering
inden for Microsoft til
produktteams

Anszettelse af supportteknikere,
der har kendskab til din
l@sningskonfiguration. Hvis
relevant, kan de pageeldende
ingenigrer hjelpe og stremline
haendelsesstyringsprocessen

Underretning af vores senior-
ledere om ngdvendigt

For Azure-tjenesterne skal
servicecanmodninger vedrgrende
heendelser fremsaettes online via
Microsoft Azure-portalen ved
hjeelp af en foruddefineret
skabelon, der er angivet af din
kundesucces-kontoadministrator

Underretning af vores senior-
ledere som anmodet af os

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

Hurtig adgang og svar

Vi kan veere nedt 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 hjelpe os med at fortseette problemlesningsindsatsen.
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2 AEM Problemlasning-supporttjenester er kun tilgeengelig pa engelsk
*Problemlesningssupport, der indsendes for og efter begivenheden, behandles som Alvorsgrad B.

Efter begivenheden kan du anmode om rodarsagsanalyse af alle Alvorsgrad 1- og Alvorsgrad A-
haendelser for din lgsning. Hvis relevant, giver vi anbefalinger om, hvordan problemerne kan forhindres i
fremtiden.

2.3.4 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 tilgaengelig for den eller de anfarte lejer(e), er tilgaengelig mod et ekstra gebyr og er
defineret i et Bilag, der henvises til i din Arbejdsordre.

2.3.5 Support til udviklere

Support til udviklere leverer teknisk 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. Som led i din supportaftale har du mulighed for at kabe falgende
udviklerlgsninger:

Udvikler - Avanceret: Support til Udvikler - Avanceret 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 (IoT), uddannelse og testning.

2.3.6 Driftskritisk support

Driftskritisk Support: Giver et hgjere supportniveau for et defineret udvalg af Microsoft-produkter og
Onlinetjenester, der udggr en del af din driftskritiske arbejdsbelastningslgsning som angivet i din
Arbejdsordre. Driftskritisk Support giver et tilpasset program med supportydelser, der er tilgeengeligt mod
et yderligere vederlag og er defineret i et Bilag, der henvises til i din Arbejdsordre.

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’ felger:

e Veert: Dette er det Supportsted, hvor du har indgaet kontrakt om Microsoft Unified Support i din
Arbejdsordre. Medmindre andet er angivet, vil dette veere det primaere sted for din udpegede
kundesucces-kontoadministrator.

e Nedstrems: Dette er et Supportsted, der er udpeget i din Arbejdsordre til at modtage Microsoft
Unified Enterprise Support-tjenester, andet end Veaertsstedet, og er berettiget til de tjenester, som
du keber 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.
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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"") veere tilgengelige for dit/dine udpegede supportsted(er) eller som allokeret til
Supportsted(er) af Veerten pa Veertsarbejdsordren.

¢ Reaktive tjenester: Reaktive tjenester kan leveres eksternt til andre steder end og inklusive
Veerten, undtagen som falger:

o Support pa stedet: Forhdndskebte reaktive supporttjenester pa stedet vil veere
tilgeengelige for supportsted(er), som angivet i din Arbejdsordre, bortset fra
Undtagelseslande.

= Under en "Alvorsgrad 1" Problemlgsningsupport-situation, kan forhdndskebte
supportressourcer pa stedet muligvis sendes til udpegede og ikke-udpegede
Supportsteder.

e Serviceleveringsstyring (SDM): Som angivet i din Arbejdsordre, kan SDM leveres til udpegede
Veerts- og Nedstrgms-supportsteder. Tilgeengeligheden af SDM-tjenester, der er omfattet af
din Grundpakke, allokeres af Veerten og administreres af Veertens kundesucces-
kontoadministrator. SDM-levering begraenses til Veaertsstedets abningstider. Yderligere SDM-
tienester kan vaere pakreevet ved kegb af yderligere tjenester eller udvidede tjenester og
l@sninger.

o Yderligere SDM: Yderligere SDM-ressourcer kan kabes til Veerts- eller Nedstrgms-
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 “+") er som falger:

e Proaktive tjenester
o Du kan vezere berettiget til Proaktive Tjenester, hvis antal er anfert i din Arbejdsordre
og er tilgeengelige pd supportstedet/stederne, der er angivet i din Arbejdsordre,
bortset fra Undtagelseslandene.

e Vedligeholdelsestjenester — Rodarsagsanalyse: Kabte tjenester vil veere tilgaengelige 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 tilgaengelighed af ressourcer.

¢ Udvidede tjenester og lgsninger: Alle udvidede tjenester og lgsninger kan kebes til brug pa
enten Veerts- eller Nedstrems-supportsteder. Med forbehold for tilgeengelighed. Andre
begraensninger kan geelde.

e Andre kabte supporttjenester vil veaere tilgeengelige pad det/de supportsted(er), der er angivet i
din Arbejdsordre.

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:
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e P3 ikke-udpegede supportsteder kan vi give mulighed for, at personale deltager i eksterne
Proaktive tjenester, der er blevet kabt for Veerts- eller et Nedstreams-supportsted og er udpeget i
Arbejdsordren. En sddan deltagelse tillades efter Microsofts skan.

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

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

e Tjenestezendringer eller vekslinger, der foretages i lgbet af Arbejdsordrens Igbetid, kan kraeve en
skriftlig aftale.

o 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.

e 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 isaer 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.

3 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 tilgaengeligt, 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 kebt, baseret pa de erkleerede
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 pa 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.

e Support pa forelgbige versioner og betaprodukter ydes ikke, medmindre andet er angivet i et
vedhaeftet bilag.
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Alle tjenester, inklusive alle yderligere tjenester kabt som en del af og i en
Supportarbejdsordres Igbetid, gar tabt, hvis de ikke benyttes i den relevante Arbejdsordres
lgbetid.

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

Vi kan péa 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
fiernforbindelseshjaelp skal du forsyne os med den relevante adgang og ngdvendigt udstyr.

Visse tjenester kan medfare krav om, at vi skal opbevare, behandle og have adgang til dine
kundedata. Nar vi ger 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
a&ndrede tidsplan sker medmindre end 14 dages varsel i forhold til den fgrste leveringsdag.

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

Hvis du har bestilt en type tjeneste og gnsker at aendre 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.

Softwareforskiringsfordele med 24x7 probelmlgsningssupport (SA PRS-handelser eller "SAB")
kan konverteres til en tilsvarende veerdi (som bestemt af Microsoft) og anvendes til gebyrerne
for grundpakkesupport, kvalificerede komponenter i udpeget supporttekniker (DSE) og/eller
kvalificerede komponenter i udvidede tjenester og lgsninger. Din leveringsstyringsressource
kan bekraefte sddanne vaerdier og gebyrer, hvis det er relevant. Efter 30 dage fra
supportstartdatoen og/eller den arlige jubileeumsdato for flerarig support kan vi fakturere dig
for den tilsvarende vaerdi af ethvert SAB, du forpligter dig til i en sddan konvertering, som det
fremgar af din Arbejdsordre. Software Assurance-fordele er underlagt vilkarene angivet heri
og Produktvilkarene, herunder, men ikke begraenset til, bilag B til Produktvilkarene. Yderligere
oplysninger er ogsa tilgeengelige pa www.microsoft.com/licensing/licensing-
programs/software-assurance-by-benefits, sdasom aendringer til problemlgsningsstatte-
fordelen, der begynder i februar 2023, som vil pavirke kriterierne for basispakke eller
berettigede komponenter i din supportaftale, hvilket kan resultere i justeringer af den
tilsvarende haendelsesveerdi.

Det er ikke sikkert, at alle yderligere serviceydelser er tilgeengelige 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
prevekode.
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Kunden patager sig alt ansvar for og risici forbundet med implementering og vedligeholdelse
af eventuel kode, der leveres i udfgrelsen af supporttjenester.

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

Hvis der er indgéet aftale om besagg 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 matte stride imod dette i din arbejdsordre, vil GitHub-
databeskyttelseserklzeringen, der er tilgaeengelig pa https://aka.ms/github_privacy og GitHub-
databeskyttelsestillaegget og -sikkerhedsbilaget, der findes pa https://aka.ms/github_dpa
gaelde for dit kab af GitHub Consulting-tjenester.

Politik vedrgrende acceptabel brug - Kunden ma ikke (og har ikke licens til) at bruge
Serviceleverancerne:

e paen made, der er forbudt af lovgivningen, offentlige myndigheder eller via dekret;
o til at kreenke andres rettigheder, eller

e i eventuelt program eller en situation, hvor brug af Serviceleverancerne kunne medfgre
dad eller alvorlig legemsbeskadigelse eller alvorlig fysisk eller miljgmaessig skade,
undtagen i overensstemmelse med afsnittet Hgjrisikobrug nedenfor.

Hgjrisikobrug

ADVARSEL: Moderne teknologier kan bruges pa nye og innovative mader, og Kunden skal
overveje, om dennes specifikke anvendelse af disse teknologier er sikker. Serviceleverancerne
er ikke designet eller beregnet til at understatte eventuel anvendelse, hvor en
serviceafbrydelse, en defekt, en fejl eller anden svigt i en Serviceleverance kan medfgre ded
eller alvorlig legemsbeskadigelse eller alvorlig fysisk eller miljgmaessig skade (samlet benaevnt
"Hgjrisikobrug”). Derfor skal Kunden designe og implementere Serviceleverancerne saledes, at
i tilfeelde af eventuel afbrydelse, defekt, fejl eller anden svigt i Serviceleverancerne, vil
sikkerheden for mennesker, ejendom og miljget ikke blive reduceret til et niveau, der ikke er
rimeligt, passende og lovligt, hvad enten det er generelt eller for en bestemt branche.
Kundens Hgjrisikobrug af Serviceleverancerne er pa egen risiko. Kunden accepterer at
forsvare, skadeslgsholde og fritage Microsoft mod og for alle skadeserstatninger,
omkostninger og advokatsaleerer i forbindelse med ethvert krav, der opstar som fglge af en
Hgjrisikobrug, der er forbundet med Serviceleverancerne, herunder eventuelle krav baseret pa
objektivt ansvar, eller at Microsoft var uagtsom i forbindelse med designet eller leveringen af
Serviceleverancerne til Kunden i overensstemmelse med Kundens specifikationer.
Ovenstdende skadeslgsholdelsesforpligtelse er et tilleeg til eventuel forsvarsforpligtelse, der er
angivet i Kundens Aftale, og er ikke underlagt eventuel begraensning af, eller udelukkelse fra,
erstatningsansvar indeholdt i sddanne aftaler.

Yderligere forudsaetninger og antagelser kan vaere angivet i relevante Bilag.
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4 Deres ansvar

Optimering af fordelene ved dine Microsoft Unified Support-tjenester er betinget af, at du opfylder
falgende forpligtelser foruden dem, der er angivet i relevante bilag. Hvis falgende forpligtelser ikke
opfyldes, kan det medfgre 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 supporthandelser 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
galdende supportportaler.

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

Nar du indsender en anmodning om servicering, skal dine kontaktpersoner for reaktiv
support have en grundleeggende forstaelse af det pageeldende problem samt veere 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 lzsning af systemrelaterede problemer og hjzelpe
Microsoft med at analysere og lgse serviceanmodninger.

Nar du indsender en ydelsesanmodning, skal dine reaktive stattekontakter muligvis udfare
diagnosticering og problemlgsning efter vores anmodning. Dette kan inkludere udfgrelse 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 planleegge 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 eendret som falge af katastrofale fejl. Du er ogsa 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 pé spgrgeskemaer vedrgrende kundetilfredshed, som vi
eventuelt fra tid til anden leverer til dig angaende serviceydelserne.

Du er ansvarlig for eventuelle rejseudgifter og andre udgifter, der vedrgrer dine medarbejdere
eller underleverandgrer.
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Din serviceansvarlige kan kraeve, at du opfylder andre forpligtelser, som er specifikke for den
service, du har kabt.

Nar du anvender cloudservices som led i denne support, skal du enten kgbe eller have et
eksisterende abonnement eller dataplan for den pageeldende online-service.

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

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 diagnosticeringsvaerktgjer, som relevant.
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